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RESUMEN 

 En el transcurso de los últimos años, se ha ido generando un incremento en 

el número de reclamaciones que,  unido a las exigencias normativas y a la complejidad 

de los proyectos, propician el análisis e investigación de los tipos de fallos y las 

causas, que han dado origen a frecuentes reclamaciones. Para ello, tras los análisis 

estadísticos analizados, procedentes de fuentes de reclamaciones en entidades 

públicas, privadas y aseguradoras, se desarrollará un breve catálogo de lesiones 

frecuentes, así como sus causas, empleando un sistema de clasificación de 

reclamaciones propuesto por la Unión Europea. 

Seguidamente, se propondrá la implantación de un modelo de gestión de 

riesgos basado en normas internacionales (ISO 31000, ISO 31010 e ISO 60812), 

adaptándolo al sector de la edificación y particularmente al director de ejecución de 

obras, con el objetivo final de reducir la probabilidad de ocurrencia de una 

reclamación. 

 

PALABRAS CLAVE 

Reclamaciones, ISO 31000, AMFE, gestión de riesgos 

 

ABSTRACT 

In the course of recent years, have been generating an increase in the number 

of claims, which together with the regulatory requirements and complexity of the 

projects, encourage analysis and investigation of failure modes and causes that have 

given rise to frequent complaints. Therefore, once the analyzed statistical analysis, 

sources of complaints from public, private and insurance companies, a brief catalog of 

common injuries and their causes will develop. Using a proposed European Union 

classification system claims. 

 

Next, the implementation of a risk management model based on international 

standards (ISO 31000, ISO 31010 and ISO 60812), adapting the building sector and 

particularly the director of construction work, with the ultimate goal will be proposed to 

reduce the likelihood of a claim. 

 

KEYWORDS 

Claims, ISO 31000, FMEA, risk management 
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1. Introducción  

“Si supiese qué es lo que estoy haciendo, no le llamaría investigación, ¿verdad?”     Albert Einstein 
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1.1. Motivación 
 

En la historia de la construcción, podemos observar que siempre ha existido 

una relevante inquietud por el control de las obras, viéndose incrementada en las 

últimas décadas, por la complejidad de los proyectos de edificación y 

consecuentemente, la posterior ejecución de las mismas, lo que lleva intrínseco, un 

aumento de los riesgos. Las exigencias contractuales, el control normativo y el 

seguimiento de los procesos,  motivan cada vez más, a una gestión de riesgos del 

proceso constructivo en la industria de la construcción, desde la fase de proyectos 

hasta la finalización de su ejecución, sin dejar atrás,  la influencia del mantenimiento y 

servicio postventa.  

 

Atendiendo a lo anteriormente expuesto y teniendo como premisa que la 

“industria de la construcción” no es tal industria, particularmente porque cada proyecto 

es único, diferente y los participantes en el proceso constructivo, difieren en cada 

actuación de obra o proyecto, así como el medio y medios en los que se implanta,         

todo ello provoca que surjan relevantes incertidumbres en cada proceso, generando 

probablemente como respuesta unos riesgos o fallos, que finalmente se resuelven, en 

muchas ocasiones, con una reclamación de los usuarios finales. 

 

Para poder enlazar el motivo fundamental por el que se desarrolla esta tesis 

doctoral, es preciso hacer un breve recorrido sobre las distintas etapas por las que ha 

evolucionado la calidad y su aproximación a la gestión del riesgo como herramienta 

para identificar y monitorizar acciones que reduzcan las posibles reclamaciones. 

 

Podemos considerar como punto de partida, los primeros estudios de  

organización industrial a comienzos de 1911 con Frederick W. Taylor y su publicación 

“El principio de la Administración Científica“ en el que desarrollaba la necesidad de 

descomponer actividades para optimizar procesos, siendo en 1917 Henry Gantt1 quien 

desarrollo su diagrama de barras, explicando y materializando las primeras 

necesidades de planificación y programación. 

 

                                                 
1  WILLIAM, K. - GANTT, H. (1917) Investigating and Industry a Scientific Diagnosis of the Diseases. 
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Del mismo modo,  los avances en mejora implantados por Stewart y Deming2 

en 1940, desarrollando el Control Estadístico de la Calidad, al igual que en 1949,  

Kaoru Ishikawa3, con el análisis de los métodos estadísticos y el control de la calidad.  

 

Más adelante en 1955, Feigenbaum4 "El Padre de los Sistemas Expertos" fue 

el fundador del concepto de Control Total de la Calidad (CTC).  

 

Igualmente Crosby5, en 1970 desarrolla e implanta toda una teoría basada 

fundamentalmente en que lo que cuesta dinero, son las cosas que no tienen calidad y 

la necesidad de hacer las cosas bien desde la primera vez. De ahí su tesis de la 

prevención. Compartiendo esta idea con Ishikawa, el cual resalta,  que la calidad es la 

oportunidad y obligación de los dirigentes, para lograr el compromiso por la calidad en 

la alta dirección, por el cual desarrolló como instrumento, el “cuadro de madurez” que, 

permite realizar un diagnóstico y posibilita saber qué acciones desarrollar.  

 

 Mucho más cerca de nuestros días, en la década de los 80, la calidad tiene 

como característica, una dirección estratégica dirigida al perfeccionamiento y no al 

producto o sistema en particular. 

 

Merece especial mención los tratados y publicaciones de control y garantía de 

calidad, redactados por el profesor Álvaro García Meseguer6, durante los años 1985 a 

1990. 

 

Igualmente y por este mismo autor encontramos en 2001, una importante 

publicación referida a los fundamentos de calidad en la construcción. 

 

 

                                                 
2  STEPHAN, FREDERICK F.- DEMING, W. E - HANSEN, M. H. (1940) The sampling procedure of the  

population census. Journal of the American Statistical Association,  vol. 35, no 212, p. 615-630. 
3  ISHIKAWA, K. (1954) La Gestión de la Calidad. (Traducción Español) 
4   FEIGENBAUM, A V. (1955-1951) Total Quality: Principles, Practice, and Administration an Industrial. 
5  CROSBY,P. (1970 ) La calidad no cuesta. CECSA México. 
6  GARCÍA MESEGUER, A.  (2001)  Fundamentos de calidad en la construcción.  
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Del mismo modo y en esta misma década, el profesor Antonio Garrido 

Hernández, realiza entre varias publicaciones relativas a sistemas de calidad 

implantados en el sector de la edificación, una especialmente relevante durante el año 

1995 y 1996, referida al aseguramiento de la calidad en la construcción.  

 

Centrando estos principios de calidad en la gestión de riesgos, encontramos a 

Chapman y Ward7, en 1997,  resaltando éstos, que “El propósito esencial de la 

Gestión de Riesgos es mejorar el desarrollo de un proyecto a través de una 

sistemática identificación, evaluación y gestión de los riesgos del proyecto”. 

 

Teniendo especial importancia las publicaciones que realiza en 1999 y 2004  

referidas a la dirección de ejecución de calidad, en la que vincula las obligaciones de 

los arquitectos técnicos y las normas de calidad en el sector de la edificación. 

 

 Perfilándose mucho más, el enfoque hacia el cliente en los años 90 con el 

modelo europeo de gestión de calidad EFQM (Fundación Europea para la Gestión de 

Calidad). 

 

Smith8 en 2002, brinda una visión más amplia: El término gestión de riesgos, el 

cual, usado por diferentes sectores industriales, para describir actividades discretas 

que ocurren tanto en diferentes puntos del ciclo de vida del proyecto como en 

procesos cíclicos o repetitivos, implica diferentes niveles de certeza y diferentes 

metodologías. Añadiendo a lo anteriormente expuesto; ”El propósito de la Gestión de 

Riesgos es proveer información que sirva como base para que el Gerente de Proyecto 

tome una mejor decisión acerca del proyecto en cualquier momento de su ciclo de 

vida”. 

Del mismo modo Male y Kelly9 en 2004, definen así la Gestión de Riesgos: 

“La Gestión de Riesgos es un proceso planificado y sistemático de 

identificación, análisis y control de los riesgos y sus Consecuencias”. 

                                                 
7 CHAPMAN, C. (1997) Risk Management. How to Manage Project Opportunity and Risk.  
8 LAVELL, A- MANSILLA, E – SMITH, D. ( 2003) publican un manual sobre” La gestión local del riesgo. 

Nociones y precisiones en torno al concepto y la práctica”  
9  KELLY, J – STEVEN,M. (2003) Value Management in Design and Construction. 
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Merna10 al igual que Chapman en 2005, define la gestión del riesgo como “El 

arte de la Gestión de Riesgos es identificar los riesgos específicos y responder a ellos 

de la manera apropiada”. 

 

 Nuevamente encontramos una relevante publicación, de los autores Garrido 

y Montero11, referida a la “gestión de la calidad en la arquitectura técnica. Una nueva 

forma de ejercer la profesión”. 

 
Sin lugar a dudas dejamos atrás otros muchos precursores, pero merecía 

especial mención estos investigadores, a fin de desarrollar nuestra tarea. 

En la actualidad, el sector de la construcción, cada vez más abierto a la 

competencia global de todos los agentes intervinientes en el proceso (proyectistas, 

técnicos, constructoras,…), necesita incorporar las mejores prácticas para hacer frente 

a la apertura de los mercados internacionales de la industria de la construcción e 

implementar los métodos actuales de control y calidad Total con estudios y análisis de 

riesgos enfocados a la mejora de los procesos.  

 

Es por ello, que la implantación de una metodología basada en la gestión y 

análisis de riesgos en el sector de la construcción, particularmente dirigida a la 

Dirección de ejecución material de las obras, aportaría un complemento a los sistemas 

de calidad ya consolidados en el sector de la edificación, propiciando  descubrir 

patrones y tendencias, los cuales, mediante un análisis de riesgos, permitan planificar 

desde la fase de proyecto y durante su ejecución las posibles incidencias que pudieran 

surgir e involucren a los distintos agentes en todo el proceso.  

 

Por otro lado, las fuentes sobre reclamaciones en edificación son muy 

reducidas, entendiendo que es extremadamente importante tipificar y ponderar, las 

reclamaciones más frecuentes, así como sus causas fundamentales. 

                                                 
10   MERNA, T - FAISAL F. (2005) Corporate Risk Management: An Organisational Perspective. 
11 GARRIDO HERNÁNDEZ, A - MONTERO FERNÁNDEZ DE BOBADILLA, E. (2008) Gestión de la 

calidad en la arquitectura técnica: la nueva forma de ejercer la profesión. Editado por el Consejo General 

de la Arquitectura Técnica de España.  
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Hemos podido comprobar, que existen pocas investigaciones y estudios 

referidos al análisis y tratamiento de posibles reclamaciones en el sector de la 

edificación, mediante métodos ampliados de control de calidad,  basados en el análisis 

de riesgos y dirigidos a la prevención y/o reducción  de reclamaciones.  

 

Sin perjuicio de lo anteriormente expuesto, en el sector de la construcción, 

durante las últimas dos décadas (Flanagan y Norman12, 1993 a 2006) y bajo el marco 

de dos figuras “Risk Managment and Construction” y “Project Risk managment”, se 

han implantado sistemas de análisis de riesgos a procesos industriales, pero no de 

modo sistemático ni preciso en nuestro sector de la edificación y aún menos para la 

prevención de reclamaciones. 

 

En otro orden, será objeto de mención, las vinculaciones de las herramientas 

de calidad avanzadas empleadas en esta tesis, referidas al análisis modal de fallos y 

efectos, con los métodos de inteligencia artificial empleando técnicas de lógica difusa 

(fuzzy) en el sector de la edificación y la implementación de esta técnica, a los 

modelos de análisis modal de fallos y efectos (AMFE). En este contexto, merece 

analizar los estudios realizados por el profesor D. Juan Manuel Macías Bernal y su 

tesis doctoral “Modelo de predicción de la vida útil de un edificio. Una aplicación de la 

lógica difusa”. 

 

Finalmente y bajo el marco del análisis y gestión de riesgos, como 

herramientas complementarias al control de calidad, pretendemos analizar la influencia 

de estas herramientas en la reducción de fallos o reclamaciones más frecuentes en 

edificación y particularmente dirigida a los agentes responsables de la dirección de 

ejecución de obras. Basándonos en la metodología de la gestión del riesgo y 

particularmente en la aplicación de las normas UNE ISO 3100013, UNE EN 3101014,  

así como en las herramientas UNE EN 6102515 Y  UNE EN 6081216. 

                                                 
12 FLANAGAN, R -  NORMAN, G. (1993)  Risk Management and Construction. Wiley. 
13 AENOR. Norma UNE-ISO 31000:2010 Gestión del Riesgo. Principios y Directrices. 
14 AENOR. Norma UNE-EN 31010:2011 Gestión del Riesgo. Técnicas de apreciación del Riesgo. 
15 AENOR. Norma UNE-EN 61025:2011 Análisis de Árbol de Fallos. 
16 AENOR. Norma UNE-EN 60812:2011 Análisis Modal de Fallos y Efectos. 
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1.2. Estructura de la tesis 

 

En el apartado de INTRODUCCIÓN, hemos explicado una breve evolución de 

la calidad e implantación de la gestión del riesgo como modelo determinante en la 

influencia de una reclamación y fallo. 

 

En referencia al apartado de LA FORMULACIÓN DEL PROBLEMA Y 

OBJETIVOS, se propondrá una mejora de calidad en la edificación, mediante la 

gestión de riesgos, monitorizados con herramientas que evalúen los riesgos, 

cuantificándose la probabilidad de ocurrencia, severidad y detectabilidad.   

 

Dicho objetivo, tiene también la finalidad de aportar un breve catálogo de 

reclamaciones frecuentes, analizando los tipos de reclamaciones y sus causas, 

planteando posteriormente, los factores de riesgos tanto genérico o primario como 

específicos o localizados, que colaborarán en la manifestación de un fallo en el 

proceso constructivo y consecuentemente una posible reclamación futura. 

 

Del mismo modo y teniendo como oportunidad relevante, el acceso a bases de 

datos de entidades públicas y privadas en lo relativo a las reclamaciones más 

frecuentes y sus causas, se aportarán resultados analíticos, finalizándose el trabajo 

con una etapa propositiva, con una propuesta de implantación de métodos avanzados 

de calidad. 

 

Igualmente, se analizarán las hipótesis sobre la eficacia de las técnicas de 

gestión de riesgo para el control de posibles fallos y su influencia en la reducción de 

las posibles reclamaciones. 

 

Atendiendo a la JUSTIFICACIÓN DEL TEMA ELEGIDO, vamos a analizar la 

procedencia del análisis de riesgos, para el tratamiento de reclamaciones.  

 

También se desarrollará un breve catálogo de reclamaciones concretas, sobre 

el cual, entendemos que se inicia una andadura en el conocimiento del colectivo de las 

reclamaciones más frecuentes. 
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Del mismo modo y atendiendo a la última generación del control de calidad en 

la que nos encontramos, podemos comprobar que resalta  “el valor total para el 

cliente”. Es decir; lo que conocemos como Servicio de Calidad Total. Entendiendo, que 

cobrará especial protagonismo el análisis y gestión del riesgo de los distintos factores 

que colaboran en la aparición de la reclamación o suceso no deseado, introduciendo 

modelos avanzados de calidad, basados en el control de riesgo como son las técnicas 

AMFE ( análisis modal de fallos y efectos ) .  

 

Merece igualmente especial importancia este trabajo, dada la relevante 

contracción económica que sufre el sector de la construcción en la época que vivimos, 

entendiendo que los modelos actuales deben sufrir importantes modificaciones 

acordes a las nuevas necesidades y exigencias del mercado o usuario, 

desarrollándose nuevos perfiles.  

 

Por todo ello, es preciso analizar esos posibles cambios, con la búsqueda de la 

minimización de costes y con un protagonismo relevante el análisis de los factores de 

riesgo que minoren la presencia de reclamaciones futuras.  

 

En referencia al ESTADO DE LA CUESTIÓN, analizaremos las normativas 

internacionales y nacionales del análisis de riesgos, profundizando en conceptos como 

“fallos, defectos, gestión de riesgos, técnicas AMFE (análisis modal de fallos y 

efectos), así como la influencia de otros conceptos referidos a materiales, factores 

humanos, vinculándolos a la fase de proyecto y ejecución, no abandonando los 

estudios nacionales e internacionales en el análisis de fallos y reclamaciones, así 

como en la gestión de riesgos. 

 

Se analizarán autores especialistas en la materia, artículos, ponencias, normas, 

libros e instituciones relacionadas con el tema que nos ocupa. 

 

Podremos comprobar la necesidad de implantación de un análisis y gestión del 

riesgo, garantizando la retroalimentación de los fallos detectados en inmuebles con 

aspectos constructivos similares o idénticos. 
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Desarrollaremos  un apartado referido a las NORMAS y TÉCNICAS empleadas 

en la metodología, el cual determina brevemente, el marco normativo que regula el 

sector de la edificación y en particular, al agente director de ejecución del proceso 

constructivo, así como los métodos empleados en el trabajo de investigación. 

 

En el apartado de la METODOLOGÍA empleada, se desarrollarán los siguientes 

pasos o hitos; 

 

Esta tesis pretende estructurarse en tres etapas que, a su vez, se agrupará en 

dos bloques bien diferenciados; Un primer bloque Analítico que clasificará y ponderará 

la documentación estadística recabada, referida a los tipos de reclamaciones (primera 

etapa),  estudiando seguidamente sus causas (segunda etapa). 

 

 Finalmente, en un segundo bloque propositivo, se desarrollará la implantación 

de un modelo de gestión de riesgos, bajo las directrices de la norma ISO 31000, 

enfocado a la reducción de fallos y reclamaciones (tercera etapa). 

 

El marco metodológico, quedará acotado en el ámbito territorial de Andalucía, 

analizando documentos de los últimos 7 años, procedentes de fuentes propias, para 

posteriormente contrastarlos con datos estadísticos nacionales, procedentes de las 

principales compañías aseguradoras de Aparejadores y Arquitectos Técnicos, así 

como con resultados estadísticos autonómicos (Andalucía) procedentes la Dirección 

General de Consumo de la Junta de Andalucía y otras entidades de consumo.  

Del mismo modo, todas las reclamaciones analizadas, estarán incluidas bajo el 

marco de la LOE17. 

 

Dado que el estudio se focaliza en la figura del agente director de ejecución 

material de las obras, hemos entendiendo suficiente las fuentes analizadas, no 

abordando otras tan relevantes como Asemas (compañía aseguradora de arquitectos). 

                                                 
17 LEY DE ORDENACIÓN DE LA EDIFICACIÓN 38/1999, de 5 de noviembre,  Publicado en BOE núm. 

266 de 06 de Noviembre de 1999; Vigencia desde 06 de Mayo de 2000. 
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Atendiendo al bloque analítico, merece destacar, que los resultados obtenidos 

referidos a los tipos de reclamaciones, se clasificarán sistemáticamente por primera 

vez en España, conforme a una norma de recomendación de clasificación de 

reclamaciones de la Unión Europea. 

 

Dicho “catálogo” de reclamaciones, agrupadas conforme a los distintos 

elementos constructivos del inmueble, detallarán las lesiones que frecuentemente han 

sido más reclamadas.  

 

La etapa referida a la determinación de las causas de una reclamación,  

analizará las fuentes propias de autor y las privadas, procedentes de las entidades 

aseguradoras. Se procederá, asimismo, al estudio y análisis de las mismas, realizando 

varias consultas a expertos, referidas a las propuestas de agrupaciones para las 

distintas  causas de fallos o reclamación, las cuales, tras su validación, incluirán dentro 

de cada agrupación primaria una selección de causas, procedentes de las fuentes 

analizadas y validadas nuevamente mediante consulta a los expertos. 

 

El resultado de esta etapa, será la agrupación de las distintas causas obtenidas 

de las fuentes propias y privadas, mediante un modelo de causa efecto de Ishikawa, 

validado por la consulta a expertos mediante técnicas Delphi, de modo que se evita la 

aportación de valoraciones subjetivas en la agrupación. 

 

Finalmente, la 3ª etapa. Referida a la propuesta de implantación de un método 

avanzado de calidad. Empleando una metodología de Gestión del riesgo, 

fundamentadas en la norma UNE-ISO 31000 y UNE-EN 31010, así como 

particularmente, en una herramienta de calidad referida al análisis modal de fallos y 

efectos (AMFE) regulado en la norma UNE-EN 60812, para las técnicas de 

apreciación del riesgo. Desarrollará un modelo de gestión de riesgos, adaptado al 

sector de la edificación, diseñando los protocolos de actuación y verificando finalmente 

su aplicabilidad al sector de la edificación. 
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Esta etapa comenzará por justificar la procedencia y propuesta de dicha 

herramienta de calidad, tras el análisis documental de los modelos de análisis y 

gestión de riesgos, detallados en la norma UNE ISO 31000. 

 

Se desarrollarán unos principios generales y un marco teórico de la gestión de 

riesgos, adaptado a la edificación, aplicando un método avanzado de calidad (Análisis 

Modal Fallos y Efectos) como herramienta de análisis para la identificación, evaluación 

y prevención de los posibles fallos y efectos que puedan aparecer en un 

producto/servicio o en un proceso, cuantificando la detectabilidad y severidad de cada 

causa  en fase inicial, al igual que la probabilidad de ocurrencia. 

Se comprobará la utilidad de dicho procedimiento, tal y como se ha comentado, 

aplicándose a un caso práctico real, previo al desarrollo de un plan de riesgos 

elaborado en este documento. Para este trabajo, se realizará la 2º consulta a expertos, 

de modo que se garantizará la fiabilidad de los resultados y se asegurará el 

cumplimiento de los requisitos siguientes: 

• Calificación del personal en el uso de los métodos a validar.                               

(Sistema experto. Delphi). 

• Selección de las causas de fallos  

• Validación e idoneidad de las técnicas de gestión de riesgos y herramientas de 

calidad AMFE aplicadas a los fallos detectados y reclamados. (basados en 

Normas Europeas e internacionales). 

• Analizar las soluciones de trabajo valoradas. 

En las CONCLUSIONES analizaremos y acotaremos los resultados obtenidos 

en los apartados y expositivos anteriores. 

 

Finalmente, encontraremos en los apartados finales, las referencias 

bibliográficas, fuentes de consulta o referencias, durante la elaboración de este 

documento. Así como los anexos a este trabajo. 
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2. Formulación del problema y objetivos  
 
“Y si alguno imagina que sabe algo, aún no sabe nada de cómo debería saberlo”  Primera carta de San Pablo a los 
Corintios. Nuevo testamento 
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2.1. Formulación del problema 
 

Para la formulación adecuada del problema, se ha delimitado el tema y 

planteado de modo preciso, analizando y estudiando un conjunto de reclamaciones 

frecuentes en el sector de la edificación y dirigidas fundamentalmente al agente 

director de la ejecución material de las obras, en un área geográfica concreta, ya  que 

el marco normativo y entorno condiciona dicha acotación. 

Los aspectos que se han considerado para la formulación del problema versan 

sobre el análisis de las reclamaciones frecuentemente reclamadas y sus causas. 

Buscando respuesta a las siguientes cuestiones; 

 

Una vez analizado, tipificado y ponderado el conjunto de periciales 

desarrolladas en los últimos siete años y  contrastada con las entidades públicas y 

privadas, podríamos formular y dar respuesta a una primera cuestión; 

 

    ¿QUÉ NOS RECLAMAN*? 

 

Seguidamente, tras analizar las causas que han generado las reclamaciones, 

obtenidas a partir de fuentes propias, públicas y privadas, se daría respuesta a la 

segunda cuestión; 

 

¿POR QUÉ NOS RECLAMAN? 

 

A las anteriores preguntas, es importante conocer LA PROBABILIDAD DE 

OCURRENCIA, LA FRECUENCIA Y GRADO DE DETECTABILIDAD en las causas 

que generan el daño. Con un objetivo general, basado en la reducción del riesgo de 

aparición del fallo y consecuentemente la posibilidad de reclamaciones. Para revelar 

estas incertidumbres, propondremos la aplicación de una herramienta avanzada de 

calidad, basada en la gestión de riesgos y empleando mecanismos como el análisis 

modal de fallos y efectos. Pudiendo dar respuesta a la tercera cuestión; 

 

¿QUÉ PROPONEMOS PARA LA REDUCCIÓN DE UNA RECLAMACIÓ N? 

 

*El autor de esta tesis emplea la tercera persona, aludiendo al agente director de ejecución material de las obras. 
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Tras realizar una investigación sobre el problema de las reclamaciones más 

frecuentes en el sector de la edificación, hemos podido comprobar que no se trata de 

algo espurio o poco relevante. Nada más lejos de la realidad. Hemos detectado una 

problemática que precisa de nuestro interés para reducir el volumen de reclamaciones. 

Por ello, nos hemos basado en los antecedentes del problema, partiendo de una 

metodología analítica, fiable y objetiva, de la cual, obtenemos los tipos de 

reclamaciones más frecuentes,  al igual que las causas que lo generan.  

 

Con el propósito de prever o anticipar situaciones futuras,  en lo relativo a 

reclamaciones, esta investigación propone una herramienta que reduzca la 

probabilidad de ocurrencia de  una reclamación a través de la reducción del fallo, 

mediante la gestión de riesgos. Tras el análisis final se propondrán medidas que 

pudieran reducir la frecuencia de una reclamación. 

 

2.2. Objetivos generales y específicos 
 

La principal inquietud que ha provocado redactar esta tesis, es la de minimizar 

el volumen de reclamaciones en construcción y particularmente en el sector de la 

edificación, centrándonos principalmente, en la figura del director de ejecución material 

de la obra como agente interviniente en el proceso constructivo. 

 

Las demandas recibidas por los distintos agentes que intervienen en el proceso 

constructivo, han marcado cotas extremas, alcanzando éstas, costes de No calidad 

con importes preocupantes para las aseguradoras.  

 

Dichas reclamaciones, no sólo se originan por la presencia de defectos o fallos 

en las obras, pudiendo afectar a la funcionalidad, habitabilidad o seguridad del 

inmueble, sino también por la crisis económica y falta de mantenimiento, el cual lo 

degrada a mayor velocidad . Así como el conocimiento de la respuesta de los seguros 

que aportan la mayoría de los principales agentes que intervienen en el proceso 

constructivo.  
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El marcado acento de la crisis económica, que ha influido directamente en la 

reducción de obras a lo largo de los periodos comprendidos entre el 2008 y 2013, no 

ha minimizado la presencia de reclamaciones, sino todo lo contrario. Aportaremos 

fuentes estadísticas que demuestran datos objetivos sobre reclamaciones. 

  

En mayor abundamiento, el abandono de obras por parte del promotor y/o 

constructor, así como la obra inacabada y paralizada, entendemos que puede 

incrementar la reclamación de los técnicos agentes intervinientes en el proceso 

constructivo. Sin perder de vista, que el reinicio de obras paralizadas de larga 

duración, motivadas por el contexto económico en el que nos encontramos, colaborará 

en la manifestación de importantes reclamaciones. 

 

Esta situación actual, incrementa mencionadas reclamaciones por el 

convencimiento y falta de ética para reclamar (“porque siempre queda algo”) en un 

contexto social, en el que se está implantando una cultura de reclamación, a veces 

poco fundamentada, así como sobrevalorada. Por todo ello, entendemos que es 

precisa una metodología que implemente los actuales controles de calidad. 

 

 Sin perjuicio de lo detallado anteriormente, merece resaltar, que en el cómputo 

global de reclamaciones, presentado por los informes de las organizaciones de 

consumidores y usuarios de  ámbito nacional entre los años 2007 a 2012, el cual 

detalla una reducción de reclamaciones en edificación pero desproporcionada 

respecto a otros tipos de  reclamaciones en sectores como telefonía, electricidad,… 

resultando un volumen anual de reclamaciones del 3,86%, en lo referido a vivienda en 

propiedad ( 62.859 reclamaciones a nivel nacional)18. 

 

El marco de actuación para redactar esta tesis, se centra en el ámbito 

geográfico de Andalucía (España). Centrándonos en el director de ejecución material 

como agente interviniente del proceso constructivo. Analizando y contrastando 

informes técnicos, dictámenes y sentencias procedentes de distintas fuentes. 

                                                 
18 Origen: Datos remitidos por las organizaciones de consumidores I.N.C. 2013. Aportado en el informe 

balance de consultas y reclamaciones presentadas en las  organizaciones  de consumidores de ámbito 

nacional: año 2012. 
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El análisis presentado ha sido efectuado en los siguientes tipos de obras: 

residencial unifamiliar, plurifamiliares. 

El periodo de datos que se utilizará para esta investigación, será el referido a 

las periciales realizadas entre los años 2007-2013; estos documentos son 

patrocinados o encargados por particulares propietarios de viviendas y entidades 

mercantiles como promotoras o constructoras. Contrastadas con datos aportados por 

entidades públicas (organismos de consumo OCU, FACUA y JUNTA DE ANDALUCIA, 

Dirección General de Consumo) y privadas (aseguradoras como MUSSAT y MORERA 

&VALLEJO). 

 

Por todo lo expuesto anteriormente, una vez tipificados, clasificados y 

ponderados todos los datos referidos a los tipos de fallos, se determinarán los factores 

de riesgos tanto genéricos o primarios como específicos o localizados, que 

colaborarán en la manifestación de un fallo o la reclamación más frecuente en cada 

agrupación. Mediante un método de calidad basado en la gestión de riesgos. 

Determinaremos conceptos como DETECTABILIDAD, PROBABILIDAD y 

OCURRENCIA  en fase inicial y final. 
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Por todo lo expuesto, los objetivos finales de este estudio son los siguientes; 

 

• Objetivos generales . En el que se pretende aportar, a partir de una 

realidad contrastada, limitada geográficamente, acotada en el entorno 

de reclamaciones y dirigida al director de ejecución material como 

agente del proceso, a través de un análisis de las distintas fuentes 

mencionadas. La identificación, tipificación, ponderación y clasificación 

sistemática de los tipos de  reclamaciones, así como determinar una 

agrupación de causas genéricas. Con la finalidad de conocer el 

panorama de las reclamaciones en el ámbito autonómico de Andalucía 

y sus contrastes con estudios nacionales. Correlacionando a la vez 

datos procedentes de organismos públicos de consumo y entidades 

privadas. 

 

• Objetivos específicos . Tras analizar los datos aportados por las 

principales entidades de consumo y compañías aseguradoras, las 

cuales desvelan las principales reclamaciones y sus causas. Se 

pretende proponer una herramienta de mejora en la calidad que 

reduzca la reclamación. Desarrollando un modelo de gestión de riesgos 

en el proceso constructivo, Analizando la criticidad del riesgo. 

Fundamentado en normas internacionales reconocidas como son la 

UNE-ISO 31000 Y UNE-EN 31010. Aplicando una metodología de 

tratamiento y apreciación del riesgo con la norma UNE EN 60812. 
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3. Justificación del tema elegido 

"Para investigar la verdad es preciso dudar, en cuanto sea posible, de todas las cosas"  Descartes 
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Las normas de construcción, así como las normas de gestión de la calidad que 

deben y pueden aplicarse en el proceso constructivo son muy numerosas y extensas.                       

Todo este marco normativo, unido a la complejidad de los proyectos, exigencias 

contractuales y controles de ejecución, motiva la necesidad de implantar una 

herramienta de calidad en el proceso constructivo, prestando especial atención a las 

exigencias legislativas y normativas que actualmente regulan el sector de la 

edificación. 

 

Podemos comenzar por mencionar la LOE19 (Ley de ordenación de la 

edificación). Ya que todos los documentos analizados se encuentran bajo dicho marco 

legal, la cual tiene entre otros objetivos, el establecer el marco general,  el fomento y 

desarrollo de la calidad de los edificios y sobre todo el de fijar las garantías suficientes 

a los usuarios frente a los posibles daños, como una aportación más a la Ley 26/1984, 

de 19 de julio, General para la Defensa de los Consumidores y Usuarios, tal y como 

queda reflejado en la exposición de motivo de dicha ley. 

Tampoco vamos a olvidar, la aplicación del artículo 1.591 del Código Civil, en 

algunas sentencias firmes. 

 

Atendiendo a los requerimientos normativos de carácter técnico, encontramos 

el CTE20. (Código Técnico de la Edificación), que ordena y completa la reglamentación 

básica de la edificación relacionada con los requisitos básicos referidos a la seguridad, 

habitabilidad y funcionalidad, al igual que los  establecidos en la Ley 38/1999 de la 

LOE, planteándose un enfoque orientado hacia exigencias básicas (Seguridad, 

funcionalidad y Habitabilidad), así como la necesidad de cumplimiento y control de 

aplicación de esta norma. 

 

Proponemos aplicar en el sector de la edificación una mejora en el proceso 

constructivo, mediante un análisis de riesgos como implementación a los de sistemas 

de calidad, actualmente desarrollados en las empresas promotoras y constructoras, 

los cuales se basan en la Norma UNE- ISO 900121 referida a la gestión de la calidad. 

                                                 
19  LEY DE ORDENACIÓN DE LA EDIFICACIÓN. 38/1999, de 5 de noviembre.  
20  REAL DECRETO 314/2006, de 17 de marzo. Ministerio de la Vivienda. Código técnico de la Edificación 
21 AENOR. Norma ISO 9001 elaborada por la Organización Internacional para la Estandarización, y 

específica los requisitos para un sistema de gestión de la calidad. 
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Estas normas, iniciaron la normalización de procedimientos, en los procesos de 

fabricación, elaboración y realización. Entrando en el ámbito de los controles de  

"calidad". 

La norma ISO 9001 define cinco puntos para controlar dichos requisitos 

(agrupados en generales y específicos); 

 

Los generales para cualquier empresa, que son: Control de documentos, 

responsabilidad de la dirección, recursos y medición, análisis y mejora. 

El especifico de cada empresa; acorde al proceso de ésta. 

En este último requisito, la norma define la vinculación a la Norma ISO 900422, 

Sistemas de gestión de la Calidad-Directrices para la mejora del desempeño, que 

centra su contenido en el  logro de la eficiencia de las organizaciones. 

 

 Esta norma contiene los requisitos de la  Norma ISO 9001, pero además 

dispone de algunos contenidos adicionales que no están presentes en la norma  ISO 

9001, con el fin de asegurar, la eficiencia de la empresa.   

 

Más específicamente y atendiendo a dichos contenidos, la norma ISO 9004 

plantea, que la norma ISO 9001 se centre en la  eficacia del sistema de gestión de la 

calidad, mientras que la norma ISO 9004 se centra en la mejora continua del 

desempeño y de la eficiencia global de la organización, así como  también su eficacia.  

 

Motivado por esta vinculación entre las normas y favoreciendo a éstas, en 

aplicación de herramientas de mejora de calidad, se aplicarán las normas de gestión 

de riesgos UNE ISO 31000, UNE-EN 31010 y la referida al análisis modal de fallos y 

efectos UNE-EN 60812. 

 

 Igualmente y ampliando los criterios de implantación de sistemas de calidad y 

atendiendo a la problemática medioambiental, se tendrá en cuenta la vinculación con 

la norma internacional denominada ISO 1400123, la cual ya está bastante implantada 

en el sector de la construcción. 

                                                 
22  AENOR. Norma UNE-EN ISO 9004:2009 Gestión para el éxito sostenido de una organización. Enfoque 
de gestión de la calidad 
23   AENOR. Norma UNE-EN-ISO 14001:2004 y 14001:2004/AC: 2009. Sistema de gestión ambiental. 
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Más cercano a nuestros días, las empresas constructoras empiezan a 

implantar la huella de carbono, para el cálculo de las emisiones de todos los gases de 

efecto invernadero (GEI) asociados a organizaciones, eventos o actividades, o al ciclo 

de vida de un producto de cara a determinar su contribución al cambio climático, 

expresada en toneladas de CO2 equivalentes. Amparándose en la norma ISO 

14064:200624 

 

También se han tenido en cuenta las normas UNE 41805 sobre diagnóstico de 

edificios25, que responden a la demanda de normalización de las actuaciones por parte 

de los profesionales del sector. 

 

Igualmente se emplean en construcción normas de obligado cumplimiento 

relativas a la prevención de riesgos laborales, Real Decreto 604/2006, de 19 de mayo 

por el que se modifican el R.D. 39/1997 de los Servicios de Prevención y el R.D. 

337/2010 de seguridad y salud en las obras de construcción. 

 

Finalmente, hemos podido verificar, que las entidades constructoras y los 

sistemas de calidad implantados no han desarrollado o aplicado métodos de control o 

análisis de reclamaciones. Al igual que tampoco se han desarrollado modelos de 

gestión de riesgos. 

 

Atendiendo a la norma UNE ISO 1000226  referida a la gestión de 

reclamaciones. Podemos comprobar igualmente, que  no es muy aplicada en el sector 

de la edificación. 

 

 

 

                                                 
24  AENOR. Norma ISO 14064 e ISO 14065  Tienen como objetivo dar credibilidad y aseguramiento a los 

reportes de emisión de GEI y a las declaraciones de reducción o eliminación de GEI. 
25  AENOR, Norma UNE 41805:2009 Diagnóstico de edificios. 
26  AENOR. UNE  ISO 10002:2004  Es una guía para el diseño y la implementación de un proceso para el 

manejo de las quejas de cualquier tipo, relacionadas con productos o servicios, incluyendo áreas como la 

planeación, diseño, operación, mantenimiento y sobre todo la mejora continua. 
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Tampoco se ha localizado en el sector de la edificación, implantaciones 

generalizadas del análisis y gestión del riesgo, aplicando las normas UNE-ISO 3100027 

y la norma UNE-EN 3101028 siendo esta norma de apoyo a la ISO 31000, la cual 

desarrolla la aplicación de técnicas sistemáticas de apreciación del riesgo. 

 

Tras haber justificado la vinculación del contexto legal y el marco normativo, a 

la aplicación de métodos de gestión de riesgos y sus herramientas, debemos resaltar 

la especial necesidad del desarrollo de este trabajo. 

 

Del mismo modo, tras el análisis de los estudios y publicaciones realizadas por 

los profesores D. Álvaro García Meseguer y  D. Antonio Garrido Hernández, los cuales 

han colaborado notablemente en la implantación en nuestro país, de los fundamentos, 

garantías, aseguramientos y controles de calidad en la edificación, con especial 

vinculación al arquitecto técnico como director de ejecución material de las obras. 

Motiva nuevamente esta aportación. 

 

Entendiendo, tras sus estudios y haber participado, este doctorando entre 

otros, en alguna publicación (guía de implantación de la norma ISO 9001. En la 

arquitectura técnica) a través del consejo general de Arquitectura Técnica de España, 

merece el interés de continuar trabajando, desde la perspectiva de la implantación de 

un modelo de gestión de riesgos, hasta ahora no desarrollado. 

 

Por todo lo anteriormente expuesto, merece especial atención, la verificación y 

la viabilidad de la propuesta de implantación de un modelo de gestión y tratamiento del 

riesgo.  

Con el objetivo de reducir posibles reclamaciones en las que se vean afectados 

los requisitos básicos (estabilidad, funcionalidad y habitabilidad) de un inmueble, 

focalizando dicha herramienta, en la reducción de reclamaciones al agente de la 

dirección de ejecución material de las obras. 

 

 

                                                 
27   AENOR. ISO 31000:2009 y actuaciones ISO 31000:2010 Gestión del Riesgo. Principios y directrices. 
28   AENOR. ISO 31010:2011 Gestión del Riesgo. Técnicas de apreciación del riesgo. 
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Hemos podido comprobar que en la comunidad científica y ámbito profesional 

del sector de la construcción, no existe referencia implantada y aceptada que concrete 

aspectos de identificación de reclamaciones frecuentes, clasificación, gestión y 

propuesta de actuaciones, a través de herramientas de calidad con metodologías de 

gestión de riesgos y análisis modal de fallos y efectos. 

 

Entendemos muy relevante el montante de reclamaciones que está alcanzando 

nuestro sector, por lo que es preciso tipificar y ponderar las lesiones que son 

reclamadas habitualmente, evitando mediante una metodología preventiva, los fallos 

que se generan, prestando mayor atención si cabe a dichos procesos constructivos y a 

las incertidumbres globales del entorno.  

 

Es por ello, por lo que merece especial interés, el análisis de la etapa 

propositiva en la que propondremos la implantación de un modelo de gestión de 

riesgos y la metodología AMFE detallada anteriormente.  

 

Merece resaltar el interés recibido por entidades de consumo en lo referido a la 

catalogación específica de reclamaciones. Habiendo aportado datos estadísticos que 

contrastan con la experiencia y análisis de los trabajos periciales desarrollados. 

 

Como conclusión a la justificación del tema, es preciso resaltar que  tras 

reflexionar y profundizar sobre el tema elegido por este investigador y después de 

haber revisado detalladamente documentos correspondientes a antecedentes sobre 

estos hechos, no se ha encontrado con precisión y claridad el tema a tratar en esta 

tesis, entendiendo novedosa y complementaria dicha investigación, ya que del estudio 

e investigación de artículos, publicaciones, documentación informática analizada no se 

localizan de modo preciso actuaciones encaminadas a la recogida de datos 

estadísticos a partir de informes periciales redactados, la clasificación y tipificación de 

las reclamaciones más frecuentes. 

 

Si bien es cierto que se ha localizado y es conocida la relevante información 

relativa a catálogos de patologías, éstos no son contrastados con actuaciones 

periciales ni retroalimentan procesos de evaluación de riesgos. 
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Atendiendo a otros sectores como la Industria, Medicina, Alimentación, 

Finanzas, Seguros, Aviación, compañías petroleras, aeronáutica militar, hemos 

comprobado el desarrollo y aplicación de modelos de gestión del riesgo. 

 

No abordaremos en esta tesis las relevantes fuentes de información relativas a 

la gestión de riesgos laborales, cuyo principal objetivo es la implantación de medidas 

de seguridad y salud, con el fin de garantizar una reducción de accidentes.  

 

Cuando el planteamiento de la investigación se centra en una única patología 

de construcción, podemos concretar de modo muy preciso la causa o causas que han 

determinado la falla o defecto. Por el contrario, cuando se nos presenta una 

reclamación judicial, es poco probable que se centre en una única reclamación o un 

único daño.  Es por ello, por lo que pretendemos abordar el tema de las reclamaciones 

más frecuentes, tras su identificación y clasificación de reclamaciones analizando las 

causas desde una perspectiva global, la cual analizaremos, estudiando la influencia de 

las principales causas de cada fallo, aplicándolas a una reclamación.  

 

La realidad que analizamos goza de multitud de variantes que precisan una 

ordenación y clasificación, para proceder posteriormente a diagnosticar sus causas. 
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4. Estado de la cuestión 

"Aquel que duda y no investiga, se torna no sólo infeliz, sino también injusto " Pascal, Blas  
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En este apartado se analizarán los distintos estudios estadísticos en materia de 

fallos frecuentes en edificación, así como los específicos referidos a reclamaciones. 

 

Para ello, merecía especial interés, conocer aquellas fuentes estadísticas en 

materia de reclamaciones que,  sin perjuicio del tiempo transcurrido, se pudiera 

constatar los datos entre distintas épocas. Ello no quitará, el estudio de los últimos 

trabajos de investigación en materia de gestión de riesgos y especialmente la 

aplicación de los modelos de análisis modal de fallos. Centrándonos 

fundamentalmente, en el espacio geográfico de Europa Occidental, dada la proximidad 

normativa y los procesos constructivos. 

 

4.1. Antecedentes estadísticos de fallos y reclamac iones en edificación 

 
 

En el marco Europeo hemos podido encontrar los siguientes documentos; 

 

NIELSEN, K., aporta en 1977, una interesante publicación “Analysis of building 

faults”29. Referida al análisis de fallos en  distintos edificios por su tipología 

constructiva. Publicada en la Conferencia de Varna. Bulgaria.  

 

En 1977 en Francia, podemos encontrar, el Bureau de Controle pour la 

Securité de la Construction (SECO)30. Oficina de Control Técnico de la Edificación,  

publicando un análisis estadístico basado en daños estructurales de 450 casos, el cual 

analizaba las causas de siniestros de estructuras. En este mismo país, Bureau 

Sécuritas publica desde el año 1.950 estudios estadísticos y técnicas de los siniestros.   

 

En 1979, también en Francia, Sycodes31 (la Agencia de la Calidad y la 

Construcción),  Analizando datos estadísticos de reclamaciones de los distintos 

elementos constructivos del edificio. 

 

                                                 
29  NIELSEN, K. (1977)  Analysis of building Faults. 
30  SECO. Controle pour la Securité de la Construction.  Bruselas. Bélgica . 
31  AGENCIA QUALITE CONSTRUCTION. La Qualité de la construction en Europe. 
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Bureau seguritas, y Dufour, J32, publicaba en 1979 uno de los análisis 

estadísticos más rigurosos en materia de lesiones y reclamaciones, fundamentado en 

el análisis de 10.000 expedientes de lesiones en las construcciones declarados a las 

compañías de seguros entre los años 1968 y 1978.  

 

En Inglaterra, La Institución Building Research Advisory Service, publicaba en 

1986, un estudio basado en 510 expedientes de reclamación. Destacando en dicha 

investigación diversos casos de daños en edificios y reclamaciones especificas por 

personas de movilidad reducida. 

 

Josephson, publica en 1999 “The causes and costs of defects in construction”. 

 Departamento de Gestión de la Construcción y Equipamiento de la Universidad 

Tecnológica de Chalmers, S-41296, Gothenburg, Suecia. El trabajo se basa en un 

estudio inicial de varios edificios durante los periodos 1986-1990 y posteriormente 

1994-1996. Finalmente recabaron un informe detallando 2879 defectos constructivos. 

Un total de 2.879 defectos han sido recogidos y completamente descritos, incluidas 

sus causas profundas.  

 

 Marek Leszak, Dewayne E. Perry, Dieter Stoll33, publican en 2002 

“Clasification and evaluation of defects in a project retrospective” analizando los 

factores que  impulsan los procesos de calidad y costo en la construcción.  

 

El primer congreso iberoamericano de Ingeniería de proyectos en 2010, los 

doctores de la Escuela Técnica Superior de ICCP de Madrid,  Rodríguez, F y 

Hruskovic, P, publican un interesante artículo referido a la gestión de riesgos en 

proyectos de construcción. Aportando datos estadísticos de la (ASCE) American 

Society of civil engineers, analizando los resultados de dos encuestas que fueron 

aplicadas en 1979 y 1993. 

 

                                                 
32   DUFOUR, J. (1979) Etude statistique de 10.000 dossiers de siniestres anuales  y Bureau de controle 

pour la securite de la construction: Analyse des statistiques de l'assurance controle.  
33  MAREK, L. -  DEWAYNE, P. - DIETER, S. (2002) Classification and evaluation of defects in a project 

retrospective, Journal of Systems and Software. Volumen 61. 
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N. Jaffar, AH Abdul Tharim, MN Shuib, publican un proyecto referido a los 

Factores de conflictos en la industria de la construcción34. En el que se analizan los 

costos del proyecto, retrasos en los proyectos, la pérdida de beneficios o daños en las 

relaciones comerciales. Analizando los factores de conflicto en el sector de la 

construcción. El estudio puso de relieve tres tipos de factores de conflicto, que son 

factores debidos a problemas de conducta, contractuales y problemas técnicos. 

 

En el marco Nacional hemos podido estudiar los siguientes documentos; 

 

Addleson35 y Rafael Fontes, publican en 1982. Madrid para el Consejo General 

de Colegios Oficiales de Aparejadores y Arquitectos Técnicos de España, manual 

sobre patologías en edificación centrado en los fallos en los edificios. 

 

Merece especial atención a la publicación de los Srs. D. José Antonio Vieitez 

Chamosa Dr. Ingeniero Industrial y D. José Luis Ramírez Ortiz, Dr. Ingeniero Industrial, 

profesores de la Cátedra de Estructuras. Escuela Superior de Ingenieros Industriales 

de Bilbao Universidad del País Vasco, una publicación para el Informe de la 

construcción en 1984, basado en la tesis doctoral del Autor Vieitez36 “Patología de la 

construcción en España: Aproximación estadística”. En dicho documento analizan 586 

informes de patología. Las fuentes de datos fueron, el Instituto Eduardo Torroja de la 

Construcción y el Cemento de Madrid (lETcc), el Instituto Técnico de Materiales y 

Construcciones (INTEMAC) de Madrid y los Laboratorios LABEIN de Bilbao. 

El tratamiento de la información se basó en una propuesta metodológica para 

el análisis de la información por el C.E.B. en su reunión de Budapest de junio de 1980. 

 

Se analiza en dicho documento las patologías de estructuras y de sus 

cerramientos, en el periodo de 15 años ( 1969 a 1983 ). 

 

A continuación se aporta la tabla de resultados obtenidas de la investigación. 

 

                                                 
34

  MAREK LESZAK, D. - DIETER, S. (2002) Classification and evaluation of defects in a project 

retrospective, Journal of Systems and Software, Volume 61, Pages 173-187. 
35  ADDLESON, L. (1982) Guide to building failures  
36  INFORMES DE LA CONSTRUCCIÓN, (1984) Vol. 36, No 364  
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En la primera columna figura el país, región o lugar concreto donde se realizó 

la encuesta, en la segunda aparece el intervalo de tiempo que comprende la 

estadística y en la tercera se indica el número de casos de patología considerados.  

 

De la columna cuarta a la novena están indicadas las posibles causas 

reconocidas de las lesiones:  

 

Proyecto,  ejecución, materiales, utilización y causas naturales.  
 

 

 
Origen: VIEITEZ CHAMOSA, JA. Informes de la Construcción, Vol. 36, n.» 364, octubre, 1984 

 

Merece especial interés esta publicación, motivada por el alcance de la 

investigación en Europa, así como su análisis de las distintas investigaciones y  la 

aportación de resultados referidos a las causas de las reclamaciones o fallos, 

tipologías de obras y manifestaciones de la lesión en el inmueble 
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Origen: VIEITEZ CHAMOSA, JA. Informes de la Construcción, Vol. 36, n.» 364, octubre, 1984 

 

De modo similar ocurre con la publicación “Las Reclamaciones en las obras 

para las administraciones públicas” Fernández Rubio37 en 1992. Acota las lesiones de 

reclamación en el sector público, analizando las lesiones por tipologías y sistemas 

constructivos.  

 

                                                 
37  URBANO FERNÁNDEZ,  R. (1992) Las Reclamaciones en Las Obras para Las Administraciones.   
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En 1993, Rafael Escolá Gil38, presenta la publicación de “Construcciones con 

defectos, fallos o peligros”  

 

Los Drs. D. Josep Mª Adell y D. Sergio Vega39, presentan una publicación para 

el Informes de la Construcción, Vol. 56, nº 495, en Enero de 2005, sobre los procesos 

patológicos comunmente aparecidos en los cerramientos de fábrica de ladrillo sobre 

estructuras porticadas, en los últimos años, los cuales son susceptibles de 

reclamación.  

Dicho documento aporta datos estadísticos de lesiones reclamadas en Asemas 

en 1997. 

 

Sin precisarse que se trata de reclamaciones, González Valle, Enrique  en 

1999, redacta una monografía para Intemac (Instituto Técnico de Materiales y 

Construcciones), en la que realiza una publicación referida a los 30 defectos más 

frecuentes en la calidad de la edificación y sus soluciones, y finalmente encontramos 

otros documentos similares referidos a fallos en los edificios, manual de patología de 

la construcción. Publicado en Madrid por el Consejo General de Colegios Oficiales de 

Aparejadores y Arquitectos Técnicos de España en 1982. 

 

Piñeiro Martínez de Lecea, R., Gutiérrez Jiménez, J.P., Asenjo Monjín, V. a 

través del Instituto de Ciencias de la Construcción Eduardo Torroja, Consejo Superior 

de Investigaciones Científicas (IETCC-CSIC). Madrid. España realiza una 

investigación sobre los procesos patológicos frecuentes en edificación publicada en 

1984 en las II jornadas sobre Investigación en la construcción. 

 

Ya en 1993, el Dr. Arquitecto Joseba Escribano Villán, publicó un estudio sobre  

siniestros en edificación. Tomando como fuentes los datos de siniestros producidos en 

la edificación entre 1984 y 1987, en base a 1.820 expedientes de la aseguradora de 

arquitectos (ASEMAS). 

 

                                                 
38   ESCOLÁ GIL, R (1993)  Construcciones con defectos, fallos o peligros. 
39  Tesis Doctoral “La Calidad Técnica de los Proyectos de Ejecución de Viviendas” 2001, como director 

de tesis a Monjo Carrio, Juan. 
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La entidad aseguradora Asemas, publica en el informe nº13 de Enero-Febrero 

de 1997, un estudio a nivel nacional por el Departamento de Estadística y Patología 

sobre 1.504 expedientes, analizando  4.024 fenómenos patológicos. 

 

En el año 2001, Mingó40, publicó un libro en el que analizaba 2717 casos de 

reclamaciones, publicado por la Escuela universitaria de arquitectura técnica de 

Madrid. 

 

Analizando otros documentos, puede comprobarse en el Consejo Superior de 

Investigaciones Científicas de Mayo 2008, el cual analiza los Procesos patológicos 

frecuentes en edificación: casos de estudio, estudios realizados por los autores Piñeiro 

Martínez de Lecea, Rafael, Gutiérrez Jiménez, José Pedro, Asenjo Monjín, Vanesa. 

 

En 2008, en la Universitat Politécnica de Catalunya. Departament de 

Construccions Arquitectòniques II Plissonneau, Berenger, realiza un Análisis 

estadístico de las deficiencias constructivas de elementos estructurales y fachadas, 

mediante control por muestreo a través de los organismos de control técnico,  trabajo 

de investigación que analizan los diferentes defectos producidos en la ejecución de 

obras de edificación dentro del ámbito de Barcelona, las fuentes son 1.005 informes de 

OCT, durante un período de observación que comprendió los años 2003 al 2007. 

 

En 2010, el Dr. Arquitecto, Jorge Aragón Fitera, detalla en su tesis, un amplio 

apartado referido a la estadística de lesiones en Galicia, analizando 764 edificios. 

Concluyendo que las estructuras y posteriormente los Cerramientos Exteriores y 

Cubiertas son los elementos predominantes de lesiones. 

 

Las publicaciones de la revista CERCHA. A través de las estadísticas de 

Mussat. En 2008. Aporta otros estudios estadísticos referidos a fallos y siniestros. 

 

Se adjunta las gráficas referidas  a conclusiones extraídas de los documentos 

analizados, agrupando las causas como hechos fortuitos o imprevisiones, así como 

imputando las incidencias a proyectos o ejecución. 

                                                 
40  ÚBEDA DE MINGÓ, P  (2001) Rehabilitación y mantenimiento de edificios. Edit. EU de Arquitectura 
Técnica Madrid. 
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Fuente: PUBLICIONES CERCHA 2008. REVISTAS. 90-96. L ESIONES FRECUENTES. 

 

Las líneas de investigación más aproximadas al tema que nos ocupa, que 

analiza la intervención de la aseguradoras y los distintos tipos de seguros, así como el 

estudio de daños más comunes en la edificación en relación con las compañías de 

seguro, de modo generalizado, se refleja en un documento es redactado por D. Josep 

Miquel Bossacoma Audí, como proyecto  de Máster y realizado en la Universidad 

Politécnica de Cataluña. Departamento de Organización de Empresas. 

 
 

Luis Javier Cuenca López en 2012, realiza una tesis doctoral muy interesante, 

titulada “Aparejadores y Arquitectos técnicos. Una aproximación histórica a sus 

responsabilidades”, en el que destaca la evolución de la profesión, en armonía con sus 

responsabilidades y  atribuciones. 

 

Me manera genérica podemos concretar que los principales estudios 

analizados se vinculan especialmente a análisis patológicos y extremadamente 

aislados al tratamiento de reclamaciones.  
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4.2. Estudios basados en clasificación de reclamaci ones según la U.E.  
 
 

 No encontramos estudios referidos a clasificación de reclamaciones en 

edificación basados en las recomendaciones de la Unión Europea, aportando en esta 

tesis una primera aproximación. Detallando a continuación el dictamen de la comisión 

para la clasificación de las reclamaciones de los consumidores.  

 

Dictamen del Comité Económico y Social Europeo INT/502, sobre la 

Comunicación de la Comisión al Parlamento Europeo, al Consejo, al Comité 

Económico y Social Europeo y al Comité de las Regiones sobre una metodología 

armonizada para clasificar y notificar las reclamaciones y consultas de los 

consumidores.  

 

Del mismo modo el Comité Económico y Social Europeo CESE 97/2010, aporta 

la recomendación de la comisión de 12 de mayo de 2010, sobre el uso de una 

metodología armonizada para la clasificación y notificación de las reclamaciones y 

consultas de los consumidores (2010/304/UE). Diario oficial de Unión Europea. 

 

No se localizaron estudios o investigaciones aplicando esta directiva de 

recomendación.  

 

4.3. Estudios basados en análisis de riesgos en la construcción  
 

Previamente debe resaltarse que este documento no analizará las fuentes de 

riesgos en el contexto Socio-económico ni relativo a la prevención de riesgos laborales 

 

Los Drs. Juan María Espinosa Pascual, Luis Villegas Cabredo, Miguel Ángel 

Manzanedo del Campo, Ignacio Fontaneda González y la Dra. Mª del Rosario 

González Dieste, publican en 2003. Un informe sobre Diferentes clasificaciones de las 

causas de no conformidades en las obras de construcción. Edificación y Obra Civil.  
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Atendiendo a la clasificación de los riesgos, hemos analizado la estructura 

planteada por el Dr. Ishikawa, pudiendo observar la similitud con la clasificaciones de 

riesgos planteada por Rafael Heredia41 en 1995,  planteando las siguientes 

agrupaciones conforme a su origen, las cuales son; riesgos de la estructura directiva y 

de organización general, técnicos, contractuales, económicos-financieros, recursos, 

seguridad y salud, sociales, mercado.  

 

Roger Flanagan y George Norman42, en su publicación de 1993 sobre la 

gestión de riesgos en la construcción, que tal industria está sujeta a más riesgos e 

incertidumbre que otras, dada la complejidad del proyecto, los tiempos en su 

desarrollo y la coordinación de entre especialistas. 

 

 En 2004, El Dr. Gonzalo Iturmendi Morales, publica un artículo para el  Instituto 

de Fomento Empresarial referido a La Gerencia de riesgos de responsabilidad civil en 

la construcción. 

  

En el año 2000, Alfonso Rodríguez de Trío Domingo, publica un manual 

“siniestros más frecuentes en la construcción de edificios” Manual elaborado a partir 

de de las Jornadas Jurídicas organizadas por Musaat en 2000. 

 

Este trabajo acerca el problema de la patología real de la construcción, 

clasificada su importancia en términos estadísticos por lo que afecta a nuestro grupo 

profesional, tanto a los técnicos como a las personas sin formación técnica. En cada 

apartado (procesos patológicos debidos a humedades, procesos patológicos de 

grietas y fisuras, procesos patológicos causados a colindantes y procesos patológicos 

por fallos del suelo) se indica el daño producido, las causas y la fase de su concepción 

en que se ha cometido el error, a fin de determinar a quienes corresponden las 

responsabilidades. 

 

 

                                                 
41  HEREDIA, R (1995) Dirección integrada de proyecto. ETSI Madrid ( Primera edición 1985) 
42 FLANAGAN, R. - NORMAN, G. (1993) Risk Management and Construction. 
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Aurélie Talon, Jean-Luc Chevalier and Julien Hans, publican en 2005 y 

cuaderno de trabajo, muy relevante referido a “Failure Modes Effects and Criticality 

Analysis Research for and Application to the building Domain” (Investigación y Análisis 

Modal de Fallos y efectos de criticidad aplicado al dominio edificio) analizando un 

periodo de investigación que alcanza 4 años ( 2002-2005), analizando aplicaciones de 

metodología AMFE a la vida útil de los edificios y a elementos constructivos. 

 

El cuaderno de trabajo consta de cinco partes: 

1. implantación de un sistema FMEA (AMFE) en la investigación.  

2. Presentan los proyectos específicos que se ocupan de FMEA o AMFE. 

3. Una lista bibliográfica de documentos, en FMEA43 o AMFE  

4. Una lista de las organizaciones de investigación o industriales de trabajo en 

el desarrollo de la utilización de FMEA o AMFE en el dominio de la construcción. 

5. Una selección de informes. 

 

Los doctores Germán Martínez, Javier Ordóñez, Javier Alegre, y las doctoras 

Begoña Moreno  y Eulalia Jadraque. Adscritas al Área de Proyectos de Ingeniería – 

Universidad de Granada (España) publican en el XIV internacional congress on project 

engineering Madrid 2010 un trabajo sobre la  gestión del riesgo del proyecto de 

campus universitario del parque tecnológico de ciencias de la  salud – Universidad de 

Granada. 

 

En 2010, en el XIV Internacional Congress on proyect engineering, desarrollado 

en Madrid. Los Drs. Fernando Rodríguez López, Pavel Rustkovic  y José Antonio 

Fernández de la Universidad Politécnica de Madrid. Publican un informe referido a “ la 

gestión de las garantías, las reclamaciones y los daños en los proyectos inmobiliarios”.  

 

En 2011, la  Universitat Politécnica de Catalunya, Villar Salinas, Sergio, aporta 

un trabajo referido a la Gestión de Riesgos Asociados a un Proyecto de Construcción 

de un Edificio. Aplicando un método genérico concreto para la gestión de riesgos de 

proyectos de construcción. 

                                                 
43 FAILURE MODEL AND EFFECTS ANALYSIS (FMEA). Acrónimo en lengua Inglesa. 
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Otros trabajos más acotados o específicos en el contexto de la edificación, es 

el trabajo de investigación realizado en 2011 con la universidad Politécnica de Madrid, 

por el Dr. Pavel Hruskovic, con la aplicación de un método para identificar las causas 

de problemas técnicos en un proyecto geotécnico. Aplicando metodologías del riesgos. 

 

Ya en 2012 podemos ver el artículo en la revista DYNA Management, referido a 

la Identificación de causas de riesgo en la gestión de grandes proyectos de 

construcción en España, redactada por los Drs. Rebollar-Rubio, R., Lidón-

López,I., Pérez-Cebrián, A. 

 

Igualmente en 2012 con la universidad Politécnica de Madrid, Karla Andreina 

Gualdrón Perniá, publica un máster referido a la gestión del riesgo aplicado a diseño y 

construcción de cimentaciones para máquinas. 

4.4. Organizaciones que han emitido marcos para la gestión de riesgos 
 

• Committee of Sponsoring Organizations of the Treadway Commission 

(COSO). Formada por 5 entidades mercantiles estadounidenses.  

• The Risk Management Society (RIMS).  

• The International Organization for Standardization (ISO).  

• Federation of European Risk Management Associations (FERMA) con sede 

en Bruselas. Bélgica.  

• AENOR - Asociación Española de Normalización y Certificación. 

4.5. El marco normativo de la gestión de riesgos 
 

• ISO TR 31004:2013. La gestión de riesgos - Guía para la implantación de la 

norma ISO 31000 de 15 de octubre de 2013. 

• EA0031:2013 Sistema de gestión del riesgo. 

• UNE-ISO 21500:2013 Directrices para la dirección y gestión de proyectos. 

• UNE-EN 31010:2011 Gestión del riesgo. Técnicas de apreciación del riesgo. 

• BS 31100:2011 Risk management. Code of practice and guidance for the 

implementation of BS ISO 31000. 

• UNE-ISO 61025:2011 Análisis árbol de fallos. 

• UNE-ISO GUIA 73:2010 Gestión del riesgo. Vocabulario. 
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• EA 0035:2013 Sistema de gestión de riesgos. 

• UNE-ISO 31000:2010  Gestión del riesgo. Principios y directrices. 

• UNE-EN 60812:2008 Técnicas de análisis de la fiabilidad de sistemas. 

Procedimiento de análisis de los modos de fallo y de sus efectos (AMFE) 

• UNE-ISO 66176:2005 Guía para la medición, seguimiento y análisis de la 

satisfacción del cliente. 

• UNE-ISO 10002:2004 Directrices para el tratamiento de las quejas en las 

organizaciones. 

• UNE-EN 60300-1:2004 Gestión de la confiabilidad. Parte 1: Sistemas de 

gestión de la confiabilidad. 

• UNE 200001-3-5:2002 Gestión de la confiabilidad. Parte 3-5: Guía de 

aplicación. Condiciones para los ensayos de fiabilidad y principios para la 

realización de contrastes estadísticos. 

4.6. Publicaciones y libros 
 

Este apartado sólo pretende destacar, aquellas publicaciones o libros que 

merecen especial mención por su vinculación a los trabajos que se desarrollarán en 

esta tesis.  

 
• PETER THOMPSON, JOHN G. PERRY. Engineering Construction Risks: A 

Guide to Project Risk Analysis and Assessment Implications for Project Clients 

and Project Managers, 2003. ISBN 072771665 4. Esta publicación proporciona 

la evaluación detallada de la gestión de riesgos, análisis, aplicaciones, técnicas 

y sugiere estrategias contractuales que se refieren a los riesgos.  

 

• ROGER FLANAGAN, GEORGE NORMAN, ROB CHAPMAN, Risk 

Management and Construction. John Wiley & Sons Incorporated, 2006. ISBN 

1405131497, 9781405131490. Este libro fue publicado en 1993. Proporcionado 

herramientas para la gestión del riesgo. La evolución en la industria de la 

construcción ha generado una nueva visión de lo que se entiende por riesgo y 

la forma en que influye en las decisiones tomadas en el sector de la 

construcción.  
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• ROSANDER -A. C.  1994  Los catorce puntos de Deming aplicados a los 

servicios. En este libro se analizan los catorce puntos enunciados por W. 

Edwards Deming a las empresas de servicios, este libro revela cómo obtener 

un avance competitivo en las mismas a través de la calidad del servicio, 

poniendo énfasis en la seguridad y en los cero errores para mejorar el servicio.  

 

• JOHN KELLY, STEVEN MALE, Value Management in Design and Construction, 

Taylor & Francis, 2005-2006. ISBN 020347319-1.  

Este libro analiza la transferencia y el desarrollo de los procedimientos de 

gestión del riesgo, tal como se practica en América del Norte, en un Reino 

Unido y de la Commonwealth, bajo el  contexto de la industria de la 

construcción. 

 

• M.Y.L. CHEW, Defect analysis in wet areas of buildings, Construction and 

Building Materials, Volume 19, 2005, ISSN 0950-0618. 

En este libro estudiaron las fuentes de defectos y el impacto de los factores 

importantes, como "diseño", "material", "construcción" y "mantenimiento" en la 

aparición de defectos en las zonas húmedas de 56 altos edificios no 

residenciales. Se identificaron catorce factores de riesgo importantes. 

 

• MAREK LESZAK, DEWAYNE E. PERRY, DIETER STOLL, Classification and 

evaluation of defects in a project retrospective, Journal of Systems and 

Software, Volume 61, 2002, ISSN 0164-1212. Esta publicación resalta los 

factores interdependientes que impulsan los procesos de desarrollo: intervalos, 

calidad y costo.  

 

• N. JAFFAR, AH ABDUL THARIM, MN SHUIB, Factores de conflictos en la 

industria de la construcción. Volumen 20, 2011,  ISSN 1877 hasta 7058.  

El objetivo principal de esta publicación versa sobre los factores de conflicto en 

el sector de la construcción. El estudio puso de relieve tres (3) tipos de factores 

de conflicto, que son factores de conflicto debido a problemas de conducta, 

problemas contractuales y problemas técnicos.  
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• AO AKINSOLA, KF POTTS, QUE NDEKUGRI, FC HARRIS, identificación y 

evaluación de los factores que influyen en las variaciones de los proyectos de 

construcción, Revista Internacional de Gestión de Proyectos, Volumen 15, 

1997, ISSN 0263-7863. 

Este libro identifica y analiza cuantitativamente factores que influyen en la 

magnitud y frecuencia de las variaciones en los proyectos de construcción. La 

evaluación se basó en el análisis de 46 proyectos de construcción realizadas 

en el Reino Unido. Los factores identificados fueron clasificados en cuatro 

categorías principales: las características del cliente, las características del 

proyecto, la organización del proyecto y los factores ambientales.  

 

Atendiendo a los últimos análisis realizados sobre métodos AMFE. Hemos 

podido averiguar en relevantes publicaciones como “Expert Systems with 

Applications”, estudios sobre la toma de decisiones de la metodología AMFE y los 

valores de NPR obtenidos, corrigiéndose mediante técnicas de lógica difusa. 

 

• SAPTARSHI MANDAL, J. MAITI .Department of Industrial Engineering and 

Management, Indian Institute of Technology, Kharagpur, West Bengal 721302, 

India. Risk analysis using FMEA: Fuzzy similarity value and possibility theory 

based approach, Noviembre  2013 

Este artículo analiza mediante técnicas Fuzzy, los inconvenientes que se 

pudieran presentar en la toma de decisiones de FMEA ( AMFE). 

 

• HU-CHEN LIUA, Department of Industrial Engineering and Management, Tokyo 

Institute of Technology, Tokyo 152-8552, Japan.  Risk evaluation approaches in 

failure mode and effects analysis: A literature review. Febrero 2013 

En este artículo se analiza que el número de prioridad de riesgo convencional 

método ( RPN) se ha criticado por deficiencias y varios modelos de riesgo 

prioritarios se han propuesto en la literatura para mejorar el rendimiento de 

FMEA . Sin embargo, no ha habido una revisión de la literatura sobre este 

tema. En este estudio, se revisaron 75 documentos FMEA publicados entre 

1992 y 2012 en las revistas internacionales y los clasificaron de acuerdo a los 

métodos utilizados para superar las limitaciones del método RPN convencional.  
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• ZAIFANG ZHANG, XUENING CHU. School of Mechanical Engineering, 

Shanghai Jiao Tong University, Shanghai 200240, PR China.  Risk prioritization 

in failure mode and effects analysis under uncertainty. Mayo 2013 

En este artículo, se analizan las incertidumbre existente en el proceso de 

evaluación, los números representan nítidas RPNs en el tradicional AMFE 

podría ser insuficiente, en contraste con números borrosos. Actualmente, los 

métodos borrosos y método de programación lineal se han propuesto como 

una solución eficaz para los cálculos de RPN difusos. Sin embargo, teniendo 

en cuenta el hecho de que RPNs difusos, se determinan en una escala 

multidimensional que abarca O, S y D , junto con sus interacciones en un 

entorno difuso, varios vacíos deben cubrirse en la evaluación, cálculo, y la 

clasificación de RPNs difusos.  Este estudio, basado en un método difuso para 

el estudio de RPN, estudia la integración de ponderado con método de 

mínimos cuadrados, se propone generar resultados más precisos RPNs 

difusos y asegurarse de ser robusto frente a la incertidumbre .  

 

Merece especial interés las publicaciones en la revista de especial impacto en 

investigación mundial “Expert Systems with Applications” 

 

 

Expert Systems with Applications,  es una revista internacional arbitrada cuya 

atención se centra en el intercambio de información relacionada con los expertos y los 

sistemas inteligentes aplicados en la industria, el gobierno y las universidades de todo 

el mundo 

 

Otras publicaciones no menos interesantes, pero alejadas del tema que nos 

ocupa, se han centrado en analizar fundamentalmente la  gestión de riesgos enfocada 

a factores de seguridad y económicos. Así como otras publicaciones se han ceñido a 

desarrollar tipologías de lesiones y catálogos generales de patologías, aunque sin 

centrarse ni aproximarse al tema que nos ocupa. 
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Como síntesis de lo investigado, entendemos que es muy positiva la fase de 

estudios que abordamos en esta tesis, partiendo de la definición de un catálogo de 

lesiones frecuentemente reclamadas, organizada conforme a una directiva de 

recomendación Europea. Analizando en fase de proyecto y posteriormente ejecución 

la reducción dichas incidencias, mediante la creación de una matriz o matrices de 

factores de incertidumbre.  

 

Centrándose en el ámbito de esta investigación, hemos verificado que existen 

algunas publicaciones amparadas en datos estadísticos de daños en edificación de 

forma genérica y vinculando la afección al proyecto o a la ejecución. Al igual que 

también se han encontrado estudios sobre la gestión del riesgo. 

 

 Por el contrario, no se ha localizado documentación o publicaciones precisas, 

que analicen las reclamaciones, se establezcan criterios de clasificación en base a 

recomendaciones Europeas y propongan una herramienta de gestión de calidad para 

su monitorización. Entendiendo que este trabajo puede iniciar una línea de 

investigación interesante.  

 

En los expositivos siguientes, se podrá comprobar las diferentes estadísticas a 

largo de los años, quedando muy focalizado los daños en fachadas, cubiertas, así 

como una tendencia alcista las instalaciones y revestimientos superficiales de 

hormigón. 
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5. Normas y técnicas de calidad empleadas en la met odología 

La técnica no funciona si no se la utiliza. Larry Niven 
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Este apartado pretende desarrollar brevemente, el contexto legal y normativo 

en el que se soportan las reclamaciones, las obligaciones del agente del proceso 

constructivo como director de ejecución de la obra, así como las técnicas o 

herramientas empleadas en la metodología.  

 

5.1. Legislación y Normativa legal  
 

Este apartado sólo pretende recordar brevemente y sin precisar comentarios o 

análisis, aquella normativa en la que se fundamentan legalmente la mayoría de las 

reclamaciones que posteriormente vamos a analizar. 

 

Normativas legales empleadas en edificación; 

  

El 6 de mayo de 2000 entró en vigor la Ley 38/1999, referida a la Ley de 

Ordenación de la Edificación (LOE) . Esta ley "tiene por objeto regular en sus 

aspectos esenciales el proceso de la edificación, estableciendo las obligaciones y 

responsabilidades de los agentes que intervienen en dicho proceso, así como las 

garantías necesarias para el adecuado desarrollo del mismo, con el fin de asegurar la 

calidad mediante el cumplimiento de los requisitos básicos de los edificios y la 

adecuada protección de los intereses de los usuarios”.  

  

 La LOE establece los siguientes requisitos básicos: 

 

• Relativos a la seguridad (estructural, en caso de incendio y de utilización)  

• Relativos a la funcionalidad (utilización, accesibilidad y acceso a los servicios 

de telecomunicación, audiovisuales y de información)  

• Relativos a la habitabilidad (higiene, salud y protección del medio ambiente, 

protección contra el ruido, ahorro de energía y aislamiento térmico y otros 

aspectos funcionales)  
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Bajo el marco de esta ley, el art. 19 de la LOE distingue distintas clases de 

daños cubiertos por diferentes garantías: 

 

Seguro de daños materiales o caución por 1 año.  

Desperfectos y daños de acabado y terminación. 

 

Seguro de daños materiales o caución por 3 años. 

Desperfectos  y daños de elementos o instalaciones así como afecciones a la 

habitabilidad. 

Seguro de daños materiales o caución por 10 años. 

Desperfectos y daños de elementos estructurales y de cimentación. 

 

De forma esquemática podríamos definir cada uno de los seguros materiales 

enunciados, siguiendo la configuración legal de los mismos en el art. 19 de la LOE: 

 

Garantía anual del constructor: Éste deberá suscribir un seguro de daños 

materiales (o de caución) para garantizar durante un año el resarcimiento de los daños 

materiales por vicios o defectos de ejecución que afecten a elementos de terminación 

o acabado de las obras, que podrá ser sustituido por la retención por el promotor de un 

5 por 100 del importe de la ejecución material de la obra. Los asegurados son el propio 

promotor y los sucesivos adquirentes del edificio o de parte del mismo. 

 

El  capital   mínimo  asegurado  será el  5 por 100  del coste final de la 

ejecución material de la obra, incluidos los honorarios profesionales. 

Para estas garantías no son admisibles franquicias o limitación alguna en la 

responsabilidad del asegurador frente al asegurado. 

 

Seguro trienal del promotor: Éste deberá suscribir un seguro de daños 

materiales (o de caución) para garantizar durante tres años el resarcimiento de 

aquellos daños con origen en defectos o vicios de ejecución de los elementos 

constructivos o de las instalaciones que ocasionen el incumplimiento de los requisitos 

básicos de habitabilidad. 

 



 
DESARROLLO DE UN MODELO DE GESTIÓN DE RIESGOS SEGÚN  UNE ISO 31000 PARA EL TRATAMIENTO DE RECLAMACIONES  EN EDIFICACIÓN 

 

 66 Normas y técnicas de calidad 

Los asegurados son el propio promotor y los sucesivos adquirentes del edificio 

o de parte del mismo. El promotor podrá pactar expresamente con el  constructor que 

éste sea tomador del seguro por cuenta de aquél. 

 

El capital mínimo asegurado es el 30 por 100 del coste final de la ejecución 

material de la obra, incluidos los honorarios profesionales. 

 

Seguro decenal del promotor: Deberá suscribirlo el promotor para garantizar 

durante diez años el resarcimiento de los daños materiales causados en el edificio por 

vicios o defectos que tengan origen o afecten a la cimentación, a los soportes, las 

vigas, los forjados, los muros de carga u otros elementos estructurales, y que 

comprometan directamente la resistencia mecánica y la estabilidad del edificio. 

 

Los asegurados son el propio promotor y los sucesivos adquirentes del edificio 

o de parte del mismo. El  promotor  podrá pactar  expresamente  con  el  constructor 

que éste sea tomador del seguro por cuenta de aquél. 

El capital mínimo asegurado es el 100 por 100 del coste final de la ejecución 

material de la obra,  incluidos los honorarios profesionales. 

La franquicia no podrá exceder del 1 por 100 del capital asegurado de cada 

unidad registral. 

En su Disposición Final Segunda, la LOE autoriza al Gobierno para la 

aprobación de un Código Técnico de la Edificación que establezca las exigencias que 

deben cumplir los edificios en relación con los requisitos básicos de seguridad, 

funcionalidad y habitabilidad. Bajo el cumplimiento del CTE. 

 

El Código Técnico de la Edificación (CTE)  entró en vigor el 28 marzo 2006 

siendo el marco normativo que establece las exigencias que  deben  cumplir  con  los  

requisitos  básicos  de  seguridad y habitabilidad  establecidos  en  la  Ley  de  

Ordenación  de  la Edificación (LOE). 

 

Artículos del Código Civil  1.902, los cuales constituyen el régimen de 

responsabilidad civil aplicable al resarcimiento de  los daños personales y materiales 

sufridos por personas distintas de los propietarios y del comitente de obra. 
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Artículos del Código Civil 1.591, 1.101 y 1.124  referidos a la responsabilidad 

por ruina y ampliaciones a un mayor y más amplio contenido de arruinamiento (ruina 

funcional y potencial). No habiendo sido expresamente derogado por la LOE. 

 

No cabe la menor duda que dejamos sin mencionar El Real Decreto 

1247/2008, de 18 de julio, por el que se aprueba la “Instrucción de hormigón 

estructural (EHE-08)”, norma de obligado cumplimiento en edificación. Y otras normas  

de recomendación. Pero en cualquier caso, la especial mención que se realiza en este 

expositivo, referido a las normas, va dirigido a aquellas que determinan o acotan una 

responsabilidad, teniendo en cuenta su naturaleza y tiempo. 

 

Finalmente hay que hacer un breve recordatorio a la Ley 12/1986 , de 1 de 

abril, referida a la regulación de las atribuciones profesionales de los arquitectos e 

ingenieros técnicos, las cuales desarrollamos en los siguientes expositivos 

 

5.2. Funciones del Director de ejecución de obra  
 

Merece detallar en este apartado las funciones y obligaciones del agente 

responsable de la dirección de ejecución de obra, conforme a las normativas de 

referencia. 

 

5.2.1. Funciones del Director de ejecución de las o bras según RD 265/71 
 

Funciones del arquitecto técnico s/ decreto 265/1971, de 19 de febrero 

 

Uno.- Ordenar y dirigir la ejecución material de las obras e instalaciones, 

cuidando de su control práctico y organizando los trabajos de acuerdo con el proyecto 

que las define, con las normas y reglas de la buena construcción y con las 

instrucciones del Arquitecto superior, director de las obras. 

Dos.- Inspeccionar los materiales a emplear, dosificaciones y mezclas, 

exigiendo las comprobaciones, análisis necesarios y documentos de idoneidad 

precisos para su aceptación 



 
DESARROLLO DE UN MODELO DE GESTIÓN DE RIESGOS SEGÚN  UNE ISO 31000 PARA EL TRATAMIENTO DE RECLAMACIONES  EN EDIFICACIÓN 

 

 68 Normas y técnicas de calidad 

Tres.- Controlar las instalaciones provisionales, los medios auxiliares de la 

construcción y los sistemas de protección, exigiendo el cumplimiento de las 

disposiciones legales vigentes sobre la seguridad en el trabajo 

Cuatro.- Ordenar la elaboración y puesta en obra de cada una de sus unidades, 

comprobando las dimensiones y correcta disposición de los elementos constructivos 

Cinco.- Medir las unidades de obra ejecutadas y confeccionar las relaciones 

valoradas de las mismas, de acuerdo con las condiciones establecidas en el proyecto 

y documentación que las define, así como las relaciones cuantitativas de los 

materiales a emplear en la obra 

Seis.- Suscribir, de conformidad con el Arquitecto Superior y conjuntamente 

con él, actas y certificaciones sobre replanteos, comienzo, desarrollo y terminación de 

las obras 

 

5.2.2. Obligaciones del Director de ejecución de la s obras según LOE 
 

Como componente de la Dirección Facultativa (constituida por el Director de 

Obra, Director de la Ejecución de la Obra y, en su caso, Coordinador de Seguridad y 

Salud en fase de ejecución): 

 

• Asume la función técnica de dirigir la ejecución material de la obra y de 

controlar cualitativa y cuantitativamente la construcción y la calidad de lo 

edificado (control de calidad). 

• Verifica la recepción en la obra de los productos de construcción, ordenando la 

realización de ensayos y pruebas. 

• Dirige la ejecución material de la obra comprobando los replanteos, los 

materiales y la correcta ejecución y disposición de los elementos constructivos 

y de instalaciones, de acuerdo con el proyecto y con las instrucciones del 

Director de la Obra. 

• Consigna en el Libro de órdenes y Asistencias las instrucciones precisas. 

• Suscribe el Acta de replanteo o de comienzo de obra y el Certificado Final 

de Obra (de obligatoria aportación al Acta de Recepción de la obra). 

• Elabora y suscribe las certificaciones parciales y la liquidación final de las 

unidades de obra ejecutadas. 
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• Recibe los resultados de los ensayos o pruebas de servicio de materiales, 

sistemas o instalaciones, que le han de ser entregados, obligatoriamente, por 

las entidades y laboratorios de control de calidad de la edificación que, 

además, han de prestarle asistencia técnica. 

• Colabora en la elaboración de la documentación de la obra ejecutada (Libro del 

Edificio) y aporta los resultados del control realizado. 

 

5.2.3. Obligaciones del Director de ejecución de la s obras según CTE 

CUMPLIMIENTO DEL ARTÍCULO 6 DEL CTE 

Partiendo de la premisa del cumplimiento del artículo 6 del CTE y 

especialmente en este apartado que nos ocupa el  punto 6.2 del CTE referido al 

Control del proyecto; 

 

1. El control del proyecto tiene por objeto verificar el cumplimiento del CTE y 

demás normativa aplicable y comprobar su grado de definición, la calidad del mismo y 

todos los aspectos que puedan tener incidencia en la calidad final del edificio 

proyectado. Este control puede referirse a todas o algunas de las exigencias básicas 

relativas a uno o varios de los requisitos básicos mencionados en el artículo 1. 

2. Los DB establecen, en su caso, los aspectos técnicos y formales del 

proyecto que deban ser objeto de control para la aplicación de los procedimientos 

necesarios para el cumplimiento de las exigencias básicas. 

 

Durante el proyecto será preciso; 

 

Analizar y definir si el proyecto no resuelve o presenta soluciones constructivas 

que puedan desencadenar en algunos de los defectos más frecuentes ya catalogados. 

  

Analizar los datos y valorar el riesgo con el desarrollo de la ficha de 

reclamaciones frecuentes. 

 

Definir las posibles causas  y aplicar las soluciones o mejoras precisas 
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OBLIGACIONES DEL ARQUITECTO TECNICO S/ CTE. ARTÍCULO 7.  

CONDICIONES EN LA EJECUCIÓN DE LAS OBRAS 

7.1. Generalidades 

 

1.    Las obras de construcción del edificio se llevarán a cabo con sujeción al 

proyecto y sus modificaciones autorizadas por el director de obra previa 

conformidad del promotor, a la legislación aplicable, a las normas de la buena 

práctica constructiva, y a las instrucciones del director de obra y del director de la 

ejecución de la obra. 

 

2.    Durante la construcción de la obra se elaborará la documentación 

reglamentariamente exigible. En ella se incluirá, sin perjuicio de lo que establezcan 

otras Administraciones Publicas competentes, la documentación del control de 

calidad realizado a lo largo de la obra. En el Anejo II se detalla, con carácter 

indicativo, el contenido de la documentación del seguimiento de la obra. 

 

3.    Cuando en el desarrollo de las obras intervengan diversos técnicos para dirigir 

las obras de proyectos parciales, lo harán bajo la coordinación del director de obra. 

 

4.    Durante la construcción de las obras el director de obra y el director de la 

ejecución de la obra realizarán, según sus respectivas competencias, los controles 

siguientes: 

  

• Control de recepción en obra de los productos, equipos y sistemas que se 

suministren a las obras de acuerdo con el artículo 7.2. 

• Control de ejecución de la obra de acuerdo con el artículo 7.3. 

• Control de la obra terminada de acuerdo con el artículo 7.4. 

 

 

 

 



 
DESARROLLO DE UN MODELO DE GESTIÓN DE RIESGOS SEGÚN  UNE ISO 31000 PARA EL TRATAMIENTO DE RECLAMACIONES  EN EDIFICACIÓN 

 

 71 Normas y técnicas de calidad 

 

7.2. Control de recepción en obra de productos, equipos y sistemas 

 

 El control de recepción tiene por objeto comprobar que las características 

técnicas de los productos, equipos y sistemas suministrados satisfacen lo exigido en el 

proyecto. Este control comprenderá: 

  

• El control de la documentación de los suministros, realizado de acuerdo 

con el artículo 7.2.1. 

 

• El control mediante distintivos de calidad o evaluaciones técnicas de 

idoneidad, según el artículo 7.2.2. 

 

• El control mediante ensayos, conforme al artículo 7.2.3. 

  

 

7.2.1.  Control de la documentación de los suministros 

 

Los suministradores entregarán al constructor, quien los facilitará al director de 

ejecución de la obra, los documentos de identificación del producto exigidos por la 

normativa de obligado cumplimiento y, en su caso, por el proyecto o por la dirección 

facultativa. Esta documentación comprenderá, al menos, los siguientes documentos: 

  

• Los documentos de origen, hoja de suministro y etiquetado. 

 

• El certificado de garantía del fabricante, firmado por persona física. 

 

• Los documentos de conformidad o autorizaciones administrativas exigidas 

reglamentariamente, incluida la documentación correspondiente al marcado CE 

de los productos de construcción, cuando sea pertinente, de acuerdo con las 

disposiciones que sean transposición de las Directivas Europeas que afecten a 

los productos suministrados. 
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7.2.2. Control de recepción mediante distintivos de calidad y 

evaluaciones de idoneidad técnica 

 

1.    El suministrador proporcionará la documentación precisa sobre: 

  

• Los distintivos de calidad que ostenten los productos, equipos o 

sistemas suministrados, que aseguren las características técnicas de 

los mismos exigidas en el proyecto y documentará, en su caso, el 

reconocimiento oficial del distintivo de acuerdo con lo establecido en el 

artículo 5.2.3. 

 

• Las evaluaciones técnicas de idoneidad para el uso previsto de 

productos, equipos y sistemas innovadores, de acuerdo con lo 

establecido en el artículo 5.2.5, y la constancia del mantenimiento de 

sus características técnicas. 

  

2.    El director de la ejecución de la obra verificará que esta documentación es 

suficiente para la aceptación de los productos, equipos y sistemas amparados por ella. 

  

 

7.2.3. Control de recepción mediante ensayos 

 

• Para verificar el cumplimiento de las exigencias básicas del CTE puede ser 

necesario, en determinados casos, realizar ensayos y pruebas sobre algunos 

productos, según lo establecido en la reglamentación vigente, o bien según lo 

especificado en el proyecto u ordenados por la dirección facultativa.  

 

• La realización de este control se efectuará de acuerdo con los criterios 

establecidos en el proyecto o indicados por la dirección facultativa sobre el 

muestreo del producto, los ensayos a realizar, los criterios de aceptación y 

rechazo y las acciones a adoptar. 
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7.3. Control de ejecución de la obra 

 

• Durante la construcción, el director de la ejecución de la obra controlará la 

ejecución de cada unidad de obra verificando su replanteo, los materiales que 

se utilicen, la correcta ejecución y disposición de los elementos constructivos y 

de las instalaciones, así como las verificaciones y demás controles a realizar 

para comprobar su conformidad con lo indicado en el proyecto, la legislación 

aplicable, las normas de buena práctica constructiva y las instrucciones de la 

dirección facultativa. En la recepción de la obra ejecutada pueden tenerse en 

cuenta las certificaciones de gestión de calidad que ostenten los agentes que 

intervienen, así como las verificaciones que, en su caso, realicen las entidades 

de control de calidad de la edificación. 

 

• Se comprobará que se han adoptado las medidas necesarias para asegurar la 

compatibilidad entre los diferentes productos, elementos y sistemas 

constructivos. 

 

• En el control de ejecución de la obra se adoptarán los métodos y 

procedimientos que se contemplen en las evaluaciones técnicas de idoneidad 

para el uso previsto de productos, equipos y sistemas innovadores, previstas 

en el artículo 5.2.5. 

 

7.4. Control de la obra terminada 

 

En la obra terminada, bien sobre el edificio en su conjunto, o bien sobre sus 

diferentes partes y sus instalaciones, parcial o totalmente terminadas, deben 

realizarse, además de las que puedan establecerse con carácter voluntario, las 

comprobaciones y pruebas de servicio previstas en el proyecto u ordenadas por la 

dirección facultativa y las exigidas por la legislación aplicable. 

 

 



 
DESARROLLO DE UN MODELO DE GESTIÓN DE RIESGOS SEGÚN  UNE ISO 31000 PARA EL TRATAMIENTO DE RECLAMACIONES  EN EDIFICACIÓN 

 

 74 Normas y técnicas de calidad 

5.3. Técnicas de clasificación y análisis de escena rios 

5.3.1. Diagramas de causa-efecto Ishikawa 
 

El motivo de aplicación en esta tesis, está justificado, por el interés de proceder 

a una agrupación de las causas de reclamaciones más frecuentes, tras la recopilación 

de los datos obtenidos por las distintas fuentes. Pudiendo posteriormente, aplicarse a 

modelos de gestión de riesgos, los cuales se desarrollarán en este trabajo. 

 

Se aplicará este análisis de escenarios para la agrupación del las múltiples 

causas de daños analizadas, realizando agrupaciones primarias y secundarias, las 

cuales han sido objeto de reclamaciones, pudiendo posteriormente ser vinculadas a 

los distintos tipos de reclamaciones, tanto de manera genérica como particular. Para 

ello, emplearemos los diagramas de Ishikawa.  

 

Este diagrama, también conocido como diagrama de Ishikawa o gráfico de 

espina de pez, es una técnica esquemática utilizada para revelar la posible situación 

de diferentes problemas de calidad. En el gráfico se toma el efecto resultante de un 

problema de calidad y se evalúan las causas en  cada “espina”.  

 

Cuando se ha identificado el problema a estudiar, es necesario buscar las 

causas que producen la situación anormal. Cualquier problema por complejo que sea, 

es producido por factores que pueden contribuir en una mayor o menor proporción. 

Estos factores pueden estar relacionados entre sí y con el efecto que se estudia.  

 

El Diagrama de Causa y Efecto es un instrumento eficaz para el análisis de las 

diferentes causas que ocasionan el problema. Su ventaja consiste en el poder 

visualizar las diferentes cadenas Causa y Efecto, que pueden estar presentes en un 

problema, facilitando los estudios posteriores de evaluación del grado de aporte de 

cada una de estas causas. 

 

Cuando se estudian problemas de fallos en equipos, sistemas o procesos 

(como el caso que no ocupa en esta tesis), éstos pueden ser atribuidas a múltiples 

factores, contribuyendo positiva o negativamente al resultado.  
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Sin embargo, alguno de estos factores puede colaborar en mayor proporción, 

siendo necesario recoger la mayor cantidad de causas para comprobar el grado de 

aporte de cada uno e identificar los que afectan en mayor proporción.  

Para resolver esta clase de problemas, es necesario disponer de un 

mecanismo que permita observar la totalidad de relaciones causa-efecto. 

 

Un Diagrama de Causa y Efecto facilita recoger las numerosas opiniones 

expresadas por el equipo sobre las posibles causas que generan el problema Se trata 

de una técnica que estimula la participación e incrementa el conocimiento de los 

participantes sobre el proceso que se estudia. 

 

Construcción del diagrama de Causa y Efecto. 

 

Esta técnica fue desarrollada por el Doctor Kaoru Ishikawa en 1953 cuando se 

encontraba trabajando con un grupo de ingenieros de la firma Kawasaki Steel Works.  

 

El resumen del trabajo lo presentó en un primer diagrama, al que le dio el 

nombre de Diagrama de Causa y Efecto. Su aplicación se incrementó y Ilegó a ser 

muy popular a través de la revista Gemba To QC (Control de Calidad para 

Supervisores) publicada por la Unión de Científicos e Ingenieros Japoneses (JUSE). 

Debido a su forma, se le conoce como el diagrama de Espina de Pescado. El 

reconocido experto en calidad Dr. J.M. Juran44 publicó en su conocido Manual de 

Control de Calidad esta técnica, dándole el nombre de Diagrama de Ishikawa. 

 

El Diagrama de Causa y Efecto es un gráfico con la siguiente información: 

 

• El problema que se pretende diagnosticar 

• Las causas que posiblemente producen la situación que se estudia. 

• Un eje horizontal conocido como espina central o línea principal. 

                                                 
44  JURAN, J (1990) Juran y la planificación para la calidad. 
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• El tema central que se estudia se ubica en uno de los extremos del eje 

horizontal. Este tema sugiere encerrarse con un rectángulo. Es frecuente que 

este rectángulo se dibuje en el extremo derecho de la espina central. 

• Líneas o flechas inclinadas que llegan al eje principal. Éstas representan los 

grupos de causas primarias en que se clasifican las posibles causas del 

problema en estudio. 

• A las flechas inclinadas o de causas primarias llegan otras de menor tamaño 

que representan las que afectan a cada una de las causas primarias. Éstas se 

conocen como causas secundarias. 

 

Igualmente, esta técnica es reconocida en las normas internacionales UNE EN 

31010: 2011. 

 

 
AENOR. UNE EN 31010: 2011. Esquema de diagrama de e spina de pescado de Ishikawa.  

 

Estructura de un diagrama de Causa y Efecto. 

 

Buena parte del éxito en la solución de un problema está en la correcta 

elaboración del Diagrama de Causa y Efecto. Cuando un equipo trabaja en el 

diagnóstico de un problema y se encuentra en la fase de búsqueda de las causas, 

seguramente ya cuenta con un Diagrama de Pareto (el cual selecciona las principales 

causas).  
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El Doctor Kaoru Ishikawa sugiere la siguiente clasificación para las causas 

primarias. Esta clasificación, es la más ampliamente difundida y se emplea 

preferiblemente para analizar problemas de procesos y averías de equipos, pero 

pueden existir otras alternativas para clasificar las causas principales, dependiendo de 

las características del problema que se estudia. Habiendo verificado su utilidad en las 

aplicaciones en el análisis de proyectos y procesos, contexto en el que nos 

encontramos. 

 

Por todo ello, y entendiendo que no todos los problemas pueden imputarse a 

una causa en concreto sino a varias, hemos podido verificar como esta técnica de 

clasificación es la más apropiada al estudio que nos ocupa, habiéndose seleccionado  

las siguientes agrupaciones para las  causas primarias; 

 

Causas debidas a la materia prima 

Se tienen en cuenta las causas que generan el problema desde el punto de 

vista de las materias primas empleadas para la elaboración de un producto. Por 

ejemplo: causas debidas a la variación del contenido mineral, pH, sulfatos, tipo de 

materia prima, proveedor, empaque, transporte etc. Estos factores causales pueden 

hacer que se presente con mayor severidad una falla en un equipo. 

  

Causas debidas a los equipos 

En esta clase de causas se agrupan aquellas relacionadas con el proceso de 

transformación de las materias primas como las máquinas y herramientas empleadas, 

efecto de las acciones de mantenimiento, obsolescencia de los equipos, cantidad de 

herramientas, distribución física de éstos, problemas de operación, eficiencia, etc. 

 

Causas debidas al método 

Se registran en esta espina las causas relacionadas con la forma de operar el 

equipo y el método de trabajo. Son numerosas las averías producidas por estrelladas 

de los equipos, deficiente operación y falta de respeto de los estándares de 

capacidades máximas. 
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Causas debidas al factor humano 

En este grupo se incluyen los factores que pueden generar el problema desde 

el punto de vista del factor humano. Por ejemplo, falta de experiencia del personal, 

salario, grado de entrenamiento, creatividad, motivación, pericia, habilidad, estado de 

ánimo, etc. 

 

Causas debidas al entorno. 

Se incluyen en este grupo aquellas causas que pueden venir de factores 

externos como contaminación, temperatura del medio ambiente, altura de la ciudad, 

humedad, ambiente laboral, etc. 

 

Causas debidas a las mediciones y metrología. 

Frecuentemente en los procesos industriales los problemas de los sistemas de 

medición pueden ocasionar pérdidas importantes en la eficiencia de una planta. Es 

recomendable crear un nuevo grupo de causas primarias para poder recoger las 

relacionadas con este campo de la técnica. Por ejemplo: descalibraciones en equipos, 

fallas en instrumentos de medida, errores en lecturas, deficiencias en los sistemas de 

comunicación de los sensores, fallas en los circuitos amplificadores, etc. 

 

Partiendo del análisis de los daños apreciados en las periciales inspeccionadas 

y datos estadísticos de entidades públicas y privadas, los cuales han abarcado toda la 

variedad de tipologías constructivas reclamadas, a continuación se exponen los 

principales factores de riesgo que han podido influir en la presencia de una 

reclamación, considerando ocho categorías, para agrupar las causas de las 

reclamaciones, las cuales serán sometidas a una consulta de expertos igualmente. 

 

CAUSAS DEBIDAS A LA MATERIA PRIMA / MATERIAL 

CAUSAS DEBIDAS A LOS EQUIPOS 

CAUSAS DEBIDAS AL  MÉTODO 

CAUSAS DEBIDAS Al FACTOR HUMANO 

CAUSAS DEBIDAS Al ENTORNO 

CAUSAS DEBIDAS A METROLOGIA,  MEDICIONES, CONTROL DOCUMENTA L 

CAUSAS DEBIDAS A ASPECTOS CONTRACTUALES/ RELACIONALES 

CAUSAS DEBIDAS A FACTORES SOCIO-CULTURALES 
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Dichas agrupaciones, tal y como se ha comentado antes, se ha validado 

igualmente con la consulta a expertos, realizada mediante técnica Delphi, la cual ha 

resultado extremadamente favorable, con la aprobación de todas las agrupaciones. 

 

Puede verificarse los resultados en los anexos referidos a los resultados de 

consulta a expertos. 

 

Interpretación del Diagrama de Causa y Efecto. 

 

Para una correcta utilización es necesario asignar el grado de importancia a 

cada factor y marcar los factores de particular importancia que tienen un gran efecto 

sobre el problema. Este paso es fundamental dentro de la metodología de la calidad, 

ya que se trata de un verdadero diagnóstico del problema o tema en estudio. Para 

identificar las causas más importantes se pueden emplear los siguientes métodos: 

 

Diagnóstico con información cualitativa 

 

Cuando se dispone en un Diagrama de Causa y Efecto numerosa información 

cualitativa, opiniones o frases, como es el caso de causas relacionadas con la 

motivación del personal, falta de capacitación, sentido de pertenencia y otras causas 

difícilmente cuantificables, siendo necesario procesar esta información a través de 

técnicas especiales como el Diagrama de Afinidad y Diagrama de Relaciones. Esta 

clase de técnicas facilitan el proceso información verbal y su priorización en base a la 

búsqueda de relaciones Causa y Efecto. Se recomienda consultar estas técnicas en 

un manual especializado. 

 

Diagnóstico cuantitativo 

 

Cuando el Diagrama de Causa y Efecto contiene causas que son cuantificables 

y para las cuales podemos tener facilidad de recolección de datos, se recomienda 

realizar una evaluación del grado de contribución de cada una de las posibles causas 

al efecto.  
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Estas técnicas, permiten evaluar en una forma fácil el grado en de contribución 

de cada causa al efecto. Con cada uno de los grados de contribución obtenidos a 

través del Papel Binomial y expresados en porcentaje (%), se podrá construir un 

Diagrama de Pareto e identificar la causa que más aporta al problema. 

 

Consideramos que esta metodología es de relevante utilidad para la 

agrupación y clasificación de las causas que generan las reclamaciones. No siendo 

objeto de esta tesis el desarrollo del método completo, para la determinación de los 

efectos que han generado la reclamación, empleándose como herramienta de 

clasificación. 

5.3.2. Sistema experto. Método Delphi 

 

   Aplicaremos el método Delphi  de sistemas experto. El cual, será un método de 

apoyo y confirmación de la tipificación y agrupaciones de causas de daños, así como 

de los valores a determinar en la metodología AMFE (referidos a la detectabilidad y 

severidad), Dicho método reforzará algunas cuestiones abordadas en esta tesis. 

 

   El nombre Delphi proviene de la Antigua Grecia. Delphos, localidad donde 

estuvo el más famoso santuario panhelénico, centrado en el oráculo de Apolo, donde 

según la leyenda, el oráculo de Apolo manifestaba la voluntad de Zeus a través de una 

sacerdotisa. Cuyas ambiguas palabras interpretaban los sacerdotes. Este oráculo 

alcanzó prestigio en los siglos V, VI y VII antes de J.C. 

 

   Originariamente, el método Delphi, tiene su origen a comienzos de los años 50 

en el seno del Centro de Investigación estadounidense RAND Corporación por Olaf 

Helmer y Theodore J. Gordon, el cual, fue empleado como un instrumento para 

realizar predicciones sobre un caso de catástrofe nuclear. Desde entonces, ha sido 

utilizado frecuentemente como sistema para obtener información sobre el futuro. 

 

   El método Delphi, consiste en un proceso que consulta a un conjunto de 

expertos, siendo éstos interrogados en distintas rondas si procede, mediante 

cuestionarios elaborados por los investigadores. 

 



 
DESARROLLO DE UN MODELO DE GESTIÓN DE RIESGOS SEGÚN  UNE ISO 31000 PARA EL TRATAMIENTO DE RECLAMACIONES  EN EDIFICACIÓN 

 

 81 Normas y técnicas de calidad 

   De acuerdo con Harold A. Listone y Murray Turoff (Landeta, 2002: 32), se 

puede definir como un “Método de estructuración de un proceso de comunicación 

grupal que es efectivo a la hora de permitir a un grupo de individuos, como un todo, 

tratar un problema complejo”. 

 

El objetivo final pretende obtener un consenso de opinión sobre el objeto de 

estudio o, al menos, una opinión grupal fidedigna y dar un resultado objetivo a las 

cuestiones planteadas inicialmente por el investigador. Resultando de los 

cuestionarios sucesivos la disminución del espacio intercuartil, precisando la mediana. 

 

Las preguntas se analizarán en este sistema Delphi, irá referido a los factores 

que colaboran en el fomento de reclamaciones y fallos en edificación. 

 

La metodología del proceso Delphi propuesto se ha desarrollado con los dos de 

los tres niveles (distribucional, relacional y interactivo) discursivos a los que se refieren 

Gaitán Moya y Piñuel Raigada45 (1998: 138-139). 

 

Los pasos que se desarrollaran para el método y análisis Delphi serán los 

siguientes: 

 

Fase 1: Formulación del problema 

 

Se trata de una etapa fundamental en la realización de un Delphi. En un 

método de expertos, la importancia de definir con precisión el campo de investigación 

es muy grande por cuanto que es preciso estar muy seguros de que los expertos 

reclutados y consultados poseen todas las mismas nociones de este campo. 

 

La elaboración del cuestionario debe ser llevada a cabo según ciertas reglas: 

Las preguntas deben ser precisas, cuantificables e independientes (la supuesta 

realización de una de las cuestiones en una fecha determinada no influye sobre la 

realización de alguna otra cuestión). 

                                                 
45 PIÑUEL RAIGADA, J.L. - GAITÁN MOYA, J.A. (1999) “Metodología General: Conocimiento Científico e 

Investigación en la comunicación social”. 
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Fase 2: Elección de expertos 

 

Partimos de la premisa que el experto designado es elegido por su capacidad 

de  abordar el futuro y posea conocimientos sobre el tema consultado. 

El experto garantizará su independencia de otros expertos, realizándose los 

cuestionarios de modo anónimo. 

 

   El método Delphi iniciará su desarrollo mediante la selección de un grupo de 

expertos a los que se les pregunta su opinión sobre cuestiones referidas a 

acontecimientos del futuro. 

   

Esta selección de expertos, para el caso que nos ocupa, se organizará en 

varios bloques de profesionales bien diferenciados, realizando ronda de cuestiones 

específicas para cada bloque experto. 

 

Las estimaciones de los expertos se realizan en sucesivas rondas, anónimas, 

al objeto de tratar de conseguir consenso, pero con la máxima autonomía por parte de 

los participantes. 

 

Fase 3: Elaboración y lanzamiento de los cuestionarios (en paralelo con la fase 2) 

 

Los cuestionarios se elaborarán de manera que faciliten, en la medida en que 

una investigación de estas características lo permite, la respuesta por parte de los 

consultados. 

 

Preferentemente las respuestas habrán de poder ser cuantificadas y 

ponderadas (año de realización de un evento, probabilidad de realización de una 

hipótesis, valor que alcanzará en el futuro una variable o evento,...) 

 

Se formularán cuestiones relativas al grado de ocurrencia (probabilidad) y de 

Importancia o severidad (prioridad), la fecha de realización de determinados eventos 

relacionadas con el objeto de estudio: necesidades de información del entorno, 

procesos, evolución de los sistemas, equipos, mano de obra,… 
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La valoración de las respuesta abarca valores desde 1 a 10 siendo 1 (nada y 

10 muy relevante) 

 

Partiendo del análisis de los daños apreciados en las periciales inspeccionadas 

y datos estadísticos aportados por las entidades aseguradoras y organismos de 

consumo, los cuales han abarcado toda la variedad de tipologías constructivas, se 

procederá a la agrupación adaptada al esquema propuesto por el doctor Ishikawa, el 

cual, se adaptará y se someterá a consulta de expertos.  

 

Fase 4: Desarrollo práctico y explotación de resultados 

 

El cuestionario es enviado a cierto número de expertos (hay que tener en 

cuenta las no-respuestas y abandonos).  

 

Naturalmente el cuestionario va acompañado por una nota de presentación que 

precisa las finalidades, el espíritu del Delphi, así como las condiciones prácticas del 

desarrollo de la encuesta (plazo de respuesta, garantía de anonimato). Además, en 

cada cuestión, puede plantearse que el experto deba evaluar su propio nivel de 

competencia. 

 

El objetivo de los cuestionarios sucesivos es disminuir la dispersión de las 

opiniones y precisar la opinión media consensuada. 

 

 En el curso de la 2ª consulta, los expertos son informados de los resultados de 

la primera consulta de preguntas y deben dar una nueva respuesta y sobre todo deben 

justificarla en el caso de que sea fuertemente divergente con respecto al grupo.  

 

Si resulta necesaria, en el curso de la 3ª consulta se pide a cada experto 

comentar los argumentos de los que disienten de la mayoría. Un cuarto turno de 

preguntas, permite la respuesta definitiva: Opinión consensuada media y dispersión de 

opiniones (intervalos intercuartiles). 

 

 



 
DESARROLLO DE UN MODELO DE GESTIÓN DE RIESGOS SEGÚN  UNE ISO 31000 PARA EL TRATAMIENTO DE RECLAMACIONES  EN EDIFICACIÓN 

 

 84 Normas y técnicas de calidad 

Para el caso que nos ocupa, se han seleccionado 16 expertos, los cuales, 

pertenecen a sectores especialmente vinculados a la edificación y particularmente a 

los ámbitos de la dirección de ejecución de obras, dirección de obras y proyectistas,  

laboratorios, promotoras y constructoras, resultando necesaria y extremadamente 

interesante la aportación de dichos expertos, pertenecientes a distintos sectores, 

obteniendo un resultado preciso pero desde una panorámica muy general. 

5.4. Normas de gestión de riesgos 
  

En la etapa propositiva de esta tesis doctoral, se propone desarrollar e 

implantar un modelo de gestión de riesgos, bajo el marco de las normas UNE ISO 

31000 Y UNE EN 31010. Dirigido al sector de la edificación y especialmente enfocado 

hacia la reducción de las reclamaciones.  

 

Para desarrollar de dicho modelo, es preciso estructurarlo de la siguiente 

manera; Principios, marco y directrices. Los cuales, desarrollan el apartado teórico y 

conceptual del modelo. Así como las técnicas de apreciación del riesgo. Que 

desarrollan el apartado práctico y de aplicación a los posibles riesgos o fallos 

detectados. 

5.4.1. Principios, marco y directrices 
 

Mediante la aplicación de la norma AENOR. UNE ISO 31000: 2010. Se 

desarrollarán los principios y directrices de la Gestión del riesgo, enfocada al sector de 

la edificación y particularmente desde la perspectiva del director de ejecución de 

obras. 

 

 En base a dicho documento, se desarrollará en el capítulo 8 de esta tesis, los 

principios generales y el marco de trabajo para gestión del riesgo aplicada al sector de 

la edificación, así como el desarrollo de un plan de riesgos. 

 

Del mismo modo establecerá el marco de trabajo, detallando el diseño del 

marco de trabajo, implementación del riesgo, seguimiento y mejora del marco de 

trabajo. 
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La misma Norma UNE ISO 31000.  Establece el marco de trabajo que se detalla; 

 

 
 

AENOR. UNE ISO 31000: 2009. Esquema marco de trabaj o.  

 

Merece resaltar, que los términos específicos de riesgo y los vinculados a éste, 

expresados en este documento, se han agrupado en un glosario46, el cual transcribe 

literalmente los conceptos detallados en la norma AENOR. UNE ISO 31000: 2010. Y 

UNE ISO 73:2010  Referida a Esquema principios y procesos.  

 

 

 

 

 
                                                 
46 Glosario de términos aportados en el Capítulo 13. 
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Dicha gestión del riesgo permite obtener los siguientes resultados; 

• Aumentar la probabilidad de alcanzar objetivos 
• Estimular una gestión proactiva. 
• Ser consciente de la necesidad de identificar y tratar el riesgo en toda la 

organización. 
• Mejorar la identificación de oportunidades y de amenazas. 
• Cumplir los requisitos legales y reglamentarios pertinentes y las normas 

internacionales. 
• Mejorar la redacción de informes obligatorios y voluntarios. 
• Mejorar el gobierno. 
• Mejorar la seguridad y la confianza de las partes interesadas 

 

 Finalizando con el procesos de apreciación del riesgo. Referido  a la 

identificación, análisis, evaluación y tratamiento. 

 

 
AENOR. UNE ISO 31000: 2009. Esquema principios y pr ocesos.  
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5.4.2. Técnicas de apreciación del riesgo 

 
Al igual que en el expositivo anterior, se desarrollarán las técnicas de  

apreciación del riesgo, bajo las directrices la norma AENOR. UNE EN-ISO 31010: 

2011. Referida a la Gestión del riesgo.  

 

Esta norma proporciona las directrices para la selección y aplicación de las 

técnicas sistemáticas para la apreciación del riesgo. 

 

El proceso de apreciación del riesgo, es preciso para la toma de decisiones. 

Estableciendo a partir del contexto en el que nos encontramos, la identificación, 

análisis, evaluación y tratamiento del riesgo. 

 

 
AENOR. UNE EN 31010: 2011. Esquema de proceso de ap reciación del riesgo.  

 

Atendiendo a la norma de referencia y tras el desarrollo del contexto, se 

procederá a la selección de los métodos de identificación de riesgos. Ampliando este 

trabajo en el capítulo 8 de esta tesis. 
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• Identificación del riesgo 

 

La identificación del riesgo es el proceso con el que se descubrirán, 

reconocerán y registrarán los riesgos. 

 

Los métodos de identificación de riesgos que hemos seleccionado para nuestra 

tesis, son los basados en una metodología analítica, soportados en la revisión de 

datos históricos de reclamaciones y reforzados con una consulta a expertos mediante 

una metodología Delphi. 

 

Dichos métodos de identificación de riesgos, quedan recogidos y reconocidos 

como válidos en la norma UNE EN 31010:2011 referida a la gestión de riesgos, la cual 

establece los siguientes extremos; 

 

Los métodos válidos para la identificación de riesgos serán los siguientes; 

 

• Los métodos basados en evidencias, ejemplos de esto son las listas de 

verificación y las revisiones de datos históricos. 

 

• Los enfoques sistemáticos del equipo, donde un grupo de expertos sigue un 

proceso sistemático para identificar riesgos por medio de un conjunto estructurado de 

proposiciones o preguntas. 

 

• Las técnicas de razonamiento inductivo, tal como HAZOP.  

Para mejorar la precisión y la exhaustividad de la identificación del riesgo se 

pueden aplicar diversas técnicas de apoyo, incluidas tormenta de ideas y la 

metodología Delphi.  

 

 

Seguidamente y tras la identificación de los riesgos, se procederá al análisis y 

evaluación de los riesgos, procediendo a su interpretación y selección de las 

herramientas para el desarrollo de estos apartados. 
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• Análisis de riesgos 

 

Este proceso implicará, desarrollar una compresión del riesgo. E implica la 

consideración de las causas, determinando las consecuencias y sus probabilidades de 

ocurrencia. 

 

Para tal análisis, y tras el estudio de las distintas técnicas, se ha elegido 

aquella que aporta resultados cualitativos y cuantitativos. Motivado por ello, hemos 

seleccionado la herramienta y técnica referida al análisis modal de  fallos y efectos 

(AMFE). Siendo este método, uno de los más completos en el proceso de apreciación 

del riesgo. Este método se soporta en la norma UNE EN 60812 (se detalla 

pormenorizadamente en el siguiente expositivo dicha norma). 

 

Para dar validez al método empleado, verificaremos que se encuentra incluido 

dentro de los métodos de análisis de riesgos según UNE EN 31010 

 

Dicha norma resalta lo siguiente; 

 

Los métodos que se utilizan en el análisis de riesgos pueden ser cualitativos, 

semicuantitativos, o cuantitativos. El grado de detalle requerido dependerá de la 

aplicación particular, de la disponibilidad de datos fiables y de las necesidades de 

toma de decisiones de la organización. Algunos métodos y el grado de detalle del 

análisis pueden estar establecidos por la legislación.  

 
La apreciación cualitativa define las consecuencias, la probabilidad y el nivel de 

riesgo, indicando niveles tales como "alto", "medio" y "bajo", y puede combinar las 

consecuencias y la probabilidad y evaluar el nivel de riesgo resultante en  función de 

criterios cualitativos.  

 

Los métodos semicuantitativos utilizan escalas de valoración numéricas para 

las consecuencias y la probabilidad, y las  combinan para determinar un nivel de 

riesgo aplicando una fórmula. Las escalas pueden ser lineales o logarítmicas, o tener 

alguna otra relación, pudiendo variar y adaptarse a modelos específicos.  

  



 
DESARROLLO DE UN MODELO DE GESTIÓN DE RIESGOS SEGÚN  UNE ISO 31000 PARA EL TRATAMIENTO DE RECLAMACIONES  EN EDIFICACIÓN 

 

 90 Normas y técnicas de calidad 

El análisis cuantitativo estima valores realistas para las consecuencias y sus 

probabilidades, y obtiene valores del nivel  de riesgo en unidades específicas definidas 

cuando se desarrolla el contexto.  

El análisis cuantitativo completo no siempre puede ser posible o deseable 

debido a insuficiente información acerca del sistema o actividad que se está 

analizando, a la falta de datos, a la influencia de factores humanos, etc., o porque no 

se requiere o no está garantizado el  resultado del análisis cuantitativo. En estas 

circunstancias, aún puede ser efectiva una clasificación semicuantitativa o  cualitativa 

de los riesgos realizada por especialistas conocedores de sus respectivos campos de 

actuación.  

En el caso que nos ocupa, nos centraremos en los valores de análisis 

cualitativo, el cual, debería explicar con claridad la tendencia de los principales 

factores de riesgo. 

 
Incluso cuando se haya realizado la cuantificación total, es necesario reconocer 

que todos los niveles de riesgo calculados son estimativos.  

 

Los niveles de riesgo se deberían expresar en los términos más adecuados 

para el tipo de riesgo en cuestión, y de una manera que ayude a la evaluación del 

riesgo. En algunos casos, la magnitud de un riesgo se puede expresar como una 

distribución de probabilidad sobre una gama de consecuencias.  

 

• Evaluación de los riesgos 

 
Los estudios referidos a la evaluación del riesgo implicarán la comparación de 

niveles estimados de riesgo con los criterios de riesgo definidos cuando se estableció 

el contexto, con objeto de determinar la importancia del nivel y tipo de riesgo.  

 

En la evaluación del riesgo se aplicará el conocimiento del riesgo obtenido 

durante el análisis del mismo, para tomar decisiones sobre acciones futuras. Las 

consideraciones éticas, legales, financieras y de otros tipos, incluidas las percepciones 

de riesgo, también son factores de entrada para la toma de decisiones. Determinando 

en esta tesis qué riesgo precisa tratarse, así como la prioridad. 
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Evaluación de riesgos según UNE EN 31010:2011 

 
Las decisiones pueden incluir:  

• Si el riesgo necesita tratarse.  

• Las prioridades de tratamiento.  

• Si se debería emprender una actividad.  

• El camino que se debería seguir.  

 
Seguidamente, a partir de esta norma, seleccionaremos las técnicas de 

apreciación del riesgo.  

 

Igualmente merece resaltar en este expositivo, que tras analizar las técnicas y 

herramientas de apreciación del riesgo que ofrece la norma de referencia, se han 

tenido en cuenta las premisas de aplicación y procedencia de la misma para la 

aplicación a un proceso constructivo en el sector de la edificación.  

 

Centrando igualmente  la aplicación de la norma, al tratamiento de datos 

obtenidos y enfocados a la gestión de reclamaciones.  

 

Para ello y entendiendo, se aplicará la norma y herramientas de control, 

referidas a la metodología AMFE (Análisis modal de fallos y efectos) para el análisis y 

evaluación del riesgo.  

Dicha técnica de apreciación del riesgo queda regulada en la norma UNE EN 

60812, y recogida con relevante validez de aplicación en la norma UNE ISO 31000  

 

Verificando que dichas herramientas están tipificadas como “MA” “Muy 

aplicables” para el proceso de apreciación del riesgo que nos ocupa. 

 

 La elección del método AMFE, es considerado por los estudios de gestión de 

riesgos, como la herramienta de calidad avanzada más completa y muy aplicable para 

la identificación, análisis y evaluación de riesgos, motivo por el que se ha seleccionado 

para esta investigación. Véase el alcance de las aplicaciones en la tabla de arriba que 

aporta la norma UNE ISO 31000. Igualmente quedan recogidas las técnicas Delphi y 

tormenta de ideas, aplicadas en esta tesis. 
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Origen:  UNE-EN 31010. Relación de métodos aceptados para la gestión de riesgos. 
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5.5. Herramienta para la apreciación del riesgo.  
 

Tal como aparece en el punto anterior, se seleccionará la herramienta referida 

al análisis modal de fallos y efectos (AMFE), regulada en la norma  UNE EN 

60812:2008. 

 

El AMFE fue aplicado por vez primera por la industria aeroespacial en la 

década de los 60, e incluso recibió una especificación en la norma militar americana 

MIL-STD- 16291 titulada “Procedimientos para la realización de análisis de modo de 

fallo, efectos y criticidad”. En la década de los 70 lo empezó a utilizar Ford, 

extendiéndose más tarde al resto de fabricantes de automóviles. En la actualidad es 

un método básico de análisis en el sector del automóvil que se ha extrapolado 

satisfactoriamente a otros sectores. Este método también puede recogerse con la 

denominación de AMFEC (Análisis Modal de Fallos, Efectos y su Criticidad), al 

introducir de manera remarcable y más precisa la especial gravedad de las 

consecuencias de los fallos 

 

El Análisis Modal de Fallos y Efectos (AMFE) es una herramienta de trabajo en 

grupo (motivo por el que aplicamos el sistema experto)  que evalúa un diseño proceso, 

servicio o sistema, en cuanto a las formas en que ocurren los fallos.  

 

El AMFE es un método dirigido a lograr el  aseguramiento de la Calidad, que 

mediante el análisis sistemático, que pretende identificar y prevenir los fallos o 

sucesos no deseados, tanto de un producto como de un proceso, evaluando su 

GRAVEDAD, OCURRENCIA Y DETECCIÓN, mediante los cuales, se calculará el 

Número de Prioridad de Riesgo, para priorizar las causas, sobre las cuales habrá que 

actuar para evitar que se presenten dichos modos de fallo. 

 

El Análisis de los Modos de Fallo y sus Efectos (AMFE) es un procedimiento 

sistemático de análisis de un sistema para identificar los modos de fallo potenciales, 

sus causas y sus efectos en el funcionamiento del sistema (funcionamiento del bloque 

jerárquicamente superior y de todo el sistema o de un proceso). Aquí el término 

sistema se usa como una representación de hardware, software (con su interacción) o 

un proceso. 
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Los principios de un AMFE pueden aplicarse fuera del diseño de ingeniería. El 

procedimiento de AMFE puede aplicarse a un proceso de fabricación o a cualquier otro 

proceso de trabajo tales como en hospitales, laboratorios médicos, sistemas 

escolares, u otros. Cuando se aplica el AMFE a un proceso de fabricación, este 

procedimiento se conoce  como  AMFE  de  Proceso,  o  AMFEP.  Para  que  un  

AMFE  sea  eficaz  deben  comprometerse  los  recursos adecuados para un trabajo 

en equipo. 

 

Las razones o motivos que detalla la norma UNE EN 60812, para emprender un 

Análisis de los Modos de Fallo y sus Efectos (AMFE) o un Análisis de los Modos de 

Fallo, Efectos y Criticidad (AMFEC) pueden ser: 

 

a)  Identificar aquellos fallos que tienen efectos no deseados en el funcionamiento del 

sistema, por ejemplo impedir o degradar significativamente el funcionamiento o afectar 

a la seguridad del usuario. 

b)  Satisfacer requisitos contractuales de un Cliente, cuando sea aplicable. 

c) Permitir mejoras de la fiabilidad del sistema o de la seguridad (por ejemplo mediante 

modificaciones del diseño o acciones de garantía de calidad). 

d) Permitir mejoras de la mantenibilidad. 

 

 En el caso de nuestra investigación, la principal razón de su utilización es la 

identificación de fallos, reduciendo la criticidad y  probabilidad de ocurrencia. 

 

Analizaremos la aplicación  UNE EN-ISO 60812: 2008. Procedimiento de 

Análisis de los modos de fallos y efectos (AMFE). 

 

El procedimiento del AMFE consiste en las siguientes cuatro etapas principales: 

 

a) Establecimiento de las reglas básicas para el AMFE y planificación. 

b)  Realización del AMFE usando las hojas de trabajo apropiadas.  

c)  Resumen e información del análisis.  

d) Actualización del AMFE a medida que progresa la actividad de desarrollo. 
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Una vez seleccionados los elementos a analizar, se procederá a valorar 

aspectos relativos a la probabilidad de ocurrencia (O) o frecuencia, severidad del daño 

(S) y detectabilidad (D). Estos tres valores serán los multiplicadores del resultado de 

NPR (nivel de probabilidad de riesgos). 

 

En aplicación del expositivo 5.3.6.4  de la norma UNE EN 60812, estudiaremos 

el análisis de los fallos cuando el intervalo del NPR esté por encima de 100. Estimando 

por seguridad un valor NPR de 100. 

 
Más adelante se aporta el diagrama de flujo del análisis que estable la norma UNE-EN 
ISO 31010-2010. 
 

 

La aproximación descrita anteriormente es muy intuitiva y deberá continuarse 

con una clasificación de la prioridad de las acciones a realizar para asegurar el mayor 

nivel de seguridad al cliente. Por ejemplo, un modo de fallo con alta severidad, baja 

tasa de ocurrencia y muy alto índice de detección (por ejemplo 10, 3 y 2 

respectivamente) puede tener un NPR mucho menor (en este caso 60) que uno que 

tenga todos los parámetros de un valor medio (por ejemplo 5 en cada caso, lo que 

resulta en un NPR de 125). En estos casos el director del trabajo debe determinar la 

importancia del elemento que presenta una severidad 10 sin perjuicio de tener un NPR 

bajo o inferior a 100. 

 

Con frecuencia, se definen procedimientos adicionales para asegurar que se da 

prioridad y se mitigan primero los modos de fallo con categoría de severidad alta (por 

ejemplo 9 ó 10). En ese caso, la decisión debería guiarse por la magnitud de la 

severidad, en lugar de hacerlo exclusivamente por el NPR.  

Detectablidad

D

Severidad

S

Frecuencia

O

Índice

NPR
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En todos los casos, una buena práctica es ver el rango de severidad de un 

modo de fallo junto con el NPR para un mejor proceso de toma de decisión. 

 

 
 
    Origen: UNE EN 60812 
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6. Metodología 
 
 
Es de importancia para quien desee alcanzar una certeza en su investigación, el saber dudar a tiempo. Aristóteles  
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6.1. Determinación y diseño de la investigación 
 

El diseño de la investigación, pretende iniciarse con una metodología analítica 

y finalizarse con una metodología propositiva. 

 

El primer bloque, basado en la metodología Analítica47, buscará el objetivo de 

identificar las zonas y elementos constructivos que presentan las reclamaciones más 

frecuentes, clasificando, tipificando y ponderando los resultados obtenidos.  

 

Para tal fin, se estudiarán tres fuentes de distintas procedencias; las propias del 

autor, así como las empleadas para su contraste y comparación, las cuales serán, 

fuentes públicas y privadas. 

 

El resultado, tras ser contrastado, identificará aquellos elementos o sistemas 

constructivos frecuentemente reclamados. 

 

Posteriormente, se procederá a una clasificación y ponderación conforme a 

recomendaciones de la Unión Europea, la cual se soporta en el Dictamen del Comité 

Económico y Social Europeo sobre la Comunicación de la Comisión al Parlamento 

Europeo, al Consejo, al Comité Económico y Social Europeo y al Comité de las 

Regiones, sobre una metodología armonizada para clasificar y notificar las 

reclamaciones y consultas de los consumidores COM (2009) 346/UE. 

 

   Cerrando la etapa analítica y basándonos en las fuentes estadísticas 

estudiadas, se identificarán, tipificarán y clasificarán las causas de las lesiones y 

reclamaciones anteriormente analizadas, organizándolas, de modo que serán 

agrupadas metodológicamente, para una posterior aplicación, en un modelo de gestión 

de riesgos, con la aplicación de herramientas de calidad avanzada, como el Método 

AMFE, análisis modal de fallos y efectos. 

 

                                                 
47  RUIZ LIMON, R. (2006)  Historia y evolución pensamiento científico.   “Aquel método de investigación 

que consiste en la desmembración de un todo, descomponiéndolo en sus partes o elementos para 

observar las causas, la naturaleza y los efectos”   
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Atendiendo al segundo bloque de esta tesis, referido a la etapa propositiva de 

este trabajo, desarrollará un modelo de gestión de riesgos conforme a las directrices 

de la norma ISO 31000. Teniendo como objetivo final, aportar al sector de la 

edificación, una herramienta de calidad para reducir e intentar prevenir, los eventos no 

deseados en el proceso, referidos a posibles reclamaciones, reduciendo la posibilidad 

de ocurrencia de éste. 

 

En cualquier caso, debemos considerar que todo el esfuerzo realizado, tiene 

como objetivo principal, la satisfacción del cliente, especialmente en una inversión, 

generalmente única, en la vida de una persona (la vivienda).  

 

De acuerdo con Lambin48 (1997), si se desea una estrategia de satisfacción de 

los clientes, la simple gestión de las quejas no es suficiente. En efecto, es preciso (a) 

reconocer el grado de insatisfacción, (b) averiguar las causas del descontento, (c) 

orientarse a la satisfacción y (d) ejecutar las acciones para resolver problemas o 

eliminar insatisfacciones.  

 

  Origen: Lambin (1997) 

 

Por todo ello, procederemos finalmente a analizar, aquellas reclamaciones más 

frecuentes en edificación, atendiendo a las zonas o elementos constructivos más 

reclamados, para finalmente aplicar una herramienta de calidad, basada en el análisis 

de fallos, con el fin de obtener una reducción de fallos y por ende, la reducción de 

reclamaciones. 

                                                 
48 LAMBIN, J.J. (1997) Marketing Estratégico. Madrid: McGraw-Hill. Tercera edición. 
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Conforme a lo planteado anteriormente, se desarrollará la siguiente estructura 

de trabajo; 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Este BLOQUE ANALÍTICO , se subdivide en dos etapas;  

 

• 1ª ETAPA. REFERIDA A LA TIPIFICACIÓN Y PONDERACIÓN DE LAS RECLAMACIONES 

MÁS FRECUENTES EN LA EDIFICACIÓN. 

 

• 2ª ETAPA. REFERIDA AL ANÁLISIS Y AGRUPACIÓN DE LAS CAUSAS DE UNA 

RECLAMACIÓN. 

 

 

Este BLOQUE PROPOSITIVO , se desarrolla en una etapa;  

 

• 3ª ETAPA. PROPUESTA DE IMPLANTACIÓN DE UN MÉTODO AVANZADO DE CALIDAD. 

DESARROLLANDO UN MODELO DE GESTIÓN DE RIESGOS SEGÚN LA NORMA UNE ISO 

31000, LA NORMA UNE-EN 31010 Y UNA HERRAMIENTA DE CALIDAD REFERIDA AL 

ANÁLISIS MODAL DE FALLOS Y EFECTOS (AMFE) SEGÚN LA NORMA UNE-EN 60812. 

ANÁLISIS E INTERPRETACIÓN DE RESULTADOS OBTENIDOS. 

 

 

METODOLOGÍA
EMPLEADA

EN LA
INVESTIGACIÓN

ANALÍTICA 

REFERIDA A LA TIPIFICACIÓN, PODERACIÓN Y 
CLASIFICACIÓN DE LAS RECLAMACIONES MÁS 
FRECUENTES Y LAS CAUSAS QUE LA ORIGINAN

PROPOSITIVA 

REFERIDA A UNA PROPUESTA DE MEJORA DE LA 
CALIDAD EN EL CONTEXTO DE LA EDIFICACIÓN 

QUE MONITORICE EL RIESGO DE LA RECLAMACIÓN
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A modo de resumen, se detalla el procedimiento metodológico que 

seguidamente desarrollaremos; 

 

• A partir de los resultados obtenidos de las fuentes propias, privadas y 

públicas, se tipificarán, clasificarán y ponderarán los tipos de daños reclamados 

frecuentemente y las principales causas de reclamación, procediendo a contrastar los 

resultados entre las distintas fuentes analizadas.  

 

• Los distintos tipos de daños se agruparán por zonas y elementos 

constructivos. Procediendo a una clasificación sistemática bajo una norma de 

recomendación Europea. 

 

• Atendiendo a las causas. Los resultados obtenidos por las distintas fuentes, 

se organizarán y distribuirán en 8 agrupaciones. Procediendo a su validez, mediante 

una consulta a expertos. Dicha agrupación se realizarán, previa aplicación de un 

principio de Pareto a cada agrupación que lo precise, la cual nos facilita un “filtro” de 

resultados en cada grupo, los cuales, se implementan con resultados obtenidos por el 

autor de esta tesis. 

 

• Los resultados de dichas agrupaciones, serán empleados en una 

metodología de Gestión de Riesgos y particularmente al análisis modal de fallos y 

efectos, verificando la validez a unas causas genéricas de reclamaciones. 

 

• Dicha metodología, desarrollará unos principios y marco de trabajo, así como 

unas técnicas de identificación de riesgos aplicadas al sector de la edificación. Con el 

desarrollo de un caso práctico. 

 

• Finalmente, y como contraste con los resultados obtenidos, se realizará una 

entrevista verbal (tormenta de ideas), con distintos agentes del sector (proveedores, 

subcontratistas, trabajadores, propietarios), no perteneciendo éstos a los expertos 

seleccionados para la consulta a expertos de Delphi. vinculando mediante una 

correlación de Pearson, los distintos tipos de daños reclamados y las causas que han 

podido ocasionar dicha incidencia. 
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6.2. Tipificación y ponderación de las reclamacione s más frecuentes 
 

Desarrollo metodológico de la 1ª etapa. Tipificación y ponderación de las 

reclamaciones más frecuentes en la edificación. 

 

BLOQUE ANALÍTICO 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Objetivos previstos: 

• Detallar el volumen de datos analizados y su procedencia. 

• Identificar, tipificar, clasificar los tipos lesiones o fallos frecuentemente 

reclamados, especialmente dirigidas al director de ejecución de las Obras. 

• Contrastar los resultados entre las distintas fuentes. 

• Agrupar y ponderar los resultados obtenidos por zonas y elementos 

constructivos. 

TIPIFICACIÓN 
Y

PONDERACIÓN 
DE LAS 

RECLAMACIONES 
MÁS FRECUENTES 

EN EDIFICACIÓN

METODOLOGÍA

TIPOLOGÍAS DE 
FUENTES

PROPIAS
(OBTENIDAS DE 

PERICIALES 
PRIVADAS)

PÚBLICAS
(OBTENIDAS DE 

ORGANISMOS DE 
CONSUMO)

PRIVADAS
(OBTENIDAS DE  

ENTIDADES Y 
COMPLAÑÍAS 

ASEGURADORAS)

VOLUMEN DE 
DATOS 

ANALIZADOS

ORGANIZACIÓN 
DEL VOLUMEN DE 

DATOS POR LA 
FUENTE, 

PROCEDENCIA Y 
Nº DE 

DOCUMENTOS 
ANALIZADOS

CLASIFICACIÓN 
SISTEMÁTICA DE 

LOS TIPOS DE 
DAÑOS MÁS 

RECLAMADOS 

AGRUPACIÓN DE 
SISTEMAS O 
ELEMENTOS 

CONSTRUCTIVOS 
RECLAMADOS

PONDERACIÓN DE 
LOS TIPOS DE 

RECLAMACIONES 
ANALIZADAS  EN 

LAS FUENTES 
ESTUDIDADAS 

PONDERACIÓN Y 
VALORACIÓN DE  
RECLAMACIONES 
MÁS FRECUENTES  

OBTENIDAS DE 
FUENTES 
PROPIAS, 

PÚBLICAS Y 
PRIVADAS.
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Esta etapa metodológica,  analizará las distintas tipologías de reclamaciones, 

mediante el estudio de las fuentes propias del autor y seguidamente serán 

contrastadas con fuentes privadas y públicas, las cuales mostrarán una representación 

de las reclamaciones en el sector de la edificación, particularmente dirigidas al director 

de ejecución material de las obras. 

 

Partiendo de la premisa de la dificultad en la recolección de datos para el 

conocimiento de las reclamaciones en el ámbito de la edificación en Andalucía, 

motivado por el origen de las reclamaciones, las distintas procedencias o destinos, así 

como el propio universo geográfico y la ausencia de mecanismos que alimenten 

fuentes de reclamaciones, hasta ahora inexistentes, así como el propio celo de las 

entidades aseguradoras y reaseguradoras en la aportación de datos, entendemos muy 

novedosos y precisos, los resultado de esta investigación, los cuales, partiendo de la 

premisa de los análisis, posteriormente contrastados, con fuentes públicas y privadas, 

se obtendrán unos resultados muy fiables, que harán posible una representación de la 

realidad.  

 

Basándonos en el estudio de las lesiones mencionada anteriormente, 

procederemos a tipificarlas, detallar el volumen de datos analizados, clasificarlas y 

ponderarlas. 

 

Para ello, se ha procedido inicialmente, a agrupar las lesiones reclamadas 

procedentes de las fuentes propias, según el informe nacional de la fundación Musaat, 

con ánimo de contrastar los datos obtenidos con los obtenidos por esta entidad, tal y 

como se ha detallado anteriormente. 

 

Dicha agrupación se ha organizado por zonas del edificio y los elementos 

constructivos que son objeto de reclamación, creando un breve catálogo, con el fin de 

realizar con dichas fuentes y su análisis un modelo de seguimiento y prevención de la 

incidencia, con el fin de evitar la reclamación futura por el usuario. 
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6.2.1. Tipologías de fuentes 

 
Con ánimo de obtener la mayor objetividad posible en la identificación de los 

tipos de fallos, se procederá con el siguiente análisis, estudiando las siguientes 

tipologías de fuentes: 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Fuentes propias 

Con estas fuentes, obtendremos la información referida a las tipologías de 

reclamaciones a partir de las Periciales privadas realizadas por el autor de esta tesis 

con la entidad GEYSER,S.L49, resultando lo siguiente: 

Origen de las 
Fuentes Patrocinador Ámbito Uso

Tipología 
edificatoria

Cantidad de 
documentos 
analizados

Persona 
Física

2007 2013 Andalucía Residencial
Viv. 

Unifamiliar y 
Plurifamiliar

106

Entidad 
Jurídica

2007 2013 Andalucía Residencial
Viv. 

Unifamiliar y 
Plurifamiliar

17

123TOTAL EXPEDIENTES (PERICIALES). FUENTES PROPIAS

Tabla 1. Fuentes Propias

Periodo                     
Desde         Hasta

Periciales de 
Entidad 
privada. 
Entidad 

GEYSER, S.L.

 

                                                 
49 GEYSER,S.L. Gestión y servicios técnicos a la construcción. CIF B41.876.731. Administrador único. 
Manuel Ubaldo Espino Pérez. 

TIPIFICACIÓN 
Y

PONDERACIÓN
DE LAS

RECLAMACIONES MÁS 
FRECUENTES EN LA EDIFICACIÓN

TIPOLOGÍAS DE FUENTES

PROPIAS
(PERICIALES  DEL AUTOR)

GESYER,S.L.

PÚBLICAS
(ORGANISMOS DE CONSUMO)

DGS, OCU, FACUA

PRIVADAS
(ENTIDADES  ASEGURADORAS)

MUSAAT, ASEFA, M&V
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Fuentes públicas 

Mediante éstas, obtendremos la información referida a datos estadísticos  de 

quejas y reclamaciones50 con origen en la compra de vivienda, procedentes de las 

siguientes entidades públicas de consumo; 

Origen de las 
Fuentes Patrocinador Ámbito Uso

Tipología 
edificatoria

Cantidad de 
documentos 
analizados

Dirección General 
de Consumo de la  

JUNTA DE 
ANDALUCÍA

Persona 
Física

2006 2012 Andalucía Residencial
Viv. 

Unifamiliar y 
Plurifamiliar

2.156

FACUA. 
Federación de 
Asociaciones 

consumidores y 
usuarios de 

Andalucía y OCU. 
Organización de 
consumidores y 

usuarios.

Persona 
Física

2006 2012 Andalucía Residencial
Viv. 

Unifamiliar y 
Plurifamiliar

724

2.880TOTAL EXPEDIENTES PÚBLICOS

Tabla 2. Fuentes Pública

Periodo                     
Desde         Hasta

 

Fuentes privadas 

Con estas fuentes, obtendremos la información referidas a datos estadísticos  

de reclamaciones, procedentes de las siguientes entidades privadas aseguradoras; 

Origen de las Fuentes Patrocinador Ámbito Uso
Tipología 

edificatoria

Cantidad de 
documentos 
analizados

MUSSAT. Mutua de 
seguros de 

Aparejadores y 
Arquitectos Técnicos

Persona 
Física/ 
Entidad 
Jurídica

2008 2010 España Residencial
Viv. 

Unifamiliar y 
Plurifamiliar

1.166

MORERA & 
VALLEJO. LLOYD. 

Correduría de 
seguros y 

reaseguros

Persona 
Física/ 
Entidad 
Jurídica

2008 2013 Andalucía Residencial
Viv. 

Unifamiliar y 
Plurifamiliar

421

1.587TOTAL EXPEDIENTES (PERICIALES) FUENTES PRIVADAS

Tabla 3. Fuentes Privadas

Periodo                     
Desde         Hasta

 

                                                 
50 Ley Orgánica 15/1999, de 13 de diciembre, de Protección de Dato, no hace posible la aportación de las 
fuentes originales. 
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6.2.2. Volumen de datos analizados 
  

A partir de las distintas tipologías de fuentes analizadas en el expositivo 

anterior, detallamos en la tabla 4 el volumen global de datos. 

 

Fuente Origen Entorno
Tipologia 

edificatoria

Cantidad de 
documentos 
analizados

Cantidad de 
datos 

analizados

Propias
Periciales de Entidad 

privada. Entidad 
GEYSER, S.L.

2007 2013 Andalucía Residencial 123 377

Dirección General de 
Consumo. Entidad 

JUNTA DE ANDALUCÍA
2007 2012 Andalucía Residencial 2.156 2.156

Federacion de 
consumidores y usuarios 

de Andalucía.                 
Entidad FACUA /OCU

2007 2012 Andalucía Residencial 724 724

Mutua de Seguros de 
aparejadores y 

arquitectos técnicos.                                  
Entidad MUSAAT

2008 2010 España Residencial 1.166 5.666

Morera & Vallejo. Lloyds 
Aseguradora y 

Resaseguradora.  De 
aparejadores y 

arquitectos tecnicos

2008 2013 Andalucía Residencial 421 622

4.590 9.545TOTAL DE DOCUMENTOS PERICIALES Y RECLAMACIONES ANAL IZADAS

Tabla 4. Volumen de datos analizados.
Periodo                     
Desde         
Hasta

Públicas

Privadas 

 

   Para el estudio de las reclamaciones más frecuentes en edificación se han 

analizado por las distintas fuentes, 4.590 documentos, de los cuales 123  

corresponden a periciales propias redactadas por el autor de este trabajo, habiéndose 

contrastado los resultados con 2.880 documentos, que corresponden a denuncias o 

reclamaciones recibidas en entidades públicas procedentes de datos revisados y 

aportados por la dirección general de consumo  ( fuentes públicas) y 1.587 

documentos que corresponden a datos estadísticos de informes nacionales de 

MUSAAT y MORERA&VALLEJO con sentencias firmes, analizadas por entidades 

aseguradoras, las cuales pertenecen a fuentes privadas. 
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6.2.3. Análisis de las fuentes analizadas (Tipos de  reclamaciones) 

6.2.3.1. Método de análisis para Fuentes propias 
 

Para el análisis de las fuentes propias y la recolección de datos estadísticos, se 

empleará la siguiente organización metodológica, basada en la  propuesta del Instituto 

Nacional de Estadística, desarrollándose de la siguiente forma; 

 

Ámbito territorial y temporal: 

El ámbito espacial de esta estadística (fuentes propias) se extiende a todo el 

territorio autonómico de Andalucía, clasificado en 8 provincias.  En lo referido al 

Espectro temporal, estas estadísticas recopilan datos desde el año 2007 al 2013. 

 

Tipología constructiva y Destino de la edificación: 

Los datos estadísticos se centran en viviendas unifamiliares, plurifamiliares 

destinadas principalmente a uso residencial.  

 

Origen y contenido: 

Estos datos proceden del encargo de periciales recibidas y realizadas por el 

autor a través de la entidad GEYSER,S.L. Empresa fundada en 1998 por Arquitectos 

Técnicos, cuyo objeto social entre otros es el de realizar informes periciales. Siendo el 

administrador de la sociedad el autor de esta tesis. 

 

Recogida de la información: 

La recogida de información para la recolección de datos estadísticos 

procedentes de las fuentes propias, detallarán los siguientes puntos en una tabla de 

datos; 

 

CÓDIGO 

FECHA DE INFORME 

PROMOTOR ( PÚBLICO O PRIVADO) 

PROVINCIA Y MUNICIPIO 

TIPO  DE OBRA 

DESTINO PRINCIPAL DE LA OBRA 

ASPECTOS CONSTRUCTIVOS ENVOLVENTE 

DAÑOS RECLAMADOS POR EL CLIENTE O USUARIO. 
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Tras el estudio de las  123 periciales procedentes de fuentes propias, en el 

periodo de tiempo comprendido, entre 2007 a 2013, realizamos la valoración 

estadística y clasificación sistemática de las 377 reclamaciones más frecuentes. Para 

el desarrollo de este apartado, iniciamos la investigación con el análisis de las 

periciales, clasificando el objeto del encargo en cada pericial, referido a la reclamación 

que demanda el cliente, motivo por el que se desarrolla la pericial. Entendiendo por 

tanto que dicha valoración es totalmente objetiva, ya que tiene su origen en la 

presencia real de reclamaciones demandas por el cliente. 

 

Las diferentes periciales estudiadas en este apartado de la tesis, se agruparán 

con la siguiente organización metodológica. 

 

Zona51 

Del 

edificio  

Elemento 

constructivo  

Uds. 

Reclamadas 

% 

 Sobre el conjunto 

global de 

reclamaciones 

%  

Sobre la zona 

constructiva 

  

 La zona del edificio, va referida a la zonificación en la que se manifiestan las 

lesiones y  se agrupó en los siguientes entornos: 

 

• Cimentaciones y subbases. 

• Cerramiento y distribuciones. 

• Cubierta. 

• Aislamientos. 

• Instalaciones. 

• Revestimientos interiores. 

• Solados. 

• Acabados y terminaciones. 

• Carpintería Exterior. 

• Urbanización. 

                                                 
51 “Zona” palabra utilizada para delimitar la zona constructiva o el ámbito del elemento constructivo 
general que presenta lesiones, alcanzando tanto,  la envolvente del edificio como partes interiores del 
mismo. Igualmente se ha empleado dicho térmico para armonizarlo posteriormente con las fuentes de 
Musaat. 
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Organización estadística de las zonas según Musaat. 52 Soportada igualmente en las normas tecnológicas. 

Seguidamente y tras la agrupación detallada anteriormente de las zonas 

seleccionadas, se procederá a la incorporación en éstas, de los distintos elementos o 

sistemas constructivos en los que se produce el daño que se reclama. 

A continuación se determina, el número de unidades que se repiten  en cada 

reclamación del elemento en los distintos expedientes o periciales analizados.  

Finalmente se detalla el porcentaje del elemento reclamado en el entorno de la 

zona en la que se provoca la reclamación. Al igual que se detalla el porcentaje del 

elemento reclamado en el entorno Global y total de las reclamaciones analizadas.  

                                                 
52 Con ánimo de armonizar y comparar los resultados estadísticos de las fuentes propias con las fuentes 
privadas de las aseguradoras, se tomará como referencia la agrupación de Musaat. 

ZONA
DEL

EDIFICIO

ACABADOS
Y

TERMINACIÓN

SOLADOS

INSTALACIONES

CUBIERTAS

CERRAMIENTO 
Y 

DISTRIBUCIÓN
CIMENTACIÓN 

Y
SUBBASES

REVESTIMIENTO 
INTERIOR

URBANIZACIÓN

CARPINTERÍA 
EXTERIOR

AISLAMIENTOS
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6.2.3.2. Método de análisis para Fuentes privadas y  públicas 
 

Para el análisis de las fuentes privadas y públicas, nos basaremos en las 

fuentes aportadas por las distintas entidades, empleando la siguiente metodología; 

 

• Fuentes privadas. 

Ámbito territorial y temporal: 

El ámbito espacial de esta estadística se extiende a todo el territorio Nacional.  

En lo referido al Espectro temporal, estas estadísticas recopilan datos desde el año 

2008 al 2010 con sentencia firmes en 2011. 

 

Tipología constructiva y Destino de la edificación: 

Los datos estadísticos se centran en viviendas unifamiliares, plurifamiliares 

destinadas principalmente a uso residencial.  

 

Origen y contenido: 

Estos datos estadísticos se obtienen a partir del informe nacional de MUSAAT. 

Elaborado por la fundación Musaat 2013. El cual servirá de comparación con los 

resultados de fuentes propias. 

 

Recogida de la información: 

Tras el estudio de las  1.166 expedientes, entre el periodo de tiempo 

comprendido entre 2008 a 2010, recabamos la valoración estadística y clasificación 

sistemática de las 5.666 reclamaciones más frecuentes. 

 

La metodología de agrupación presentará la siguiente organización (igual a la 

detallada en la fuente propia, para un posterior análisis comparativo de resultados); 

Zona53 

Del 

edificio  

Elemento 

constructivo 
Uds. Reclamadas 

%  

Sobre el conjunto 

global de 

reclamaciones 

% 

 Sobre la zona 

Descripción detallada en expositivo 6.2.3.1. 

 

                                                 
53 Dicho término también está validado por las normas de recomendación NTE. Normas tecnológicas de la 
edificación. 
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• Fuentes públicas. 

Ámbito territorial y temporal: 

El ámbito espacial de esta estadística se extiende a la comunidad Autónoma de 

Andalucía.  En lo referido  al espectro temporal, estas estadísticas recopilan datos 

desde el año 2007 al 2012  

 

Tipología constructiva y Destino de la edificación: 

Los datos estadísticos se centran en viviendas unifamiliares, plurifamiliares 

destinadas principalmente a uso residencial.  

 

Origen y contenido: 

Esta estadística se realiza con los datos obtenidos del informe autonómico de 

las siguientes entidades; 

• Reclamaciones recibidas en CONSUMO. JUNTA DE ANDALUCÍA 

• Contraste de reclamaciones con otras entidades. OCU. Organización de 

consumidores y usuarios. Y FACUA. Federación Asociación de consumidores y 

usuarios de Andalucía. 

 

Recogida de la información: 

Tras el estudio de   2.143 expedientes, entre el periodo de tiempo comprendido 

entre 2007 a 2010, por la Junta de Andalucía, contrastándose con otros 724 

expedientes de FACUA (Federación Andaluza de Consumidores y Usuarios de 

Andalucía) entre 2008 a 2012. Motivado por la Ley de Protección de Datos, no es 

posible el aporte de informes salvo sus resultados, exclusivamente. 

 

Los resultados obtenidos de las fuentes públicas, arrojan resultados de 

reclamaciones en Andalucía, se contrastarán con los resultados obtenidos de las 

reclamaciones procedentes de las entidades privadas aseguradoras y organismos de 

consumo.  

Las fichas de recogida de información para la recolección de datos estadísticos 

detallarán los siguientes puntos; 

• Reclamaciones por aspectos contractuales 
• Reclamaciones por aspectos generales 
• Reclamaciones por incumplimientos entre partes 
• Reclamaciones de elementos constructivo  



 
DESARROLLO DE UN MODELO DE GESTIÓN DE RIESGOS SEGÚN  UNE ISO 31000 PARA EL TRATAMIENTO DE RECLAMACIONES  EN EDIFICACIÓN 

 

 112 Metodología 

Las diferentes fuentes públicas, desencadenan tras su análisis, una agrupación 

de las reclamaciones, conforme a la forma de registro y presentación en la entidad de 

consumo. Dicho registro o agrupación es el siguiente. 

 

Aspectos 

contractuales  

Aspectos 

generales 

 

Reclamaciones por 

incumplimiento     

(relacionales) 

 

Contrastes con otras 

entidades de consumo                   

OCU/FACUA 

  

6.2.4. Método de clasificación sistemática de los r esultados 
 

   Tras el análisis de los datos obtenidos a través de las  fuentes propias y su 

contraste con las fuentes privadas y entidades de consumo, se procederá a la 

clasificación sistemática de las lesiones. 

 

   Mencionada clasificación sistemática de los daños reclamados, se realizará en 

una agrupación por zonas del edificio en la que se produce la reclamación y sistemas 

constructivos reclamados, realizando una primera codificación  conforme a la BCCA, 

Base de costes de la construcción en Andalucía. 

 

Finalmente nos basaremos en una clasificación primaria basada en la 

estructura de la recomendación Europea de 12 de Mayo de 2010 y en una codificación 

de las lesiones reclamadas en base a la BASE DE COSTES DE LA CONSTRUCCIÓN 

DE ANDALUCÍA54.  

 

                                                 
54

 La Consejería de Vivienda y Ordenación del Territorio (CVOT) tiene suscrito un Convenio Específico con el Consejo 

Andaluz de Colegios de Aparejadores y Arquitectos Técnicos para la gestión de la elaboración de una Base de Costes 

de la Construcción de Andalucía (BCCA) que abarca un periodo temporal, en principio, de cuatro años, prorrogables, 

en su caso, y que consiste en la edición, con una periodicidad anual, de una Base de Costes que, tomando como base 

y referencia de partida el modelo de clasificación, estructura de costes, definición de epígrafes, cálculo de precios, etc. 

de la extinta Fundación Codificación y Banco de Precios de la Construcción (FCBP), supone, de una parte, la 

ampliación progresiva, con un incremente muy significativo, del número de precios anteriormente existentes; así como 

la actualización monetaria, revisión y adecuación permanente a la normativa vigente y a los avances tecnológicos que 

se vayan produciendo. 
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Seguidamente, se desarrollará una tabla con el modelo de clasificación de 

fallos y reclamaciones conforme a la RECOMENDACIÓN DE LA COMISIÓN 

EUROPEA  de 12 de mayo de 2010, sobre el uso de una metodología armonizada 

para la clasificación y notificación de las reclamaciones y consultas de los 

consumidores. 

 

El cual dice en sus expositivos que;  

 
“El Consejo Europeo, en sus Conclusiones de la Presidencia de 14 de 

diciembre de 2007, celebra la Revisión del Mercado Único, en la que se insta a 

adoptar medidas y legislación a nivel de la UE para que los consumidores del mercado 

interior, a través del desarrollo de herramientas e indicadores, como las 

reclamaciones, comprendan mejor los resultados del mercado. 

 

 El Parlamento Europeo, en su Resolución de 18 de noviembre de 2008 sobre 

el Cuadro de Indicadores de los Mercados de Consumo, pide a la Comisión y a los 

Estados miembros que trabajen para conseguir la armonización de los sistemas de 

clasificación de reclamaciones utilizados por las autoridades competentes y los 

servicios pertinentes de asistencia al consumidor en los Estados miembros y 

establezcan una base de datos de reclamaciones de los consumidores a escala 

europea. Asimismo, el Parlamento Europeo, en su Resolución de 9 de marzo de 2010 

sobre la protección de los consumidores, hace un llamamiento a todos los órganos de 

gestión de reclamaciones para que adopten la metodología armonizada para la 

clasificación y notificación de las reclamaciones de los consumidores propuesta por la 

Comisión. 

 

 En la Comunicación de la Comisión de 13 de marzo de 2007 titulada 

«Estrategia comunitaria en materia de política de los consumidores 2007-2013. 

Capacitar a los consumidores, mejorar su bienestar y protegerlos de manera eficaz»  

establece, entre otras prioridades, la de mejorar el seguimiento de los mercados de 

consumo y de las políticas nacionales de los consumidores mediante el desarrollo de 

herramientas para supervisar, entre otras cosas, las reclamaciones”. 
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La directiva de recomendación de la Unión Europea sugiere la siguiente  

Clasificación de reclamaciones: 

 

Datos generales referidos a país, órgano de reclamación, motivo, fecha y 

método. 

 

Dentro del anexo de la información sectorial podemos ver incluido en el sector 

inmobiliario la compra venta de viviendas. 

 

Finalmente aparece un último apartado en el anexo de la directiva, referido a la 

información de la reclamación. 

 

Atendiendo a la recomendación de la Comisión Europea de 12 de mayo de 

2010, referida a la clasificación de reclamación, intentaremos adaptar los distintos 

datos que deben reflejarse en la agrupación y clasificación de las reclamaciones en el 

entorno de los servicios inmobiliarios. Y en particular la clasificación de daños que son 

objeto de reclamaciones. 

 

La Recomendación de la Comisión Europea. Directiva (2010/304/UE) clasifica la 

reclamación conforme a tres secciones: 

 

• Datos generales (sección A) 

• Información sectorial ( sección B ) 

• Información de la reclamación ( Sección C) 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 
DESARROLLO DE UN MODELO DE GESTIÓN DE RIESGOS SEGÚN  UNE ISO 31000 PARA EL TRATAMIENTO DE RECLAMACIONES  EN EDIFICACIÓN 

 

 115 Metodología 

Clasificación de reclamaciones realizadas por defectos constructivos según la 

recomendación de la Comisión Europea en la directiva (2010/304/UE). 

 

País del consumidor / Región España / Andalucía

Nombre del órgano de gestión de reclamaciones
Persona     Física/Entidad     

Jurídica

Motivo de contacto del consumidor, distinguiendo en tre reclamaciones y 
consultas 

Reclamación

Fecha de recepción de la reclamación o la consulta 2006 a 2013

DATOS GENERALES

 

 

Servicios inmobiliarios Edificación

INFORMACIÓN SECTORIAL

 

 

INFORMACIÓN DE LA RECLAMACIÓN

Calidad

Entrega

Precio

Facturación / Cuentas

Garantías

Reparación

Prácticas comerciales

Contratos

Cambio de proveedor

Seguridad

Privacidad y protección de datos
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6.3. Tipificación y ponderación de las causas de re clamaciones 

 
Desarrollo metodológico de la 2ª etapa. Tipificación, clasificación y ponderación 

de las causas que motivan las reclamaciones más frecuentes en la edificación. 

 

BLOQUE ANALÍTICO 

 

 

 

• Identificar, tipificar y Clasificar las causas de las lesiones más frecuentemente 

reclamadas y dirigidas al director de ejecución de las Obras. Procediendo al 

estudio de las fuentes propias y privadas. 

• Organizar los resultados, mediante las agrupaciones  y subagrupaciones de las 

principales causas de fallos o reclamaciones,  conforme al modelo-esquema de 

ISHIKAWA y consulta a expertos. 

 

TIPIFICACIÓN Y 
PONDERACIÓN 

DE LAS CAUSAS
DE 

RECLAMACIONES

(METODOLOGÍA)

TIPOLOGÍAS
DE

FUENTES

PROPIAS
(OBTENIDAS DE 

PERICIALES 
PRIVADAS)
Sometidas a 

sistema experto 

PRIVADAS
(OBTENIDAS DE  

ENTIDADES Y 
COMPAÑÍAS 

ASEGURADORAS)

PÚBLICAS
(OBTENIDAS DE 

ORGANISMOS DE 
CONSUMO)

VOLUMEN 
DE 

DATOS
ANALIZADOS

ORGANIZACIÓN 
DEL

VOLUMEN
DE DATOS 

POR LA 
PROCEDENCIA

CLASIFICACIÓN 
Y

TIPIFICACIÓN 
DE LAS
CAUSAS

PONDERACIÓN 
Y

AGRUPACIÓN
DE LAS

CAUSAS 

SELECCIÓN 
DE 

AGRUPACIONES

AGRUPACIÓN 
PRIMARIA. BASADA 

EN EL ESQUEMA 
DE ISHIKAWA Y 

Sometidas a 
sistema experto 

AGRUPACIÓN 
SECUNDARIA. 

BASADA EN UNA 
SELECCIÓN DE 

CAUSAS
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Cuando se han identificado las principales reclamaciones y posteriormente 

clasificado y tipificada conforme a la zonas o elemento constructivo. Entendemos que 

es preciso buscar las causas que el daño,  identificando así la posible reclamación.  

 

Si bien es cierto, que cualquiera de las reclamaciones que hemos analizado y 

contrastado puede haberse motivado por múltiples causas e incluso estar relacionadas 

entre sí, entendemos que tras la aportación de las causas de fallos recabadas 

estadísticamente a nivel nacional por MUSAAT conjuntamente con las procedentes de 

las fuentes propias y las consultas a expertos, pueden aportar una visión más acotada 

de las causas de daños. 

 

Continuando con esta nueva etapa metodológica, el objetivo es, analizar las 

distintas tipologías de causas de reclamaciones, mediante los datos obtenidos de las  

fuentes externas (privadas y públicas) así como las propias, las cuales muestran una 

representación muy fiable en el sector de la edificación y particularmente dirigidas al 

director de ejecución material de las obras. 

 

Es importante señalar, que el alcance y ámbito de análisis de las causas de las 

lesiones en edificación en Andalucía  es inaccesible, dada la multitud de variables y 

confluencias de causas que pueden dar origen a un daño, consecuentemente la 

posible reclamación. Pero entendemos, que habiendo contrastado las tipologías de 

lesiones que frecuentemente se reclaman en Andalucía con otras fuentes privadas y 

públicas en entorno autonómico y nacional y posteriormente ratificado por la consulta 

de expertos, es posible determinar las causas de dichas lesiones.  

 

Finalmente, procederemos a tipificar, clasificar y ponderar las causas. Al igual 

que se agruparán en función de su origen. 

 

Sin perjuicio de lo detallado anteriormente, el objetivo fundamental de esta 

etapa es deducir a priori qué causas pueden provocar una reclamación, con el fin de 

agruparla y emplearlas posteriormente en herramientas de calidad avanzada. 
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6.3.1. Tipologías de fuentes 

 
Con ánimo de obtener la mayor objetividad posible en los resultados, se ha 

optado por un análisis estadístico de causas de fallos procedentes de fuentes propias 

autonómicas, contrastadas con fuentes privadas (nacionales) y públicas 

(autonómicas), resultando el siguiente esquema de trabajo: 

 

 

 

Fuentes propias 

Los resultados obtenidos de estas fuentes en lo relativo a causas, son 

subjetivos, dada la procedencia de éstos, por lo que se someterán a una consulta de 

expertos, mediante técnica Delphi. 

Dichos resultados quedan reflejados en el capítulo de ANEXOS. 

 

 

TIPIFICACIÓN Y PONDERACIÓN DE 
LAS  CAUSAS DE RECLAMACIONES 

MÁS FRECUENTES 
METODOLOGÍA

TIPOLOGÍAS DE FUENTES
(CAUSAS)

PROPIAS
(OBTENIDAS DE  PERICIALES)

Sometidas a consulta de expertos 

PRIVADAS
(OBTENIDAS DE  ENTIDADES Y 
COMPAÑÍAS ASEGURADORAS)

PÚBLICAS

(ORGANISMOS DE CONSUMO)
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Fuentes públicas y privadas. 

Con estas fuentes, obtendremos la información referida a datos estadísticos de 

causas de las reclamaciones, especialmente aportado por MUSAAT y finalmente 

contrastados genéricamente con los datos aportados por la Dirección General de 

consumo de la Junta de Andalucía. 

 

6.3.2. Volumen de datos analizados 
 

A partir de las distintas tipologías de fuentes analizadas en el expositivo 

anterior, detallamos en la tabla 5 el volumen global de datos. 

 

Fuente Origen Entorno
Tipologia 

edificatoria

Cantidad de 
documentos 
analizados

Cantidad de 
datos 

analizados

Propias
Periciales de Entidad 

privada. Entidad 
GEYSER, S.L.

2007 2013 Andalucía Residencial 123 377

Privadas 

Mutua de Seguros de 
aparejadores y 

arquitectos técnicos.                                  
Entidad MUSAAT

2008 2010 España Residencial 1.166 5.666

1.289 6.043TOTAL DE DOCUMENTOS PERICIALES Y RECLAMACIONES ANAL IZADAS

Tabla 5. Volumen de datos analizados.
Periodo                     
Desde         
Hasta

 

 Y se contrastará genéricamente con los datos obtenidos con otras fuentes 

públicas como las obtenidas de la DIRECCION GENERAL DE CONSUMO de la 

JUNTA DE ANDALUCÍA, a través de los datos aportados por el Sr. D. Andrés Nieto 

Rodríguez (Jefe de Servicio de Consumo). Y la Federación de consumidores y 

usuarios de Andalucía (FACUA) datos aportados por la Sra. Dña. María Dolores 

Molina, así como la Organización de consumidores y usuarios (OCU) a través de Dña. 

Eva Jiménez Domínguez. 

Para el estudio de las causas de las reclamaciones más frecuentes en 

edificación se han analizado a partir de las fuentes privadas y propias, 6.043 

documentos, los cuales se han contrastado con  2.880 documentos, que corresponden 

a denuncias o reclamaciones en entidades públicas de consumo. 
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6.3.3. Análisis de las fuentes analizadas (Causas d e reclamación) 

6.3.3.1. Método de análisis de las fuentes propias  
 

En este apartado, se analizarán 123 periciales, las cuales, nos aportarán 377 

causas de fallos o reclamación, como dichas causas se repiten en los distintos 

informes analizados, el resultando final es un montante global de 28 causas. 

 

Dichas causas, se agruparán conforme a la clasificación sistemática validada 

por los expertos, la cual se basa en el diagrama de causa efecto del Dr. Ishikawa. 

Quedando organizada la agrupación de datos procedentes de esta fuente de la 

siguiente manera:  

 

6.3.3.2. Método de análisis de las fuentes privadas  
 

 Adjuntaremos inicialmente, las tablas de causas analizadas por la entidad 

MUSAAT. Dicha entidad aporta los datos estadísticos de  1.166 documentos 

periciales, las cuales, nos aportarán  5.666 causas de fallos o reclamación.  Quedando 

organizada en 90 afecciones o causas, las cuales serán agrupadas posteriormente 

conforme a la propuesta de Ishikagua y sometida igualmente a consulta a expertos. 

Quedando organizado de la siguiente manera:  

 

Previamente a la agrupación sistemática de las causas de daños y dado el 

elevado espectro de resultados analizados en cada agrupación, se extraerán las más 

importantes, aplicando el Principio de Pareto55.  

 

Posteriormente podrá observarse, como se aporta a dichas agrupaciones, los 

resultados obtenidos de la consulta a experto del expositivo anterior (fuentes 

privadas), referida a las principales causas de reclamaciones en cada agrupación. 

                                                 
55  Pareto,  V. Sociólogo y Economista italiano”. Pareto observó que la gente en su entorno se dividía 

naturalmente entre los «pocos de mucho » y los «muchos de poco », dividiéndose en dos grupos de 

proporciones aproximadas de 80:20 tales que el grupo minoritario, formado por un 20% de población, 

ostentaba el 80% de algo y el grupo mayoritario, formado por un 80% de población, el 20% de algo” 

fuente de David Topí. 

 
 



 
DESARROLLO DE UN MODELO DE GESTIÓN DE RIESGOS SEGÚN  UNE ISO 31000 PARA EL TRATAMIENTO DE RECLAMACIONES  EN EDIFICACIÓN 

 

 121 Metodología 

6.3.4. Método de clasificación sistemática de los r esultados 
 

Cuando se estudian problemas de fallos en el entorno de la construcción, éstos 

pueden ser provocados por múltiples factores y causas. Sin embargo, algunos de 

estos factores, pueden contribuir en mayor proporción (siendo el principal responsable 

de la causa), sin perjuicio de otras afecciones, que sin lugar a dudas pudieran haber 

colaborado. Por ello, es muy importante crear un escenario que agrupe las causas 

más genéricas de un fallo y poder determinar o acotar en mayor medida la 

responsabilidad. 

 

Es por ello, que habiendo analizado tanto las fuentes propias como privadas, 

se procede a la agrupación final de las causas más genéricas, extraidas de todas las 

fuentes. Procediendo a una consulta de expertos para la validación de las 

agrupaciones y subagrupaciones, sin perjuicio de la fidelidad del origen de la fuente.  

 

La siguiente agrupación, es el resultado de los datos obtenidos, tras la consulta 

expertos,  mediante técnica Delphi; 

 

Esta agrupación se realiza, siguiendo el esquema detallado en expositivos 

anteriores. Quedando finalmente organizado de la siguiente agrupación primaria :  

 

CAUSAS DEBIDAS A LA MATERIA PRIMA / MATERIAL 

CAUSAS DEBIDAS A LOS EQUIPOS y OTROS 

CAUSAS DEBIDAS AL  MÉTODO CONSTRUCTIVO Y PROCESO 

CAUSAS DEBIDAS AL FACTOR HUMANO ( MANO DE OBRA) 

CAUSAS DEBIDAS AL ENTORNO 

CAUSAS DEBIDAS A METROLOGIA,  MEDICIONES, CONTROL DOCUMENTA L 

CAUSAS DEBIDAS A FACTORES CONTRACTUALES O RELACIOALES 

CAUSAS DEBIDAS A FACTORES SOCIO-CULTURALES 
 

 

Con los resultados obtenidos, se procederá a realizar 8 agrupaciones por 

causas primarias (3 procedentes de las fuentes propias y 5 procedentes de las fuentes 

privadas y públicas) y las correspondientes subagrupaciones como causas 

secundarias. 
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Tras obtener la agrupación primaria (arriba detallada) y con los resultados de 

las causas procedentes de las distintas fuentes, se procederá a aplicar un principio de 

Pareto, por el cual, seleccionaremos el 20% de las causas más importantes de cada 

agrupación que lo precise (motivado por el exceso número de datos). Siendo estas 

subagrupaciones, nuevamente sometidas a consulta de expertos. Finalizando el 

análisis de causas de daños, con los resultados de agrupaciones de causas primarias 

y secundarias. 

 

Estas agrupaciones de causas, ofrecerán una relevante utilidad para el análisis 

de la gestión de riesgos en el tratamiento de las reclamaciones.  

 

Para el desarrollo de estas agrupaciones y subagrupaciones, se ha consultado  

a 16  expertos, que ocupan los siguientes ámbitos en el sector de la edificación; 

 

• PROMOTORAS (EXPERTOS 56 1, 2 Y 3). Líder a nivel regional y Nacional 

• LABORATORIO CONTROL MATERIALES (EXPERTOS 4, 5 Y 6).  Líder a nivel local, regional y Nacional 

• CONSTRUCTORAS (EXPERTOS 7, 8, 9 Y 10). Líder a nive l regional,  Nacional e Internacional. 

• ARQUITECTOS (EXPERTOS 11 y 12). Relevante trayector ia profesional. 

• ARQUITECTOS TÉCNICOS/INGENIEROS DE EDIFICACIÓN (EXPERTOS 13, 14, 15 y 16). Relevante 

trayectoria profesional. 

 

Mencionado cuestionario, tal y como se detalla en el anexo 1,  va acompañado 

por una nota de presentación que precisa las finalidades, el espíritu de la técnica 

empleada (Delphi), así como las condiciones prácticas del desarrollo. 

 

Conocidos los resultados, es preciso validar y vincular los tipos de daños a 

unas causas genéricas, las cuales son el principal origen de la reclamación. Para ello 

es preciso emplear un método que determine la detectabilidad de estas causas y su 

severidad. Tras el conocimiento de la frecuencia, pudiendo prever sucesos no 

deseados, valorando cuantitativamente la probabilidad de ocurrencia del fallo. 

 

                                                 
56 Experto: Profesional seleccionado de reconocido prestigio y trayectoria profesional dilatada en la 

materia sobre la que se le realiza  la  consulta. La relación de expertos, se adjuntará en documento 

privado e independiente de la tesis doctoral y sus anexos, con ánimo de garantizar la privacidad de los 

encuestados. 
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6.4. Metodología para el desarrollo del modelo de  gestión de riesgo. 

 
La 3ª etapa, basada en una metodología propositiva, desarrollará el 

procedimiento para la gestión de riesgos. 

 

Esta etapa sirve de enlace con lo expuesto anteriormente en la etapa analítica, 

cerrando la estructura de un proceso de mejora continua. Basado fundamentalmente 

en el circulo de Deming57 (PHVA) iniciando el proceso con la Planificación ( la cual 

precisa del conocimiento de los fallos, sus causas y planificar una metodología), Hacer 

los procedimientos y modelos precisos para implantar lo planificado, estudiando los 

resultados, Verificar la idoneidad de los mismos y su eficacia, retroalimentando  y 

finalmente Actuar, retroalimentando el proceso.  

 
Origen : Walton, M- Deming, W. E (1992)  El método Deming en la práctica 

 

Motivado por ello, se pretende desarrollar un modelo de gestión de riesgos al 

sector de la edificación y particularmente vinculado al agente director de ejecución 

material de la obra, abarcando prácticamente todo el proceso metodológico, el cual, 

parte de los aspectos generales (principios, marcos generales y directrices de la 

gestión del riesgos) hasta los métodos de apreciación, bajo las Normas ISO 31000 y 

UNE 31010. No desarrollándose en este trabajo la evaluación ni el tratamiento del 

riesgo. 

                                                 
57 William Edwards Deming. El ciclo PHVA, planear, hacer, verificar, actuar. 
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Por ello, la estructura del bloque propositivo desarrollará un modelo de gestión 

de riesgos, aplicado al sector de la edificación y dirigido fundamentalmente al 

tratamiento de reclamaciones del agente director de ejecución material de las obras, 

según las normas UNE ISO 31000, como principal referente, referida a los principios y 

directrices de la gestión del riesgo, así como la norma UNE EN 31010, referida a las 

técnicas de apreciación del riesgo y finalmente a la norma UNE EN 60812, referida al 

análisis modal de fallos y efectos ( AMFE), como herramienta para la detección y 

estudio de la probabilidad de ocurrencia de sucesos no deseados. 

 

 

 

BLOQUE PROPOSITIVO 
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6.4.1. Aspectos generales del riesgo 
 

En este apartado se elaborará la parte teórica y conceptual, bajo las directrices 

de la norma ISO 31000. 

 

6.4.1.1. Principios del riesgo  
 

 

La Norma ISO 31000, detalla que los principios teóricos deben ser: la creación 

de valor, integración de procesos, toma de decisiones, tratamiento de la incertidumbre, 

así como la sistemática, integración de factores, respuestas y finalmente facilitar la 

mejora continua. Se desarrollará en esta tesis  los 11 principios generales de la 

gestión y tratamiento del riesgo en el sector de la edificación.  

 

Dicha norma aporta el marco para el desarrollo de los principios y directrices 

que darán cumplimiento a la metodología de la gestión de riesgos, elaborándose en 

este trabajo todo el desarrollo de los principio detallados. 

 

En este apartado y atendiendo a la Norma ISO TR 31004:2013. La gestión de 

riesgos - Guía para la implantación de la norma ISO 31000 de fecha 15 de Octubre de 

2013, iniciará el desarrollo de un modelo de gestión de riesgos, aplicado a la 

edificación, en el que desarrollamos los 11 principios de análisis conforme a lo 

establecido en la norma ISO 31000. Dichos principios, serán la base teórica y 

conceptual  de desarrollo de un modelo de gestión de riesgos, en el que se abordan 

los principales objetivos, la forma de desarrollar e implantar este modelo de trabajo en 

el contexto de la edificación, integrándose en el proceso organizativo, aportando las 

atribuciones a los distintos responsables, proponiendo un formato de trabajo bajo un 

plan de gestión de riesgos.  
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6.4.1.2. Marco de trabajo  
 

Este apartado partirá del desarrollo de un mandato y compromiso de la 

organización que ampare la gestión del riesgo y los agentes responsables de ésta. 

 

En dicho expositivo se desarrollará en el marco de trabajo en el contexto de la 

edificación elaborando los siguientes datos: 

 

• Acuerdos sectoriales 

• Objetivos  

• Estructura organizativa 

 

Seguidamente, se diseñarán y desarrollarán  los contextos internos y externos 

y motivación de la organización.  

 

Se desarrolla en contexto externo e interno que puede afectar a la gestión del 

riesgo en el sector de la edificación. 

 

Del mismo modo se desarrollará en esta tesis doctoral la política de gestión de 

riesgo en edificación. La cual deberá soportarse en los siguientes puntos; 

 

• Las razones de la organización en materia de gestión del riesgo 

• Las relaciones entre los objetivos y las políticas de la organización  

• La obligación y las responsabilidades en materia de gestión del riesgo 

• La manera en la que se tratan los intereses que entran en conflicto 

• El compromiso para tener disponibles los recursos necesarios  

• La información sobre el desempeño de la gestión del riesgo 

 

Se desarrollarán igualmente los criterios, competencias y obligaciones para 

gestionar el riesgo. 

Deberían establecerse los criterios de integración y mecanismos de formación 

para la gestión del riesgo en el proceso constructivo. 
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Igualmente debería establecer mecanismos internos y externos de 

comunicación y de información. 

 

También se desarrollará en este trabajo el establecimiento de  los límites y 

contexto de trabajo. 

 

En el establecimiento del contexto, se deben incluir, los factores o parámetros 

internos y externos aplicables a la organización de la obra, desarrollando el contexto 

del riesgo en el proceso y sus criterios. 

 

Mediante el establecimiento del contexto se definen los parámetros básicos 

para gestionar el riesgo y se establece el alcance y los criterios para el resto del 

proceso. El establecimiento del contexto incluye la consideración de los parámetros 

internos y externos desarrollados en este trabajo y aplicables a la organización 

considerada en su totalidad, así como los antecedentes de los riesgos particulares 

sobre los que se realiza la apreciación. 

 

Para una apreciación del riesgo específica en el establecimiento del contexto 

se han diseñado en este trabajo los siguientes contextos externos e internos de 

gestión del riesgo y la clasificación de los criterios de riesgo: 

 

Aspectos a considerar en el contexto externo; 

 

Económicos 

Factores y tendencias 

Entorno

Legales

Normativos

FACTORES DEL CONTEXTO EXTERNO
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Aspectos a considerar en el contexto interno; 

 

FACTORES DEL CONTEXTO INTERNO

Capacidades,recursos y conocimiento del contexto de  toda la estructura de trabajo

Flujos de información y los procesos de toma de dec isiones

Objetivos y las estrategias a seguir

Los valores 

Los procesos

Las normas y los modelos de referencia adoptados 

La estructura de trabajo

 

Aspectos a considerar para el estudio del contexto del proceso; 

 

Responsabilidades    

Alcance 

Extensión 

Relaciones 

Metodología

Criterios de riesgo

Evaluación

Tratamiento y estudio

CONTEXTO DEL PROCESO

 

Aspectos a considerar establecer los criterios del riesgo; 

 

Criterios de decisión

Combinaciones de riesgos

CRITERIOS DEL RIESGO

Naturaleza del riesgo

Tipo de consecuencia del riesgo

Probabilidad de ocurrencia

Nivel de riesgo
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6.4.2. Técnicas de apreciación del riesgo 
 

La apreciación del riesgo es el proceso global de identificación, de análisis y de 

evaluación del riesgo. Nos basaremos en las directrices de la norma UNE EN 31010. 

 

Este apartado es el que se aplica de manera práctica al proceso constructivo.  

Para ello es preciso haber recopilado datos estadísticos referidos a tipos de 

fallos y su ponderación de modo que se determine la probabilidad de ocurrencia. Al 

igual que es preciso disponer de una agrupación metodológica de las causas. 

 

6.4.2.1. Identificación del riesgo  
 

En este proceso, meramente práctico, se descubrirán, reconocerán y 

registrarán los riesgos. 

Los métodos de identificación del riesgo propuesto en esta tesis; 

 

• Los basados en estudios de las fuentes propias contrastadas y revisiones de datos 

históricos. Es decir. Datos estadísticos históricos recientes. 

 

• Consulta a grupo de expertos empleando la metodología Delphi y la tormenta de 

ideas. Realizando agrupaciones metodológicas de tipos de reclamaciones y sus 

causas. 

 

6.4.2.2. Análisis del riesgo mediante técnicas AMFE  
 

En el análisis del riesgo se desarrollará una comprensión del mismo, 

proporcionando elementos de entrada para su apreciación y para tomar decisiones 

acerca de si es necesario tratar los riesgos, estrategias y los métodos de tratamiento 

más apropiados. 

El análisis del riesgo consiste en determinar las consecuencias y sus 

probabilidades para sucesos de riesgo identificados, teniendo en cuenta la presencia 

(o no) y la eficacia de todos los controles existentes. Las consecuencias y sus 

probabilidades se combinan después para determinar un nivel de riesgo. 
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El método que se va a utilizar en el análisis de riesgos pueden ser cualitativos, 

semicuantitativos, o cuantitativos. Empleándose en este caso una metodología que 

aporta resultados cuantitativos, siendo el análisis modal de fallos y efectos (AMFE) el 

método más preciso, el cual consiste en lo siguiente: 

 

• Definición del campo de aplicación y de los objetivos del estudio 

• Composición del equipo de trabajo. Este caso mediante consulta expertos 

• Descomposición del sistema en tipos de fallos y causas 

• Valoración inicial de la severidad y detectabilidad 

• Valorar el índice de probabilidad de riesgo ( NPR) 

 

Para el análisis AMFE, el grupo de trabajo clasifica cada uno de los modos de 

fallo identificados en función de su criticidad. 

La criticidad modelo es una medida de la probabilidad de que el modo de fallo 

que se está considerando produzca un fallo en el sistema. 

Los métodos más comunes incluyen: 

 

• El índice de criticidad del modo de fallo 

• El nivel de riesgo 

• El número de la prioridad del riesgo (más adaptado a procesos no industriales) 

 

El número de prioridad del riesgo (RPN) es una medida semicuantitativa de la 

criticidad, que se obtiene multiplicando números de las escalas de clasificación 

(normalmente entre 1 y 10) por la consecuencia del fallo, la probabilidad de fallo y la 

aptitud para detectar el problema. (A un fallo se le da una prioridad más alta si es difícil 

de detectar.). Este método se utiliza con mucha frecuencia en aplicaciones de  

aseguramiento de la calidad. 

 

El resultado principal del análisis AMFE, consiste en una lista de modos de fallo 

y de los mecanismos y efectos para cada componente o paso de un sistema o proceso 

(que puede incluir información sobre la probabilidad del fallo). La salida del análisis 

AMFE incluye una clasificación de la importancia basada en la probabilidad. 
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Planificación del análisis:  

 

Mediante técnica de análisis modal de fallos y efec tos. AMFE 

 

Este estudio, se basará en la norma UNE EN 60812, referida al análisis modal 

de fallos y efectos (AMFE), como herramienta para la detección y estudio de la 

probabilidad de ocurrencia de sucesos no deseados 

 

Previamente a la aplicación de la herramienta AMFE, se ha elaborado una 

clasificación de los fallos y causa de los mismos, tipificados y ponderados en la 1ª y 2ª 

etapa de esta tesis. 

 

La planificación debería contener los  siguientes puntos: 

 

• La definición del análisis y los resultados esperados. 

• El objeto y alcance del  análisis AMFE. 

• Las medidas identificadas utilizadas para el control de las revisiones del AMFE.  

• La participación de expertos del diseño.  

• Los hitos clave de la programación del proyecto.  

 

Estructura  del sistema AMFE. 

 

Información sobre la estructura del sistema. 

 

Definiremos los elementos a analizar en el proceso AMFE precisando la 

importancia de los elementos analizados y su justificación. 

 

Definición de los límites del sistema para el análisis. 

 

En este apartado pretendemos definir un límite de estudio desde el punto de 

vista funcional, de modo que el objetivo final del análisis es la descomposición de las 

causas más frecuentes que generan el fallo analizado y proponer medidas correctoras 

(no siendo desarrolladas en esta tesis). 
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Niveles de análisis que se alcanzarán. 

 

A partir de la clasificación y ponderación de las lesiones más frecuentes, se 

acotará el nivel de análisis de dichas lesiones, siendo preciso conocer los tipos de 

fallos y sus causas. Pudiendo determinar los efectos. Para ello, recopilaremos los 

datos obtenidos de la etapa analítica, la cual determinará; 

 

Determinación del modo de fallo. 

La determinación de los modos de fallos frecuentemente reclamados se 

obtendrá de la 1ª Etapa analítica analizada en esta tesis, la cual finaliza con una 

agrupación de lesiones por tipologías constructivas, clasificadas y ponderadas tras los 

análisis de las periciales analizados y contrastados con organismos públicos y 

privados. 

Determinación de la causa de fallo. 

La determinación de las causas de fallos frecuentemente reclamados se 

obtendrá de la 2ª Etapa analítica analizada en esta tesis, la cual finaliza con una 

agrupación de causas de las lesiones conforme a la estructura de Ishikawa (explicado 

en el expositivo anterior), clasificadas y ponderadas tras el análisis de datos aportados 

por organismos públicos y privados.  

 

Determinación del efecto de los fallos. 

Un efecto de fallo es la consecuencia de un modo de fallo en lo que se refiere 

al funcionamiento, función o estado de un sistema. Uno o más modos de fallo de uno o 

más elementos pueden causar un efecto de fallo. 

 

En nuestro caso nos centraremos en los efectos de los fallos a nivel de la 

ejecución de un proceso. Resultando una posible reclamación final sobre una unidad 

de obra ejecutada. Teniendo como propósito dicha herramienta ( AMFE ) identificar los 

efectos locales y proporcionar una base de conocimiento de alternativas existentes o  

acciones correctivas nuevas. Además se intentará verificar qué causas son más 

determinantes en un fallo; específicas o genéricas. Para ello, tras el desarrollo del 

trabajo se realizará una aplicación práctica de verificación a un fallo.  
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Método de detección y valoración de AMFE. 

 

En un AMFE de diseño la detección considera cómo es de probable, cuándo y 

dónde se identificará una deficiencia de diseño (mediante revisión, análisis, 

simulación, prueba, etc.). En un AMFE de proceso la detección considera cómo es de 

probable y dónde puede identificarse una deficiencia en el proceso y con qué 

probabilidad, por el control estadístico del proceso, por procedimientos de verificación 

de la calidad o por los últimos pasos del proceso. 

 

 A partir de este apartado se selecciona el método AMFE procesos. 

Determinando éste la localización y probabilidad de identificación del fallo. 

 

En nuestro caso, así como en la mayoría de las aplicaciones, emplearemos un 

AMFE, en el que determinaremos la SEVERIDAD DEL FALLO, PROBALIBIDAD DEL 

OCURRENCIA y DETECTABILIDAD. 

 

Dado que la norma UNE 60812 (punto 5.3.5) ofrece la posibilidad de la 

elaboración de las tablas que determinan los valores de severidad, ocurrencia y 

detectabilidad. Se desarrollarán y elaborarán en este trabajo las tablas para la 

aplicación de dichas técnicas. 

Dichas tablas se aportarán en el capítulo 8 de este trabajo. 

 

Probabilidad de Ocurrencia, Severidad y Detectabili dad 

 

La probabilidad de ocurrencia es la frecuencia con la que se produce un 

determinado fallo como resultado de una causa especifica. Un valor alto indica una 

frecuencia elevada. 

 

Esta agrupación debe realizarse conforme al análisis de criticidad propuesto 

por la norma UNE 60812. Valorando la probabilidad de ocurrencia. Desde 0.05% a 

20%. En función de valores estadísticos obtenidos. 
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Atendiendo a la Severidad. Esta es la repercusión del posible fallo. La 

severidad depende del efecto. Un valor elevado indica el efecto más desfavorable o de 

consecuencias más graves. 

 

Esta valoración sobre la severidad del fallo se soporta en las posibles 

afecciones a los requisitos básicos establecidos en la LOE y CTE,  siendo aceptado 

por la norma la propuesta de severidad de acuerdo con el contexto. 

 

Finalmente, la detectabilidad es la posibilidad de que el fallo sea detectado por 

el técnico o usuario. Centrándonos en este extremo en el técnico.  

 

A mayor valor en la escala, mayor es la dificultad de que los sistemas o 

métodos utilizados para la detección puedan detectar el fallo. 

 

Esta valoración sobre la Detectabilidad del fallo se soporta en el modo de 

visualizar y detectar la lesión, partiendo de una inspección visual hasta ensayos de 

laboratorio. 

 

Valoración de la probabilidad de detección de fallo . NPR 

 

En el concepto de NPR, tiene que estimarse la probabilidad de detectar un 

fallo; es decir, la probabilidad de que las características o ayudas del diseño o 

procedimientos de verificación detecten los modos de fallo potenciales a tiempo para 

prevenir un fallo a nivel de sistema. Para su aplicación en un proceso (el AMFE de 

proceso, o AMFEP), se hace referencia a la probabilidad de que un conjunto de 

procesos de control que están actualmente en su lugar estará en situación de 

descubrir y aislar un fallo antes de que se transmita a procesos posteriores o al 

producto final resultante. 

 

 

 

NPR = OCURRENCIA x SEVERIDAD x DETECTABILIDAD 
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6.4.2.3. Evaluación y documentación del Riesgo  
 
La evaluación del riesgo debe desarrollar la planificación de las respuestas, 

elaborando los distintos hitos de control y evaluación. Proponiendo igualmente los 

procedimientos para las respuestas. 

Se deben documentar todos los resultados de la apreciación del riesgo y 

monitorizar el seguimiento de éste. 

 

6.4.4.4. Tratamiento del Riesgo y Seguimiento 
 

Este tramo final debe desarrollar el tratamiento del riesgo y los contextos de 

decisiones referidos a la evaluación de los riesgos tratados anteriormente. 
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7. Resultados y aplicabilidad del modelo de gestión  de riesgos 
 
“ La opinión se impone al conocimiento y a la pura especulación ” Ruiz Olabuénaga (1996:261) 
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7.1. Resultados estadísticos de los tipos de reclam aciones 

7.1.1. Resultados estadísticos procedentes de fuent es propias 
 

Partiendo de la premisa, ya conocida, la cual establece que en toda obra de 

arquitectura es preceptiva la intervención de un director de ejecución material de las 

obras, bajo las atribuciones fijadas por el Decreto 265/1971, de 19 de febrero o Ley de 

Ordenación de la Edificación, sin perjuicio de las competencias que puedan 

corresponder a otros profesionales, precisamos conocer cuáles son las imputaciones 

de reclamaciones más frecuentes al agente director de ejecución material de la obra. 

En este apartado, se aportan los resultados estadísticos obtenidos por las 

fuentes propias, las cuales, arrojan los resultados referidos a los tipos de 

reclamaciones en el ámbito de Andalucía. 

Las gráficas y valores estadísticos son aportados por el autor de este 

documento, resultado de la investigación. Salvo aquellos que detallen la fuente o 

procedencia. 

Siguiendo la metodología detallada en el capítulo 6º, analizado anteriormente, 

se aportan los resultados obtenidos, en los que ha procedido a una agrupación por 

zonas del edificio, elemento afectado y volumen de periciales en las que se presenta la 

incidencia (unidades), así como los porcentajes de repercusión en la zona afectada y 

en el conjunto global de las reclamaciones analizadas. 

Estos resultados aportan los tipos de fallos frecuentemente reclamados, 

organizados y agrupados conforme a zonas del edificio y elementos constructivos, los 

cuales, siguen las directrices de las agrupaciones planteadas por MUSAAT, entidad 

con la compararemos posteriormente los resultados así como tangencialmente con los  

obtenidos de las fuentes públicas, referidas a los principales organismos de consumo 

de la Junta de Andalucía. 

A continuación se detallan los distintos resultados  estadísticos de las 

fuentes propias; 
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Atendiendo a la agrupación referida a las lesiones reclamadas en 

Cerramientos y distribuciones , obtenemos la siguiente tabla, la cual recoge las 

reclamaciones recabadas en las periciales propias referidas a este elemento. 

 
Elemento 

 
Uds. 

% 
S/Total 

% 
S/Zona 

Daños en revestimientos de cerramientos (Enfoscado y pintura) 72,00 19,10% 85,71% 

Daños en tabiquería interior 5,00 1,33% 5,95% 

Daños en elementos de cerramiento de cara Vista  3,00 0,80% 3,57% 

Daños en aplacados 3,00 0,80% 3,57% 

Daños en remates de pretiles y alféizares 1,00 0,27% 1,19% 

 
Zona: CERRAMIENTOS Y DISTRIBUCIONES 

 
84,00 

 
22,28% 

 
100,00% 

Origen: Fuentes propias 

   El resultado de dicha tabla arroja los siguientes datos; el 22.28% del total de las 

reclamaciones analizadas en periciales propias corresponden a la zona de 

Cerramientos y distribuciones, lo que ha supuesto, que de 377 reclamaciones, 84 

corresponden a dicha zona. Resaltado que los daños en el elemento de Cerramientos 

Revestidos (enfoscados y pinturas de fachada) alcancen un 19.10% sobre el total 

analizado y un 85.71% sobre la zona en particular. Estos daños en las fachadas 

detallan indistintamente problemas de microfisuraciones en red, fisuraciones dispersas 

en paños o aproximadas a emparchados, así como lesiones en pinturas con 

degradación de ésta o desprendimiento. Y también reflejan daños reclamados de 

morteros monocapa. 
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Atendiendo a la agrupación referida a las lesiones reclamadas en 

Instalaciones , obtenemos la siguiente tabla, la cual recoge las reclamaciones 

recabadas en las periciales propias referidas a este elemento. 

 
Elemento 

 
Uds. 

% 
S/Total 

% 
S/Zona 

Deficiencias en alcantarillado. Enterrado/colgado 6,00 1,59% 16,22% 

Deficiencias instalaciones. Fallo / atasco 31,00 8,22% 83,78% 

 
Zona: INSTALACIONES 

 
37,00 

 
9,81% 

 
100,00% 

Origen: Fuentes propias 
 

 

El resultado de dicha tabla arroja los siguientes datos; el 9.81% del total de las 

reclamaciones analizadas en periciales propias corresponden a la zona de 

Instalaciones, lo que ha supuesto, que de 377 reclamaciones, 37 corresponden a 

dicha zona. Resaltado que los daños referidos a deficiencias en instalaciones, 

motivadas por fallos o atascos alcancen un 8.22% sobre el total analizado y un 83.78% 

sobre la zona en particular. Si bien es cierto que tras el análisis de las instalaciones 

frecuentemente reclamadas en las periciales, es relevante el resultado sobre 

instalaciones de alcantarillado enterrado o colgado. Es importante resaltar que 8.22% 

de las deficiencias de las otras instalaciones con una presencia de fallo, se centran en 

la fontanería (canalizaciones), fallos de climatización (equipos, conductos y rejillas), 

fallos en electricidad (deficientes cuadros, conexiones y mecanismos), así como muy 

excepcionalmente en protecciones contra incendios. 
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Atendiendo a la agrupación referida a las lesiones reclamadas en Cubiertas , 

obtenemos la siguiente tabla, la cual recoge las reclamaciones recabadas en las 

periciales propias referidas a este elemento. 

 
Elemento 

 
Uds. 

% 
S/Total 

% 
S/Zona 

Lesiones en láminas impermeabilizantes. Cubiertas  Planas 33,00 8,75% 64,71% 

Lesiones de impermeabilización salidas de terrazas 17,00 4,51% 33,33% 

Lesiones en faldón inclinado de tejas 1,00 0,27% 1,96% 

 
Zona: CUBIERTAS 

 
51,00 

 
13,53% 

 
100,00% 

Origen: Fuentes propias 
 

 

El resultado de dicha tabla arroja los siguientes datos; el 13.53% del total de las 

reclamaciones analizadas en periciales propias corresponden a la zona de Cubiertas, 

lo que ha supuesto, que de 377 reclamaciones, 51 corresponden a dicha zona. 

Resaltado que los daños referidos a deficiencias en Cubiertas planas y particularmente 

en lo referido a impermeabilizaciones alcancen un 8.75% sobre el total analizado y un 

64.71% sobre la zona en particular. 

Dichas lesiones en las láminas impermeabilizantes se materializan en 

insuficientes plegados con paramentos, solapes insuficientes entre láminas, 

perforaciones por uso deficiente, incompatibilidad de materiales en la cubierta. 
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Atendiendo a la agrupación referida a las lesiones reclamadas en Acabados , 

obtenemos la siguiente tabla, la cual recoge las reclamaciones recabadas en las 

periciales propias referidas a este elemento. 

 
Elemento 

 
Uds. 

% 
S/Total 

% 
S/Zona 

Defecto terminación ( acabados ) 43,00 11,41% 100,00% 

 
Zona: ACABADOS 

 
43,00 

 
11,41% 

 
100,00% 

Origen: Fuentes propias 
 

 

El resultado de dicha tabla arroja los siguientes datos; el 11.41% del total de las 

reclamaciones analizadas en periciales propias corresponden a la zona de Acabados y 

terminaciones, lo que ha supuesto, que de 377 reclamaciones, 43 corresponden a 

dicha zona.  

Resaltado que los daños referidos a deficiencias en Acabados, terminaciones y 

falta de remates de obra, así como trabajos inacabados, alcancen un 11.41% sobre el 

total analizado, ya que dicha afección es imposible su descomposición por elementos, 

ya que su alcance es global y disperso a todas las zonas y elementos de la edificación, 

respondiendo a reclamaciones por leves deficiencias estéticas o de determinación las 

cuales no han sido repasadas o terminadas en fase de acabados. 
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Atendiendo a la agrupación referida a las lesiones reclamadas en 

Cimentaciones y subbases , obtenemos la siguiente tabla, la cual recoge las 

reclamaciones recabadas en las periciales propias referidas a este elemento. 

 
Elemento 

 
Uds. 

% 
S/Total 

% 
S/Zona 

Filtraciones en muros de contención y fosos de ascensores 32,00 8,49% 64,00% 

Fisuraciones y grietas en soleras y pavimentos de hormigón 15,00 3,98% 30,00% 

Lesiones por fallos de cimentación 2,00 0,53% 4,00% 

Lesiones en cimentaciones profundas Pantallas/Pilotes 1,00 0,27% 2,00% 

 
Zona: CIMENTACIONES Y SUBBASES 

 
50,00 

 
13,26% 

 
100,00% 

Origen: Fuentes propias 

 

 

El resultado de dicha tabla arroja los siguientes datos; el 13.26% del total de las 

reclamaciones analizadas en periciales propias corresponden a la zona de 

Instalaciones, lo que ha supuesto, que de 377 reclamaciones, 50 corresponden a 

dicha zona. Resaltado que los daños referidos a deficiencias referidas a lesiones de 

filtraciones en muros de contención, losas y fosos de ascensor, alcancen un 8.49% 

sobre el total analizado y un 64.00% sobre la zona en particular. 
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Atendiendo a la agrupación referida a las lesiones reclamadas en Carpintería 

exterior , obtenemos la siguiente tabla, la cual recoge las reclamaciones recabadas en 

las periciales propias referidas a este elemento. 

 
Elemento 

 
Uds. 

% 
S/Total 

% 
S/Zona 

Lesiones en Carpintería Exterior. Ventanas/Puertas 36,00 9,55% 100,00% 

 
Zona: CARPINTERIA EXTERIOR 

 
36,00 

 
9,55% 

 
100,00% 

Origen: Fuentes propias 
 

 

El resultado de dicha tabla arroja los siguientes datos; el 9.556% del total de las 

reclamaciones analizadas en periciales propias corresponden a la zona de 

Carpinterías, lo que ha supuesto, que de 377 reclamaciones, 36 corresponden a dicha 

zona. Y un 100% sobre la zona en particular, ya que dicha afección se extiende a 

lesiones de carpinterías exteriores referidas tanto a ventanas como puertas exteriores 

o cancelas. Presentando fundamentalmente lesiones referidas a fallos de ensamblaje 

o ajuste de carpinterías metálicas, deficientes sellados o juntas deficientemente 

colocadas, así como irregularidades en el encuentro de carpintería con el propio 

hueco, tanto en capialzado ( con ausencia de cobijo entre el dintel o capialzado y 

tambor de ventana ) , así como en las propias mochetas o antepecho con la 

carpintería. Resultando en muchas ocasiones la simultaneidad de mencionadas 

incidencias. 
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Atendiendo a la agrupación referida a las lesiones reclamadas en solados , 

obtenemos la siguiente tabla, la cual recoge las reclamaciones recabadas en las 

periciales propias referidas a este elemento. 

 
Elemento 

 
Uds. 

% 
S/Total 

% 
S/Zona 

Lesiones de solerías Interior naturales y artificiales, tarimas  18,00 4,77% 64,29% 

Lesiones en solerías y deficiencias en formación de juntas 6,00 1,59% 21,43% 

Lesiones en solería exterior 4,00 1,06% 14,29% 

 
Zona: SOLADOS 

 
28,00 

 
7,43% 

 
100,00% 

Origen: Fuentes propias 
 

  

El resultado de dicha tabla arroja los siguientes datos; el 7.43% del total de las 

reclamaciones analizadas en periciales propias corresponden a la zona de 

Instalaciones, lo que ha supuesto, que de 377 reclamaciones, 28 corresponden a 

dicha zona. Resaltado que los daños referidos a deficiencias en solerías interiores 

(alcanzando tanto pavimentos naturales, artificiales como entarimados), alcancen un 

4.77% sobre el total analizado y un 64.29% sobre la zona en particular. 
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Atendiendo a la agrupación referida a las lesiones reclamadas en Exteriores , 

obtenemos la siguiente tabla, la cual recoge las reclamaciones recabadas en las 

periciales propias referidas a este elemento. 

 
Elemento 

 
Uds. 

% 
S/Total 

% 
S/Zona 

Defectos en accesibilidad 7,00 1,86% 41,18% 

Lesiones por deficiencias en subbases exteriores 5,00 1,33% 29,41% 

Lesiones por problemas de vegetación/jardineras deficientes 2,00 0,53% 11,76% 

Defectos en Piscinas y cerramientos 2,00 0,53% 11,76% 

Vallados y cerramientos exteriores 1,00 0,27% 5,88% 

 
Zona: EXTERIORES 

 
17,00 

 
4,51% 

 
100,00% 

Origen: Fuentes propias 
 

 

El resultado de dicha tabla arroja los siguientes datos; el 4.51% del total de las 

reclamaciones analizadas en periciales propias corresponden a la zona de 

Instalaciones, lo que ha supuesto, que de 377 reclamaciones, 17 corresponden a 

dicha zona. Resaltado que los daños referidos a deficiencias en terminaciones o 

incumplimientos de elementos constructivos dispuestos en la obra para las 

supresiones de barreras arquitectónicas, alcancen un 1.86% sobre el total analizado y 

un 41.18% sobre la zona en particular. 
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Atendiendo a la agrupación referida a las lesiones reclamadas en Exteriores , 

obtenemos la siguiente tabla, la cual recoge las reclamaciones recabadas en las 

periciales propias referidas a este elemento. 

 
Elemento 

 
Uds. 

% 
S/Total 

% 
S/Zona 

Humedades en Paramentos 9,00 2,39% 56,25% 

Lesiones en enfoscado. Interior y elementos Ornamentales 3,00 0,80% 18,75% 

Lesiones en revestimiento continuo  2,00 0,53% 12,50% 

Lesiones en desprendimiento de techo 1,00 0,27% 6,25% 

Lesiones de desprendimientos en revestimientos cerámicos 1,00 0,27% 6,25% 

 
Zona: REVESTIMIENTOS INTERIORES 

 
16,00 

 
4,24% 

 
100,00% 

Origen: Fuentes propias 
 

 

El resultado de dicha tabla arroja los siguientes datos; el 4.24% del total de las 

reclamaciones analizadas en periciales propias corresponden a la zona de 

Instalaciones, lo que ha supuesto, que de 377 reclamaciones, 16 corresponden a 

dicha zona. Resaltado que los daños referidos a deficiencias por humedades en los 

paramentos interiores, tanto procedentes por humedades de capilaridad, 

condensación, accidentales y otras, alcancen un 2.39% sobre el total analizado y un 

56.25% sobre la zona en particular. 
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Finalmente y atendiendo a la agrupación referida a las lesiones reclamadas 

en Aislamientos y juntas , obtenemos la siguiente tabla, la cual recoge las 

reclamaciones recabadas en las periciales propias referidas a este elemento. 

 
Elemento 

 
Uds. 

% 
S/Total 

% 
S/Zona 

Juntas de dilatación 13,00 3,45% 86,67% 

Lesiones en el aislamiento acústico 2,00 0,53% 13,33% 

 
Zona: AISLAMIENTOS Y JUNTAS DE DILATACION 

 
15,00 

 
3,98% 

 
100,00% 

Origen: Fuentes propias 
 

 

El resultado de dicha tabla arroja los siguientes datos; el 3.98% del total de las 

reclamaciones analizadas en periciales propias corresponden a la zona de 

Instalaciones, lo que ha supuesto, que de 377 reclamaciones, 15 corresponden a 

dicha zona. Resaltado que los daños referidos a deficiencias en las juntas de 

dilatación, alcancen un 3.45% sobre el total analizado y un 86.67% sobre la zona en 

particular. 
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Atendiendo a los resultados de las fuentes propias, y como resultado del 

análisis anterior detallamos el conjunto de reclamaciones más frecuentes por ZONAS 

CONSTRUCTIVAS, detallando los valores porcentuales finales. 

RESULTADOS ESTADÍSTICOS POR ZONAS Uds. % 
S/Zona 

 
CERRAMIENTOS Y DISTRIBUCIONES 

 
84,00 

 
22,28% 

CUBIERTAS 51,00 13,53% 

CIMENTACIONES Y SUBBASES 50,00 13,26% 

ACABADOS 43,00 11,41% 

CARPINTERIA EXTERIOR 36,00 9,55% 

SOLADOS 28,00 7,43% 

EXTERIORES 17,00 4,51% 

REVESTIMIENTOS INTERIORES 16,00 4,24% 

EXTRUCTURA 0,00 0,00% 

AISLAMIENTOS Y JUNTAS DE DILATACION 15,00 3,98% 

INSTALACIONES 37,00 9,81% 

Origen: Fuentes propias 
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Tras haber analizado 10 zonas y 31 elementos, extraidos de 123 periciales y 

377 reclamaciones, observamos que tras la agrupación y clasificación, se resuelve que 

el 22.28% de los daños que reclamaban en las periciales propias, tenían su origen en 

el cerramiento y distribuciones fundamentalmente. Seguido de las reclamaciones por 

lesiones en cubiertas con un 13.53% y cimentaciones y subbases con un 13.26%.   

En la tabla de referencia se ha detallado estructura como zona a analizar 

posteriormente, cuando se comparten los datos obtenidos de fuentes propias con las 

fuentes privadas de las compañías aseguradoras y entidades públicas. 

 Seguidamente se aporta una tabla que detalla las reclamaciones más 

frecuentes obtenidas de las fuentes propias, en función del ELEMENTO reclamado. 

Puede verificarse que el elemento o sistema constructivo más reclamado se encuentra 

en la zona de Cerramientos y Distribuciones,  encontrando que las fachadas 

revestidas y acabadas con mortero de cemento y pintadas, así como las ejecutadas en 

morteros monocapa, son las frecuentemente reclamadas con lesiones de fisuraciones, 

humedades, desprendimientos de pinturas y/o deficiencias estéticas de terminación. 

Vista del resultado del análisis  de reclamaciones más frecuentes obtenidas 

de las fuentes propias por ELEMENTOS; 

RESULTADOS ESTADÍSTICOS POR ELEMENTOS CONSTRUCTIVOS  
Uds. % S/Zona 

 
DAÑOS EN REVESTIMIENTOS DE CERRAMIENTOS.  

 
72,00 

 
19,10% 

DEFECTO TERMINACIÓN ( ACABADOS ) 43,00 11,41% 

LESIONES EN CARPINTERÍA EXTERIOR (VENT. PUERTA EXT ) 36,00 9,55% 

LESIONES EN LÁMINAS IMPERMEABILIZANTES. CUB. PLANAS 33,00 8,75% 

FILTRACIONES EN MUROS DE CONTENCIÓN Y FOSOS DE ASCENSOR 32,00 8,49% 

DEFICIENCIAS INSTALACIONES. FALLO / ATASCO 31,00 8,22% 

LESIONES  SOLERÍAS INTERIOR NATURAL Y ARTIFICIAL, TARIMAS  18,00 4,77% 

JUNTAS DE DILATACIÓN 13,00 3,45% 

HUMEDADES EN PARAMENTOS 9,00 2,39% 

LESIONES POR DEFICIENCIAS EN SUBBASES EXTERIORES 5,00 1,33% 

Origen: Fuentes propias 
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Tras haber analizado 10 zonas y 31 elementos, extraidos de 123 periciales y 

377 reclamaciones, observamos que tras la agrupación y clasificación, se resuelve que 

el 19.10% de los daños que reclamaban en las periciales propias, tenían su origen en 

las fachadas enfoscadas y pintadas y/o revestidas de morteros monocapa. Seguido de 

las reclamaciones por lesiones en acabados o terminaciones con un 11,41%.   

 

Merece cerrar este expositivo, resaltando, que tras analizar fuentes estadísticas 

históricas desde 1975, existe un relevante similitud en los resultados, especialmente 

en lo referido a las reclamaciones en fachadas calientes, revestidas de mortero de 

cemento, habiendo obtenido prácticamente los mismos resultados estadísticos. 
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7.1.2. Resultados estadísticos de las Fuentes Públi cas 

 
Partiendo de los datos estadísticos obtenidos en las fuentes propias, 

procedemos a analizar los resultados de las fuentes públicas, con ánimos de ser 

contrastados con los resultados anteriores. 

  

Siguiendo la metodología detallada en el capítulo 6, analizado anteriormente, 

se aportan los resultados obtenidos, en los que ha procedido a una agrupación como 

sigue;  

 

Reclamaciones por aspectos contractuales, aspectos generales, 

incumplimientos entre partes y reclamaciones de elementos constructivos. 

 

Para el desarrollo de este apartado iniciamos la investigación, con el análisis de 

las Reclamaciones recogidas en consumo, bajo el marco de los aspectos 

contractuales, generales o relacionales entre comprador-vendedor, a fin de verificar y 

contrastar si bajo este contexto se provocan reclamaciones ya recogidas en las 

fuentes privadas. 

 

 La recolección de datos se agrupó en los siguientes entornos: 

 

• Reclamaciones contractuales recibidas en CONSUMO. JUNTA DE 

ANDALUCÍA 

• Reclamaciones  generales recibidas en CONSUMO. JUNTA DE ANDALUCÍA 

• Reclamaciones por incumplimientos recibidas en CONSUMO. JUNTA DE 

ANDALUCÍA 

• Contraste de reclamaciones. OCU. Organización de consumidores y usuarios. 

• Contraste de reclamaciones con otras entidades. FACUA. Federación de 

asociaciones de consumidores y usuarios de Andalucía. 
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Vista de los resultados estadísticos procedentes de la Dirección general de 

consumo  de la Junta de Andalucía; 

En el contexto de los aspectos referidos a incidencias reclamadas por motivos 

contractuales se agrupa lo siguiente; 

RECLAMACIONES EN CONSUMO. ASPECTOS CONTRAC TUALES % S/Zona 

GRAL.: CONTRATOS: CLÁUSULAS ABUSIVAS 36,00% 

GRAL.: CONTRATOS: CAMBIOS CALIDAD 26,00% 

GRAL.: CONTRATOS: INCUMPLIMIENTO PLAZO 20,00% 

GRAL.: CONTRATOS: DESISTIMIENTO 11,00% 

GRAL.: CONTRATOS: CONDICIONES DESCONOCIDAS 6,00% 

GRAL.: CONTRATOS: ANULACION SIN PREVIO AVISO 1,00% 

Origen: DIRECCIÓN GENERAL DE CONSUMO. 
 

 
 

Fuente; DG Consumo JUNTA ANDALUCIA. 

 El resultado de dicha tabla arroja los siguientes datos; En el marco de los aspectos 

contractuales, el 36% del total de las reclamaciones recibidas en consumo 

corresponde a Cláusulas abusivas entre comprador y vendedor, al igual que un 26% 

va referido a irregularidades en las calidades empleadas en la obra con respecto a las 

detalladas en memoria de venta o proyecto. 
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En el contexto de los aspectos referidos a reclamaciones por desatenciones al 

consumidor que realiza la compra de vivienda se agrupa lo siguiente; 

RECLAMACIONES EN CONSUMO. DESATENCIONES  Nº Reclamaciones  

GRAL.: IRREG. EN MEDIO DE PAGO 43 

GRAL.: IRREGULARIDAD EN CALIDAD 41 

GRAL.: HOJAS RECLAM.: NO LAS FACILITA 25 

GRAL.: HOJAS RECLAM.: NO POSEE LAS HOJAS DE RECL. 23 

GRAL.:GARANTÍA: INCLUMPLIMIENTO OBLIGACIONES  17 

GRAL.: NEGATIVA INJUSTIFICADA A SATISFACER DEMANDAS 12 

GRAL.: DESATENCIÓN A LOS CONSUMIDORES 8 

GRAL.: PUBLICIDAD ENGAÑOSA 7 

GRAL.: GARANTIA: INCUMPLIMIENTO PLAZO DE GARANTIA 3 

GRAL.: HOJAS RECLAM.: NO CONTESTA 3 

GRAL.: FACTURAS: NO FACILITA FACTURAS 1 

GRAL.: HOJAS RECLAM.: NO EXHIBE CARTEL INFORMATIVO 1 

Origen:  DIRECCIÓN GENERAL DE CONSUMO. 
 

Origen: DIRECCIÓN GENERAL DE CONSUMO. JUNTA DE ANDALUCÍA 
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 Atendiendo a este apartado (reclamaciones por desatenciones), resaltan las 

reclamaciones referidas a cambios de calidad y cambios en el medio de pago, así 

como en la falta de hojas de reclamaciones, alcanzando los cambios de calidad un  

23% de la reclamación. En el contexto de los aspectos referidos a incumplimientos 

obtenemos los siguientes resultados; 

RECLAMACIONES EN CONSUMO. ASPECTOS CONTRACTUALES Nº 
Reclamaciones 

VIVIENDA C-V.: IRREG. CONSTRUCCION (VICIOS OCULTOS) 1004 

VIVIENDA C-V.: OTRAS CAUSAS 405 

VIVIENDA C-V.: INCUMPLIMIENTO FECHA DE ENTREGA 140 

VIVIENDA C-V.: NO AVALAR CANTIDADES ENTREGADAS A CUENTA 125 

VIVIENDA C-V.: IRREG. EN DOCUMENTACION CONSTRUCTORA 34 

VIVIENDA C-V.: INCUMPLIMIENTO DE CALIDADES PREVISTAS 30 

VIVIENDA C-V.: IMPOS. CARGAS VENDEDOR A COMPRADOR 11 

VIVIENDA C-V.: IRREG. CONTRATO. REQUISITOS 515/89 9 

VIVIENDA C-V: CLÁUSULAS ABUSIVAS, DERECHOS/DEBERES 4 

VIVIENDA C-V.: FALTA DE EJECUCIÓN DE ACOMETIDAS/SUMINISTROS 4 

VIVIENDA C-V.: ESCRITURA SIN LICENCIA DE PRIMERA OCUPACIÓN 1 

VIVIENDA C-V.: NO ENTREGA SEGURO RESPONSABILIDAD DECENAL 1 

Origen: DIRECCIÓN GENERAL DE CONSUMO. JUNTA DE ANDALUCÍA 
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 Del mismo modo y atendiendo a este apartado (reclamaciones por 

incumplimientos), resaltan notablemente las reclamaciones referidas a deficiencias de 

acabados (tipificado en consumo como  “vicios ocultos”) con un  56,79% de la 

reclamación. 

 Finalmente se contrastan dichos datos con otras fuentes ( FACUA y OCU ) 

 
RECLAMACIONES EN CONSUMO.  

 
% 

ACABADOS Y TERMINACIONES 48,00% 

ZONAS COMUNES 18,00% 

CALIDADES DIFIEREN DE LAS CONTRACTUALES 14,00% 

SUPERFICIES DIFERENTES A LAS CONTRACTULES 13,00% 

DEFICICENCAIS EN ESTRUCTURAS 4,00% 

DEFICIENCIAS EN INSTALACIONES 3,00% 

 
 

 

Origen:  OCU. 

 Este estudio de reclamaciones arropa y ratifica el volumen de reclamaciones 

por zonas en el inmueble, determinando aquellas zonas o elementos frecuentemente 

reclamados. Alcanzando un 48% las reclamaciones por acabados o terminaciones. 
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7.1.3. Resultados  estadísticos de las Fuentes Priv adas  

Finalmente, en este apartado y como última fuente de recolección y análisis de 

datos para el contraste de los resultados obtenidos con las fuentes propias, se 

analizan distintas fuentes de reclamaciones, aportadas por entidades privadas en el 

entorno de la Aseguradora y particularmente las especializadas en la cobertura del 

seguro de responsabilidad civil del Arquitecto Técnico o Director de ejecución de la 

obra como agente del proceso constructivo. Centrando el origen de las fuentes en las 

compañías aseguradoras 

Para el análisis de las fuentes y la recolección de datos estadísticos, hemos 

estudiado y aportado los datos  procedentes del informe estadístico Nacional sobre 

patologías en edificación de MUSAAT. 2013 

 

Para el desarrollo de este apartado iniciamos la investigación, con el análisis de 

las Reclamaciones recogidas en las entidades aseguradoras, a fin de verificar y 

contrastar las reclamaciones ya recogidas en las fuentes privadas. 

 

Posteriormente aportan otros datos de contraste con las siguientes entidades; 

Morera &Vallejo, como correduría de seguros, que a través de LLOYD, 

Asegura a distintos agentes del proceso constructivo, como arquitectos y arquitectos 

técnicos, entre otros, vinculados al sector. Con datos aportados entre los años  2008 a 

2013. 

ASEFA Perteneciente al Grupo SMABTP (Societé Mutuelle D’Assurances du 

Bâtiment et des Travaux Publics), asegurador líder de los profesionales del sector de 

la construcción –edificación y obra civil – en Francia, con un 60%, y SCOR, primer 

reasegurador francés y uno de los principales a nivel mundial, con un 40%. 

Para el desarrollo de este apartado iniciamos la investigación, con el análisis de 

datos estadísticos aportados por MUSAAT. Como principal entidad aseguradora del 

agente director de ejecución material de la obra (Arquitecto Técnico o Ingeniero de 

edificación), entendiendo por tanto que dicha valoración es totalmente objetiva, ya que 

tiene su origen en la presencia real de reclamaciones demandas por el cliente, 

recibidas por la entidad aseguradora y resuelta judicialmente con sentencia firme. 
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Las diferentes fuentes de datos estudiados en este apartado,  procederán a 

una agrupación de las lesiones, con la misma organización que se ha detallado en las 

fuentes propias, de modo que pueda realizarse en este mismo apartado un contraste y 

comparación de datos  entre fuentes propias y privadas procedentes de la entidad 

MUSAAT. En el año 2013.  

Atendiendo al análisis de datos obtenidos de fuentes privadas, en particular de 

MUSAAT, procederemos además de su análisis y agrupación, a la comparación con 

las fuentes propias, ratificando los resultados. Véase los resultados de las gráficas. 

Las gráficas y valores estadísticos de las fuentes privadas (aseguradoras), 

proceden en su integridad de MUSAAT (fundación Musaat). Estudio estadístico de 

reclamaciones 2013.  

Esta entidad aseguradora, a través del Patronato de la Fundación MUSAAT, 

acordó la realización de una investigación de ámbito nacional sobre patologías en 

edificación y la elaboración de documentos técnicos de prevención, con el objeto de 

favorecer el diseño de campañas de formación, información y sensibilización dirigidas 

al sector de la edificación con el propósito de aumentar la calidad. 

Las fuentes de MUSAAT, son aportadas por los servicios jurídicos 

SERJUTECA, por lo que los  expedientes  cumplen  la  condición  de contener 

reclamación judicial interpuesta entre los años 2008 y 2010 y sentencia firme dictada 

con anterioridad a junio de 2011.Para este trabajo MUSAAT  ha estudiado un total de 

1.166 expedientes (670 de 2.008, 389 de 2.009 y 107 de 2.010). Por lo que 

entendiendo que cada expediente aporta varias patologías o anomalías, el total de 

datos analizados  y recopilados asciende a 5.666 patologías. 

 

Siguiendo la misma metodología detallada en expositivos anteriores, se 

aportan los resultados obtenidos, en los que se ha procedido a una agrupación por 

zonas del edificio reclamada, elemento afectado y volumen de periciales en las que se 

presenta la incidencia (unidades), así como los porcentajes de repercusión en la zona 

afectada y el conjunto global de las reclamaciones analizadas. 

 

A continuación se detallan los distintos resultados  estadísticos de 

MUSAAT y los gráficos de comparaciones con las fuen tes propias; 
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Atendiendo a la agrupación referida a las lesiones reclamadas en 

Cerramientos y distribuciones , obtenemos la siguiente tabla, la cual recoge las 

reclamaciones recabadas en las periciales y datos estadísticos analizados referidos a 

este elemento. 

 
Elemento 

 
Uds. 

% 
S/Total 

% 
S/Zona 

Fachadas revestidas 604 10,66% 51,27% 

Fachadas ladrillo cara vista 284 5,01% 24,11% 

Distribuciones 145 2,56% 12,31% 

Vierteaguas/albardillas 57 1,01% 4,84% 

Zócalos 49 0,86% 4,16% 

Cornisas 22 0,39% 1,87% 

Fachadas ventiladas 17 0,30% 1,44% 
 
Zona: CERRAMIENTOS Y DISTRIBUCIONES 1178 20,79% 100,00% 
Origen: Fuentes  Privadas MUSAAT 
 

 

El resultado de dicha tabla arroja los siguientes datos; el 10.66% del total de las 

reclamaciones analizadas en periciales privadas corresponden a la zona de fachadas 

revestidas, lo que ha supuesto, que de 5.666 reclamaciones, 604 corresponden a 

dicha zona. La disparidad en los resultados de las fachadas quedan justificados 

porque las fuentes propias incluyen además morteros monocapas. 
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Atendiendo a la agrupación referida a las lesiones reclamadas en 

instalaciones , obtenemos la siguiente tabla, la cual recoge las reclamaciones 

recabadas en las periciales y datos estadísticos analizados referidos a este elemento. 

 
 
Elemento 

 
Uds. 

% 
S/Total 

% 
S/Zona 

Saneamiento enterrado 206 3,64% 24,12% 

Saneamiento colgado 177 3,12% 20,73% 

Instalación extracción forzada 120 2,12% 14,05% 

Fontanería 84 1,48% 9,84% 

Calefacción 61 1,08% 7,14% 

Electricidad 47 0,83% 5,50% 

Piscina 32 0,56% 3,75% 

Climatización 32 0,56% 3,75% 

Telecomunicaciones 30 0,53% 3,51% 

Instalación extinción de incendio 16 0,28% 1,87% 

Saneamiento drenaje 16 0,28% 1,87% 

Ascensores/elevación 13 0,23% 1,52% 

Gas 11 0,19% 1,29% 

Instalación detección de incendio 6 0,11% 0,70% 

Instalación energía solar 3 0,05% 0,35% 

 
Zona: INSTALACIONES 

 
854 

 
15,06% 

 
100,00% 

Origen: Fuentes  Privadas MUSAAT 
 

En esta zona no se ha realizado comparación, ya que no había una 

armonización de resultados procedentes de fuentes propias que pudieran servir de 

comparativo. 

Sin perjuicio de ello se han verificado incidencias en las fuentes propias 

relativas a lesiones en saneamientos enterrados y colgados. 
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El resultado de dicha tabla arroja los siguientes datos; el 6.78% del total de las 

reclamaciones analizadas en periciales privadas corresponden a la zona de 

saneamiento enterrado y colgado, lo que ha supuesto, que de 5.666 reclamaciones, 

383 corresponden a dicha zona.  

En este apartado no es comparable pormenorizadamente con los resultados 

con las fuentes propias. 
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Atendiendo a la agrupación referida a las lesiones reclamadas en cubiertas , 

obtenemos la siguiente tabla, la cual recoge las reclamaciones recabadas en las 

periciales y datos estadísticos analizados referidos a este elemento. 

 
Elemento 

 
Uds. 

% 
S/Total 

% 
S/Zona 

Planas 550 9,71% 68,66% 

Inclinadas 251 4,43% 31,34% 

 
Zona: CUBIERTAS 

 
801 

 
14,14% 

 
100,00% 

Origen: Fuentes  Privadas MUSAAT 

   El 9.71% del total, corresponden a la zona de cubiertas planas, lo que ha 

supuesto, que de 5.666 reclamaciones, 550 corresponden a dicha zona.   

Atendiendo a la agrupación referida a las lesiones reclamadas en Acabados, 

obtenemos la siguiente tabla; 

 
Elemento 

 
Uds. 

% 
S/Total 

% 
S/Zona 

Acabados 681 12,02 100% 

Zona: ACABADOS 
 

681 
 

12,02% 
 

100,00% 
Origen: Fuentes  Privadas MUSAAT 

           El 12.02% corresponden a la zona de Acabados y terminaciones, lo que ha 

supuesto, que de 5.666 reclamaciones, 681 corresponden a dicha zona.  
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Atendiendo a la agrupación referida a las lesiones reclamadas en 

cimentaciones , obtenemos la siguiente tabla, la cual recoge las reclamaciones 

recabadas en las periciales y datos estadísticos analizados referidos a este elemento. 

 
 

Elemento 
 

Uds. 
% 

S/Total 
% 

S/Zona 

Muros 364 6,42% 54,90% 

Soleras 154 2,72% 23,23% 

Zapatas aisladas 91 1,61% 13,73% 

Zapatas corridas 37 0,65% 5,58% 

Losa de cimentación 8 0,14% 1,21% 

Pantallas continuas 7 0,12% 1,06% 

Pilotes/Micropilotes 2 0,04% 0,30% 

 
Zona: CIMENTACIONES 

 
663 

 
11,70% 

 
100,00% 

Origen: Fuentes  Privadas MUSAAT 
 
 

 

            El resultado de dicha tabla arroja los siguientes datos; el 6.42% del total de las 

reclamaciones analizadas en periciales privadas corresponden a la zona de Muros de 

sótano, lo que ha supuesto, que de 5.666 reclamaciones, 364 corresponden a dicha 

zona.   
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Atendiendo a la agrupación referida a las lesiones reclamadas en 

carpinterías , obtenemos la siguiente tabla, la cual recoge las reclamaciones 

recabadas en las periciales y datos estadísticos analizados referidos a este elemento. 

 
Elemento 

 
Uds. 

% 
S/Total 

% 
S/Zona 

Ventanas 247 4,36% 72,43% 

Puertas 61 1,08% 17,89% 

Miradores 33 0,58% 9,68% 

 
Zona: CARPINTERIA EXTERIOR 

 
341 

 
6,02% 

 
100,00% 

Origen: Fuentes  Privadas MUSAAT  

 

 

 El resultado de dicha tabla arroja los siguientes datos; el 4.36% del total de las 

reclamaciones analizadas en periciales privadas corresponden a la zona de Ventanas, 

lo que ha supuesto, que de 5.666 reclamaciones, 247 corresponden a dicha zona.   

   Merece resaltar que este apartado contempla lesione de humedades y fallos en 

la construcción de las carpinterías. 
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Atendiendo a la agrupación referida a las lesiones reclamadas en Estructura , 

obtenemos la siguiente tabla, la cual recoge las reclamaciones recabadas en las 

periciales y datos estadísticos analizados referidos a este elemento. 

 
Elemento 

 
Uds. 

% 
S/Total 

% 
S/Zona 

Forjados unidireccionales 204 3,60% 61,45% 

Pilares 33 0,58% 9,94% 

Losas 28 0,49% 8,43% 

Muros de carga 22 0,39% 6,63% 

Vigas 20 0,35% 6,02% 

Forjados sanitarios 12 0,21% 3,61% 

Forjados reticulares 7 0,12% 2,11% 

Cerchas 4 0,07% 1,20% 

Placas alveolares 2 0,04% 0,60% 

Zona: ESTRUCTURAS 
 

332 
 

5,85% 
 

100,00% 
Origen: Fuentes  Privadas MUSAAT  

 

El resultado de dicha tabla arroja los siguientes datos; el 3.60% del total de las 

reclamaciones analizadas en periciales privadas corresponden a la zona de Forjados, 

lo que ha supuesto, que de 5.666 reclamaciones, 204 corresponden a dicha zona. 

Este apartado no es comparable con las fuentes propias. 
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Atendiendo a la agrupación referida a las lesiones reclamadas en Solados , 
obtenemos la siguiente tabla, la cual recoge las reclamaciones recabadas en las 
periciales y datos estadísticos analizados referidos a este elemento. 

 

 
Elemento 

 
Uds. 

% 
S/Total 

% 
S/Zona 

Solado interior 182 3,21% 57,59% 

Solado exterior 134 2,36% 42,41% 

 
Zona: SOLADOS 

 
316 

 
5,57% 

 
100,00% 

Origen: Fuentes  Privadas MUSAAT  

 

 

El 3.21% del total de las reclamaciones analizadas en periciales privadas 

corresponden a la zona de Solados interiores, lo que ha supuesto, que de 5.666 

reclamaciones, 182 corresponden a dicha zona.   
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Atendiendo a la agrupación referida a las lesiones reclamadas en Exteriores , 

obtenemos la siguiente tabla, la cual recoge las reclamaciones recabadas en las 

periciales y datos estadísticos analizados referidos a este elemento. 

 
 
Elemento 

 
Uds. 

% 
S/Total 

% 
S/Zona 

Aceras perimetrales 116 2,05% 49,57% 

Vallados parcela 56 0,99% 23,93% 

Jardinería 30 0,53% 12,82% 

Recinto de piscina 18 0,32% 7,69% 

Cerramientos metálicos 7 0,12% 2,99% 

Pistas deportivas 7 0,12% 2,99% 

Zona: EXTERIORES 
 

234 
 

4,13% 
 

100,00% 
Origen: Fuentes  Privadas MUSAAT 
 

 

    

 El resultado de dicha tabla arroja los siguientes datos; el 2.05% del total de 

las reclamaciones analizadas en periciales privadas corresponden a la zona de 

acerados, lo que ha supuesto, que de 5.666 reclamaciones, 116 corresponden a dicha 

zona.  
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Atendiendo a la agrupación referida a las lesiones reclamadas en 

revestimientos interiores, obtenemos la siguiente tabla, la cual recoge las 

reclamaciones recabadas en las periciales y datos estadísticos analizados referidos a 

este elemento. 

 
 
Elemento 

 
Uds. 

% 
S/Total 

% 
S/Zona 

Alicatados/chapados 125 2,21% 65,79% 

Falsos techos 33 0,58% 17,37% 

Guarnecido y enlucido de yeso 25 0,44% 13,16% 

Morteros de cemento 7 0,12% 3,68% 

REVESTIMIENTOS INTERIORES 
 

190 
 

3,35% 
 

100,00% 
Origen: Fuentes  Privadas MUSAAT 
 

 

   El resultado de dicha tabla arroja los siguientes datos; el 2.21% del total de las 

reclamaciones analizadas en periciales privadas corresponden a la zona de Alicatados 

y chapados, lo que ha supuesto, que de 5.666 reclamaciones, 125 corresponden a 

dicha zona.   
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Atendiendo a la agrupación referida a las lesiones reclamadas en 

aislamientos , obtenemos la siguiente tabla, la cual recoge las reclamaciones 

recabadas en las periciales y datos estadísticos analizados referidos a este elemento. 

 
 
Elemento 

 
Uds. 

% 
S/Total 

% 
S/Zona 

Paramentos/cerramientos 44 0,78% 57,89% 

Cuartos de instalaciones 28 0,49% 36,84% 

Forjado 4 0,07% 5,26% 

Zona: AISLAMIENTOS  
 

76 
 

1,34% 
 

100,00% 
Origen: Fuentes  Privadas MUSAAT 
 

 

 

  El resultado de dicha tabla arroja los siguientes datos; el 0.781% del total de 

las reclamaciones analizadas en periciales privadas corresponden a la zona con 

problemas de aislamiento en paramentos y/o cerramientos exteriores, lo que ha 

supuesto, que de 5.666 reclamaciones, 44 corresponden a dicha zona.   
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Atendiendo a los resultados de las fuentes Privadas y en particular los datos 

aportados por la compañía MUSAAT,  como resultado del análisis  anterior 

detallamos el conjunto de reclamaciones más frecuentes por ZONAS, detallando los 

valores porcentuales finales. 

 
RESULTADOS ESTADÍSTICOS POR ZONAS. MUSAAT 
 

% S/Zona 

CERRAMIENTOS Y DISTRIBUCIONES 20,79 

INSTALACIONES 15,07 

CUBIERTAS 14,14 

ACABADOS 12,02 

CIMENTACIONES 11,7 

CARPINTERIA EXTERIOR 6,02 

ESTRUCTURAS 5,86 

SOLADOS 5,58 

URBANIZACION 4,13 

REVESTIMIENTO INTERIOR 3,35 

AISLAMIENTO ACUSTICO 1,34 

Origen: Fuentes  Privadas MUSAAT 
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Como conclusión a los resultados analizados, detallamos el resultado más 

relevante de cada zona y elemento reclamados, obtenidos con fuentes propias en el 

ámbito de Andalucía y contrastados con fuentes privadas de ámbito nacional 

Zona  
Del 

edificio 

% 
Fuentes 

Autonómicas  
( Propias ) 

% 
Fuentes 

Nacionales 
( Privadas ) 

Elemento 
reclamado 

%                      
Fuentes 

Autonómicas   
( Propias ) 

%                       
Fuentes 

Nacionales    
( Privadas )  

CERRAMIENTOS 
Y  

DISTRIBUCIONES 
22,28% 20,79% 

Daños en 
revestimientos 
 Cerramientos.  

Enfoscado y pintura 

19,10% 10,66% 

ACABADOS 11,41% 12,02% Defecto terminación. 
Acabados 

11,41% 12,02% 

CARPINTERÍA 
EXTERIOR 

9,55% 6,02% 
Lesiones en 

Carpintería Exterior 
(Ventanas, Puerta) 

9,55% 6,02% 

CUBIERTAS 13,53% 14,14% 
Lesiones en láminas 
impermeabilizantes. 

Cubiertas Planas 
8,75% 9,71% 

CIMENTACIONES 
Y  

SUBBASES 
13,26% 11,70% 

Filtraciones en muros 
de contención y fosos 

de ascensores 
8,49% 6,42% 

INSTALACIONES 9,81% 15,07% 
Deficiencias 

instalaciones. Fallo / 
atasco 

8,22% 8,30% 

SOLADOS 7,43% 5,58% 
Lesiones de solerías 
Interior naturales y 
artificiales, tarimas 

4,77% 3,21% 

AISLAMIENTOS 
Y  

JUNTAS 
3,98% 1,34% Juntas de dilatación 3,45% 1,34% 

REVESTIMIENTOS 
INTERIORES 

4,51% 4,13% Humedades en 
Paramentos 

2,39% 2,21% 

EXTERIORES 4,24% 3,55% Defectos en 
accesibilidad 

1,86% 2,05% 
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   Abajo, se detallan los gráficos comparando los resultados obtenidos por las 

fuentes propias y fuentes privadas. Relativos a la zona y elementos más reclamados. 

Verificando una similitud relevante entre los resultados. 
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7.1.4. Contraste con otras entidades aseguradoras 

Igualmente y como elementos de contraste de los resultados obtenidos en las 

fuentes propias, analizamos los datos aportados por la entidad Privadas de la 

compañía aseguradora Lloyd. ( A través de MORERA&VALLEJO).  Como resultado 

del análisis  detallamos el conjunto de reclamaciones más frecuentes por ZONAS, 

detallando los valores porcentuales finales. 

 
RESULTADOS ESTADÍSTICOS.  MORERA&VALLEJO 
 

%  

CUBIERTAS PLANAS 25,30% 

CERRAMIENTOS Y FACHADAS 20,87% 

MUROS 15,78% 

CONDENSACIONES 12,58% 

CUBIERTAS INCLINADAS 11,48% 

LESIONES EN CARPINTERIAS 9,69% 

LESIONES POR CAPILARIDAD 4,30% 

 
Origen: Morera&Vallejo. 2012 
 

 Se confirman nuevamente, los valores extraidos de las periciales anteriores, 

resultados estadísticos muy aproximados en referencia a la localización de las 

lesiones, centrándose fundamentalmente en trabajos de cubiertas 25,30%  y de 

fachadas con un 20.87%. 
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Del mismo modo y como contraste de los resultados obtenidos en las fuentes 

propias, analizamos los datos aportados por la entidad Privadas de la compañía 

aseguradora ASEFA. Como resultado del análisis  detallamos el conjunto de 

reclamaciones más frecuentes por ZONAS, detallando los valores porcentuales 

finales. 

 
RESULTADOS ESTADÍSTICOS.  ASEFA 
 

%  

OBRA SECUNDARIA ( ACABADOS Y TERMINACIONES), INSTALACIONES  43% 

DEFECTOS DE IMPERMEABILIZACIÓN CUBIERTAS 19% 

POR DAÑOS ESTRUCTURALES 15% 

ORIGEN POR DEFECTOS DE IMPERMEABILIZACIÓN DE FACHADAS 11% 

DEFECTOS DE IMPERMEABILIZACIÓN SÓTANOS 6% 

POR CIMENTACIONES Y GEOTECNIA 6% 

 
 

 
Origen: Fuentes  Privadas. Asefa 2016-2013 

 

 En este apartado, igualmente, se ratifican los valores extraidos de las 

periciales anteriores, resultados estadísticos muy aproximados en referencia a la 

localización de las lesiones, centrándose fundamentalmente en trabajos secundarios 

(acabados) 43%  y de impermeabilización con un 19%. 
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7.1.5. Clasificación sistemática de los tipos de da ños reclamados 
 

Tal y como se ha detallado en el expositivo metodológico y atendiendo a la 

RECOMENDACIÓN DE LA COMISIÓN EUROPEA  de 12 de mayo de 2010 referida a 

la clasificación de reclamación, se detalla la agrupación y clasificación de las 

reclamaciones en el entorno de los servicios inmobiliarios y en particular la 

clasificación de daños que son objeto de reclamaciones. 

 

La Recomendación de la Comisión Europea. Directiva (2010/304/UE) clasifica 

la reclamación conforme a tres secciones: 

 
Clasificación de Reclamaciones realizadas por defec tos constructivos. 

 
 

Nomenclaturas empleadas en la tabla: 

 
 

• País/Región: And. ( Andalucía) 

• Órgano Entidad reclamante: Part. (Particular) 

• Motivo: REC. (Reclamación) 
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Inf. Sector

AND PART REC 2007/13 Venta vivienda Técnico CERRAM IENTOS Y DISTRIBUCIONES Daños en revestimientos de cerramientos. Enfoscado y pintura 19,10% x

AND PART REC 2007/13 Venta vivienda Técnico ACABADOS Defecto terminacion ( acabados ) 11,41% x

AND PART REC 2007/13 Venta vivienda Técnico CARPINTERIA EXTERIOR Lesiones en Carpinteria Exterior (Ventanas/ Puertas exterio res ) 9,55% x

AND PART REC 2007/13 Venta vivienda Técnico CUBIERTAS Lesiones en láminas impermeabilizantes. Cub. P lanas 8,75% x

AND PART REC 2007/13 Venta vivienda Técnico CIM ENTACIONES Y SUBBASES Filtraciones en muros de contención y fosos de ascensores 8,49% x

AND PART REC 2007/13 Venta vivienda Técnico INSTALACIONES Deficiencias instalaciones. Fallo  / atasco 8,22% x

AND PART REC 2007/13 Venta vivienda Técnico SOLADOS Lesiones de so lerías Interior naturales y artificiales, tarimas. 4,77% x

AND PART REC 2007/13 Venta vivienda Técnico CUBIERTAS Lesiones de impermeabilización salidas de terrazas. 4,51% x

AND PART REC 2007/13 Venta vivienda Técnico CIM ENTACIONES Y SUBBASES Fisuraciones y grietas en so leras y pavimentos de hormigón. 3,98% x

AND PART REC 2007/13 Venta vivienda Técnico AISLAM IENTOS Y JUNTAS Juntas de dilatacion 3,45% x

AND PART REC 2007/13 Venta vivienda Técnico REVESTIM IENTOS INTERIORES Humedades en Paramentos 2,39% x

AND PART REC 2007/13 Venta vivienda Técnico EXTERIORES Defectos en accesibilidad 1,86% x

AND PART REC 2007/13 Venta vivienda Técnico INSTALACIONES Deficiencias en alcantarillado (Enterrado/Co lgado) 1,59% x

AND PART REC 2007/13 Venta vivienda Técnico SOLADOS Lesiones en so lerías y deficiencias en formación de juntas 1,59% x

AND PART REC 2007/13 Venta vivienda Técnico EXTERIORES Lesiones po r deficiencias en subbases exteriores. 1,33% x

AND PART REC 2007/13 Venta vivienda Técnico CERRAM IENTOS Y DISTRIBUCIONES Daños en tabiquería interior 1,33% x

AND PART REC 2007/13 Venta vivienda Técnico SOLADOS Lesiones en so leria exterior 1,06% x

AND PART REC 2007/13 Venta vivienda Técnico REVESTIM IENTOS INTERIORES Lesiones en enfosc. Interior y elem. Ornamental 0,80% x

AND PART REC 2007/13 Venta vivienda Técnico CERRAM IENTOS Y DISTRIBUCIONES Daños en elementos de cerramiento de cara Vista 0,80% x

AND PART REC 2007/13 Venta vivienda Técnico CERRAM IENTOS Y DISTRIBUCIONES Daños en aplacados 0,80% x

AND PART REC 2007/13 Venta vivienda Técnico EXTERIORES Lesiones po r problemas de vegetacion/jardineras deficientes 0,53% x

AND PART REC 2007/13 Venta vivienda Técnico EXTERIORES Defectos en P iscinas y cerramientos 0,53% x

AND PART REC 2007/13 Venta vivienda Técnico REVESTIM IENTOS INTERIORES Lesiones en revestimiento continuo 0,53% x

AND PART REC 2007/13 Venta vivienda Técnico CIM ENTACIONES Y SUBBASES Lesiones po r fallos de cimentación. 0,53% x

AND PART REC 2007/13 Venta vivienda Técnico AISLAM IENTOS Y JUNTAS DE DILATACION Lesiones en el aislamiento acústico 0,53% x

AND PART REC 2007/13 Venta vivienda Técnico CERRAM IENTOS Y DISTRIBUCIONES Daños en remates de pretiles y alféizares. 0,27% x

AND PART REC 2007/13 Venta vivienda Técnico CUBIERTAS Lesiones en faldon inclinado  de tejas 0,27% x

AND PART REC 2007/13 Venta vivienda Técnico EXTERIORES Vallados y cerramientos exteriores 0,27% x

AND PART REC 2007/13 Venta vivienda Técnico REVESTIM IENTOS INTERIORES Lesiones en desprendimiento  de techo 0,27% x

AND PART REC 2007/13 Venta vivienda Técnico REVESTIM IENTOS INTERIORES Lesiones de desprendimientos en revestimientos cerámicos. 0,27% x

Recomendación unión Europea. Sistema de clasificaci on de reclamaciones 2010/304/UE

Datos generales Tpo/zona/elemento/aspecto reclamado ( fuentes anali zadas ) Informacion de la reclamación
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Inf. Sector

AND PART REC 2007/42 Venta vivienda general CALIDAD vivienda c-v.: irreg. construccion (vicios ocultos) 46,85% x

AND PART REC 2007/47 Venta vivienda general RELACIÓN COM PR./VENDEDOR vivienda c-v.: o tras causas 18,67%

AND PART REC 2007/41 Venta vivienda general RELACIÓN COM PR./VENDEDOR vivienda c-v.: incumplimiento  fecha de entrega 6,53%

AND PART REC 2007/45 Venta vivienda general RELACIÓN COM PR./VENDEDOR vivienda c-v.: no  avalar cantidades entregadas a cuenta 5,83%

AND PART REC 2007/34 Venta vivienda general SUM INISTROS suministro : o tras causas 3,83%

AND PART REC 2007/28 Venta vivienda general M EDIO PAGO gral.: irreg. en medio de pago 2,01% x

AND PART REC 2007/29 Venta vivienda general CALIDAD gral.: irregularidad en calidad 2,01% x

AND PART REC 2007/15 Venta vivienda general CONTRACTUAL gral.: contratos: clausulas abusivas 1,77%

AND PART REC 2007/44 Venta vivienda general RELACIÓN COM PR./VENDEDOR vivienda c-v.: irreg. en documentacion constructo ra 1,59%

AND PART REC 2007/40 Venta vivienda general CALIDAD vivienda c-v.: incumplimiento  memoria calidades 1,40%

AND PART REC 2007/19 Venta vivienda general CONTRACTUAL gral.: contratos: cambios calidad 1,26% x

AND PART REC 2007/26 Venta vivienda general DOCUM ENTACION RECLAM ACIONES gral.: ho jas reclam.: no las facilita 1,17%

AND PART REC 2007/27 Venta vivienda general DOCUM ENTACION RECLAM ACIONES gral.: ho jas reclam.: no posee las ho jas de recl. 1,17%

AND PART REC 2007/18 Venta vivienda general CONTRACTUAL gral.: contratos: incumplimiento  plazo 0,98%

AND PART REC 2007/22 Venta vivienda general GARANTIAS gral.: garantía: inclumplim obligaciones.  garantía 0,79%

AND PART REC 2007/30 Venta vivienda general OTROS gral.: negativa injustificada a satisfacer demandas 0,56%

AND PART REC 2007/17 Venta vivienda general CONTRACTUAL gral.: contratos: desistimiento 0,51%

AND PART REC 2007/39 Venta vivienda general RELACIÓN COM PR./VENDEDOR vivienda c-v.: impos. cargas vendedor a comprador 0,51% x

AND PART REC 2007/43 Venta vivienda general RELACIÓN COM PR./VENDEDOR vivienda c-v.: irreg. contrato . requisitos 515/89 0,42%

AND PART REC 2007/20 Venta vivienda general DESATENCION gral.: desatención a los consumidores 0,37%

AND PART REC 2007/31 Venta vivienda general PUBLICIDAD gral.: publicidad engañosa 0,37% x

AND PART REC 2007/16 Venta vivienda general CONTRACTUAL gral.: contratos: condiciones desconocidas 0,28%

AND PART REC 2007/36 Venta vivienda general RELACIÓN COM PR./VENDEDOR vivienda c-v.: claús.abusivas, deseq dChos y deberes c-v 0,19%

AND PART REC 2007/38 Venta vivienda general RELACIÓN COM PR./VENDEDOR vivienda c-v.: falta de ejecución de acometidas 0,19% x

AND PART REC 2007/23 Venta vivienda general GARANTIAS gral.: garantia: incumplimiento  plazo  de garantia 0,14%

Recomendación unión Europea. Sistema de clasificaci on de reclamaciones 2010/304/UE

Datos generales Tpo/zona/elemento/aspecto reclamado ( fuentes anali zadas )
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Se detalla Tabla de referencias para la Clasificación de reclamaciones: 
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JUNTA DE ANDALUCÍA CLASIFICACIÓN SEGÚN RECOMENDACIÓN  UE
Clasificacion según BCCA. Junta Andalucía Aspectos G enerales Proc.Reclamacion

 

 

06WR10C13E   /  19  /  70  /  81  /  92  /  101  /  2,1  / 1 

     06WR detalla la zona, 10C Corresponde a daños en enfoscados y 13E 

Corresponden a daños en pinturas. Dichos códigos (referidos a materiales constructivos 

afectados) se obtienen del código inicial de las partidas contempladas en las bases de la 

Junta de Andalucía. BCCA. Y “R” aportada por nosotros para identificar RECLAMACIÓN. 

       06WR CERRAMIENTOS Y DISTRIBUCIONES 

06WR10C13E.19.70.81.92.101.2,1.1 Lesiones en revestimientos de cerramientos. Enfoscado y pintura 

06WR10C Humedades en paramentos. Filtraciones y condensaciones 

06WR06L Lesiones Fábricas ladrillo cara vista en fachadas 

06WR10W Lesiones en remates de pretiles y alféizares 

06WR10A Lesiones en aplacados 
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7.2. Resultados estadísticos de las principales cau sas de reclamaciones 

 

Las principales causas de reclamaciones se obtendrán de los resultados 

obtenidos por las fuentes propias y privadas.  

Los resultados obtenidos a través de las fuentes propias y las fuentes privadas, 

serán organizados mediante una agrupación primaria de causas de fallos, incluyendo 

en cada una de éstas las causas secundarías más genéricas a los mismos. 

Sometiendo a consulta de expertos todos los resultados, sin perjuicio del origen de los 

datos. 

En cada una de las agrupaciones, se incluirán las más importantes, obtenidas 

tras la consulta a experto, las cuales se validarán con el modelo de gestión de riesgos 

tras la comprobación práctica con el elemento constructivo más reclamado, verificando 

la influencia de ésta sobre el fallo.  

 

Análisis de fuentes propias y privadas, Organización de las causas en 

agrupaciones y subagrupaciones. Aplicación del principio de Pareto a cada 

agrupación, obteniendo las causas de reclamación más relevantes. Someter los 

resultados de cada agrupación a la consulta de expertos mediante técnica Delphi. 

 

Finalmente,  el esquema de este apartado es el siguiente; 

 

AGRUPACIÓN
CAUSAS

DE  RECLAMACIÓN

TÉCNICAS

MANO DE OBRA MATERIAL EQUIPO
PROCESO O 

SISTEMA 
CONSTRUCTIVO

CONTROL, 
SEGUIMIENTO 

Y 
METROLOGÍA

CONTRACTUAL
Y

RELACIONAL

SOCIO-
CULTURALES



 
DESARROLLO DE UN MODELO DE GESTIÓN DE RIESGOS SEGÚN  UNE ISO 31000 PARA EL TRATAMIENTO DE RECLAMACIONES  EN EDIFICACIÓN 

 

 180 Resultados y aplicabilidad del modelo 

7.2.1. Resultado estadístico de las fuentes propias  

 
En este expositivo se propone aportar los resultados obtenidos de las distintas 

periciales privadas analizadas, aportando los siguientes resultados: 

 

Resultados obtenidos de las fuentes propias:  

CAUSAS Nº % 
Falta de Estudio y análisis del proyecto 123 32,63% 
Experiencia de la Mano de obra 34 9,02% 
Falta de Seguimiento documental de la obra (LO y/o Actas) 23 6,10% 
Atención de las reclamaciones en plazo y forma 18 4,77% 
Falta de mantenimiento 16 4,24% 
Situación geográfica 15 3,98% 
Falta Control documental de cambios de calidad 14 3,71% 
Comportamiento del material en el sistema constructivo 14 3,71% 
Material 14 3,71% 
Uso y/o ocupación temporal y/o parcial del edificio 13 3,45% 
Sistema constructivo (obra singular/tradicional) 11 2,92% 
Climatología. 9 2,39% 
Falta de Adecuación de las certificaciones a la obra final. 8 2,12% 
Unificar la DO y Jefatura de obra en un agente del proceso 7 1,86% 
Intervención del promotor 7 1,86% 
Ausencia de Control de ensayos materiales y de ejecución 7 1,86% 
Volumen de la entidad constructora 6 1,59% 
Características y/o comportamiento físico-mecánico-químico 6 1,59% 
Experiencia equipo técnico 5 1,33% 
Falta de aportación documental al usuario final 5 1,33% 
Modificaciones en el inmueble 4 1,06% 
Plazo y coste de la obra 4 1,06% 
Tipología del terreno 4 1,06% 
Obsolescencia o degradación natural del material 4 1,06% 
Subcontratación deficiente 2 0,53% 
Compatibilidad de materiales y comportamientos mecánicos 2 0,53% 
Nivel Económico medio de la comunidad o propietarios 2 0,53% 
Nivel cultural medio de la comunidad o propietarios 0 0,00% 
SUMA 377 100% 
 

Posteriormente, se someterán a consulta de expertos mediante técnica Delphi. 

Esta consulta queda desarrollada en el anexo 1 de la tesis.  
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El gráfico aporta los resultados obtenidos en el estudio de las 377 causas 

procedentes de las fuentes propias. 
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7.2.2. Resultado estadístico de las fuentes privada s. 

Para el desarrollo de este apartado, continuamos con el análisis de datos 

estadísticos aportados por MUSAAT.  

Como principal entidad aseguradora del agente director de ejecución material 

de la obra (Arquitecto Técnico o Ingeniero de edificación). Entendiendo por tanto, que 

dicha valoración es totalmente objetiva, ya que tiene su origen en la presencia real de 

reclamaciones demandadas por el cliente, recibidas por la entidad aseguradora y 

resuelta judicialmente con sentencia firme. 

Las fuentes de datos estudiados en este apartado,  procederán exclusivamente 

de la entidad MUSAAT. En el año 2013. 

 
A partir de los resultados obtenidos por Musaat, se procederá en los 

expositivos siguientes a agrupar las 90 causas de lesiones extraídas de las 1.166 

periciales o expedientes.  

 

Dicha agrupación, conjuntamente con la seleccionada en las fuentes propias, 

será el resultado final de las 8 agrupaciones primarias, establecidas en la metodología, 

incluyendo en éstas las agrupaciones secundarias obtenidas de los resultados tras la 

consulta de expertos. 
 

 

 Las tablas aportadas, son el resultado estadístico de los estudios de la 

aseguradora MUSAAT a partir de los 1.166 expedientes, los cuales, han arrojado 

5.666 patologías que se agrupan en 90. 
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Se aportan los resultados obtenidos de las fuentes privadas ( Musaat): 

 

TIPOS DE CAUSAS Nº PATOLOGÍAS % 

Falta de esmero y remate en obra 681 12,02% 
Ausencia/deficiencia de sellado 319 5,63% 
Lesión de la instalación 250 4,41% 
Varios 247 4,36% 
Carencia / deficiencia impermeabilización 222 3,92% 
Carencia/deficiencia de juntas constructivas 202 3,57% 
Carencia o inadecuado aislamiento térmico 196 3,46% 
Carencia o inadecuada disposición de elementos  182 3,21% 
Deformabilidad estructural 163 2,88% 
Omisión de/en la instalación 160 2,82% 
Otros / sin datos 133 2,35% 
Juntas o encuentros mal colocados o deteriorados 131 2,31% 
Características del material o su acabado 125 2,21% 
Falta de adherencia 123 2,17% 
Movimientos de dilatación 121 2,14% 
Asientos/asientos diferenciales 115 2,03% 
Puentes térmicos 115 2,03% 
Ausencia/deficiencia de goterón , canalón y/o bajantes 110 1,94% 
Elementos singulares (sumideros, rejillas) 101 1,78% 
Deficiencia de compactación de terreno 94 1,66% 
Pendiente inadecuada para elemento cubrición 80 1,41% 
Carencia o inadecuada disposición de elementos (tejas) 80 1,41% 
Interrupción de la hoja de ladrillo con otros elementos 80 1,41% 
Ausencia/deficiencia puesta en obra de elementos singulares 79 1,39% 
Carencia de juntas estancas 75 1,32% 
Elementos singulares (encuentros paramentos verticales) 74 1,31% 
Carencia barrera humedad capilar 73 1,29% 
Ausencia/defecto de colocación aislamiento acústico 72 1,27% 
Deficiente calidad de enfoscado 72 1,27% 
Sistema de anclaje / sujeción inadecuado 70 1,24% 
Carencia/deficiencia de drenaje 66 1,16% 
Carencia/deficiencia emparchado elementos estructurales 58 1,02% 
Deficiente chapado frentes forjado 57 1,01% 
Material inadecuado o deficiente 54 0,95% 
Pendiente inadecuada 50 0,88% 
Mal sellado unión alicatado-elemento sanitario 48 0,85% 
Carencia/deficiencia de juntas entre baldosas 47 0,83% 
Incorrecta nivelación/pendiente 42 0,74% 
Inexistencia solidaridad con edificio 41 0,72% 
Anomalía en mortero de regularización 40 0,71% 
Fluctuación nivel freático 34 0,60% 
Deficiente armado 34 0,60% 
Elementos salientes de fachada 34 0,60% 
Punzamiento lámina impermeabilizante 32 0,56% 

   Origen: Fundación  Musaat. Septiembre 2013 
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TIPOS DE CAUSAS. (Continuación) Nº PATOLOGÍAS % 

Defectos en el recibido de la carpintería 28 0,49% 
Contacto directo con terreno 28 0,49% 
Material /sol. Constructiva inadecuada 26 0,46% 
Defectuoso enjarje entre fábricas 24 0,42% 
Concentración tensiones 22 0,39% 
Deficiente compactación 22 0,39% 
Deficiente apoyo en forjados o cargaderos 20 0,35% 
Deficiente chapado pilares 20 0,35% 
Características del terreno 19 0,34% 
Deficiente tratamiento elementos metálicos 17 0,30% 
Transmisión humedad del terreno (muros contención) 16 0,28% 
Carencia/deficiente curado/vibrado 16 0,28% 
Afección por humedad 15 0,26% 
Defecto/falta aplomado 13 0,23% 
Fallo en el sistema de anclaje a forjado 12 0,21% 
Ausencia/deficiencia de goterón 12 0,21% 
Inexistencia junta entre piezas 11 0,19% 
Ausencia/deficiencia de ventilación 10 0,18% 
Anomalía en cama de arena 10 0,18% 
Deficiente recubrimiento armaduras 10 0,18% 
Deficiente tratamiento de la madera 9 0,16% 
Incremento indebido rellenos trasdós 9 0,16% 
Deficiente relación escuadría / canto 9 0,16% 
Insuficiente enterrado de la red de saneamiento 9 0,16% 
Carencia o inadecuada ventilación de la cámara bajo cubierta 9 0,16% 
Deficiente encofrado 7 0,12% 
Características autoportantes 7 0,12% 
Inadecuada humectación del soporte 7 0,12% 
Defectos de acabado o remate 6 0,11% 
Aplicación de yeso "muerto" 6 0,11% 
Influencia de la humedad 5 0,09% 
Deficiente evacuación aguas cámaras bufas 5 0,09% 
Retracción hidráulica 5 0,09% 
Ausencia/deficiencia de canalón y/o bajantes 5 0,09% 
Ausencia ventilación cámaras bufas 5 0,09% 
Existencia de arcillas expansivas 4 0,07% 
Defectuoso tapado de rozas 4 0,07% 
Cargaderos inadecuados o mal atirantados 3 0,05% 
Socavación y arrastre de finos 3 0,05% 
Presencia nivel freático 3 0,05% 
Espesor mínimo de la capa de revestimiento 3 0,05% 
Mala dosificación del hormigón 3 0,05% 
Terreno distinto del previsto 2 0,04% 
Corrosión de anclajes 1 0,02% 
Desencofrado descimbrado prematuro 1 0,02% 
Ausencia/deficiencia adherencia al soporte 1 0,02% 
Aluminosis 1 0,02% 
Cimentación en ladera 1 0,02% 
TOTAL GENERAL 5.666 100,00% 

   Origen: Fundación  Musaat. Septiembre 2013 
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7.2.3. Clasificación sistemática de las causas de f allos. 
 

Esquema de agrupación y clasificación de causas de reclamaciones: 

 

 CAUSAS POR FACTORES TÉCNICOS/MATERIALES 

 

 

 

CAUSAS DEBIDAS AL FACTOR HUMANO (MANO DE OBRA) 

CAUSAS DEBIDAS A LA MATERIA PRIMA / MATERIAL 

CAUSAS DEBIDAS A LOS EQUIPOS  

CAUSAS DEBIDAS AL  MÉTODO/SISTEMA CONSTRUCTIVO Y PROCESO 

CAUSAS DEBIDAS AL ENTORNO / MEDIOAMBIENTAL 

 

 

 CAUSAS POR FACTORES CONTRACTUALES/RELACIONALES 

 

 

 

CAUSAS DEBIDAS A ASPECTOS CONTRACTUALES O RELACIONALES  

 

 

CAUSAS DEBIDAS A METROLOGIA 

 

 

 

CAUSAS DEBIDAS AL SEGUIMIENTO Y CONTROL DOCUMENTAL 

 

 

CAUSAS DEBIDAS FACTORES SOCIO-CULTURALES 

 

 

 

CAUSAS DEBIDAS AL NIVEL SOCIO-CULTURAL 
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Atendiendo a las consultas de expertos, hemos verificado la conformidad de las 

distintas agrupaciones primarias  de causas de fallos o reclamaciones. Obteniendo 

los siguientes valores; 

Validación de la agrupación primaria de causas de f allos: 

AGRUPACIONES DE LAS CAUSAS 

 
Nº 

Expertos 
consultados 

 

% 
Resultados  
favorables 

Resultados de expertos   
Causas por fallos materiales 16 93,75% 
Causas por fallos de equipos 16 93,75% 
Causas por fallos en sistemas constructivos 16 100,00% 
Causas por fallos humanos ( mano de obra ) 16 100,00% 
Causas por fallos contractuales 16 100,00% 
Causas por fallos del entorno 16 81,25% 
Causas por fallos metrológicos o de control 16 100,00% 
Causas por fallos socio-económico-cultural 16 56,25% 

 

 

  

Igualmente se ha obtenido una conformidad del 100% en las consultas 

referidas a la implantación de un modelo de gestión de riesgos, la reincorporación del 

estudio y análisis del proyecto por el director de ejecución de obras y el desarrollo de 

un plan de gestión de riesgos en el proceso constructivo. 

 

 Analizando las causas de cada agrupación, obtenemos los siguientes resultados; 
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• Causas debidas a la mano de obra 

 

De las 5.666 causas de daños detallados en las fuentes de aseguradoras, 

hemos agrupado 1.989 expedientes con causas imputables a Mano de obra, que tras 

su análisis pueden generar el problema desde el punto de vista del factor humano.  

Para dicha agrupación nos hemos basado en los aspectos regulados en el CTE 

y conforme a LOE, normativa y legislación los cuales resaltan en sus expositivos, el 

control sobre replanteos, acabados, repasos, correcta aplicación de los materiales y 

armonización con el resto de los elementos constructivos.  

La agrupación de causas por afección en la mano de obra es: 

 

CAUSAS: Acabado y terminación. Mano de Obra Nº % 
Falta de esmero y remate en obra 681 12,02% 
Ausencia/deficiencia de sellado  319 5,63% 
Juntas o encuentros mal colocados o deteriorados  131 2,31% 
Deficiencia de compactación de terreno 94 1,66% 
Interrupción de la hoja de ladrillo con otros elementos  80 1,41% 
Ausencia/deficiencia puesta en obra de elementos singulares 79 1,39% 
Carencia de juntas estancas  75 1,32% 
Deficiente calidad de enfoscado  72 1,27% 
Deficiente chapado frentes forjado  57 1,01% 
Mal sellado unión alicatado-elemento sanitario  48 0,85% 
Incorrecta nivelación/pendiente  42 0,74% 
Deficiente armado  34 0,60% 
Punzonamiento lamina impermeable  32 0,56% 
Defectos en el recibido de la carpintería  28 0,49% 
Defectuoso enjarje entre fábricas  24 0,42% 
Deficiente compactación  22 0,39% 
Deficiente apoyo en forjados o cargaderos  20 0,35% 
Deficiente chapado pilares  20 0,35% 
Deficiente tratamiento elementos metálicos  17 0,30% 
Transmisión humedad del terreno (muros contención)  16 0,28% 
Carencia/deficiente curado/vibrado  16 0,28% 
Defecto/falta aplomado  13 0,23% 
Deficiente recubrimiento armaduras  10 0,18% 
Deficiente tratamiento de la madera  9 0,16% 
Incremento indebido rellenos trasdós  9 0,16% 
Insuficiente enterrado de la red de saneamiento  9 0,16% 
Deficiente encofrado  7 0,12% 
Inadecuada humectación del soporte  7 0,12% 
Defectos de acabado o remate  6 0,11% 
Aplicación de yeso "muerto"  6 0,11% 
Defectuoso tapado de rozas  4 0,07% 
Corrosión de anclajes  1 0,02% 
Desencofrado descimbrado prematuro  1 0,02% 
suma 1989 35,09% 
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Tras seleccionar los datos de las fuentes propias y privadas para la 

determinación de los fallos causados por la mano de obra.  Aportamos los resultados 

de esta subagrupación tras la consulta a expertos: 

 

 

CAUSAS POR FACTORES HUMANOS 

 
Nº 

Expertos 
consultados 

 

% 
Resultados  
favorables 

Resultados de expertos   
Falta de esmero y remate en obra 16 100% 
Deficiencias en la puesta en obra de elementos singulares 16 100% 
Deficiencias en la puesta en obra de elementos tradicionales 16 93,75% 
Experiencia del equipo técnico 16 81,25% 
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 190 Resultados y aplicabilidad del modelo 

• Causas debidas al sistema constructivo 

 

De las 5.666 causas de daños detallados en las fuentes de aseguradoras, 

hemos agrupado 1.198 causas, que tras su análisis pueden generar el problema 

desde el punto de vista de los aspectos o sistemas constructivos.  

 

Para dicha agrupación nos hemos basado en los aspectos regulados en el CTE 

y conforme a LOE, normativa y legislación los cuales resaltan en sus expositivos, el 

control sobre la idoneidad de los sistemas constructivos58 y la correcta resolución de 

éstos.  

 

La agrupación de causas por afección del sistema constructivo es: 

 

CAUSAS Nº % 
Deficiente sistema constructivo   
Lesión de la instalación 250 4,41% 
Deformabilidad estructural  163 2,88% 
Asientos/asientos diferenciales 115 2,03% 
Elementos singulares (sumideros, rejillas)  101 1,78% 
Pendiente inadecuada para elemento cubrición  80 1,41% 
Elementos singulares (encuentros paramentos verticales)  74 1,31% 
Carencia barrera humedad capilar  73 1,29% 
Sistema de anclaje / sujeción inadecuado  70 1,24% 
Pendiente inadecuada  50 0,88% 
Inexistencia solidaridad con edificio 41 0,72% 
Elementos salientes de fachada  34 0,60% 
Contacto directo con terreno  28 0,49% 
Material /sol. Constructiva inadecuada  26 0,46% 
Concentración tensiones  22 0,39% 
Características del terreno  19 0,34% 
Inexistencia junta entre piezas  11 0,19% 
Deficiente relación escuadría / canto  9 0,16% 
Carencia o inadecuada ventilación de la cámara bajo cubierta  9 0,16% 
Características autoportantes  7 0,12% 
Deficiente evacuación aguas cámaras bufas  5 0,09% 
Ausencia ventilación cámaras bufas  5 0,09% 
Cargaderos inadecuados o mal atirantados  3 0,05% 
Terreno distinto del previsto  2 0,04% 
Cimentación en ladera  1 0,02% 
suma 1198 21,15% 
 

                                                 
58 Si bien es cierto, que las carencias y deficiencias del proyecto y en particular, del sistema constructivo 
detallado en el proyecto será responsabilidad del arquitecto, el director de ejecución material de la obra, 
deberá ejecutarlo correctamente y/o advertir de las carencias o deficiencias del mismo. 
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 192 Resultados y aplicabilidad del modelo 

Tras seleccionar los datos de las fuentes propias y privadas para la 

determinación de los fallos causados por el sistema constructivo.  Aportamos los 

resultados de esta subagrupación tras la consulta a expertos: 

 

CAUSAS POR SISTEMAS CONSTRUCTIVO 

 
Nº 

Expertos 
consultados 

 

% 
Resultados  
favorables 

Resultados de expertos   
Tipología constructiva 16 93,75% 
Compatibilidad de los materiales y comportamientos 16 93,75% 
Elementos singulares deficientes 16 100% 
Instalación deficiente 16 100% 
Sistema constructivo deficientemente planteado 16 100% 
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 193 Resultados y aplicabilidad del modelo 

• Causas debidas al proceso constructivo 

 

De las 5.666 causas de daños detallados en las fuentes de aseguradoras, 

hemos agrupado 1.417 causas, que tras su análisis pueden generar el problema 

desde el punto de vista de los aspectos o sistemas constructivos. 

 La agrupación de causas por afección del sistema constructivo es: 

 

CAUSAS Nº % 
Sistema constructivo y proceso Deficiente   
Carencia / deficiencia impermeabilización  222 3,92% 
Carencia/deficiencia de juntas constructivas  202 3,57% 
Carencia o inadecuado aislamiento térmico  196 3,46% 
Carencia o inadecuada disposición de elementos (l.impermeable)  182 3,21% 
Omisión de/en la instalación  160 2,82% 
Ausencia/deficiencia de goterón , canalón y/o bajantes  110 1,94% 
Carencia o inadecuada disposición de elementos (tejas)  80 1,41% 
Ausencia/defecto de colocación aislamiento acústico  72 1,27% 
Carencia/deficiencia de drenaje  66 1,16% 
Carencia/deficiencia emparchado elementos estructurales  58 1,02% 
Carencia/deficiencia de juntas entre baldosas  47 0,83% 
Ausencia/deficiencia de goterón  12 0,21% 
Ausencia/deficiencia de ventilación  10 0,18% 
Ausencia/deficiencia de canalón y/o bajantes  5 0,09% 
suma 1417 25,09% 

 

 

Comprobando que la agrupación de las causas de daños imputables  a 

sistemas constructivos y procesos, tras la aplicación del principio de Pareto, 

observamos que superan el 80%, las incidencias referidas a carencia/deficiencia de 

impermeabilización, juntas constructivas, aislamiento, omisión de instalaciones y 

ausencias goterón o canalón, al igual que las deficiencias en tejas. 

 

 Esta agrupación no se ha consultado a expertos, entendiendo que esta 

englobada sistemas constructivos y mano de obra. 
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 194 Resultados y aplicabilidad del modelo 

• Causas debidas al entorno 

 

De las 5.666 causas de daños detallados en las fuentes de aseguradoras, 

hemos agrupado 64 causas, que tras su análisis pueden generar el problema desde el 

punto de vista de los aspectos o sistemas constructivos.  

 

La agrupación de causas por afección del entorno es: 

 

CAUSAS Nº % 
Entono   
Fluctuación nivel freático 34 0,60% 
Afección por humedad  15 0,26% 
Influencia de la humedad  5 0,09% 
Existencia de arcillas expansivas  4 0,07% 
Socavación y arrastre de finos  3 0,05% 
Presencia nivel freático  3 0,05% 
suma 64 1,12% 
 

De las fuentes privadas se obtiene; 

CAUSAS Nº % 
Entorno    
Situación geográfica. 15 3,98% 
Climatología. 9 2,39% 
Tipología del terreno. 4 1,06% 
suma  28 7,43 

 

Se seleccionan las causas más genéricas para la consulta a expertos. 
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 195 Resultados y aplicabilidad del modelo 

 

Tras seleccionar los datos de las fuentes propias y privadas para la 

determinación de los fallos causados por el entorno. Aportamos los resultados de esta 

subagrupación tras la consulta a expertos: 

 

 

CAUSAS DEL ENTORNO 

 
Nº 

Expertos 
consultados 

 

% 
Resultados  
favorables 

Resultados de expertos    
Tipología del terreno 17 75% 
Climatología 17 81,25% 
Situación geográfica 17 87,50% 
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 196 Resultados y aplicabilidad del modelo 

• Causas debidas al material 

 

De las 5.666 causas de daños detallados en las fuentes de aseguradoras, 

hemos agrupado 377 causas, que tras su análisis pueden generar el problema desde 

el punto de vista del material. La agrupación de causas por afección del sistema 

constructivo es: 

 

CAUSAS Nº % 
Material deficiente   
Características del material o su acabado 125 2,21% 
Falta de adherencia  123 2,17% 
Movimientos de dilatación  121 2,14% 
Puentes térmicos 115 2,03% 
Material inadecuado o deficiente  54 0,95% 
Anomalía en mortero de regularización  40 0,71% 
Fallo en el sistema de anclaje a forjado  12 0,21% 
Anomalía en cama de arena  10 0,18% 
Retracción hidráulica  5 0,09% 
Espesor mínimo de la capa de revestimiento  3 0,05% 
Mala dosificación del hormigón  3 0,05% 
Ausencia/deficiencia adherencia al soporte  1 0,02% 
Aluminosis  1 0,02% 
suma 613 10,83% 

 

 

Diagrama Pareto. Causas: Material
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 197 Resultados y aplicabilidad del modelo 

Los resultados de la subagrupación de fallos motivados por el material 

aportados tras la consulta a expertos, son los siguientes: 

CAUSAS POR EL MATERIAL 

 
Nº 

Expertos 
consultados 

 

% 
Resultados  
favorables 

Resultados de expertos    
Obsolescencia del material 16 75% 
Comportamiento del material en el sistema constructivo 16 87,50% 
Características físico-mecánico-químico 16 87,50% 
Características del material o su acabado 16 93,75% 
Material inadecuado al entorno 16 93,75% 
 

 

• Causas debidas al equipo 

 

De las 377 causas de daños detallados en las fuentes propias, hemos 

agrupado 55 causas, que tras su análisis pueden generar el problema desde el punto 

de vista de equipos. La agrupación de causas por afección de equipo es: 

 

CAUSAS Nº % 
Equipos    
Falta de mantenimiento 16 4,24% 
Uso y/o ocupación temporal y/o parcial del edificio 13 3,45% 
Unificar la DO y Jefatura de obra en un agente del proceso 7 1,86% 
Volumen de la entidad constructora 6 1,59% 
Experiencia equipo técnico 5 1,33% 
Modificaciones en el inmueble 4 1,06% 
Subcontratación deficiente 2 0,53% 
Compatibilidad de materiales y comportamientos mecánicos 2 0,53% 
suma  55 14,59% 
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RESULTADO DE EXPERTOS. CAUSAS DEL MATERIAL
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 198 Resultados y aplicabilidad del modelo 

Los resultados de la subagrupación de fallos motivados por los quipos  

aportados tras la consulta a expertos, son los siguientes: 

 

CAUSAS POR LOS EQUIPOS 

 
Nº 

Expertos 
consultados 

 

% 
Resultados  
favorables 

Resultados de expertos    
Subcontratación deficiente 16 68,75% 
Unificación de Dirección de obras y Jefatura 16 56,25% 
Volumen de la entidad constructora 16 37,50% 
Uso y/o ocupación temporal  y/o parcial del inmueble 16 81,25% 
Modificaciones del inmueble 16 75% 
Falta de mantenimiento 16 93,75% 
 

 

 

• Causas debidas la metrología y control 

 

De las 377 causas de daños detallados en las fuentes propias, hemos 

agrupado 175 causas, que tras su análisis pueden generar el problema desde el punto 

de vista de equipos. La agrupación de causas por afección del sistema de control es: 

 

CAUSAS Nº % 
Métrico / control    
Falta de Estudio y análisis del proyecto 123 32,63% 
Falta de Seguimiento documental de la obra ( LO y/o Actas) 23 6,10% 
Falta Control documental de cambios de calidad y/o uds. de obra 14 3,71% 
Falta de Adecuación de las certificaciones a la obra final 8 2,12% 
Ausencia de Control de ensayos materiales y de ejecución 7 1,86% 
suma  175 46,42% 
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RESULTADO DE EXPERTOS. CAUSAS DE EQUIPOS 
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 199 Resultados y aplicabilidad del modelo 

 

Los resultados de la subagrupación de fallos motivados por la metrología o 

control  aportados tras la consulta a expertos, son los siguientes: 

 

CAUSAS POR LA METROLOGÍA O CONTROL 

 
Nº 

Expertos 
consultados 

 

% 
Resultados  
favorables 

Resultados de expertos    
Falta de Estudio y análisis del proyecto 16 87,50% 
Falta de Seguimiento documental de la obra ( LO y/o Actas) 16 93,75% 
Falta Control documental de cambios de calidad y/o uds. de obra 16 93,75% 
Falta de Adecuación de las certificaciones a la obra final 16 93,75% 
Ausencia de Control de ensayos materiales y de ejecución 16 93,75% 
Falta de control de obra 16 93,75% 
 

 

• Causas debidas a aspectos contractuales 

 

De las 377 causas de daños detallados en las fuentes propias, hemos 

agrupado 34 causas, que tras su análisis pueden generar el problema desde el punto 

de vista contractual. La agrupación de causas por aspectos contractuales es: 

 

CAUSAS Nº % 
Contractual / relacional   
Atención de las reclamaciones en plazo y forma 18 4,77% 
Intervención del promotor 7 1,86% 
Falta de aportación documental al usuario final 5 1,33% 
Plazo y coste de la obra 4 1,06% 
suma 34 9,02% 
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RESULTADOS DE EXPERTOS. CAUSAS METROLOGICAS - CONTROL
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Los resultados de la subagrupación de los fallos motivados por aspectos 

contractuales  aportados tras la consulta a expertos, son los siguientes: 

 

CAUSAS POR ASPECTOS CONTRACTUALES 

 
Nº 

Expertos 
consultados 

 

% 
Resultados  
favorables  

Resultados de expertos   
Atención de las reclamaciones en plazo y forma 16 81,25% 
Intervención del promotor 16 75% 
Falta de aportación documental al usuario final 16 81,25% 
Plazo y coste de la obra 16 87,50% 
 

 

 

• Causas motivadas por aspectos socio culturales 

 

De las 377 causas de daños detallados en las fuentes propias, hemos 

agrupado 2 causas, que tras su análisis pueden generar el problema desde el punto 

de vista socio cultural. Entendiendo despreciable dicho valor. Por lo que no se 

considerará. 

 

CAUSAS Nº % 
Socio -cultural    
Nivel Económico medio de la comunidad o propietarios 2 0,53% 
Nivel cultural medio de la comunidad o propietarios 0 0,00% 

suma  2 0,53% 
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Los resultados de la subagrupación der fallos motivados por aspectos 

socioculturales  aportados tras la consulta a expertos, son los siguientes: 

 

CAUSAS POR ASPECTOS SOCIO-CULTURALES 

 
Nº 

Expertos 
consultados 

 

% 
Resultados  
favorables 

Resultados de expertos    
Nivel cultural medio de la comunidad o propietarios 17 43,75% 
Nivel Económico medio de la comunidad o propietarios 17 50% 
 

 

 

 

• Otras causas 

No valorándose en este estudio dada la imprecisión de los datos. 

CAUSAS Nº % 
Otros    
Varios  247 4,36% 
Otros / sin datos  133 2,35% 
suma  380 6,71% 
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Como resumen del análisis de los resultados obtenidos en la determinación, 

tipificación, agrupación y ponderación de las causas de fallos, hemos obtenido los 

siguientes resultados; 

 

Atendiendo a las tablas anteriores, puede comprobarse como tras el análisis de 

1.666 expedientes de entidades aseguradoras (Fuentes privadas) y 123 expedientes 

de fuentes propias, el resultado puede parecer acotado en lo relativo a las causas de 

las lesiones reclamadas, pudiendo aportar la causa más relevante de cada agrupación 

en un fallo; 

 

INFLUENCIA DE LAS AGRUPACIONES EN UN FALLO 

 
Nº 

Expertos 
consultados 

 

% 
Resultados  
favorables 

Resultados de expertos   

Causas por fallos en sistemas constructivos 16 97,50% 

Causas por fallos humanos ( mano de obra ) 16 93,75% 

Causas por fallos metrológicos o de control 16 92,71% 

Causas por fallos materiales 16 87,50% 

Causas por fallos contractuales 16 81,25% 

Causas por fallos del entorno 16 81,25% 

Causas por fallos de equipos 16 68,75% 

Causas por fallos socio-económico-cultural 16 46,88% 
 

En referencia a la principal causa de fallo en cada agrupación primaria 

encontramos los siguientes resultados: 

 

PRINCIPAL CAUSA DE CADA AGRUPACIÓN 

 
Nº 

Expertos 
consultados 

 

% 
Resultados  
favorables 

Resultados de expertos   

Sistema constructivo deficientemente planteado o resuelto. 16 100,00% 

Falta de esmero y remate en obra. 16 100,00% 

Material inadecuado al entorno.  16 93,75% 

Falta de mantenimiento. 16 93,75% 

Falta de Seguimiento documental de la obra ( LO y/o Actas) 16 93,75% 

Plazo  y coste muy ajustados a la obra. 16 87,50% 

Situación geográfica. 16 87,50% 

Nivel Económico medio de la comunidad o propietarios. 16 50,00% 
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7.3. Discusión de resultados y aplicabilidad del mo delo de gestión de riesgos 
 

Analizados los datos referidos a los tipos de reclamaciones estudiados en la 1ª 

etapa analítica, hemos podido comprobar tras su clasificación, aquellas zonas del 

edificio más afectadas y particularmente el elemento constructivo con mayor incidencia 

en dicha zona, verificando la importancia del daño, ya que se ha ponderado. 

Igualmente los datos procedentes de las fuentes propias se ha comparado con otras 

fuentes para su contraste. Obteniendo un listado de fallos en distintas zonas y 

elementos. 

 

Seguidamente, se han registrado y validado las distintas causas de fallos o 

reclamaciones, extraídas a través de las distintas fuentes las cuales, se han agrupado 

para identificar claramente el origen del fallo o reclamación, validándose dichas 

agrupaciones (primarias y secundarias) con consultas a expertos, obteniendo unas 

causas genéricas a una reclamación. Además de haber aportado otras causas más 

generales. 

 

Por todo ello y analizados los datos referidos a  los tipos de fallos y las causas 

primarias y secundarias de éstos, merece especial interés poder vincularlas con un 

modelo que facilite la identificación de aquellas causas que principalmente pueden 

originar un fallo y consecuentemente una reclamación, pudiendo dar validez a las 

causas genéricas ( las obtenidas de agrupaciones primarias y secundarias). 

 

Para ello entendemos que merece continuar con la motivación de este trabajo, 

afrontando la última etapa, en la que desarrollaremos un modelo de gestión de 

riesgos, para reducir la probabilidad de ocurrencia de un fallo y consecuentemente una 

reclamación a partir de los datos conocidos y validar la importancia de dichas causas.  

 

Para tal extremo, se pretende con este modelo de gestión, una reducción de 

fallos durante el proceso de ejecución, estudiando y analizando cada zona y elemento 

constructivo susceptible de una reclamación, ponderando a través de los métodos de 

identificación de riesgos y en particular la metodología de análisis modal de fallos y 

efectos, la DETECTABILIDAD del fallo por el técnico, evaluación de la posible 

SEVERIDAD del mismo, así como su PROBALIBILIDAD de ocurrencia. 



 
DESARROLLO DE UN MODELO DE GESTIÓN DE RIESGOS SEGÚN  UNE ISO 31000 PARA EL TRATAMIENTO DE RECLAMACIONES  EN EDIFICACIÓN 

 

 204 Resultados y aplicabilidad del modelo 

 

Evaluando estos efectos en las causas de los fallos que ha originado el tipo de 

reclamación podremos detectar a priori aquellos factores determinantes de una 

reclamación. 

Este método es PROACTIVO, es decir; pretende abordar el estudio de los 

posibles fallos en una fase inicial de diseño o previa al inicio de la unidad de obra. 

Pudiendo proponer medidas correctoras. 

 

Si bien es cierto que no es posible atribuir una causa o causas concretas a un 

fallo en particular de modo genérico. Sí es posible abarcar un espectro relevante de 

las causas de un fallo, ya que la etapa analítica se ha nutrido de resultados de 

sentencias que abordan y dictaminan la imputación de dichas causas a las 

reclamaciones recibidas. 

 

Finalmente y entendiendo que este trabajo sólo pretende reducir la probabilidad 

de ocurrencia de un hecho no deseado, desarrollaremos un modelo de gestión de 

riesgos en base a la norma UNE ISO 31000 y posteriormente en las normas UNE EN  

31010 y UNE EN 60812, para el tratamiento de las reclamaciones. 

 

El  Modelo de Gestión de Riesgos se estructura en dos bloques bien 

diferenciados: 

 

Los principios generales del riesgo y el marco de t rabajo 

 

Los principios generales de la gestión y el marco de trabajo tienen un carácter 

general y teórico.  

 

En este apartado del modelo, se desarrollarán los 11 principios, las políticas, el 

mandato y compromiso, así como el marco de trabajo que define aquellas exigencias a 

los colectivos u organizaciones que validen el modelo de gestión de riesgos. 

Igualmente se desarrollan los límites y el contexto, el cual abarca tanto los factores 

externos como internos que influyen en la actividad, así como el propio de la obra, 

definiendo los criterios de riesgo. 
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 La apreciación y tratamiento del riesgo. 

 

En este apartado, se seleccionan y desarrollan las técnicas de apreciación del 

riesgo, las cuales cumplen con el objetivo de identificarlo, contrastarlo, priorizarlo y 

determinando la prioridad de los riesgos que afectan al  desarrollo de un elemento 

constructivo, para finalmente analizarlo. Teniendo en cuenta la aplicación del método 

AMFE, referido al análisis modal de fallos y efectos, finalizando con la evaluación del 

riesgo y su tratamiento. 

 

El final de este modelo desarrolla un plan de gestión de riesgos mediante un 

protocolo de actuación. El cual se aplicará a un tipo de reclamación para verificar su 

aplicabilidad al sector de la edificación y comprobar las premisas planteadas en este 

expositivo. 

  

El desarrollo e implantación del modelo de gestión de riesgos aplicado al sector 

de la edificación y particularmente focalizado al agente director de la ejecución 

material de las obras aportado en el siguiente capítulo, pretende estructurarse de la 

siguiente forma; 

 
* Dirección de ejecución material de las obras  

DESARROLLO E IMPLANTACIÓN DE 
UN MODELO GESTIÓN DE RIESGOS 

EN EL SECTOR EDIFICACIÓN 
BAJO LAS NORMAS

ISO 31000, UNE 31010 e
UNE 60812

Desarrollo general de la Norma ISO 31000
en el contexto de la edificación y DEO*

• Principios Generales del Riesgo
• Marco de Trabajo
• Proceso de Gestión del riesgo                    

Desarrollo de un PROTOCOLO 
(PLAN DE GESTION DE RIESGOS EN 

EDIFICACIÓN)
APLICACIÓN PRÁCTICA del proceso de 

apreciación del riesgo al siguiente elemento 
frecuentemente reclamado;

•Fachada Revestida (mortero y pintado).
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8. Desarrollo del Modelo de Gestión de riesgos en e dificación 
 
“Asumiremos los riesgos. Lo qué siempre ha sido no siempre será, necesariamente, para siempre”. Roberto Goizueta 
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LA GESTIÓN DEL RIESGO EN EL SECTOR DE LA EDIFICACIÓ N 

Capítulo 1.  Los 11 principios generales de la gest ión del riesgo 
 

Principio 1. Gestión del riesgo crea valor y proteger. 

 

El modelo de gestión del riesgo en el sector de la edificación, contribuye a la 

consecución de los objetivos, pretendiendo en este caso, como objetivo primordial la 

reducción de reclamaciones, mejorando la calidad de los productos terminados, 

mediante un correcto control sobre el proyecto, el cual será analizado mediante un 

estudio y análisis del mismo, desarrollando posteriormente un plan de gestión que 

evoluciona desde la fase de estudio inicial, hasta el final de la obra. Este estudio se 

vincula a la eficiencia en las operaciones de la dirección de ejecución de obras. Del 

mismo modo, este análisis se verá igualmente reflejado en el mantenimiento del 

inmueble. 

 

La manera de aplicar este principio parte de la identificación de los fallos y de 

las causas de éstos, abordando e implementando los factores que colaboran en la 

presencia de dichas incidencias. Para ello se analizarán los factores  internos o 

externos a la organización, que pudieran dar lugar a incertidumbres asociadas con sus 

objetivos. 

 

La calidad en el sector de la edificación y particularmente en la Dirección de 

ejecución de obra, verá enriquecida e implementada la calidad de la ejecución, con la 

implantación de modelos de gestión de riesgos, mejorando la protección del usuario 

frente a deficiencias en el producto. 

 

El desarrollo de este principio nace con la creación de una base de datos de 

riesgos detectados durante el proceso de la obra y de la retroalimentación  de bases 

estadísticas de fallos anteriores en tipologías constructivas similares. 

 

Del mismo modo se informará a los órganos colegiales de los resultados 

obtenidos de la identificación y causas de los riesgos, generando una fuente de 

acceso general. 
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Previamente los órganos colegiales validarán esta competencia como registro 

documental de obra. 

 

Principio 2. La gestión del riesgo es una parte integral de todos los procesos 

organizativos. 

 

La gestión del riesgo es una actividad que se desarrolla conjuntamente con la 

dirección de ejecución de obras y se informa e implica a la organización. Procede 

integrarse dicha actividad en el conjunto del proceso, vinculando a todos los agentes 

del proceso constructivo, provocando una interacción entre todos los participantes. Es 

decir; en los sistemas o procesos constructivos, susceptibles de fallas o reclamaciones 

frecuentes, vincular a agentes del proceso interviniente, abarcando desde operarios, 

encargados, industriales y staff de obra, de modo que se registre la aportación 

individual de cada agente o personal vinculado al riesgo analizado. Quedando un 

registro documental de ello. 

 

La intervención y participación de los agentes del proceso constructivo 

susceptible de riesgo, creará valor y detectará fallas en el proceso que podrán ser 

monitorizadas. 

 

Igualmente, se hará participe a todos los agentes intervinientes en el instante 

de la gestión del riesgo en la toma de decisiones. Es decir; el análisis, los cambios y 

las decisiones tomadas por cualquiera de los agentes del proceso será aprobado y 

retroalimentado  por los restantes. Si no existe un sistema de gestión formal, el 

proceso de gestión de riesgos hará las veces de éste, formándose un comité de de 

gestión de riesgos, formado por responsables de cada agente interviniente. 

 

El personal responsable de la gestión del riesgo estará vinculado a la 

estructura actual de dirección de obras, pudiendo facultarse un equipo externo ex 

profeso para la gestión del riesgo (aunque esta figura no tiene la responsabilidad ni 

capacidad de mando), el cual sólo puede informar. 
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Principio 3. La gestión de riesgo es parte de la toma de decisiones. 

 

La gestión de riesgos ayuda a los responsables a tomar decisiones, informa y  

determina la prioridad de éstas. 

 

Para aplicar este principio, el proceso de toma de decisiones evalúa 

constantemente la situación del proyecto y la obra, desarrollándose un plan del riesgo. 

 

Se deben implementar las decisiones sobre cuestiones estratégicas enfocadas 

al tratamiento de las incertidumbres que generan las causas de reclamaciones, 

incrementando y analizando todos los riesgos desde una acción proactiva, es decir; 

antes de que se materialice la unidad de obra o intervención. 

El tratamiento del riesgo se aplica de manera efectiva y uniforme en todo el 

proceso constructivo, escalonando y vinculando la toma de decisiones desde la fase 

de proyecto hasta el final de la obra (estudio y análisis del proyecto, hasta la fase de 

dirección de ejecución de obras). 

 

Desde el equipo de la dirección de obras y ejecución se identifican y analizan 

los riesgos  conjuntamente con constructora y propiedad, si procede. 

  

El  estudio y análisis del proyecto en materia de gestión de riesgos, motiva la 

creación de un plan de riesgos durante el proceso de obra. A partir de dicho estudio, 

se establece  la toma de decisiones, con la equidad que actualmente está distribuida la 

responsabilidad y atribuciones de los agentes.  

 

Todos los agentes intervinientes en el proceso participan en la toma de 

decisiones. 

Los  conocimientos y habilidades   necesarios para la toma de decisiones  en  

la gestión del riesgo son: 

 

Experiencia en el sector de la edificación y dirección de ejecución de obras. 

Conocimientos en gestión y tratamiento de riesgos. 
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Capacidad de liderazgo, tutela y mando para dirigir el proceso de corrección del 

riesgo. Es decir; Dirección Facultativa de las obras. 

 

La toma de decisiones adquiere los conocimientos y habilidades  de la 

siguiente manera: 

 

Los conocimientos para la toma de decisiones, parten de la experiencia y el 

reconocimiento del riesgo de un fallo en la cadena del proceso constructivo y 

consecuentemente la reclamación. 

Se debe partir de un estudio y análisis del proyecto desde la perspectiva de la 

gestión del riesgo. 

Seguidamente y tras la identificación de los fallos y posibles riesgos, se 

contrastan con bases anteriores. 

A continuación y estudiado el contexto del riesgo, se procede a la 

determinación de las causas y su análisis mediante la monitorización de las 

probabilidades de ocurrencia, detectabilidad y frecuencia.  

El conocimiento de las herramientas de control de criticidad, como pueden ser 

el análisis modal de fallos y efectos es muy positivo. 

 

Principio 4. La gestión de riesgos aborda explícitamente incertidumbres. 

 

En la gestión del riesgo, se tiene en cuenta explícitamente la incertidumbre, su 

naturaleza  y la manera de ser dirigida.  

 

Lo que hace única la gestión de gestión entre otros tipos de procedimientos es 

que aborda directamente los efectos de la incertidumbre sobre los objetivos. 

 

Todos los tipos de incertidumbre exigen una consideración  y un tratamiento. 

Para ello es preciso que en su evaluación, se tenga en cuenta la probabilidad de 

ocurrencia, severidad y detectabilidad. En este extremo, nos basaremos en una 

herramienta de control basada en la norma UNE EN 60812, referida al análisis modal 

de fallos y efectos, la cual evalúa igualmente la criticidad o probabilidad de ocurrencia 

del riesgo. 
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Principio 5. La gestión del riesgo es sistemática, estructurada y oportuna. 

 

La gestión de riesgos precisa un enfoque estructurado y para ello se desarrolla 

un protocolo de actuaciones para el análisis de los riesgos de fallos o reclamaciones, 

el cual contribuye a la eficacia y fiabilidad de los resultados, así como en una mejora 

de la ejecución. 

 

Una gestión oportuna significa que el proceso de gestión del riesgo se aplica en 

el punto óptimo del proceso de toma de decisiones. Motivo por el cual, se estudiará la 

obra en tres etapas bien diferenciadas: 

 

Etapa inicial. Tras recibir el encargo y previo al acta de replanteo de la obra. 

Procediendo al estudio y análisis del proyecto, enfocado a la gestión de riesgos, 

manando de dicho documento las primeras incidencias, las cuales, se registran 

documentalmente y colegialmente. Es un documento abierto y permanentemente 

activo. 

Etapa de desarrollo. Fase de inicio y desarrollo de obra. Implementado en el 

estudio inicial los riesgos analizados al principio de cada proceso constructivo teniendo 

en cuenta los estudios anteriores. Dicha etapa queda desarrollada y documentada en 

cada hito ( o certificación ) de obra, registrando nuevamente dichas incidencias. 

 

Etapa final. Registro documental de toda la obra, en lo referido a cambios 

cualitativos y cuantitativos. Registrando finalmente toda la documentación recabada.  

 

Principio 6. La gestión de riesgo se basa en la mejor información disponible. 

 

El proceso de gestión de riesgos se basa en fuentes de información, tales 

como datos históricos, experiencia, comentarios de los interesados, la observación, las 

previsiones y la opinión de expertos. Habiéndose tenido en cuenta, para esta primera 

aproximación todos los factores anteriormente detallados. 
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Sin perjuicio de ello la estadística como herramienta predictiva, no puede ser 

suficiente. Debiendo abordar los posibles riesgos como elementos únicos y específicos 

en cada proyecto de ejecución. 

 

Principio 7. La gestión de riesgos está diseñada. 

 

La gestión de Riesgos está alineada con la organización del contexto externo e 

interno. 

 

El establecimiento del contexto externo analiza;  

Los aspectos legales vinculados a la obra de referencia y los agentes 

intervinientes, así como los contratos vinculados. 

También se tiene en cuenta la normativa de referencia, tanto de obligado 

cumplimiento como de recomendación y fabricante. 

En otro orden, también se analiza el entorno geográfico. Y finalmente los 

aspectos referidos a la posible obsolescencia o degradación especial de un sistema 

constructivo o material. 

 

El establecimiento del contexto interno analiza; 

La solvencia técnica y económica de los distintos agentes, valorándose la 

idoneidad de los equipos. Pudiendo tener como referencia los pliegos de cláusulas 

establecidos para la contratación de obra pública. 

 

En otro orden, también se desarrolla la estrategia para el análisis de los 

riesgos, teniendo en cuenta el estudio de los procesos y sistemas constructivos, así 

como los materiales empleados. 

 

El diseño para el tratamiento de la gestión del riesgo goza de la flexibilidad y 

adaptación en cada organización y/o estructura de trabajo. 
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Principio 8. La gestión de riesgos humanos y culturales. 

 

La Gestión del Riesgo reconoce las capacidades, las percepciones y las 

intenciones de las personas internas y externas que colaboran en el tratamiento del 

riesgo. 

Dichas afecciones pueden ser; 

 

Fracaso para detectar y responder a las alertas tempranas. 

Indiferencia respecto de las opiniones de los demás o falta de conocimiento. 

Irregularidad en el procesamiento de la información para abordar cuestiones.  

La falta de reconocimiento de la complejidad. 

 

Principio 9. La  gestión de riesgo es transparente e incluyente. 

 

Adecuada y oportuna participación de los interesados y, en particular, los 

encargados de adoptar decisiones en todos los niveles de la Organización, asegura 

que la gestión de riesgos sigue siendo pertinente y actualizada. 

Vamos a informar y consultar a las partes interesadas siempre que sea posible 

con el fin de que comprendan nuestros objetivos y pueden aportar sus conocimientos y 

opiniones para ayudar en la toma de decisiones. 

 

Principio 10. La gestión de riesgos es dinámica, interactiva y sensible a los cambios. 

 

Debe considerarse un documento activo, desde la fase de estudio y análisis de 

proyecto, hasta el desarrollo y propuesta final de control de trabajos terminados. 

 

Principio 11. La gestión de riesgos facilita la continua mejora de la organización. 

 

Las organizaciones desarrollan y aplican estrategias para mejorar su gestión de 

los riesgos madurez junto a todos los demás aspectos de su organización. 
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Capítulo 2.  Marco de trabajo 

Subcapítulo 2.1. Mandato y compromiso 
 

Se propone un acuerdo marco entre Colegios profesionales, aseguradoras, 

constructoras y promotoras que validen el compromiso de una organización que 

establezca los criterios de gestión y planificación del riesgo. 

 

La organización debe estar formada por todos los representantes del proceso 

constructivo, en el que se detalla y define la política de gestión del riesgos, basada en 

la reducción de fallos y consecuentemente la minoración de las reclamaciones. 

 

La política de gestión de riesgos parte de una reincorporación de los estudios y 

análisis del proyecto en materia de riesgos, con registro en los distintos colegios 

profesionales del documento inicial y finales. Asegurando una alineación de los 

agentes responsables del proceso. Unificando los criterios de tratamiento del riesgo. 

 

Debe determinarse que los objetivos de la gestión de riesgos, son una actividad 

paralela a la Dirección de ejecución de obras,  iniciando el proceso de control en fase 

de proyecto y finalizando con el CFO59 y propuesta de control de garantías en 

Postventa a través de una incorporación de tratamientos de mantenimiento en el libro 

del edificio. 

 

Dicho marco de trabajo asegurará el cumplimiento normativo y su ejecución. 

Monitorizando y dirigiendo las instrumentos de corrección según las competencias y 

responsabilidades de cada agente interviniente. Siendo responsables individualmente, 

aquellos técnicos o agentes que no cumplan o acepten el protocolo de gestión. 

 

Para la correcta gestión de los riesgos, deben iniciarse los procedimientos 

legales que amparen los mecanismos, documentos o registros de control, bajo un 

registro colegial. El cual debe contar con los recursos legales, económicos y técnicos 

precisos. 

 

                                                 
59 Certificado final de obras. 
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Subcapítulo 2.2. Compresión de la Organización 60 
 

Tal y como hemos comentado anteriormente es preciso un análisis del contexto 

exterior, en el que se analiza en contexto técnico, social y cultural, así como el marco 

legal sobre el que se guían las obras de edificación, así como la internacionalización 

de los agentes. Es preciso un tratamiento reglado y reconocido, en el que la 

organización, comprenda que los objetivos finales son una mejora de la calidad en la 

edificación y un mejor tratamiento al usuario final.  

 

Subcapítulo 2.3. Establecimiento de la política de gestión del riesgo 
 

La política de gestión del riesgo en el sector de la edificación, debería indicar 

claramente los objetivos y el compromiso de la organización en esta materia y abordar 

la siguiente estructura: 

 

− Las razones de la organización en materia de gestión del riesgo. 

 

La entidad responsable de implantar un modelo de gestión de riesgo, se 

soporta fundamentalmente en dos aspectos; la detección a priori de la probabilidad del 

fallo para su posterior análisis y tratamiento, así como la reducción de la 

reclamaciones, mejorando el producto final hacia el cliente. 

 

− Las relaciones entre los objetivos y las políticas de la organización y la 

política de gestión del riesgo. 

 

Partiendo de la premisa que el objetivo y política de una gestión de riesgos, 

parte del análisis del proceso constructivo desde la etapa de proyecto hasta su 

finalización, estudiando sucesos no deseados, entendemos que la aplicación de dicha 

gestión es una herramienta de filtro en el proceso constructivo que colabora en una 

mejora y consecuentemente debería tener la aprobación  de cualquier organización. 

                                                 
60 Entenderemos por organización, la entidad  física o jurídica que contrata los servicios profesionales de 
un agente director de la ejecución material del las obras. 
Igualmente dicho agente puede desarrollar la gestión del riesgo bajo la figura de persona física o bajo una 
sociedad de servicios profesionales. Los cuales pueden implantar dichas políticas de gestión de riesgos. 
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− La obligación de rendir cuentas y las responsabilidades en materia de gestión 

del riesgo. 

 

Dentro de las responsabilidades en material de gestión de riesgos, debemos 

diferenciar tres fases; 

• Fase de estudio y análisis de proyecto. Transfiriendo las posibles 

incidencias al autor del proyecto. Desarrollándose un informe que se 

estructurará conforme al estudio de los distintos documentos, 

analizando los sistemas constructivos, entornos, materiales,… el cual, 

tendrá un registro colegial. 

• Fase de desarrollo del proyecto. Transfiriéndose las posibles 

incidencias al director de la obra y restantes agentes involucrados en la 

unidad constructiva objeto de análisis. Desarrollándose un informe que 

se estructurará conforme a las afecciones de los distintos documentos, 

analizando los sistemas constructivos, entornos, materiales mano de 

obra, equipos,… el cual, tendrá un registro colegial al final de la obra. 

• Fase de tratamientos de posible riesgos futuros. Transfiriéndose las 

posibles incidencias en un apartado especifico del libro del edificio o 

como anexo al documento final de la dirección de ejecución de las 

obras. Desarrollándose un informe final que desarrolle aquellas tareas 

precisas para el mantenimiento y conservación de aquellos elementos 

constructivos que pudieran ser vinculados a un riesgo.  

 

− La manera en la que se tratan los intereses que entran en conflicto 

Partiendo de la premisa de la determinación de responsabilidades según la 

LOE, (sin perjuicio de aquellos agentes todavía no reconocidos en dicha ley, como son 

project managemet, sociedades,….), todos los agentes vinculados a un riesgo 

detectado, detallarán una propuesta de intervención dando validez el equipo director 

de obra y ejecución. 

 

− El compromiso para tener disponibles los recursos necesarios para facilitar la 

obligación de rendir cuentas y las responsabilidades para gestionar el riesgo. 
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Debe partirse de la premisa de un reconocimiento tácito, del tratamiento del 

riesgo por aquellos agentes afectados y su pronunciamiento. 

 

El incumplimiento de las órdenes dictadas por los agentes directores de la 

ejecución, será objeto del desarrollo de un acta de incidencias de riesgo no resuelta. 

Dejando registro colegial de la incidencia de riesgo. 

 

− La manera en la que se mide e informa sobre el desempeño de la gestión del 

riesgo,  

Elaborando dos documentos: 

 

• Estudio y análisis del proyecto, con un enfoque preciso en el análisis de 

los riesgos. Desembocando en un plan de riesgos. 

• Informes de la dirección de ejecución de obras en materia de gestión de 

riesgos, que se desarrolla durante la ejecución de la obra. 

 

Subcapítulo 2.4. Obligaciones 
 

La organización o propiedad, asegura el cumplimiento de las obligaciones y las 

competencias para gestionar el riesgo, incluyendo ésta, la implementación y el 

mantenimiento futuro del proceso de gestión del riesgo y asegurar la idoneidad, la 

eficacia y la eficiencia de todos los controles. Esto se puede facilitar mediante: 

 

• La identificación de los dueños del riesgo que tienen la responsabilidad 

y autoridad para gestionar los riesgos. 

• La identificación de quiénes tienen obligación de rendir cuentas del 

desempeño, la implementación, y el mantenimiento del marco de 

trabajo para la gestión del riesgo. 

• La identificación de otras responsabilidades de las personas, a todos los 

niveles en la organización, para el proceso de gestión del riesgo. 

• El establecimiento de los procesos de medición del desempeño y de 

información externa y/o interna, así como los procesos de transmisión a 

un nivel superior. 



 
DESARROLLO DE UN MODELO DE GESTIÓN DE RIESGOS SEGÚN  UNE ISO 31000 PARA EL TRATAMIENTO DE RECLAMACIONES  EN EDIFICACIÓN 

 

 218 Desarrollo del modelo 
 

Subcapítulo 2.5. Integración de los procesos y recu rsos 
 

La gestión del riesgo está integrada en todas las prácticas y procesos de la 

obra, de manera que sea relevante, eficaz y eficiente.  

El proceso de gestión del riesgo forma parte de los procesos de estudio y 

análisis de la dirección de ejecución de las obras, y vincular paralelamente al resto de 

los agentes. 

 En particular, la gestión del riesgo está integrada en la actividad de la dirección 

de ejecución de obras, como una atribución reconocida. 

 

Igualmente, la organización debe proporcionar los recursos adecuados para la 

gestión del riesgo. 

Se debería tener en consideración lo siguiente: 

• Las personas, las habilidades, la experiencia y las competencias. 

• Los recursos necesarios para cada etapa del proceso.  

• Los procesos de la organización, los métodos y las herramientas. 

• Los procesos y procedimientos documentados. 

• Los sistemas de gestión de la información y del conocimiento. 

• Los programas de formación. 

Subcapítulo 2.6. Establecimiento de mecanismos de c omunicación 
 

La organización debería establecer mecanismos internos y externos de 

comunicación y de información. 

 

• La comunicación de los componentes mediante el desarrollo en la obra de un 

“libro de gestión de riesgos” y la existencia de informes internos. 

• La disponibilidad de información apropiada obtenida de la aplicación de la 

gestión del riesgo en los niveles y tiempos apropiados. 

• La participación de las partes interesadas externas apropiadas. 

• El establecimiento de informes externos. 

• La disponibilidad de retroalimentación y de informes. 

• La comunicación con las partes interesadas.  
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Capítulo 3.  Proceso de gestión y apreciación del r iesgo  

Subcapítulo 3.1. Establecimiento de  los límites y contexto 
 

El establecimiento del contexto incluye la consideración de los parámetros 

internos y externos aplicables a la organización de la obra considerada en su totalidad, 

poniendo a disposición los antecedentes de los riesgos particulares sobre los que se 

realiza la apreciación. 

 

 Para establecer el contexto en el que nos encontramos, se agruparán en un 

contexto externo e interno de gestión del riesgo: 

 

En este apartado es preciso delimitar el marco legal, normativo y económico, 

así como analizar el entorno y focalizar las partes interesadas  externas y vinculadas al 

riesgo. Proponiéndose algunos factores  externos e internos que inciden en el mismo.  

(No habiendo especificado en este apartado normativas especificas a la propuesta de 

ejemplo que se abordará más adelante, sino genérica). 

 

El establecimiento del contexto externo; 

LOE
Leyes estatales ( marco Público / Privado)
Legislación 
Contratos
CTE
EHE
UNE
EUROCÓDIGOS
NTE
Especificaciones del fabricante
Posibilidad de compra
Garantía de mantenimiento/postventa
Solvencia de la entidad
Uso y Ocupación
Ubicación geográfica
Climatología
Amortización del producto
Obsolescencia

Degradación

Entorno

Factores y tendencias 

Legales

FACTORES DEL CONTEXTO EXTERNO

Normativos

Económicos 
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El establecimiento del contexto interno implica: 

Solvencia técnica 

Solvencia económica

Experiencia reconocida

Constitución comisión riesgos formada 
por agentes permanentes y 
circunstanciales vinculado

Información sobre proceso

Identificación de fallos

Análisis de materiales/muestras

Evaluación

Tratamiento

Información sobre el método de 
ejecución

Los valores Reconocimientos

Los procesos
Control y seguimiento de la unidad de 
obra. Analizando la trazabilidad del 
proceso a priori y durante la ejecución.

Las normas y los modelos de referencia adoptados 
Referencia factores externos y 
experiencia.

La estructura de trabajo
Determinación equipo de gestión de 
riesgos. Integrando todos los agentes.

FACTORES DEL CONTEXTO INTERNO

Capacidades en términos de recursos y conocimiento del 
contexto de toda la estructura de trabajo

Flujos de información y los procesos de toma de dec isiones

Objetivos y las estrategias a seguir

 

El establecimiento del contexto del proceso de gestión del riesgo incluye: 

 

Es preciso definir el equipo director responsable de la gestión de riesgos, el 

cual puede estar integrado por la misma Dirección de Obras y Dirección de ejecución 

como por un equipo externo, determinando las responsabilidades y el alcance de las 

actividades de la gestión del riesgo.  

Del mismo modo se establecerán modelos de control desde la fase de proyecto 

hasta la ejecución, así como mecanismos de control final, determinando los procesos y 

las metodologías de apreciación del riesgo. Controlando las decisiones y acciones a 

tomar en los riesgos analizados. 
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El establecimiento del contexto del proceso implica: 

Responsable de la Propiedad                                                          
( Pudiendo delegar en la DO o DEO )
Responsable de Proyectos
Responsable de Dirección de Obras
Responsable de Dirección de Ejecución.
Responsable de la Constructora                                                      
Pudiendo delegar en Jefe de obra.
Encargado principal
Responsable de subcontrata                                                              
( incorporación  temporal )
Estudio y análisis en fase de proyecto
Estudio de elementos constructivos susceptibles de riesgo
Estudio propuesta control de riesgos en postventa

Análisis del sistema constructivo en fase de proyecto. Estudio y 
análisis riesgo. Entrega informe en visado de Dirección de Obras.

Análisis del proceso constructivo, materiales, mano de obra, 
equipo, previo a la ejecución de la ud. De obra.

Informe final de la ejecución. Informe final de cambios. Entrega 
con Certificado final de Obra.

Relaciones análisis de contraste con otros proyectos similares.
Datos históricos estadísticos
Delphi. Consulta expertos
Tormenta de Ideas (Brainstorming)

Criterios de riesgo Análisis de posibles fallos y causas
Evaluación Aplicando método AMFE. Criticidad
Tratamiento y estudio Notificación del riesgo. Propuesta de cambio o corrección

CONTEXTO DEL PROCESO

Responsabilidades                                          
( Equipo director de Gestión de Riesgos )    

Alcance 

Metodología

Extensión 

 

La definición de los criterios de riesgo implica decidir: 

 

Técnica
Contractual
Metrológico / control
Socio / cultural
Afección Seguridad (Reclamación)
Afección Funcionalidad (Reclamación)
Afección Habitabilidad (Reclamación)

Probabilidad de ocurrencia Criterios de probabilidad de AMFE
Nivel de Riesgo Criterios de probabilidad de AMFE
Criterios de decisión Criticidad detallada por el NPR de AMFE
Combinaciones de riesgos Estudio combinado de riesgos subyacentes

CRITERIOS DEL RIESGO

Naturaleza del Riesgo

Tipo de consecuencia del riesgo
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Subcapítulo 3.2. Apreciación del riesgo 
 

La apreciación del riesgo es el proceso global de identificación, de análisis y de 

evaluación del riesgo; 

 

LA GESTIÓN DE RIESGOS  

Y  

EL DIRECTOR DE EJECUCIÓN MATERIAL DE LAS OBRAS 

 

La gestión de riesgos en el director de ejecución material de las obras, se inicia 

con el desarrollo de las técnicas de apreciación de éste, partiendo del proceso referido 

al análisis del proyecto arquitectónico, mediante el estudio análisis enfocado al 

tratamiento de riesgos. Realizando un seguimiento de éstos, tanto en fase inicial como 

en el desarrollo de la obra, mediante un plan de gestión de riesgos, resultando  

proactivo, interactivo y recurrente a lo largo de toda la vida del proyecto-obra. 

 

 El objetivo de los responsables de  la gestión de riesgos,  es el de  minimizar la 

probabilidad de ocurrencia de un suceso no deseado y sus consecuencias. 

Monitorizando desde las primeras etapas de su intervención, empleando el 

procedimiento establecido en normas internacionales muy consolidadas como son la 

ISO 31000. Sobre dichas normas se desarrollará la siguiente estrategia: 

 

• Identificar los riesgos.  

• Análisis y evaluación de los riesgos, estudiando  la probabilidad de ocurrencia, 

severidad y detectabilidad. 

• Evaluar los riesgos y proponer estrategias de mitigación. 

• Cuantificar cual sería el coste de los riesgos en caso de ser preciso. 

• Desarrollar tratamientos o propuestas para gestionar los riesgos.  

• Desarrollándose de forma satisfactoria dicha estrategia, entendemos que se 

pueden alcanzar los siguientes objetivos. 

• Se reducen o mantienen los costes del proyecto.  

• Mejora la satisfacción del cliente. 

• Disminuye drásticamente las sorpresas en los proyectos. 
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EL EQUIPO DIRECTOR  DE LA GESTIÓN DE RIESGOS 

 

El equipo director, desarrolla un plan de gestión de riesgos, por el que se 

analizaran los siguientes aspectos; 

 

• La estrategia a seguir para la  gestión de riesgos. 

• Métodos para la identificación de riesgos, análisis y evaluación. 

• Métodos de monitorización y control. 

• Presupuesto de gestión de riesgos. 

• Planificación de las actuaciones de gestión de riesgos. 

• Determinación de las responsabilidades. 

 

Equipo de gestión de riesgos. Director de ejecución de Obras. Gestor de 

riesgos.  

 

• Desarrolla plan de gestión de riesgos. 

• Proporciona  información acerca de los niveles o hitos objeto de estudio. 

• Identifica los riesgos del proyecto. 

• Contrasta la información con datos históricos afines al proyecto de obra 

Consultando con expertos en la materia externos si es preciso. 

• Transfiere los riesgos identificados a los distintos agentes vinculados, en 

función de la etapa del proceso de análisis. 

• Desarrolla la metodología de análisis de riesgos y valida las  probabilidades e 

impacto del riesgo. 

• Planifica las respuestas de los riesgos. Identificando a los responsables del 

riesgo y plantea la estructura de mitigación con la conformidad del todos los 

agentes involucrados. 

• Finalmente se procede al control y monitorización de riesgos. Proponiendo 

estructuras y métodos de control de riesgo durante la etapa de postventa. 
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EL PLAN DE GESTIÓN DE RIESGOS 

 

El desarrollo de un plan de riesgos además, de los principios, marco 

empresaria y estructura organizativa,  contempla las tareas especificas con el proceso 

de gestión, las cuales quedan englobadas en la apreciación del riesgo, siendo éstas; 

Identificación, análisis, evaluación, documentación y tratamientos.  

 

Subcapítulo 3.3. Identificación del riesgo. 
 

 Es el proceso en el que se descubren, reconocen y registran los riesgos que 

podrían afectar al proceso constructivo. 

 

El equipo responsable de la gestión de riesgos en la obra (y dirección de 

ejecución), deberá identificar el origen y tipo de riesgo, así como sus causas y 

consecuencias. 

 

El equipo director de la ejecución de la obra, está involucrado en este proceso, 

pudiendo vincularse el proceso de identificación de riesgos con expertos externos a la 

dirección de obras, clientes, usuarios y otros agentes del proceso constructivo. Incluso 

vincularse a un experto externo en gestión de riesgos de edificación. 

 

Las tareas de identificación de riesgos tienen el siguiente alcance: 

 

- Identificar riesgos y Tipos de riesgos  

 

Clasificaciones de riesgos internos (técnicos, metrológicos, contractuales) o 

externos (desastres naturales, meteorológicos, políticos, normativos (reguladores). 

En el contexto que nos ocupa, nos centraremos en el tratamiento y análisis de 

los riesgos internos, para los cuales se han realizado 8 agrupaciones englobadas en 3 

grupos bien diferenciados por su naturaleza: 
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La definición de los criterios de riesgo implica decidir: 

 

Mano de Obra

Materiales

Sistemas constructivos

Procesos constructivos

Entorno

Equipos

Contractual Contrato-relacional

Metrológico / control
Control técnico documental-
Cualitativo/cuantitativo

Técnicos

Naturaleza del Riesgo 
Interno

RIESGOS INTERNOS

 

 

Desastres naturales ( situaciones catastróficas)

Políticos

Económicos-mercado

Cambios normativos

RIESGOS EXTERNOS

Naturaleza del Riesgo 
Externo

 

 

 - Fuentes de contraste o análisis de los  riesgos  

 

Para soportar y fundamentar, en mayor medida, los resultados obtenidos del 

análisis de identificación de riesgos obtenidos en el proyecto y obra de referencia, 

acudiremos a las fuentes detalladas en esta tesis doctoral, la cual ha obtenido los 

resultados a través de las entidades aseguradoras y organismos de consumo. 

Pudiendo verificar lo siguiente; 

 

• Existencia de dicha incidencia 

• Verificar si se ha omitido alguna incidencia  

• Implementar y retroalimentar la base de datos. 
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- Priorizar y estudiar los riesgos internos detectados  

 
Esta etapa de identificación genera dos documentos; 

 

• Lista de tipos de riesgos o posibles fallos detallando las zonas y los elementos 

constructivos susceptibles de riesgo. 

Elemento Orden Prioridad 

Zona constructiva afectada  

Elemento constructivo afectado Rango. 

 

Los resultados se contrastarán con reclamaciones procedentes de fuentes 

externas referidas a este elemento. 

 

• Esta etapa continúa con la identificación de las causas detectadas en el 

elemento objeto de análisis. Aportando las lesiones detectadas en el elemento 

de fachada, aportando resultados de las fuentes propias; 

 

Elemento  Orden prioridad 

Daños detectados en elementos específicos 

Tipo/s de daño/s Rango  

Se contrastará con datos procedentes de fuentes externas referidas a este 

elemento. 

 
Las causas de los daños detectados en cada zona y elemento y la  

manifestación del daño, serán objeto de aplicación de una metodología AMFE. 

 

Igualmente, se analizarán las causas de los fallos, estudiando la 

documentación relativa al elemento objeto de análisis, centrándonos, bajo un marco 

normativo o de referencia, que garantice una fiabilidad por su procedencia (empleando 

como ejemplo; informes UNE 41805: 2009 IN referidos a Estudios patológicos de los 

edificios, CTE, EHE, otras normas de referencia o recomendación del fabricante,… ) 
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• Causas potenciales de los posibles daños. 

 

Dichos resultados anteriormente detallados, podrán contrastarse con fuentes 

históricas e implementar los resultados. 

 

Podrán realizarse estudios de causa-efecto, para realizar las agrupaciones de 

las causas de fallos, pudiendo emplear los diagramas de Ishikawa adaptados al 

contexto que nos ocupa. 

 

Atendiendo a la estructura anterior y metodología empleadas para la 

recolección de los fallos, basados en fuentes reconocidas en la norma UNE EN 31010 

para la identificación de riesgos, se someterán a una valoración referida a la 

probabilidad de ocurrencia, severidad y detectabilidad. A fin de emplear los resultados 

en la tabla de análisis modal de fallos y efectos que de detalla en este subcapítulo. 

 

La tabla de análisis de riesgos puede resultar de la siguiente forma; 

 

Causas Estadistica Ocurrencia Detectabilidad Severidad

Acabado y terminación

Deficiente sistema constructivo

Entorno

Material deficiente

Sist.constructivo y proceso 

Equipos

Métrico / control

Contractual / relacional
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Subcapítulo 3.4. Análisis del riesgo. 
 

En el análisis de riesgos, se van a tener en cuenta los resultados obtenidos de 

los estudios de los distintos tipos de reclamaciones y sus causas, procedentes de 

resultados estadísticos. 

 

Del mismo modo y de manera más precisa se analizará el proyecto y/o la obra, 

vinculando todos los posibles fallos a cada zona y elemento constructivo. 

 

Estos resultados, definen la estrategia a seguir para el tratamiento de los 

posibles riesgos. Para ello es preciso conocer las consecuencias de dichos riesgos, 

analizando las probabilidades de ocurrencia, la severidad con la que se manifiesta el 

fallo en el proceso constructivo y la detectabilidad por parte de los técnicos. 

Obteniendo finalmente y mediante las aplicaciones de análisis de fallos en nivel de 

probabilidad de riesgo ( NPR). 

 

 Aplicando el método AMFE, referido al análisis modal de fallos y efectos 

consiste en; 

Estudiar los posibles fallos en el sector de la edificación, acotando la zona y 

elemento susceptible de un fallo y aplicando las posibles causas de fallos y sus 

efectos. Tras dicho estudio, contrastado con fuentes estadísticas y documentos 

técnicos, se constituye el equipo técnico de AMFE. Formado por el director de 

ejecución y/o técnicos expertos en  la materia. 

Tras el desarrollo de las tablas de análisis de fallos, se obtendrá la criticidad de 

cada estudio. Resultando el valor de probabilidad del fallo. 

Aplicando la norma UNE EN 60812 (punto 5.3.5), la cual, ofrece la posibilidad 

de la elaboración de las tablas de muestras referidas a las determinaciones de 

severidad, ocurrencia y detectabilidad. Motivado por ello, se aplica lo siguiente: 

 

La probabilidad de ocurrencia se evalúa sobre la base de una relación 1 a 10. Y 

para alcanzar este número, es preciso el análisis e inspección del proyecto así como 

del análisis de los riesgos extraidos de dicho estudio. Igualmente es preciso 

comprobar los procesos de control y la normativa, así como especificaciones del 

fabricante, las cuales pueden ser de ayuda.  
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Además, la prevención o el control de uno o varios errores, es la única manera 

de disminuir la probabilidad de ocurrencia del fallo. Detallando si es preciso en el 

estudio y análisis el establecimiento de cambio de procesos o diseño. Con tal fin se 

elaborarán nuevamente tal lista de verificación de diseño, revisión del diseño, pautas 

de diseño y procesos constructivos. Por lo tanto, sólo con eliminar o reducir las causas 

o mecanismos de cada peligro puede aspirar a reducir el número de ocurrencia de los 

valores de probabilidad. 

 

Siendo ésta la frecuencia con la que se produce un determinado fallo como 

resultado de una causa especifica. Un valor alto indica una frecuencia elevada. 

 

VALOR TABLA DE PROBABILIDAD DE OCURRENCIA

1 Muy escasa probabilidad de ocurrencia. Defecto o fallo muy aislado (+0,05%)

2 a 3 Escasa probabilidad de ocurrencia. Defecto o fallo aislado.(+1%)

4 a 5 Moderada probabilidad de ocurrencia. Defecto o fallo ocasional. (+2,5%)

6 a 7 Frecuente probabilidad de ocurrencia. Defecto o fallo presenta alguna frecuencia. (+5%)

8 a 9 Elevada probabilidad de ocurrencia. Fallo bastante frecuente. (+10%)

10 Muy elevada probabilidad de fallo. El fallo se produce frecuentemente ( +20%)  

Esta agrupación se realiza conforme al análisis de criticidad propuesta por la 

norma UNE 60812. Valorando la probabilidad de ocurrencia. Desde 20% a 0.05%. 

 
La Severidad, gravedad o deterioro del riesgo sólo se considera en su "efecto", 

por lo que,  la reducción de la severidad de riesgo sólo es posible a través de cambios 

en el proceso y la forma de hacer actividades. Hay algunos factores cuantitativos de 

este deterioro de los riesgos que se expresa en una escala de 1 a 10. La gravedad de 

clasificación se muestra en la tabla de referencia 

 
Repercusión del posible fallo por el cliente. La severidad depende del efecto. 

Un valor elevado indica el efecto más desfavorable o de consecuencias más graves. 

VALOR TABLA DE SEVERIDAD DEL FALLO

1 a 2 Ínfima. Daños de acabados y terminación . Sin afeccion a requisito basico

3 a 5 Escasa. El daño o fallo puede afectar a la funcionalidad del elemento o zona.

6 a 8 Media. El daño o fallo puede afectar a la habitabilidad  de la zona o elemento.

9 a 10 Alta. El daño o fallo puede afectar a la seguridad  de la zona, elemento o inmueble.
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Esta valoración sobre la severidad del fallo, se soporta en las posibles 

afecciones a los requisitos básicos establecidos en la LOE y CTE. 

 
La detectabilidad es la probabilidad de detección. Es un tipo de evaluación que 

existe para identificar una causa / mecanismo de riesgo. El equipo director de obra, 

debe utilizar un criterio de evaluación y los sistemas de calificación, más precisos en la 

fase del estudio y análisis de proyecto revisando los procesos constructivos, 

materiales, mano de obra y equipos en fase de ejecución, mediante listas de chequeo 

ex profeso de los puntos de los riesgos potenciales y  priorizar los fallos más 

importantes. 

 
A mayor valor en la escala, mayor es la dificultad de que los sistemas o 

métodos utilizados para la detección, puedan detectar el fallo. 

VALOR TABLA DE DETECTABILIDAD

1 a 2 Ïnfima. El efecto es visible. Resulta improbable que no sea detectado organoleticamente.

3 a 5 Escasa. El defecto es una característica de fácil detección.

6 a 8 Media. El defecto tras algun control de laboratorio sería detectado.

9 a 10 Alta. Defectos de difícil detección. Imprevisible. Pese a controles del proceso

 

Esta valoración sobre la Detectabilidad del fallo se soporta en el modo de 

visualizar y detectar la lesión. Partiendo de una inspección visual hasta ensayos de 

laboratorio. 

 

El número de la prioridad del riesgo. (El más adaptado a procesos no 

industriales). 

 

El número de prioridad del riesgo (RPN) es una medida semicuantitativa de la 

criticidad, que se obtiene multiplicando números de las escalas de clasificación 

(normalmente entre 1 y 10) por la consecuencia del fallo, la probabilidad de fallo y la 

aptitud para detectar el problema. (A un fallo se le da una prioridad más alta si es difícil 

de detectar.). Este método se utiliza con mucha frecuencia en aplicaciones de  

aseguramiento de la calidad. 
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El resultado principal del análisis FMEA consiste en obtener una lista de modos 

de fallo y de los mecanismos y efectos de fallo para cada paso de un sistema o 

proceso. 

 

También proporciona información sobre las causas del fallo y las 

consecuencias para el sistema considerado en su totalidad. La salida del análisis 

FMECA incluye una clasificación de la importancia basada en la probabilidad. 

 

 

Se aportan a continuación los modelos de tablas de análisis de fallos. 

 

TABLA AMFE Concepto o Valor
Función o Componente del Servicio Zona y elemento afectado

Modo de Fallo Tipo de fallo o lesión

Efecto Repercusión del fallo o lesión en el elemento

Causas Causas del fallos analizado

Método de detección Fase en la que se detecta la incidencia

S severidad Valor 1 a 10. Afección de algun requisito básico

O ocurrencia Valor 1 a 10.  Probabilidad de ocurrencia. Frecuencia.

D detección Valor 1 a 10. Probabilidad de detección

NPR inicial Resultado de S x O x D

Acciones recomendadas Protocolo actuación

Responsable Técnico/s responsable/s

Acción Tomada Medidas de corrección

S severidad Valor 1 a 10. Afección de algun requisito básico

O ocurrencia Valor 1 a 10.  Probabilidad de ocurrencia. Frecuencia.

D detección Valor 1 a 10. Probabilidad de detección

NPR final Resultado de S x O x D  

AMFE  
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Origen: UNE EN 60812 

Elemento final:  

Periodo de operación:  
Elemento:  

Revisión:  
Preparado por:  

Fecha:  
 

Ref. 
Elemento  

 

Descripción y 
función del 
elemento  

 

Modo 
de 

fallo  

Código 
del 

modo de 
fallo  

 

Posibles 
causas 
de fallo  

 
Efecto  
local  

 
Efecto  
final  

 

Método de 
detección  

 

Medidas de 
compensación 
contra el fallo  

 

Categoría 
de 

severidad  

 

Frecuencia o 
probabilidad 
de ocurrencia  

 
 
Comentarios  
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Zona                  
y                 

elemento
Modo de Fallo Efecto Causas

Método de 
detección

S Severidad O Ocurrencia D Detección NPR inicial
Acciones  

propouestas
Responsable

Acción 
Tomada

S Severidad O Ocurrencia D Detección NPR final

ANÁLISIS DE MODOS DE FALLO Y SUS EFECTOS (AMFE). CO NTROL EJECUCION ELMENTO CONSTRUCTIVO SUCEPTIBLE DE RECLAMACIÓN

ELEMENTO INSPECCIONADO Estado:

Respnsable de AMFE (persona):
Responsable (Dpto. / Área): Fecha Revisión Inicial

Fecha Revisión Final

  

Origen: Diseño propio 
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Subcapítulo 3.5. Evaluación del Riesgo. 
 

Para la evaluación del riesgo, se tiene en cuenta los factores analizados en el 

contexto externo e interno, determinando la importancia del nivel y tipo de riesgo.  

 

Los resultados determinan la finalidad de los riesgos, proponiéndose el 

tratamiento para su mitigación.  

En base a los resultados del análisis del riesgo la finalidad de la evaluación del 

riesgo es ayudar a la toma de decisiones, determinando los riesgos a tratar y la 

prioridad para implementar el tratamiento. 

 

La evaluación del riesgo implica comparar el nivel de riesgo encontrado durante 

el proceso de análisis,  con los criterios de riesgo establecidos cuando se consideró el 

contexto. En base a esta comparación, se puede considerar la necesidad del 

tratamiento. 

 

La planificación de respuestas a los riesgos es el proceso de desarrollar 

opciones y determinar acciones para mejorar las oportunidades y reducir las 

amenazas a los objetivos del proyecto. Se realiza después de los procesos análisis 

cualitativo de riesgos y análisis cuantitativo de riesgos. La planificación de la respuesta 

a los riesgos aborda los riesgos en función de su prioridad, introduciendo recursos y 

actividades en el presupuesto, cronograma y plan de gestión del proyecto, según sea 

necesario. 

 

• Plan de gestión de riesgos. 

• Lista de riesgos priorizados y cuantificados. 

• Propietarios del riesgo. 

• Plan de respuesta de riesgos. 

• Riesgos residuales. 

• Acuerdos contractuales relacionados con el riesgo. 

• Plan de gestión del proyecto actualizado. 

• Registro de riesgos. 

• Estrategia de respuesta.  
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El plan de respuesta de riesgos documenta la estrategia de respuesta elegida 

para los riesgos identificados, las acciones detalladas para implementar la estrategia y 

quién es el responsable de los elementos de riesgo. Los planes de respuesta están 

integrados con la programación (agenda) y el presupuesto del proyecto para la 

implementación de las respuestas de riesgos. Además deben ser congruentes con su 

importancia, ser aplicadas a su debido tiempo, ser realistas dentro del contexto del 

proyecto, estar acordadas por todas las partes implicadas, y a cargo de una persona 

responsable. 

 

Para la planificación de respuestas, el equipo de proyectos se centra sobre los 

riesgos de alto impacto, pudiendo elegir no centrarse sobre riesgos de bajo o 

moderado impacto, estos riesgos han de ser monitorizados y seguidos porque su 

probabilidad de ocurrencia, e incluso su impacto, pueden cambiar a medida que el 

proyecto avanza. Lo que inicialmente fue considerado un riesgo de bajo impacto 

puede cambiar y transformarse en un riesgo de alto impacto. 

 

Subcapítulo 3.6. Documentación. 
 

Debe documentarse todo el procedimiento de gestión del riesgo, teniendo en 

cuenta lo siguiente: 

 

• Los objetivos y el campo de aplicación. 

• La descripción de las partes pertinentes del sistema y sus funciones. 

• Resumen del contexto externo e interno de la organización. 

• Los criterios de riesgo aplicados y la justificación de los mismos. 

• La metodología aplicada en la apreciación. 

• Los resultados de la identificación del riesgo. 

• Los datos, los supuestos y sus orígenes y validación. 

• Los resultados del análisis del riesgo y la evaluación de los mismos. 

• Los análisis de sensibilidad y de incertidumbre. 

• La discusión de los resultados. 

• Las conclusiones y referencias. 
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Subcapítulo 3.7. Tratamiento del Riesgo, seguimient o y cierre. 
 

Una vez completada la apreciación del riesgo, el tratamiento del riesgo implica; 

 

La selección y el acuerdo para aplicar una o varias opciones pertinentes para 

cambiar la probabilidad de que los riesgos ocurran, sus efectos, o ambas cosas, así 

como la implantación de estas opciones. 

 

A continuación de esto, sigue un proceso cíclico de reapreciación del nuevo 

nivel de riesgo, con la intención de determinar su tolerancia con respecto a los criterios 

previamente establecidos, para decidir si se requiere tratamiento adicional. 

 

Como parte del proceso de gestión del riesgo, los riesgos y los controles se 

deberían monitorizar y revisar de manera regular, con objeto de verificar que: 

 

• Las hipótesis establecidas en relación con los riesgos continúan siendo válidas. 

• Las hipótesis en que se ha basado la apreciación del riesgo, incluyendo los 

contextos externo e interno, continúan siendo válidas. 

 

Implica la selección y la implementación de una o varias opciones para 

modificar los riesgos. Una vez realizada la implementación, los tratamientos 

proporcionan o modifican los controles. El tratamiento del riesgo supone un proceso 

cíclico de: 

 

• Evaluar un tratamiento del riesgo. 

• Decidir si los niveles de riesgo residual son tolerables. 

• Si no son tolerables, generar un nuevo tratamiento del riesgo.  

• Evaluar la eficacia de este tratamiento. 
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Las opciones de tratamiento del riesgo no se excluyen necesariamente unas a 

otras, ni son apropiadas en todas las circunstancias. Las opciones pueden incluir lo 

siguiente: 

 

Evitar el riesgo decidiendo no iniciar o continuar con la actividad que causa el 

riesgo. 

 

• Aceptar o aumentar el riesgo a fin de perseguir una oportunidad. 

• Eliminar la fuente del riesgo. 

• Modificar la probabilidad. 

• Modificar las consecuencias. 

• Compartir el riesgo.  

• Retener el riesgo en base a una decisión informada. 

 

El cierre de la gestión de riesgos, debe compartir lecciones aprendidas. Éstas 

proporcionan la  experiencia general sobre el proceso de gestión de riesgos y su 

relación con las salidas del proyecto. Las lecciones aprendidas son capturadas a lo 

largo de todo el ciclo de vida del proyecto, no solamente en esta última etapa de cierre 

del proyecto. 

 

Las siguientes preguntas podrían ayudar a identificar estas lecciones: 

 

• Qué se ha hecho bien. 

• Qué deberíamos haber hecho mejor o de otra forma. 

• Podrían hacerse posibles mejoras o cambios en el proceso de gestión de 

riesgos y herramientas empleadas. 
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Capítulo 4.  Protocolo del plan de riesgos.  
 

Este documento desarrolla los procesos de gestión y apreciación del riesgo. 

 
 
REGISTRO DE CONTROL DE DOCUMENTACIÓN 

 
Datos generales del proyecto y agentes: 

Versiones del proyecto de ejecución: 

Identificación de cambios realizados en el proyecto en fase de diseño: 

Identificación de cambios realizados en el proyecto en fase de ejecución: 

Registro de documentos de obra: 

 
CONTEXTO DEL RIESGO A ANALIZAR 
 

Legal  

Normativo  

Económico  

Entorno  

Factor o tendencia  

 
 
CONTEXTO DEL PROCESO 
 

Director de riesgos   

Alcance (detección)  

Extensión  

Metodología de recolección   

Factor o tendencia  

Herramienta de análisis   

Tratamiento  

 
 
CRITERIO GENERALES PARA EL TRATAMIENTO DEL RIESGO 
 

Naturaleza  

Severidad  

Ocurrencia   

Valor de decisión NPR  

Combinación de riesgos  
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PLAN DE GESTIÓN DE RIESGOS 

 
 
 
TRAZABILIDAD DE LA GESTIÓN DEL RIESGO 
 

Identificación y registro de riesgos en fase de proyecto (estudio y análisis de 

riesgos) y ejecución de obras: 

 

 

Nombre responsable de la 
identificación del riesgo  

Fecha de notificación al 
director o administrador de la 
gestión de riesgos ( DEO ) 

 

Nº Registro documental del 
riesgo  

Fuente de Identificación de 
Riesgos  

Documento de Monitoreo de 
Riesgos  

Procedimiento de mitigación  
  

Vinculación con otros riesgos  

 
 
ADMINISTRACIÓN DEL RIESGO  
 

• Notificación del riesgo y registro. 

• Identificación de la zona constructiva y elemento. Resaltando si la afección del 

riesgo o fallo es causado por el diseño, sistema constructivo, material, equipo, 

control métrico y documental,… o varios. 

• Contrastar con fuentes estadísticas de riesgos anteriores o similares al 

proyecto de referencia e incluirlo en la base Detallar Requisitos afectados, 

afecciones, severidad y probabilidades de manifestación. 

• Detallar el coste y plazo de la mitigación de los riesgos sobre el presupuesto. 

• Registrar todos los agentes intervinientes. 
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• Elaboración ficha sobre el estudio del riesgo detectado detallando. Descripción 

del daño y riesgo, patologías detectadas, causas del daño y medidas de 

prevención. 

 
FICHA DE NOTIFICACIÓN DEL RIESGO DETECTADO 

 
 

Fecha Notificación de Riesgos    

Persona responsable  

Localización del Riesgo  

Consecuencia  

Identificado por    

Fecha de identificación   

Administrador del proyecto   

Administrador de riesgos   

Responsable del riesgo    

 
 
IDENTIFICACIÓN DE LOS RIESGOS 
 

El tipo de riesgo se identificará y estudiará mediante dos procedimientos; 

Esta etapa de identificación debe generar dos documentos; 

 

Zona y elemento afectado Código s/ Recomendación UE. 

  

  

  

  

 

Los resultados se contrastarán con reclamaciones procedentes de fuentes 

externas referidas a este elemento. 

Las causas de los daños detectados en cada zona y elemento y la  

manifestación del daño serán objeto de aplicación de una metodología AMFE. 
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Causas del fallo Recomendaciones  

  

  

 

Se analizarán las causas de los fallos, estudiando la documentación relativa al 

elemento objeto de análisis, centrándonos bajo un marco normativo o de referencia, 

que garantice una fiabilidad por su procedencia (empleando como ejemplo; informes 

UNE 41805: 2009 IN referidos a Estudios patológicos de los edificios, CTE, EHE, otras 

normas de referencia o recomendación del fabricante,… ) 

 

Fuentes de contraste Referencia  

  

  

  

 

CRITICIDAD Y PONDERACIÓN DE LOS RIESGOS DETECTADOS.  
 
 

Emplearemos el concepto extraído de la norma UNE EN 60812, referida al 

análisis modal de fallos y efectos, la cual establece un concepto de NPR (NIVEL DE 

PROBABILIDAD DE RIESGO), el cual determinará en función de su valor, la criticidad 

y ponderación del riesgo, el cual estará en situación de descubrir y aislar un fallo antes 

de que se transmita a procesos posteriores o al producto final resultante. 

 

Dicho valor NPR se obtiene con la siguiente fórmula; NPR = OCURRENCIA x 

SEVERIDAD x DETECTABILIDAD. 

 

Los valores mínimos y máximos de los factores de NPR serán los siguientes; 

Ocurrencia {1,10} 

Severidad {1,10} 

Detectabilidad {1,10} 
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Atendiendo a la norma UNE EN 60812, estudiaremos el análisis de los fallos 

cuando el intervalo del NPR esté por encima de 120. Estimando por seguridad un valor 

NPR de 100. ( 20% menos ). 

 
Probabilidad de Ocurrencia 
 
 

VALOR TABLA DE PROBABILIDAD DE OCURRENCIA

1 Muy escasa probabilidad de ocurrencia. Defecto o fallo muy aislado (+0,05%)

2 a 3 Escasa probabilidad de ocurrencia. Defecto o fallo aislado.(+1%)

4 a 5 Moderada probabilidad de ocurrencia. Defecto o fallo ocasional. (+2,5%)

6 a 7 Frecuente probabilidad de ocurrencia. Defecto o fallo presenta alguna frecuencia. (+5%)

8 a 9 Elevada probabilidad de ocurrencia. Fallo bastante frecuente. (+10%)

10 Muy elevada probabilidad de fallo. El fallo se produce frecuentemente ( +20%)  
 

Esta agrupación se realiza conforme al análisis de criticidad propuesto por la 

norma UNE 60812. Valorando la probabilidad de ocurrencia. Desde 0.05% a 20%. 

 
Severidad 
 

 
VALOR TABLA DE SEVERIDAD DEL FALLO

1 a 2 Ínfima. Daños de acabados y terminación . Sin afeccion a requisito basico

3 a 5 Escasa. El daño o fallo puede afectar a la funcionalidad del elemento o zona.

6 a 8 Media. El daño o fallo puede afectar a la habitabilidad  de la zona o elemento.

9 a 10 Alta. El daño o fallo puede afectar a la seguridad  de la zona, elemento o inmueble.  
 

Esta agrupación se realiza conforme a los requisitos básicos establecidos en la 

 LOE y CTE. 

 
Detectabilidad 
 
 

VALOR TABLA DE DETECTABILIDAD

1 a 2 Ïnfima. El efecto es visible. Resulta improbable que no sea detectado organoleticamente.

3 a 5 Escasa. El defecto es una característica de fácil detección,

6 a 8 Media. El defecto podría pasar algún control primario, pero sería detectado.

9 a 10 Alta. Defectos de difícil detección. Imprevisible. Pese a controles del proceso  
 
Esta agrupación se realiza conforme a los medios de inspección en fase de 

ejecución de obras. Valorándose la detectabilidad desde una inspección visual hasta 

un control de procesos de laboratorio.   
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Zona                  
y                 

elemento
Modo de Fallo Efecto Causas

Método de 
detección

S Severidad O Ocurrencia D Detección NPR inicial
Acciones  

propouestas
Responsable

Acción 
Tomada

S Severidad O Ocurrencia D Detección NPR final

ANÁLISIS DE MODOS DE FALLO Y SUS EFECTOS (AMFE). CO NTROL EJECUCION ELMENTO CONSTRUCTIVO SUCEPTIBLE DE RECLAMACIÓN

ELEMENTO INSPECCIONADO Estado:

Respnsable de AMFE (persona):
Responsable (Dpto. / Área): Fecha Revisión Inicial

Fecha Revisión Final
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REQUISITOS AFECTADOS Y AFECCIONES 
 
 
 

Agrupación/Causas Estadística Ocurrencia Severidad Detectabilidad 

Acabado y terminación     

Deficiente Sist.Constructivo     

Entono     

Material deficiente     

Sist.constructivo y proceso 
Deficiente     

Equipos     

Métrico / control     

Contractual / relacional     

Plazo      

 
 

Agrupación/Causas Afección 

Coste  

Plazo   

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 
DESARROLLO DE UN MODELO DE GESTIÓN DE RIESGOS SEGÚN  UNE ISO 31000 PARA EL TRATAMIENTO DE RECLAMACIONES  EN EDIFICACIÓN 

 

 246 Desarrollo del modelo 
 

EVALUACIÓN DE LOS RIESGOS 
 

Los riesgos identificados en el informe se evalúan y planifican conforme a los 

resultados obtenidos en el análisis de éstos, habiendo empleado las herramientas de 

AMFE descritas anteriormente. Finalmente quedará registro de las acciones de 

Mitigación y Contingencia final. 

 
 
ESTRATEGIAS DE MITIGACIÓN DEL RIESGO 
 

La mitigación de un riesgo, tiene como objetivo reducir la probabilidad de 

ocurrencia y sus posibles consecuencias. 

 

La toma de decisiones en fase de proyecto puede reducir la probabilidad de 

que un riesgo ocurra o su impacto sobre la obra a ejecutar. 

 

Consecuentemente, los costos de la mitigación deberían ser los más ajustados 

a la probabilidad de ocurrencia y a sus consecuencias, teniendo igualmente en cuenta 

la severidad del mismo. 

 

La mitigación de riesgos parte de la descomposición del proceso constructivo 

susceptible de fallo, tras ser contrastado y analizado documentalmente, elaborando las 

propuestas de acción. 

Estas actuaciones pueden provocar cambios en el proyecto y/ durante la obra. 

Donde no es posible reducir la probabilidad, una respuesta de mitigación podría 

direccionarse sobre el impacto del riesgo, apuntando sobre los vínculos que 

determinan ese hecho. 

 
 
SEGUIMIENTO DEL RIESGO 
 
 

Fecha de análisis del riesgo  

Prioridad de riesgos  

Fecha de detección   

Fechas de mitigación  

Fechas de cierre  
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REGISTRO DE RIESGOS 
 

 

Registros de riesgos  

1  

2  

3  

4  

 
 
 
MONITOREO DE RIESGOS 
 
 

El monitoreo y control de riesgos es el proceso de llevar la cuenta de los 

riesgos identificados, asegurando la ejecución de los planes de riesgos, y evaluando 

su efectividad para reducir los riesgos. El monitoreo y control de riesgos registra las 

medidas de riesgos que son asociadas con la implementación de planes de 

contingencia. El monitoreo y control de riesgos es un proceso continuo durante la vida 

del proyecto. Conforme el proyecto avanza, aparecen nuevos riesgos y los riesgos 

anteriores desaparecen. 

 

Herramientas para el monitoreo y el control de riesgos:  

 

Auditorías de respuesta ante riesgos del proyecto 

Los auditores de riesgos examinan y documentan la efectividad de la respuesta 

ante riesgos, con el fin de evitar, transferir, o mitigar la ocurrencia de los mismos, al 

igual que la efectividad del encargado de gestionar los riesgos. Las auditorías de 

riesgos son ejecutadas durante el ciclo de vida del proyecto para controlar los riesgos. 

 

Revisiones periódicas de riesgos del proyecto  

Las revisiones de proyecto deberían ser programadas de forma regular. 

Los riesgos de proyecto deberían ser un ítem de agenda todas las reuniones 

del equipo (del proyecto). Las prioridades del proyecto pueden cambiar durante la vida 

del proyecto. Cualquier cambio puede requerir análisis de riesgos adicional, bien sea 

cualitativo o cuantitativo. 



 
DESARROLLO DE UN MODELO DE GESTIÓN DE RIESGOS SEGÚN  UNE ISO 31000 PARA EL TRATAMIENTO DE RECLAMACIONES  EN EDIFICACIÓN 

 

 248 Desarrollo del modelo 
 

 

Análisis de beneficios 

 

El valor del beneficio es usado para monitorear el desempeño del proyecto con 

respecto al plan de base. Los resultados de un análisis de beneficio pueden indicar la 

desviación potencial del proyecto con respecto al costo y la programación trazada. 

Cuando un proyecto se desvía significativamente con respecto a su base, se debe 

realizar una actualización de la identificación de riesgos y un análisis de los mismos. 

 

Medida de desarrollo técnico y trazabilidad 

 

Este apartado  analiza el desarrollo técnico y trazabilidad de los resultados 

obtenidos durante la ejecución del proyecto con el programa técnico del mismo. 

Estudiando las desviaciones y posibles incumplimientos de un hito en el 

cronograma. Igualmente será precisa una nueva planificación si los riesgos ha 

alterado el programa de obra. 

Finalmente será preciso detallar la trazabilidad y seguimiento del mismo en el 

curso de los trabajos. 
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9.  Aplicación del modelo de gestión de riesgos 
“La inteligencia consiste no sólo en el conocimiento, sino también en la destreza de aplicar los conocimientos en la 
práctica” Aristóteles. 
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En este apartado se desarrolla una  aplicación  práctica, desarrollada en una 

obra. Para ello se ha seleccionado la zona y elemento constructivo siguiente; 

 

Zona: Fachada y cerramientos. Elemento: Fachada enfoscada y pintada. 

 

La selección de este elemento constructivo presenta relevantes reclamaciones, 

habiéndose comprobado en los estudios estadísticos propios analizados y 

contrastados, motivo por el cual, interesa su análisis. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Fotografías. Fuentes Propias. 

 

El trabajo a desarrollar en este expositivo, se centrará en la aplicación práctica 

de las técnicas de apreciación del riesgo, centrándonos particularmente en la 

metodología de identificación, análisis y evaluación, a fin de verificar la eficacia del 

método en casos reales. 
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9.1. Ejemplo práctico de gestión de riesgos en una fachada. 
 

IDENTIFICACIÓN DE LOS RIESGOS 
 
 
Naturaleza de los tipos de riesgo a identificar 
 

Atendiendo al elemento constructivo de referencia (fachada enfoscada y 

pintada). Centraremos el tratamiento y análisis de los riesgos internos exclusivamente, 

con ánimo de abordar las posteriores etapas. 

Se identificarán y analizarán los distintos tipos de fallos detectados en las  8 

agrupaciones englobadas en 4 grupos, los cuales son los siguientes: 

 

La definición de los criterios de riesgo implica decidir: 

Naturaleza del riesgo Referencia   

Riesgos internos 

Técnicos 

Mano de Obra 

Materiales 

Sistemas constructivos 

Procesos constructivos 

Entorno 

Equipos 

Contractuales Contrato-relacional 

Metrológicos Control técnico documental -
Cualitativo/cuantitativo 

Socio-Cultural Socio-cultural 

 
 
El tipo de riesgo se identificará y se contrastará; 
 
Zona y elemento afectado código  

Fachadas. Enfoscados y 
pinturas. 06WR10C13E.19.70.81.92.101.2,1.1 

 
 
Fuentes de contraste Referencia  

Fuentes propias estadística GEYSER,S.L. (2007/2013) 

Fuente externa estadística MUSAAT, S.L. (2010/2012) 

Consulta Delphi - 
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Datos de contraste: 
 
 

• Lista de tipos de riesgos o posibles fallos (aportando los resultados 

obtenidos de fallos en cerramientos y fachadas procedentes de las 

fuentes propias). Clasificando los datos obtenidos en el caso de tratarse 

de un estudio de un proyecto o un análisis en obra conforme a lo 

descrito en el Capítulo 7. 

Reclamaciones recabadas en las periciales propias referidas a este elemento. 

Elemento Uds. % S/Total  % S/Zona 

Zona: CERRAMIENTOS Y DISTRIBUCIONES 84,00 22,28% 100,00% 

Daños en revestimientos de cerramientos.                  
(Enfoscado y pintura) 

72,00 19,10% 85,71% 

Daños en tabiquería interior 5,00 1,33% 5,95% 

Daños en elementos de cerramiento de cara Vista  3,00 0,80% 3,57% 

Daños en aplacados 3,00 0,80% 3,57% 

Daños en remates de pretiles y alféizares. 1,00 0,27% 1,19% 

Se contrastará con reclamaciones procedentes de fuentes externas. 

Elemento Uds. % S/Total  % S/Zona 

CERRAMIENTOS Y DISTRIBUCIONES 1178 20,79% 100,00% 

Fachadas revestidas 604 10,66% 51,27% 

Fachadas ladrillo cara vista 284 5,01% 24,11% 

Distribuciones 145 2,56% 12,31% 

Vierteaguas/albardillas 57 1,01% 4,84% 

Zócalos 49 0,86% 4,16% 

Cornisas 22 0,39% 1,87% 

Fachadas ventiladas 17 0,30% 1,44% 
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Las causas de los daños detectados en cada zona y elemento y la  

manifestación del daño, serán objeto de aplicación de una metodología AMFE. 

 

Causas del fallo 

Desprendimiento de mortero y/o pintura 

 

Esta etapa continúa con la identificación de las causas detectadas en el 

elemento objeto de análisis. Aportando las lesiones detectadas en el elemento de 

fachada, resultados de las fuentes propias; 

Daños detectados en elementos específicos Nº 
Elementos % 

Elemento: Fachada revestida ( enfoscada y pintada) 72 100% 

Desprendimientos de mortero y/o pintura 14 19,44 

Grietas de revestimientos con elementos emparchados 12 16,67 

Filtraciones en huecos de carpinterías 10 13,89 

Falta de elementos de remate en pretiles, cornisas 8 11,11 

Fisuras de retracción en revestimientos continuos 7 9,72 

Desprendimientos de elementos ornamentales (cenefas, impostas) 5 6,94 

Humedades de filtración 4 5,56 

Falta de goterón 4 5,56 

Humedades de condensación 3 4,17 

Suciedad y manchas 3 4,17 

Eflorescencias o sales 2 2,78 

 

Tipos de daños en fachadas

14; 18%

12; 17%

7; 10%
4; 6%3; 4%

5; 7%

10; 14%

8; 11%

4; 6%

2; 3%

3; 4%

Desprendimientos de pinturas o
degradación

Grietas de revestimientos con elementos
emparchados

Fisuras de retracción en revestimientos
continuos

Humedades de filtración

Humedades de condensación

Desprendimientos de elementos
ornamentales (cenefas, impostas)

Filtraciones en huecos de carpinterías

Falta de elementos de remate en pretiles,
cornisas

Falta de goterón

Eflorescencias o sales

Suciedad y manchas
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Se analizarán las causas de los fallos, estudiando la documentación relativa al 

elemento objeto de análisis, centrándonos, bajo un marco normativo o de referencia, 

que garantice una fiabilidad por su procedencia (empleando como ejemplo; informes 

UNE 41805: 2009 IN referidos a Estudios patológicos de los edificios, CTE, EHE, otras 

normas de referencia o recomendación del fabricante,… ) 

 

Fuentes de contraste Referencia  

Fuente externa estadística MUSAAT, S.L. (2010/2012) 

Informes ANENOR 41805 AENOR 2009 

 

Daños detectados en fachadas Nº 
Elementos % 

Elemento: Fachada revestida ( enfoscada y pintada) 1178 100% 

Humedades por filtración 323 27,42 

Humedades condensación 192 16,30 

Fisuras verticales 127 10,78 

Humedades por capilaridad 104 8,83 

Caída de piezas/desconchados 86 7,30 

Fisuras en cara exterior de cerramientos 81 6,88 

Fisuras y/o desprendimientos en frentes de forjados 66 5,60 

Fisuras en elementos acabados 49 4,16 

Fisuras horizontales 33 2,80 

Eflorescencias 27 2,29 

Fisuras y desprendimientos en esquinas 25 2,12 

Rotura de piezas 21 1,78 

Planimetría 18 1,53 

Carencia o inadecuado aislamiento térmico 15 1,27 

Otros / sin datos 11 0,93 
Fuente Fundación Musaat 2013. 

 

El objetivo de estos resultados debe asociarse a las causa de daños 

detectados en el elemento analizado, verificando su correlación a través de la 

experiencia o consulta de experto si procediere. No siendo precisa la consulta en este 

supuesto, VERIFICANDO SU IMPORTANCIA. 
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Dichas causas de manifestación del daño en el elemento serán objeto de 

aplicación de una metodología AMFE. 

 

Igualmente, se analizarán las causas de los fallos, estudiando la 

documentación relativa al elemento objeto de análisis, centrándonos, bajo un marco 

normativo o de referencia, que garantice una fiabilidad por su procedencia. Empleando 

en este caso a los informes UNE 41805-10: 2009 IN referidos a Estudios patológicos 

de los edificios. Fachada no estructural, CTE, otras normas de referencia o 

recomendación del fabricante.  

 

Extracto de la norma UNE 41805-10: 2009 IN. Analizando las lesiones por 

desprendimientos. 

 

 
 
CRITICIDAD Y PONDERACIÓN DE LOS RIESGOS DETECTADOS.  
 

Emplearemos el concepto extraido de la norma UNE EN 60812, referida al 

análisis modal de fallos y efectos, el cual establece un concepto de NPR (NIVEL DE 

PROBABILIDAD DE RIESGO), que determinará en función de su valor, la criticidad y 

ponderación del riesgo. El cual estará en situación de descubrir y aislar un fallo antes 

de que se transmita a procesos posteriores o al producto final resultante. 
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Dicho valor NPR se obtiene con la siguiente fórmula; NPR = OCURRENCIA x 

SEVERIDAD x DETECTABILIDAD. SE ANALIZARÁN LOS VALORES QUE 

SUPEREN UN NPR=100. 

 

Los valores mínimos y máximos de los factores de NPR serán los siguientes; 

Ocurrencia {1,10} 

Severidad {1,10} 

Detectabilidad {1,10} 

 

Dichos resultados podrán contrastarse con fuentes históricas e implementar los 

resultados. 

 

Aportamos los resultados obtenidos de las agrupaciones anteriormente 

detalladas, tras aplicar los principios de Pareto en las agrupaciones estimadas, así 

como los resultados de consultas realizadas a expertos. 

 

Las agrupaciones detalladas, se corresponden con el estudio de causa-efecto, 

desarrollado para analizar las posibles causas de fallos y consecuentemente la 

posibilidad de una reclamación. 

 

Atendiendo a la estructura anterior y metodología Delphi, reconocida en la 

norma UNE EN 31010 para la identificación de riesgos, los resultados seleccionados 

para el análisis de fallos y efectos en la fachada  son los siguientes; 

 

El análisis del riesgo consiste en determinar las consecuencias y sus 

probabilidades para sucesos de riesgo identificados, teniendo en cuenta la presencia 

(o no) y la eficacia de todos los controles existentes. Las consecuencias y sus 

probabilidades se combinan después para determinar un nivel de riesgo. 

 

El análisis del riesgo tiene una finalidad cuantitativa. Empleándose una 

metodología que aporta dichos resultados, empleando la herramienta AMFE. 
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         Del mismo modo, la consulta a  grupo de expertos obtendrá resultados 

referidos a las consecuencias y probabilidades de las causas de los distintos fallos 

analizados. 

 

REQUISITOS AFECTADOS Y AFECCIONES 
 
 
Con esta tabla se introducen los datos iniciales en la tabla AMFE 
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C ausas % severidad detec tabilidad o currenc ia N P R

materia l

M ateria l inadecuado  a l ento rno  y/ o  def ic iente 2,21% 6 6 3 108

C arac terí s t icas de l materia l o  su acabado 2,21% 4 5 3 60

F a lta  de  adherencia  de enfo scado  y/ o  pintura 2,17% 6 5 3 90

R etracc ió n hidráulica 0,09% 4 4 1 16

Espeso r mí nimo  de la  capa de  reves t im iento 0,05% 5 5 1 25

A usenc ia/ def ic ienc ia adherenc ia  al so po rte 0,05% 7 5 1 35

equipo

F a lta  de  mantenimiento . 4,20% 6 3 6 108

 M o dif icac io nes en el inmueble 1,06% 5 3 2 30

 Uso  y/ o  o cupació n tempo ra l y/ o  parc ia l de l edif ic i o . 3,48% 4 3 5 60

 Vo lumen de la ent idad co ns tructo ra . 1,59% 3 2 3 18

 Unif icar la  D irecció n de  o bra  y Jefa tura de  o bra  1,86% 3 3 3 27

 Subco ntratació n de f ic iente 0,53% 6 3 1 18

s ist . C o nstruc t ivo

D is t intas  t ipo lo gí as  de  ladrillo s  en paramento 0,46% 5 3 3 45

T ipo lo gí a  co ns t ruc t iva  ( reso l. cubie rtas , fdas ,.... ) 1,41% 8 4 3 96

D efo rmabilidad es truc tura l exces iva  2,88% 9 7 5 315

Elemento s  s ingula res  1,78% 7 5 3 105

C arencia  barrera  humedad capilar 1,29% 6 5 3 90

Elemento s  sa lientes de  fachada 0,60% 7 4 2 56

C o ncent rac ió n tens io nes  0,39% 7 7 1 49

Inexis tenc ia  junta  de t raba jo 0,19% 6 4 1 24

mano  de o bra

F a lta  de  esmero  y remate  en o bra 12,00% 5 3 8 120

Juntas  o  encuentro s  mal co lo cado s o  de terio rado s 2,31% 6 3 3 54

Interrupc ió n de  la  ho ja  de  ladrillo / o tro s  e lemento s 1,40% 6 4 2 48

A usenc ia/ def ic ienc ia  de  elemento s  s ingula res 1,39% 7 4 2 56

D ef ic iente  ca lidad de enfo scado 1,27% 7 5 2 70

D ef ic iente  chapado  f rentes  fo rjado s 1,09% 7 4 2 56

D ef ic iente  apo yo  en fo rjado s  o  cargadero s 0,35% 8 5 1 40

D ef ic iente  chapado  pila res  0,35% 7 5 1 35

Inadecuada humectac ió n de l so po rte 12,00% 6 5 1 30

D esenco f rado  desc imbrado  prematuro  0,20% 8 5 1 40

co ntractual

A tenc ió n de  las reclamac io nes  en plazo  y fo rma. 4,70% 4 3 7 84

 P lazo   y co s te  muy a justado s  a  la  o bra . 1,06% 6 4 3 72

 F a lta  de apo rtac ió n do cumenta l a l usuario  f ina l 1,30% 5 3 3 45

 Inte rvenc ió n de l pro mo to r 1,80% 5 3 3 45

ento rno

 Situac ió n geo grá f ica . 3,98% 6 3 6 108

 C limato lo gí a . 2,39% 6 3 3 54

 T ipo lo gí a  de l te rreno . 1,06% 7 6 2 84

do cumenta l

F a lta  de  Seguimiento  do cumenta l de  la  o bra  6,12% 5 3 7 105

 F a lta  de C o ntro l do cumenta l de  cambio s  de ca lidad 3,70% 7 4 6 168

 F a lta  de A decuac ió n de las  cert if icac ió n f inal 2,12% 4 4 3 48

 A usenc ia  de  ensayo s  de co nt ro l 1,86% 7 4 3 84

 F a lta  de co nt ro l de  o bra 6,10% 8 5 7 280

 F a lta  de Es tudio  y aná lis is  de l pro yec to 32,00% 7 4 9 252

so c ial

N ivel Eco nó mico  medio  0,50% 2 2 1 4

 N ive l cultura l medio 0,50% 2 2 1 4  
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PLANIFICACIÓN, TRATAMIENTO Y EVALUACIÓN DE LOS RIES GOS 
 

Los riesgos identificados en el informe se planifican conforme a los resultados 

obtenidos en el análisis de éstos, habiendo empleado las herramientas de AMFE 

descritas anteriormente. Finalmente quedará registro de las acciones de Mitigación y 

Contingencia final. 

 
 
ESTRATEGIAS DE MITIGACIÓN DEL RIESGO 
 

La mitigación de un riesgo, tiene como objetivo reducir la probabilidad de 

ocurrencia y sus posibles consecuencias. 

 

La toma de decisiones en fase de proyecto puede reducir la probabilidad de 

que un riesgo ocurra o su impacto sobre la obra a ejecutar. 

 

Consecuentemente, los costos de la mitigación deberían ser los más ajustados 

a la probabilidad de ocurrencia y a sus consecuencias, teniendo igualmente en cuenta 

la severidad del mismo. 

 

La mitigación de riesgos parte de la descomposición del proceso constructivo 

susceptible de fallo, tras ser contrastado y analizado documentalmente, elaborando las 

propuestas de acción. 

Estas actuaciones pueden provocar cambios en el proyecto y/ durante la obra. 

Donde no es posible reducir la probabilidad, una respuesta de mitigación podría 

direccionarse sobre el impacto del riesgo, apuntando sobre los vínculos que 

determinan ese hecho. 

 
SEGUIMIENTO DEL RIESGO 
 

Fecha de análisis del riesgo 20/12/13 

Prioridad de riesgos Alta 

Fecha de detección del 
riesgo 

20/12/13 

Fechas de mitigación -  

Fechas de cierre -  
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MONITOREO DE RIESGOS 
 

El monitoreo y control de riesgos es el proceso de llevar la cuenta de los 

riesgos identificados, asegurando la ejecución de los planes de riesgos, y evaluando 

su efectividad para reducir los riesgos. El monitoreo y control de riesgos registra las 

medidas de riesgos que son asociadas con la implementación de planes de 

contingencia. El monitoreo y control de riesgos es un proceso continuo durante la vida 

del proyecto. Conforme el proyecto avanza, aparecen nuevos riesgos, o riesgos 

anteriores desaparecen. 

 

REGISTRO DE RIESGOS 
 

Registros de riesgos  

1 Material inadecuado al entorno y/o deficiente 

2 Falta de mantenimiento. 

3 Deformabilidad estructural excesiva  

4 Elementos singulares  

5 Falta de esmero y remate en obra 

6 Situación geográfica. 

7 Falta de Seguimiento documental de la obra  

8  Falta de Control documental de cambios de calidad  

9  Ausencia de ensayos de control  

10  Falta de control de obra 

11  Falta de Estudio y análisis del proyecto 
 

 

Se aportan los resultados obtenidos tras la aplicación de los valores de 

criticidad empleados en el método AMFE. Destacando aquellos que han sobrepasado 

el NPR ( índice de probabilidad de riesgo ) en 100 unidades. 

 

Dichos resultados aportados en el anexo 1 de este trabajo, refrenda la 

aplicabilidad del método y la reafirmación en la importancia de los resultados 

genéricos frente a un riesgo. 
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Hemos podido comprobar, que tras la realización de un análisis modal de fallos 

y efectos ( AMFE) a una zona del edificio y sistema constructivo concreto como es la 

fachada revestida con mortero de cemento y pintada, los resultados obtenidos, 

desvelan aquellos valores determinantes en la probabilidad de ocurrencia de un fallo.  

 

Del mismo modo observamos datos que reflejan una relevante severidad con 

una detectabilidad baja, lo que motiva hacia la necesidad de mejorar el control del 

proceso. 

 

C ausas % severidad de tectabilidad o currencia N P R

M ateria l inadecuado  a l ento rno  y/ o  def ic iente 2,21% 6 6 3 108

F alta  de  mantenimiento . 4,20% 6 3 6 108

D efo rmabilidad est ruc tura l exces iva 2,88% 9 7 5 315

Elemento s s ingula res 1,78% 7 5 3 105

F alta  de  esmero  y remate en o bra 12,00% 5 3 8 120

 S ituació n geo gráf ica. 3,98% 6 3 6 108

F alta  de  Seguimiento  do cumental de  la  o bra  6,12% 5 3 7 105

 F alta  de C o nt ro l do cumenta l de cambio s de  ca lidad 3,70% 7 4 6 168

 A usenc ia  de  ensayo s  de co ntro l 1,86% 7 4 3 84

 F alta  de co ntro l de o bra 6,10% 8 5 7 280

 F alta  de Es tudio  y aná lis is  del pro yec to 32,00% 7 4 9 252

 

 

Si bien es cierto que los valores aportados son aquellos que superaron un NPR 

de 100, merece tener en cuenta aquellos aspectos o causas que obtuvieron una 

valoración relevante en la severidad. 

 

C ausas % severidad de tectabilidad o currencia N P R

materia l

A usenc ia/ def ic iencia adherenc ia a l so po rte 0,05% 7 5 1 35

sist . C o ns truc t ivo

T ipo lo gí a co nst ruct iva ( reso l. cubiertas, fdas,.... ) 1,41% 8 4 3 96

C o ncent ració n tens io nes 0,39% 7 7 1 49

mano  de  o bra

A usenc ia/ def ic iencia  de  e lemento s s ingula res 1,39% 7 4 2 56

D ef ic iente  ca lidad de enfo scado 1,27% 7 5 2 70

D ef ic iente  chapado  f rentes fo rjado s 1,09% 7 4 2 56

D ef ic iente  apo yo  en fo rjado s o  ca rgadero s 0,35% 8 5 1 40

D ef ic iente  chapado  pila res 0,35% 7 5 1 35

D esenco frado  descimbrado  prematuro  0,20% 8 5 1 40
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Ejemplos de evaluación de Riesgo en fachada. AMFE 
 
Tras aportar los datos a la tabla de AMFE, y proponer mejoras, se puede reducir la 

probabilidad de ocurrencia de un fallo.
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Zona/                                

Elemento
Modo de Fallo Efecto Causas

Método de 

detección

S
 S

e
verid

ad
 

D
 

d
etecta

bilid
ad

O
 ocurre

ncia

NPR inicial
Acciones 

recomend.
Responsable Acción Tomada

S
 S

e
verid

ad
 

D
 

d
etecta

bilid
ad

O
 ocurre

ncia

NPR final

Fallo del material fisuracion y/o 
desprendimiento Material inadecuado al entorno y/o deficiente

control de 
ejecucion 6 6 3 108 ficha revision DEO/JO Control paños e 

inspeccion 6 6 3 108

Fallo del material fisuracion y/o 
desprendimiento Características del material o su acabado

control de 
ejecucion 4 5 3 60 ficha revision DEO/JO Control paños e 

inspeccion 4 5 3 60

Fallo del material
fisuracion y/o 

desprendimiento Falta de adherencia de enfoscado y/o pintura
control de 
ejecucion 6 5 3 90 ficha revision DEO/JO

Control paños e 
inspeccion 6 5 3 90

Fallo del material
fisuracion y/o 

desprendimiento Retracción hidráulica
control de 
ejecucion 4 4 1 16 ficha revision DEO/JO

Control paños e 
inspeccion 4 4 1 16

Fallo del material
fisuracion y/o 

desprendimiento Espesor mínimo de la capa de revestimiento
control de 
ejecucion 5 5 1 25 ficha revision DEO/JO

Control paños e 
inspeccion 5 5 1 25

Fallo del material
fisuracion y/o 

desprendimiento Ausencia/deficiencia adherencia al soporte
control de 
ejecucion 7 5 1 35 ficha revision DEO/JO

Control paños e 
inspeccion 7 5 1 35

Fallos de los equipos
fisuracion y/o 

desprendimiento Falta de mantenimiento.
control de 
ejecucion 6 3 6 108 ficha revision DEO/JO

Control paños e 
inspeccion 6 3 6 108

Fallos de los equipos
fisuracion y/o 

desprendimiento  Modificaciones en el inmueble
control de 
ejecucion 5 3 2

30 ficha revision DEO/JO
Control paños e 

inspeccion 5 3 2
30

Fallos de los equipos
fisuracion y/o 

desprendimiento  Uso y/o ocupación temporal y/o parcial del edifici o.
control de 
ejecucion 4 3 5

60 ficha revision DEO/JO
Control paños e 

inspeccion 4 3 5
60

Fallos de los equipos
fisuracion y/o 

desprendimiento  Volumen de la entidad constructora.
control de 
ejecucion 3 2 3

18 ficha revision DEO/JO
Control paños e 

inspeccion 3 2 3
18

Fallos de los equipos fisuracion y/o 
desprendimiento  Unificar la Dirección de obra y Jefatura 

control de 
ejecucion 3 3 3 27 ficha revision DEO/JO Control paños e 

inspeccion 3 3 3 27

Fallos de los equipos fisuracion y/o 
desprendimiento  Subcontratación deficiente

control de 
ejecucion 6 3 1 18 ficha revision DEO/JO Control paños e 

inspeccion 6 3 1 18

Fallos del sistema 
Construtivo

fisuracion y/o 
desprendimiento Distintas tipologías de ladrillos en paramento

control de 
ejecucion 5 3 3 45 ficha revision DEO/JO Control paños e 

inspeccion 5 3 3 45

Fallos del sistema 
Construtivo

fisuracion y/o 
desprendimiento Tipología constructiva (resolución de cubiertas, fa chadas,....)

control de 
ejecucion 8 4 4 128 ficha revision DEO/JO Control paños e 

inspeccion 8 4 4 128

Fallos del sistema 
Construtivo

fisuracion y/o 
desprendimiento Deformabilidad estructural (máximo adm.CTE/EHE)

control de 
ejecucion 9 7 5 315 ficha revision DEO/JO Control paños e 

inspeccion 9 7 5 315

Fallos del sistema 
Construtivo

fisuracion y/o 
desprendimiento Elementos singulares (encuentros param. vert.) 

control de 
ejecucion 7 5 3 105 ficha revision DEO/JO

Control paños e 
inspeccion 7 5 3 105

Fallos del sistema 
Construtivo

fisuracion y/o 
desprendimiento Carencia barrera humedad capilar y/o contacto 

control de 
ejecucion 6 5 3 90 ficha revision DEO/JO

Control paños e 
inspeccion 6 5 3 90

Fallos del sistema 
Construtivo

fisuracion y/o 
desprendimiento Elementos salientes de fachada 

control de 
ejecucion 7 4 2 56 ficha revision DEO/JO

Control paños e 
inspeccion 7 4 2 56

Fallos del sistema 
Construtivo

fisuracion y/o 
desprendimiento Concentración tensiones 

control de 
ejecucion 7 7 1 49 ficha revision DEO/JO

Control paños e 
inspeccion 7 7 1 49

Fallos del sistema 
Construtivo

fisuracion y/o 
desprendimiento Inexistencia junta de trabajo

control de 
ejecucion 6 4 1 24 ficha revision DEO/JO

Control paños e 
inspeccion 6 4 1 24
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Respnsable de AMFE (persona): Personal 1.
Responsable (Dpto. / Área): DIRECCION DE EJECUCION Fecha Revisión

ETSIE
2014
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Zona/                                

Elemento
Modo de Fallo Efecto Causas

Método de 

detección

S
 S

everid
ad 

D
 

detectab
ilida

d

O
 o

cu
rre

ncia

NPR inicial
Acciones 

recomend.
Responsable Acción Tomada

S
 S

everid
ad 

D
 

detectab
ilida

d

O
 o

cu
rre

ncia

NPR final

Fallos mano de Obra fisuracion y/o 
desprendimiento Falta de esmero y remate en obra

control de 
ejecucion 5 3 8 120 ficha revision DEO/JO Control paños e 

inspeccion 5 3 8 120

Fallos mano de Obra
fisuracion y/o 

desprendimiento Juntas o encuentros mal colocados o deteriorados
control de 
ejecucion 6 3 3

54 ficha revision DEO/JO
Control paños e 

inspeccion 6 3 3
54

Fallos mano de Obra fisuracion y/o 
desprendimiento Interrupción de la hoja de ladrillo con otros eleme ntos

control de 
ejecucion 6 4 2 48 ficha revision DEO/JO Control paños e 

inspeccion 6 4 2 48

Fallos mano de Obra
fisuracion y/o 

desprendimiento Ausencia/deficiencia puesta en obra de elementos si ngulares
control de 
ejecucion 7 4 2 56 ficha revision DEO/JO

Control paños e 
inspeccion 7 4 2 56

Fallos mano de Obra
fisuracion y/o 

desprendimiento Deficiente calidad de enfoscado
control de 
ejecucion 7 5 2

70 ficha revision DEO/JO
Control paños e 

inspeccion 7 5 2
70

Fallos mano de Obra fisuracion y/o 
desprendimiento Deficiente chapado frentes forjados

control de 
ejecucion 7 4 2 56 ficha revision DEO/JO Control paños e 

inspeccion 7 4 2 56

Fallos mano de Obra
fisuracion y/o 

desprendimiento Deficiente apoyo en forjados o cargaderos
control de 
ejecucion 8 5 1 40 ficha revision DEO/JO

Control paños e 
inspeccion 8 5 1 40

Fallos mano de Obra
fisuracion y/o 

desprendimiento Deficiente chapado pilares 
control de 
ejecucion 7 5 1 35 ficha revision DEO/JO

Control paños e 
inspeccion 7 5 1 35

Fallos mano de Obra
fisuracion y/o 

desprendimiento Inadecuada humectación del soporte
control de 
ejecucion 6 5 1 30 ficha revision DEO/JO

Control paños e 
inspeccion 6 5 1 30

Fallos mano de Obra
fisuracion y/o 

desprendimiento Desencofrado descimbrado prematuro 
control de 
ejecucion 8 5 1

40 ficha revision DEO/JO
Control paños e 

inspeccion 8 5 1
40

Fallos contractuales fisuracion y/o 
desprendimiento Atención de las reclamaciones en plazo y forma.

control de 
ejecucion 4 3 7 84 ficha revision DEO/JO Control paños e 

inspeccion 4 3 7 84

Fallos contractuales
fisuracion y/o 

desprendimiento  Plazo  y coste muy ajustados a la obra.
control de 
ejecucion 6 4 3 72 ficha revision DEO/JO

Control paños e 
inspeccion 6 4 3 72

Fallos contractuales
fisuracion y/o 

desprendimiento  Falta de aportación documental al usuario final
control de 
ejecucion 5 3 3

45 ficha revision DEO/JO
Control paños e 

inspeccion 5 3 3
45

Fallos contractuales fisuracion y/o 
desprendimiento  Intervención del promotor

control de 
ejecucion 5 3 3 45 ficha revision DEO/JO Control paños e 

inspeccion 5 3 3 45

Fallos por el entorno
fisuracion y/o 

desprendimiento  Situación geográfica.
control de 
ejecucion 6 3 6 108 ficha revision DEO/JO

Control paños e 
inspeccion 6 3 6 108

Fallos por el entorno fisuracion y/o 
desprendimiento  Climatología.

control de 
ejecucion 6 3 3 54 ficha revision DEO/JO Control paños e 

inspeccion 6 3 3 54

Fallos por el entorno
fisuracion y/o 

desprendimiento  Tipología del terreno.
control de 
ejecucion 7 6 2 84 ficha revision DEO/JO

Control paños e 
inspeccion 7 6 2 84

Fallos por control 
Reclamación de 

calidad Falta de Seguimiento documental ( LO y/o Actas)
control de 
ejecucion 5 3 7

105 ficha revision DEO/JO
Control paños e 

inspeccion 5 2 7
70

Fallos por control Reclamación de 
calidad  Falta de Control documental de cambios 

control de 
ejecucion 7 4 6 168 ficha revision DEO/JO Control paños e 

inspeccion 7 2 6 84

Fallos por control 
Reclamación de 

calidad  Falta de Adecuación de las certificaciones
control de 
ejecucion 4 4 3 48 ficha revision DEO/JO

Control paños e 
inspeccion 4 4 3 48

Fallos por control 
Reclamación de 

calidad  Ausencia de ensayos de control 
control de 
ejecucion 7 4 3

84 ficha revision DEO/JO
Control paños e 

inspeccion 7 4 3
84

Fallos por control Reclamación de 
calidad  Falta de control de obra

control de 
ejecucion 8 5 7 280 ficha revision DEO/JO Control paños e 

inspeccion 8 2 7 112

Fallos por control 
fisuracion y/o 

desprendimiento  Falta de Estudio y análisis del proyecto
control previo

7 4 9
252 ficha revision DEO/JO

Control paños e 
inspeccion 7 2 9

126

Fallos soc-cult fisuracion y/o 
desprendimiento Nivel Económico medio de la comunidad o propietario s.

control previo
2 2 1 4 ficha revision DEO/JO Control paños e 

inspeccion 2 2 1 4

Fallos soc-cult
fisuracion y/o 

desprendimiento  Nivel cultural medio de la comunidad o propietario s control previo 2 2 1 4 ficha revision DEO/JO
Control paños e 

inspeccion 2 2 1 4
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Respnsable de AMFE (persona): Personal 1.
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10.  Conclusiones finales 
 
“La vida es el arte de sacar conclusiones suficientes a partir de datos insuficientes”. Samuel Butler 
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Merece resaltar en este apartado, que el trabajo planteado sólo inicia una 

nueva propuesta en la andadura de la calidad en la edificación y consecuentemente,  

una mayor satisfacción del cliente, así como una reducción de las reclamaciones.  

 

Hemos comprobado que existen fundamentos de peso, que precisan un 

tratamiento más exhaustivo para la reducción de los fallos existentes en la edificación 

,por ende, la posibilidad de una reclamación al agente director de ejecución de las 

obras. 

 

Este trabajo se ha soportado en datos objetivos y contrastados, referidos a los 

tipos de daños y causas, hasta ahora no desarrollados en Andalucía, permitiéndonos 

observar una perspectiva real de las reclamaciones en edificación. 

 

Motivado por ello y siendo consciente de la realidad del contexto en el que se 

desarrolla la edificación, hemos propuesto un modelo de Gestión de riesgos, enfocado 

al tratamiento de fallos y reclamaciones, el cual queda armonizado con sistemas de 

calidad ya implantados en edificación ( ISO 9001).  

 

Finalmente y atendiendo a las conclusiones de este trabajo, desarrollamos en 

este apartado, los resultados obtenidos en el bloque analítico y propositivo de esta 

tesis. 

10.1. Conclusiones generales referidas al Bloque An alítico 
 

En el apartado de los objetivos generales, desarrollados en este trabajo se 

planteaban los siguientes extremos: 

  

1. La identificación, tipificación, ponderación y clasificación sistemática de 

los tipos de reclamaciones  en edificación al director de ejecución 

material de las obras. 

2. La identificación, tipificación, ponderación y clasificación de las causas 

de fallos o reclamaciones en edificación . 
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En referencia a la primera reflexión, relativa al e studio analítico referido a 

los tipos de reclamaciones, podemos decir lo siguie nte; 

 

Tras el análisis estadístico de 4.590 documentos, los cuales han arrojado 9.545 

datos estudiados, referidos a tipos de reclamaciones, procedentes de informes 

periciales propios, informes estadísticos de las principales compañías aseguradoras 

de Arquitectos Técnicos, Aparejadores e Ingenieros de Edificación de España, así 

como de las principales entidades de consumo en Andalucía, a través de la Dirección 

General de Consumo, organismos y federaciones de consumidores, hemos podido 

resolver esta primera cuestión.   

Igualmente entendemos relevante la toma de datos analizadas en este trabajo, 

alcanzando 9.545 datos. Ya que desde 1979 en Francia y a través de Bureau 

seguritas y Dufour, no se publicaba un análisis estadístico tan extenso ni preciso en 

materia de lesiones y reclamaciones. 

 

A continuación se aportan las tablas referidas a los tipos de fallos reclamados, 

tanto en las distintas zonas del edificio, como en el elemento constructivo en particular. 

 

En la tabla abajo detallada puede comprobarse la similitud de los resultados 

obtenidos, verificándose que los cerramientos son las zonas más reclamadas. 
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Del mismo modo, se verifica la misma similitud en los resultados obtenidos, 

relativos al elemento más reclamado, comprobando que el cerramiento de fachada 

tradicional revestida de mortero y acabada pintada es el elemento más reclamado. 

 

Sin perjuicio de ello, podemos comprobar cómo destaca dicha incidencia en el 

análisis de los resultados propios (Analizados en Andalucía) respecto de los extraidos 

de las fuentes privadas (Analizados a nivel nacional). 

 

 

 

Si bien es cierto, que los datos estadísticos que aportamos muestran una 

perspectiva muy real, de las zonas y elementos constructivos frecuentemente 

reclamados. Éstos, deben servir como base de datos de contraste respecto a la obra 

en particular a analizar. Empleándose como una referencia en la localización de zonas 

y elemento susceptible de reclamación. 
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En otro orden, hemos podido determinar los valores estadísticos de las 

reclamaciones más frecuentes, ponderándolos y clasificándolos conforme al informe 

de recomendación de la Unión Europea en su Directiva de RECOMENDACIÓN DE LA 

COMISIÓN  de 12 de mayo de 2010 sobre el uso de una metodología armonizada 

para la clasificación y notificación de las reclamaciones y consultas de los 

consumidores (2010/304/UE). Véase Metodología de clasificación (abajo se muestra 

como ejemplo, el resultado de una clasificación de una reclamación de fachada). 

 

06WR10C13E  / 19 / 70 / 81 / 92 / 101 / 2,1 / 1 

 

Dicha clasificación de resultados, ha incluido los resultados obtenidos  

realizadas por los usuarios, en las entidades de consumo de la Junta de Andalucía y 

organismos autonómicos de consumo. Obteniendo resultados relevantes, relativos a la 

falta de calidad y/o discrepancias entre los documentos de venta y el producto final. 

Se muestra el criterio de clasificación en base a la recomendación 

2010/304/UE. 
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Los resultados obtenidos del análisis de las distintas fuentes se han detallado 

en las siguientes tablas; 

 

Clasificacion de reclamaciones. ( motivos técnicos ) %

Daños en revestimientos de cerramientos. Enfoscado y pintura 19,10%

Defecto terminacion ( acabados ) 11,41%

Lesiones en Carpinteria Exterior (Vent. Puerta ext ) 9,55%

Lesiones en láminas impermeabilizantes. Cub. Planas 8,75%

Filtraciones en muros de contención y fosos de ascensores 8,49%

Deficiencias instalaciones. Fallo / atasco 8,22%

Lesiones de solerías Interior naturales y artificiales, tarimas. 4,77%

Lesiones de impermeabilización salidas de terrazas. 4,51%

Fisuraciones y grietas en soleras y pavimentos de hormigón. 3,98%

Juntas de dilatacion 3,45%

Humedades en Paramentos 2,39%

Defectos en accesibilidad 1,86%

Deficiencias en alcantarillado (Enterrado/Colgado) 1,59%

Lesiones en solerías y deficiencias en formación de juntas 1,59%

Lesiones por deficiencias en subbases exteriores. 1,33%

Daños en tabiquería interior 1,33%

Lesiones en soleria exterior 1,06%

Lesiones en enfosc. Interior y elem. Ornamental 0,80%

Daños en elementos de cerramiento de cara Vista 0,80%

Daños en aplacados 0,80%

Lesiones por problemas de vegetacion/jardineras deficientes 0,53%

Defectos en Piscinas y cerramientos 0,53%

Lesiones en revestimiento continuo 0,53%

Lesiones por fallos de cimentación. 0,53%

Lesiones en el aislamiento acústico 0,53%

Daños en remates de pretiles y alféizares. 0,27%

Lesiones en faldon inclinado de tejas 0,27%

Vallados y cerramientos exteriores 0,27%

Lesiones en desprendimiento de techo 0,27%

Lesiones de desprendimientos en revestimientos cerámicos. 0,27%  
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Clasificacion de reclamaciones. ( motivos generales  ) %

vivienda c-v.: irreg. construccion (vicios ocultos) 46,85%

vivienda c-v.: otras causas 18,67%

vivienda c-v.: incumplimiento fecha de entrega 6,53%

vivienda c-v.: no avalar cantidades entregadas a cuenta 5,83%

suministro: otras causas 3,83%

gral.: irreg. en medio de pago 2,01%

gral.: irregularidad en calidad 2,01%

gral.: contratos: clausulas abusivas 1,77%

vivienda c-v.: irreg. en documentacion constructora 1,59%

vivienda c-v.: incumplimiento memoria calidades 1,40%

gral.: contratos: cambios calidad 1,26%

gral.: hojas reclam.: no las facilita 1,17%

gral.: hojas reclam.: no posee las hojas de recl. 1,17%

gral.: contratos: incumplimiento plazo 0,98%

gral.: garantía: inclumplim obligaciones.  garantía 0,79%

gral.: negativa injustificada a satisfacer demandas 0,56%

gral.: contratos: desistimiento 0,51%

vivienda c-v.: impos. cargas vendedor a comprador 0,51%

vivienda c-v.: irreg. contrato. requisitos 515/89 0,42%

gral.: desatención a los consumidores 0,37%

gral.: publicidad engañosa 0,37%

gral.: contratos: condiciones desconocidas 0,28%

vivienda c-v.: claús.abusivas, deseq dChos y deberes c-v 0,19%

vivienda c-v.: falta de ejecución de acometidas 0,19%

gral.: garantia: incumplimiento plazo de garantia 0,14%

gral.: hojas reclam.: no contesta 0,14%

suministro: precio de acometida 0,14%

gral.: facturas: no facilita facturas 0,05%

gral.: hojas reclam.: no exhibe cartel informativo 0,05%

suministro: calidad: presión, interrup., bajadas-subidas 0,05%

suministro: corte de suministro 0,05%

vivienda c-v.: escritura sin licencia de primera OC. 0,05%

vivienda c-v.: no entrega seguro responsabilidad decenal 0,05%

gral.: contratos: anulacion sin previo aviso 0,05%  

 

En virtud de dichos resultados obtenemos la primera clasificación sistemática 

de fallos frecuentemente reclamados en edificación. 
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En referencia a la segunda reflexión, referida al e studio analítico de las 

causas de reclamaciones, resolvemos lo siguiente; 

 

Merece igual atención, la objetividad de los resultados obtenidos de las causas 

de reclamaciones, tras haber analizados las fuentes propias y su contraste con los 

valiosos resultados de las fuentes privadas o aseguradoras, así como los datos de las 

entidades de consumo.  

 

Dichos resultados se han agrupado y subagrupado para poder clasificar las 

causas de los daños o reclamaciones, habiendo validado con las consultas a expertos, 

resultando de dicha encuesta lo detallado a continuación; 

 

Atendiendo a la consulta referida, a la implantación de un modelo de gestión de 

riesgos en edificación, se aportan los siguientes resultados; 

 

 

 

 Dicha valoración es muy valiosa, ya que ratifica la propuesta de implantación 

de un modelo de gestión de riesgos para el tratamiento de reclamaciones en 

edificación. 

 

Del mismo modo, se obtiene una confirmación absoluta sobre la necesidad de 

implantar nuevamente el estudio y análisis del proyecto. 
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Atendiendo a la consulta referida a la implantación del estudio y análisis del 

proyecto en edificación, se aportan los siguientes resultados; 

 

 

 

Atendiendo a la consulta referida a la validación de las agrupaciones realizadas 

para las distintas causas de fallos en edificación, se aportan los siguientes resultados; 

 

 

 

Se obtiene una relevante validación de las agrupaciones primarias. A 

excepción de la referida a los aspectos socio-culturales-económicos. 
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Invita a una reflexión estos resultados, los cuales no sólo aportan simples 

agrupaciones para tipificar o clasificar causas de fallos, sino la capacidad de poder 

vincular el origen de la incidencia a un agente del proceso constructivo en particular, 

acotando en mayor medida el control sobre el proceso. 

 

Esto provocará en las distintas aplicaciones de las metodologías de gestión de 

riesgos en la edificación, una precisión más exhaustiva sobre los agentes, personas, 

medios, equipos o sistemas que participan en la ejecución de una unidad de obra 

susceptible de fallo. 

Finalmente en esta etapa analítica, aportamos los resultados obtenidos de la 

consulta de cada subagrupación de causas de fallos. 

 

INFLUENCIA DE LAS AGRUPACIONES EN UN FALLO 
% 

Resultados 
favorables 

Resultados de expertos  

Causas por fallos constructivos 97,50% 

Causas por fallos humanos ( mano de obra ) 93,75% 

Causas por fallos metrológicos o de control 92,71% 

Causas por fallos materiales 87,50% 

Causas por fallos contractuales 81,25% 

Causas por fallos del entorno 81,25% 

Causas por fallos de equipos 68,75% 

Causas por fallos socio-económico-cultural 46,88% 
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En lo referido a la principal causa de fallo de cada agrupación primaria 

encontramos los siguientes resultados. 

 

PRINCIPAL CAUSA DE CADA AGRUPACIÓN 
% 

Resultados 
favorables 

Resultados de expertos  

Sistema constructivo deficientemente planteado o resuelto. 100,00% 

Falta de esmero y remate en obra. 100,00% 

Material inadecuado al entorno.  93,75% 

Falta de mantenimiento. 93,75% 

Falta de Seguimiento documental de la obra ( LO y/o Actas) 93,75% 

Plazo  y coste muy ajustados a la obra. 87,50% 

Situación geográfica. 87,50% 

Nivel Económico medio de la comunidad o propietarios. 50,00% 
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10.2. Conclusiones específicas referidas al Bloque Propositivo 
 

En el apartado de los objetivos específicos, se planteaba una propuesta para el 

tratamiento de fallos y reclamaciones, que se estructuraba de la siguiente manera; 

  

• La implantación de un modelo de gestión de riesgos en edificación para el 

tratamiento de reclamaciones. Desarrollando cuales serían los principios 

generales y marco de trabajo. Y la aplicación de técnicas para la apreciación 

del riesgo. 

 

Hemos abordado el último tramo de esta investigación, con una propuesta de 

gestión de riesgos dirigida y focalizada al sector de la edificación, particularmente al 

tratamiento de fallos y reclamaciones. 

 

Esta etapa propositiva se ha resuelto con el desarrollo y verificación de una 

gestión de riesgos, basado en la norma UNE ISO 31000, empleando las técnicas de 

tratamiento de riesgos amparadas bajo el marco de la norma UNE EN 31010, así 

como particularmente y a través de ésta, la aplicación de la norma UNE EN 60812 

basada en el análisis modal de fallos y efectos. 

 

El resultado de los trabajos realizados ha sido el siguiente (el cual queda 

desarrollado en los expositivos anteriores de este trabajo); 

 

Desarrollo completo de los 11  principios de gestió n de riesgos en edificación 

 

Desarrollo y elaboración completa del contexto y en torno para el marco de la 

gestión de riesgos en edificación 

 

Elaboración completa de las tablas de criticidad ( Ocurrencia, Severidad y 

Detectabilidad ) para la aplicación de técnicas de análisis modal de fallos y 

efectos (AMFE) en la gestión de riesgos de edificac ión 

 

Elaboración de un Plan de Riesgos para la Edificaci ón. 
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Con el desarrollo de un supuesto práctico se ha podido verificar la idoneidad 

del método al sector de la edificación y particularmente se ha visto ratificada las 

causas de reclamaciones o fallos más frecuentes. Comprobando que las causas 

primarias y secundarias ( ambas genéricas ) son las principales causas de un fallo o 

una reclamación, quedando en un segundo lugar las causas específicas. 

 

Causas
Material inadecuado al entorno y/o deficiente

Falta de mantenimiento
Deformabilidad estructural excesiva 

Elementos singulares 
Falta de esmero y remate en obra

Situación geográfica
Falta de Seguimiento documental de la obra 

Falta de Control documental de cambios de calidad 
Ausencia de ensayos de control 

Falta de control de obra
 Falta de Estudio y análisis del proyecto  

 

Por otro lado, esta propuesta de gestión de riesgos, no ha sido implantada en 

la dirección de ejecución de obras hasta la fecha, entendiendo muy novedosa y 

complementaria a las actuales normas de calidad 9001 desarrolladas actualmente en 

las constructoras y promotoras. 

 

Igualmente el diseño de un plan de gestión de riesgos perfilado ex profeso para 

el desarrollo de la dirección de obras y la aplicación práctica que hemos desarrollado, 

resuelven la minoración de fallos y consecuentemente la reducción de la probabilidad 

de ocurrencia de un suceso no deseado. 

 

Este resultado, vierte directamente sobre el usuario final, habiendo propuesto 

una herramienta de control que parte desde el estudio y análisis del proyecto (etapa 

anteriormente desarrollada por los aparejadores y arquitectos técnicos,  previo al inicio 

de las obras). 

 

Como conclusión a esta investigación, podemos resolver las siguientes 

cuestiones, siguiendo la propuesta de mejora continua del circulo de Deming o PHVA, 

por el cual, también se soportan las normas aplicadas en este documento.
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•Evaluado los resultados obtenidos mediante 
procedimientos y herramientas de calidad.             
(Caso practico).

•Propuesta de implementación del catálogo.
•Creación de la figura del GESTOR DE 
RIESGOS en edificación.

• Implantación del ESTUDIO Y ANALISIS DEL 
PROYECTO.

•Aplilcación MODELO DE GESTION DE 
RIESGOS en edificación.

•Desarrollo de aplicación y seguimiento del 
proceso ( retroalimentación ).
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Atendiendo a las conclusiones referidas a la validación y aplicación del modelo 

de gestión de riesgos hemos comprobado que; 

 

Al desarrollar de un modelo de gestión de riesgos que soporta su estructura e 

las normas ISO 31000 y  UNE EN 31010 Y UNE EN 60812. Por lo que no se ha 

precisado una validación matemática. 

 

 

Igualmente la verificación de su aplicación al sector de la edificación ha sido 

satisfactoria. Ratificando la influencia de las causas genéricas primarias y secundarias. 

Habiendo obtenido una probabilidad de reducción de los fallos en un 12,17% 

Sólo con una modificación en los factores referidos al control de la dirección de 

ejecución material de las obras (valorando su detectabilidad en 2) Sobre dichas 

incidencias.  

 

El estudio y análisis realizado resuelve los aspectos técnicos susceptibles de 

fallos y colabora en la toma decisiones preventivas (actitud proactiva) en fase de 

proyecto o previo al inicio de la unidad de obra. Para posteriormente analizarse el 

seguimiento del mismo en fase de ejecución. 

 

Tras la consulta a expertos, en lo referido a la aplicación de las técnicas de 

apreciación de riesgos a un ejemplo práctico de una fachada con terminación acabado 

enfoscado y pintado (siendo ésta, la zona y elemento constructivo más reclamado) se 

obtuvieron los siguientes resultados; 

 

Se adjunta la gráfica de los resultados del análisis modal de fallos y efectos en 

la fachada. Aportando en la gráfica, la satisfactoria evolución de los resultados. 
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Como contraste a los resultados analíticos, se ha realizado una tormenta de 

ideas mediante distintas entrevistas a trabajadores, proveedores, industriales, personal 

técnico de obra ( ninguno perteneciente a la consulta de expertos ) para conocer 

desde otra perspectiva los factores que colaboran en la aparición de reclamaciones; 

habiendo desarrollado este trabajo en el anexo 2. Mediante una correlación entre las 

causas y los tipos de fallos obteniendo estos resultados: 

 

No modificar el proyecto ni calidades previstas. 

La reducción del importe de la obra y plazo de la misma. 

Atención de las reclamaciones en plazo a los usuarios. 

Conocimiento de los materiales a emplear y comportamiento del mismo. 

Poseer experiencia en el trabajo que desarrolla. 

Falta de un plan de visitas, trazabilidad y control documental de la obra. 

Evitar improvisación o cambios no previstos. 

Disponer en obra los medios humanos y materiales que su importancia 

requiera. 

Falta de Estudios precisos de las tipologías constructivas  

Ausencia de Mantenimientos en el inmueble 

 

FINALMENTE la conclusión a la que llegamos con este inicio de interrelación 

entre las lesiones detectadas y los agentes intervinientes son bastantes evidentes; 

 

La alteración de las directrices del proyecto, falta de atención a clientes, 

desconocimiento de la tarea y desorden en el trabajo, así como insolvencia económica 

y ausencia de recursos humanos con conocimientos sobre los trabajos a desarrollar, 

con la dejadez de obligaciones, colabora en la presencia de fallos de modo notable. 

 

Es decir: podemos atribuir la reiteración de lesiones fundamentalmente a 

motivos Humanos o a errores en el sistema o proceso (el cual protegerá mediante 

controles de calidad, prevención,…). 

 

 

 



 
DESARROLLO DE UN MODELO DE GESTIÓN DE RIESGOS SEGÚN  UNE ISO 31000 PARA EL TRATAMIENTO DE RECLAMACIONES  EN EDIFICACIÓN 

 

 283 Conclusiones finales 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 
DESARROLLO DE UN MODELO DE GESTIÓN DE RIESGOS SEGÚN  UNE ISO 31000 PARA EL TRATAMIENTO DE RECLAMACIONES  EN EDIFICACIÓN 
 

 284 Futuras investigaciones 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

11.  Futuras investigaciones 

"El futuro tiene muchos nombres. Para los débiles es lo inalcanzable. Para los temerosos, lo desconocido. 
Para los valientes es la oportunidad”. Víctor Hugo 
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 Como futuras líneas de investigación hemos detallado aquellas que pueden 

desarrollar las líneas iniciales de este trabajo; 

 

• Modelos de control de calidad basados en criterios de eficiencia y soportado en 

la gestión de riesgos. 

• Lesiones frecuentes por envejecimiento prematuro y/o obsolescencia de los 

materiales. 

• Clasificación tipológica de edificios con más posibilidades de sufrir 

reclamaciones. 

• Catálogo de fichas de seguimiento de actuaciones en la DEO dirigidas a la 

prevención de reclamaciones. 

• Influencia de una paralización de obra, ante posibles reclamaciones futuras. 

• Catálogo de factores excluyentes de responsabilidad en una reclamación por 

comprobación de actuaciones. 
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13.  Glosario 
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Análisis de riesgos: Proceso que permite comprender la naturaleza del riesgo y 

determinar el nivel de riesgo. 

 

Criticidad: Análisis que define la importancia de cada modo de fallo de forma 

cualitativa, semicuantitativa o cuantitativa. 

 

Confiabilidad: La Confiabilidad integra a la Fiabilidad (Reliability), Disponibilidad 

(Availability), Mantenibilidad (Maintainability) y a la Seguridad (Safety).  

 

Consecuencia: Resultado de un suceso que afecta  a un objetivo. 

 

Control: Medida que modifica un riesgo. 

 

Dueño del riesgo: Persona o entidad que tiene la responsabilidad y autoridad para 

gestionar un riesgo. 

 

Desastre: Interrupción seria del funcionamiento de una comunidad o sociedad que 

causa pérdidas humanas y/o importantes pérdidas materiales, económicas o 

ambientales; que exceden la capacidad de la  comunidad o sociedad afectada para 

hacer frente a la situación utilizando sus propios recursos. Un desastre es función del 

proceso de riesgo. Resulta de la combinación de amenazas, condiciones  de 

vulnerabilidad e insuficiente capacidad o medidas para reducir las consecuencias 

negativas y  potenciales del riesgo. 

 

Descripción del riesgo: Representación estructurada del riesgo que contiene 

generalmente cuatro elementos: las fuentes, los sucesos, las causas y las 

consecuencias. 

 

Evaluación del riesgo: Proceso de comparación de los resultados del análisis del 

riesgo con los criterios de riesgo para determinar si el riesgo y/o su magnitud son 

aceptables o tolerables 

 

Fuente de riesgo: Elemento que, por sí solo o en combinación con otros, presenta el 

potencial intrínseco de engendrar un riesgo 
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Frecuencia: Número de sucesos o de efectos en una unidad de tiempo definida. 

La frecuencia puede aplicarse a sucesos pasados o a sucesos potenciales futuros, 

donde puede usarse como una medida de la probabilidad. 

 

Fiabilidad: (Reliability) es una parte de la confiabilidad. 

 

Gestión del Riesgo: Actividades coordinadas para dirigir y controlar una organización 

en lo relativo al riesgo. 

 

Identificación del riesgo: Proceso que comprende la búsqueda, el reconocimiento y la 

descripción de los riesgos 

 

Marco de trabajo de la gestión del riesgo: Conjunto de elementos que proporcionan los 

fundamentos y las disposiciones de la organización para el diseño, la implantación, el 

seguimiento, la revisión y la mejora continua de la gestión del riesgo en toda la 

organización. 

 

Nivel de riesgo: Magnitud de un riesgo o combinación de riesgos, expresados en 

términos de la combinación de las consecuencias y de su probabilidad. 

 

Peligro: Fuente de un daño potencial. 

 

Percepción del riesgo: Punto de vista de una parte interesada sobre un riesgo. 

La percepción del riesgo refleja las necesidades, las cuestiones, los conocimientos, las 

opiniones y los valores de la parte interesada. 

 

Probabilidad: Posibilidad de que algún hecho se produzca. 

 

Riesgo: Efecto de la Incertidumbre sobre la consecución de objetivos. 

 

Resiliencia: Capacidad de adaptación de una organización en un entorno complejo y 

cambiante. 
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Revisión: Actividad que se realiza para determinar la idoneidad, la adecuación y la 

eficacia del tema estudiado para conseguir los objetivos establecidos. 

 

Seguimiento: Verificación, supervisión, observación crítica o determinación del estado 

con objeto de identificar de una manera continua los cambios que se puedan producir 

en el nivel de desempeño requerido o previsto. 

 

Suceso: Ocurrencia o cambio de un conjunto particular de circunstancias. 

 

Tratamiento del riesgo: Proceso destinado a modificar el riesgo. 

 

Vulnerabilidad: Propiedades intrínsecas de que algo produzca como resultado una 

sensibilidad a una fuente de riesgo que puede conducir a un suceso con una 

consecuencia. 
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14.  Anexo 1. Consulta expertos. Método Delphi. 
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14.1. Guía para la realización de la encuesta a exp ertos. 
 

A continuación se adjunta el documento, enviado a expertos, sobre el que se 

desarrolla la encuesta. 

Dicha encuesta, fue enviada a 15 expertos pertenecientes al sector de la 

edificación. Para la consulta a los distintos agentes, se ha tenido en cuenta los 

factores analizado en el expositivo 5.3.2. 
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CONSULTA A EXPERTOS 

 

Usted está invitado a una consulta de expertos61 mediante técnica Delphi. Esta consulta es 

personal y privada. 

Los resultados de esta consulta, formarán parte de la investigación de la tesis doctoral del 

doctorando Ubaldo Espino Pérez. 

 

Formulación del problema. Etapas de consultas 

 

1. El problema que se plantea, es el de analizar las principales causas de un fallo en una 

obra y/o reclamación por un usuario, que adquiere una vivienda para uso residencial. 

 

2. Se precisará conocer su opinión, sobre la influencia de dichas causas, las cuales se han 

organizado en 6 agrupaciones generales. 

 

3. Seguidamente y tras la aprobación si procede, de las agrupaciones de causas de fallos 

o reclamaciones, se precisará conocer su opinión, sobre las distintas causas que se han 

incluido en cada agrupación.  

 

4. Finalmente y tras la aprobación si procede, de las distintas causas incluidas en las 

agrupaciones, se precisará conocer su opinión sobre la severidad de dichos fallos y la 

detectabilidad por el técnico 

 

Elección de expertos.  

 

Usted pertenece a una selección de 16 expertos. 

 
 

Elaboración y lanzamiento de los cuestionarios 

 

La elaboración del cuestionario será recibida en su correo en formato “.Doc” bloqueado, teniendo 

acceso a las casillas exclusivamente. 

Esta consulta podrá ocuparle 5 minutos. 

Ruego sea devuelta esta primera ronda, antes del 13 de Enero. Recibiendo una segunda 

encuesta, la cual se ruega igualmente sea devuelta antes del 17 de Enero. 

                                                 
61 Expertos: Profesionales seleccionados, de reconocido prestigio y trayectoria profesional dilatada en la materia  

sobre la que se le realiza  la  consulta. La consulta garantizará la privacidad de los encuestados. 
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Desarrollo práctico y explotación de resultados y aclaraciones 

 

El objetivo de los cuestionarios sucesivos es disminuir la dispersión de las opiniones y precisar la 

opinión media consensuada. Motivado por ello, puede recibir nuevas consultas.  

 

Aclaraciones a las preguntas 2ª a 10ª.  

Tras la aprobación del esquema de agrupación de causas de fallos o reclamaciones de la 

pregunta 2ª, responda a las distintas causas que se han agrupado en éstas e incluya si procede, alguna 

anotación complementaria.    

 

Aclaraciones a las preguntas 11ª a 18ª.  

Tras la aprobación de las preguntas 3ª a 10ª, valore la severidad (si puede verse afectado algún 

requisito básico establecido en el código técnico) y su detectabilidad (en las tareas de control de un 

técnico),  de cada una de las causas anteriores.     

 

Se aportan tablas aclaratorias para responder a la SEVERIDAD DEL FALLO y 

DETECTABILIDAD POR EL TÉCNICO, valorando de 1 a 10 los resultados 

 

A mayor valor, mayor afección en el elemento constructivo y/o la vivienda. La severidad depende 

del efecto.  

 

VALOR TABLA DE SEVERIDAD DEL FALLO

1 a 2 Ínfima.  Daños de acabados y terminación . Sin afeccion a requisito basico,

3 a 5 Escasa . El daño o fallo puede afectar a la funcionalidad del elemento o zona.

6 a 8 Media.  El daño o fallo puede afectar a la habitabilidad  de la zona o elemento.

9 a 10 Alta . El daño o fallo puede afectar a la seguridad  de la zona, elemento o inmueble.  

 

A mayor valor, mayor es la dificultad de que los técnicos o métodos utilizados para la detección, 

puedan detectar el fallo. 

 

VALOR TABLA DE DETECTABILIDAD

1 a 2 Ïnfima . El efecto es visible. Resulta improbable que no sea detectado organoleticamente.

3 a 5 Escasa.  El defecto es una característica de fácil detección,

6 a 8 Media . El defecto tras algún control de laboratorio sería detectado.

9 a 10 Alta. Defectos de difícil detección. Imprevisible. Pese a controles del proceso  

 

NOTA IMPORTANTE: RUEGO SE IMPRIMA O ANOTE LOS VALORES DE LAS T ABLAS DE SEVERIDAD 
Y DETECTABILIDAD PARA RELLENAR LAS PREGUNTAS 11ª A 18ª 
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1ª RONDA de preguntas. 

 
Atendiendo a los antecedentes detallados en la introducción, ruego atienda el siguiente 

cuestionario; 
 

 
1. ¿Valoraría positivamente un plan de gestión de ri esgos 62 en el contexto de la edificación, 

cuyo fin es la reducción de las reclamaciones? 
 
 

 SI 

 NO 

 NS/NC 

 
2. ¿Estaría de acuerdo con la siguiente propuesta de  agrupación de causas de fallos y/o 

reclamaciones? 
 
 

 Causas debidas a la materia prima / material 

 Causas debidas a los equipos y otros (mantenimient o, uso edificio,…) 

 Causas debidas al  método/sistema constructivo y p roceso 

 Causas debidas al factor humano (mano de obra) 

 Causas debidas a aspectos contractuales y relacion ales 

 Causas debidas al entorno  

 Causas debidas a metrología,  mediciones, control documental 

 Causas debidas a factores socio-culturales 

 Estoy de acuerdo con todas las agrupaciones 

Otras sugerencias o comentarios: 

       

Nota: Puede comprobar lo que engloba cada agrupación en las preguntas posteriores. 
 

Atendiendo a las agrupaciones anteriores; 
 

 
3. ¿Estaría de acuerdo con la inclusión de las sigui entes causas de fallos, daños y/o 

reclamación  por el material o materia prima? 
 
 
 Material inadecuado al entorno.  

 Características del material o su acabado 

 Características y/o comportamiento físico-mecánico -químico deficientes. 

 Comportamiento del material en el sistema construc tivo. 

 Obsolescencia del material 

 Estoy de acuerdo con todas las anteriores 

Otras sugerencias o comentarios: 

       

                                                 
62 Plan de Gestión de Riesgos: Metodología y herramientas encaminadas a la identificación, análisis y 
tratamiento de fallos, susceptibles de provocar un daño futuro y consecuentemente una reclamación. 
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4. ¿Estaría de acuerdo con la inclusión de las sigui entes causas de fallos, daños y/o 

reclamación por los equipos? 
 
 
 Falta de mantenimiento. 

 Modificaciones en el inmueble 

 Uso y/o ocupación temporal y/o parcial del edifici o. 

 Volumen de la entidad constructora. 

 Unificar la Dirección de obra y Jefatura de obra e n un agente del proceso 

 Subcontratación deficiente 

 Estoy de acuerdo con todas las anteriores 

Otras sugerencias o comentarios: 

       

 
5. ¿Estaría de acuerdo con la inclusión de las sigui entes causas de fallos, daños y/o 

reclamación por el método o sistema constructivo? 
 
 
 Sistema constructivo deficientemente planteado o re suelto. 

 Instalación deficiente. 

 Elemento singular deficiente. 

 Compatibilidad de materiales y comportamientos mec ánicos. 

 Tipología constructiva (resolución de cubiertas, f achadas,....) 

 Estoy de acuerdo con todas las anteriores 

Otras sugerencias o comentarios: 

       

 
6. ¿Estaría de acuerdo con la inclusión de las sigui entes causas de fallos, daños y/o 

reclamación por factores humanos? 
 
 
 Falta de esmero y remate en obra. 

 Deficiencias en la puesta en obra de elementos tra dicionales. 

 Deficiencias en la puesta en obra de elementos sin gulares. 

 Experiencia equipo técnico. 

 Estoy de acuerdo con todas las anteriores 

Otras sugerencias o comentarios: 
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7. ¿Estaría de acuerdo con la inclusión de las sigui entes causas de fallos, daños y/o 
reclamación por factores contractuales y relacional es? 

 
 
 Atención de las reclamaciones en plazo y forma. 

 Plazo  y coste muy ajustados a la obra. 

 Falta de aportación documental al usuario final 

 Intervención del promotor 

 Estoy de acuerdo con todas las anteriores 

Otras sugerencias o comentarios: 

       

 
8. ¿Estaría de acuerdo con la inclusión de las sigui entes causas de fallos, daños y/o 

reclamación por factores medioambientales? 
 
 
 Situación geográfica. 

 Climatología. 

 Tipología del terreno. 

 Estoy de acuerdo con todas las anteriores 

Otras sugerencias o comentarios: 

       

 
9. ¿Estaría de acuerdo con la inclusión de las sigui entes causas de fallos, daños y/o 

reclamación por factores de control? 
 
 
 Falta de Seguimiento documental de la obra ( LO y/o  Actas) 

 Falta de Control documental de cambios de calidad y/o unidades de obra 

 Falta de Adecuación de las certificaciones a la ob ra final 

 Ausencia de ensayos de control de materiales y de ejecución  

 Falta de control de obra 

 Falta de Estudio y análisis del proyecto 

 Estoy de acuerdo con todas las anteriores 

Otras sugerencias o comentarios: 

       

 
10. ¿Estaría de acuerdo con la inclusión de las sigu ientes causas de fallos, daños y/o 

reclamación por factores socio-culturales? 
 

 
 Nivel Económico medio de la comunidad o propietario s. 

 Nivel cultural medio de la comunidad o propietario s. 

 Estoy de acuerdo con todas las anteriores 

Otras sugerencias o comentarios: 
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CONSULTA A EXPERTOS 

 

Usted está invitado a una consulta de expertos63 mediante técnica Delphi. Esta consulta es 

personal y privada. 

Los resultados de esta consulta formarán parte de la investigación de la tesis doctoral del 

doctorando Ubaldo Espino Pérez. 

 

Formulación del problema. Etapas de consultas 

 

5. El problema que se plantea, es el de analizar las principales causas de un fallo en una 

obra y/o reclamación por un usuario, que adquiere una vivienda para uso residencial. 

 

6. Se precisará conocer su opinión, sobre la influencia de dichas causas, las cuales se han 

organizado en 6 agrupaciones generales. 

 

7. Seguidamente y tras la aprobación si procede, de las agrupaciones de causas de fallos 

o reclamaciones, se precisará conocer su opinión, sobre las distintas causas que se han 

incluido en cada agrupación.  

 

8. Finalmente y tras la aprobación si procede, de las distintas causas incluidas en las 

agrupaciones, se precisará conocer su opinión sobre la severidad de dichos fallos y la 

detectabilidad por el técnico 

 

Elección de expertos.  

 

Usted pertenece a una selección de 17 expertos. 

 
 

Elaboración y lanzamiento de los cuestionarios 

 

La elaboración del cuestionario será recibida en su correo en formato .Doc bloqueado, teniendo 

acceso a las casillas exclusivamente. 

Esta consulta podrá ocuparle 5 minutos. 

Ruego sea devuelta esta primera ronda, antes del 13 de Enero. Recibiendo una segunda 

encuesta, la cual, se ruega igualmente sea devuelta antes del 17 de Enero. 

 

                                                 
63 Expertos: Profesionales seleccionados, de reconocido prestigio y trayectoria profesional dilatada en la materia  

sobre la que se le realiza  la  consulta. La consulta garantizará la privacidad de los encuestados. 
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2ª RONDA de preguntas. 
 
 Atendiendo al supuesto real, de una fachada enfoscada y pintada , ruego atienda el siguiente 

cuestionario, con el fin de analizar las posibles causas de fallos en dicho elemento; 
 
 

 
11. ¿Valore de 1 a 10, tanto la detectabilidad como la severidad de las siguientes causas por 

el material o materia prima? 
 

 
                        Severidad       Detectabilid ad 

Material inadecuado al entorno y/o deficiente                         

Características del material o su acabado                         

Falta de adherencia de enfoscado y/o pintura                       

Retracción hidráulica                                 

Espesor mínimo de la capa de revestimiento                         

Ausencia/deficiencia adherencia al soporte                         

 

12. ¿Valore de 1 a 10, tanto la detectabilidad y sev eridad de las siguientes causas por los 

equipos? 

 
                        Severidad       Detectabilid ad 

Falta de mantenimiento                                

Modificaciones en el inmueble                             

Uso y/o ocupación temporal y/o parcial del edificio                      

Volumen de la entidad constructora                           

Unificar la Dirección de obra y Jefatura de obra                        

Subcontratación deficiente                              

 
 

13. ¿Valore de 1 a 10, tanto la detectabilidad y sev eridad de las siguientes causas por el 

método o sistema constructivo? 

 

                         Severidad       Detectabili dad 
Distintas tipologías de ladrillos en paramento                        

Tipología constructiva (resolución de cubiertas, fa chadas,....)                  

Deformabilidad estructural excesiva (máximo admitid o CTE/EHE)                 

Elementos singulares (encuentros paramentos vertical es)                    

Carencia barrera humedad capilar y/o contacto direc to con terreno                 

Elementos salientes de fachada                              

Concentración tensiones                                 

Inexistencia junta de trabajo                               
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14. ¿Valore de 1 a 10, tanto la detectabilidad y sev eridad de las siguientes causas por la mano 

de obra? 

 
                       Severidad       Detectabilida d 

Falta de esmero y remate en obra                           

Juntas o encuentros mal colocados o deteriorados                    

Interrupción de la hoja de ladrillo con otros eleme ntos                   

Ausencia/deficiencia puesta en obra de elementos si ngulares                

Deficiente calidad de enfoscado                           

Deficiente chapado frentes forjados                          

Deficiente apoyo en forjados o cargaderos                       

Deficiente chapado pilares                              

Inadecuada humectación del soporte                         

Desencofrado descimbrado prematuro                          

 

 

15. ¿Valore de 1 a 10, tanto la detectabilidad y sev eridad de las siguientes causas por los 

factores contractuales? 

 

                       Severidad       Detectabilida d 
Atención de las reclamaciones en plazo y forma                     

Plazo  y coste muy ajustados a la obra                         

Falta de aportación documental al usuario final                      

Intervención del promotor                              

 
 

16. ¿Valore de 1 a 10, tanto la detectabilidad y sev eridad de las siguientes causas por la 

climatología o entorno? 

 

                       Severidad       Detectabilida d 
Situación geográfica                                

Climatología                                   

Tipología del terreno                                
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17. ¿Valore de 1 a 10, tanto la detectabilidad y sev eridad de las siguientes causas por la falta 

de control o seguimiento? 

 

                       Severidad       Detectabilida d 
Falta de Seguimiento documental de la obra ( LO y/o Actas)                  

Falta de Control de cambios de calidad y/o unidades  de obra                   

Falta de Adecuación de las certificaciones a la obr a final                   

Ausencia de ensayos de control de materiales y de e jecución                 

Falta de control de obra                               

Falta de Estudio y análisis del proyecto                          

 

 

18. ¿Valore de 1 a 10, tanto la detectabilidad y sev eridad de las siguientes causas por la 

climatología o entorno? 

 

                       Severidad       Detectabilida d 
Influencia nivel socio económico                            

Influencia nivel socio cultural                             

 
 

19. ¿Valoraría positivamente implantar el estudio y análisis del proyecto y los posibles 
riesgos de fallos, cuyo fin es la reducción de las reclamaciones? 

 
 

 SI 

 NO 
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14.2. Resultados de la encuesta a expertos. 
 

Detallamos el resultado de la encuesta realizada a expertos, así como los 

comentarios obtenidos. 

 

1. ¿Valoraría positivamente un plan de gestión de ri esgos en el contexto de la edificación, 
cuyo fin es la reducción de las reclamaciones? 

 
 
 

 
 

 
2. ¿Estaría de acuerdo con la siguiente propuesta de  agrupación de causas de fallos y/o 

reclamaciones? 
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3. ¿Estaría de acuerdo con la inclusión de las sigui entes causas de fallos, daños y/o 
reclamación  por el material o materia prima? 

 

 
 
 
 
 
 
4. ¿Estaría de acuerdo con la inclusión de las sigui entes causas de fallos, daños y/o 

reclamación por los equipos? 
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5. ¿Estaría de acuerdo con la inclusión de las sigui entes causas de fallos, daños y/o 
reclamación por el método o sistema constructivo? 

 
 

 
 
 
 
6. ¿Estaría de acuerdo con la inclusión de las sigui entes causas de fallos, daños y/o 

reclamación por factores humanos? 
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7. ¿Estaría de acuerdo con la inclusión de las sigui entes causas de fallos, daños y/o 
reclamación por factores contractuales y relacional es? 

 

 
 
 
 
 
 
8. ¿Estaría de acuerdo con la inclusión de las sigui entes causas de fallos, daños y/o 

reclamación por factores medioambientales? 
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9. ¿Estaría de acuerdo con la inclusión de las sigui entes causas de fallos, daños y/o 
reclamación por factores de control? 

 

 
 
 

10. ¿Estaría de acuerdo con la inclusión de las sigu ientes causas de fallos, daños y/o 
reclamación por factores socio-culturales? 

 

 
 

Atendiendo a la consulta referida a la implantación  del estudio y análisis del proyecto en 

edificación, se aportan los siguientes resultados; 
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CONSULTA A EXPERTOS JM  1 VP 2 M C 3 JF 4 VL 5 JP 6 JA 7 CR 8 JR 9 JS 10 PL 11 M A 12 AC 13 M D 14 JG 15 JG 16

Causas S D S D S D S D S D S D S D S D S D S D S D S D S D S D S D S D

materia l

M ate ria l inadecuado  a l ento rno  y/ o  de f ic iente 9 3 6 1 6 3 2 2 4 7 6 5 7 7 9 9 8 7 6 6 2 2 6 9 6 7 4 7 7 4 4 7 6 6 3 108

C arac terí s t icas de l mate ria l o  su acabado 7 2 5 1 8 5 1 6 2 2 6 7 7 4 9 8 2 6 2 2 1 3 6 9 3 7 2 7 4 4 2 4 4 5 3 60

F alta  de  adherenc ia de  enfo scado  y/ o  pintura 9 7 7 1 3 2 1 4 4 6 7 6 7 4 4 7 8 8 7 5 2 2 9 7 3 8 9 1 4 4 4 2 6 5 3 90

R etracció n hidráulica 4 3 2 1 6 6 3 3 2 2 7 8 5 4 6 3 6 9 5 2 1 4 6 7 3 8 3 5 7 4 2 2 4 4 1 16

Espeso r mí nimo  de  la  capa  de  revest im iento 8 7 7 5 8 5 4 2 2 6 7 2 5 7 8 3 6 5 5 5 2 5 9 7 4 2 3 7 7 4 2 5 5 5 1 25

A usenc ia/ def ic ienc ia  adherencia  a l so po rte 9 9 9 1 5 5 4 2 4 6 8 5 7 4 9 9 9 8 7 5 1 3 9 7 5 7 3 5 7 4 5 3 7 5 1 35

equipo

F alta  de  mantenimiento . 7 5 5 1 3 3 6 2 2 2 5 3 5 5 9 3 8 2 2 1 1 1 5 6 6 3 3 3 7 1 5 2 6 3 6 108

 M o dif icac io nes  en e l inmueble 5 7 9 1 5 5 1 1 4 2 5 3 5 5 9 1 8 3 6 2 1 2 4 7 5 2 6 5 7 1 2 1 5 3 2 30

 Uso  y/ o  o cupac ió n tempo ral y/ o  parc ia l de l edif ic i o . 6 6 7 2 1 1 1 1 4 2 5 5 5 5 3 1 5 3 5 2 1 2 5 6 5 3 6 1 7 1 2 1 4 3 5 60

 Vo lumen de  la  ent idad co nst ructo ra. 0 0 8 2 1 1 1 1 2 2 0 0 0 0 2 2 5 5 3 3 2 1 9 9 5 4 6 1 7 1 1 3 3 2 3 18

 Unif ica r la  D irecc ió n de  o bra y Jefa tura  de o bra  e n un agente  5 8 9 1 1 1 9 1 2 2 6 3 0 0 1 1 5 5 3 3 1 1 5 8 4 5 1 3 1 1 1 3 3 3 3 27

 Subco nt ratac ió n de f ic iente 9 7 8 1 8 3 9 1 2 2 6 3 5 5 9 3 5 3 5 3 1 1 5 6 6 4 1 1 7 4 2 4 6 3 1 18

s ist . C o nst ruct ivo

D ist intas  t ipo lo gí as  de ladrillo s  en paramento 8 2 5 1 8 3 6 1 2 1 7 2 7 7 3 1 7 3 2 2 5 6 7 2 5 2 1 5 7 7 4 5 5 3 3 45

T ipo lo gí a  co ns t ruc t iva ( reso luc ió n de  cubiertas, fa chadas,....) 9 3 9 2 8 3 10 6 8 5 8 3 7 7 9 7 8 5 7 5 1 3 7 3 8 6 9 1 7 4 6 4 8 4 3 96

D efo rmabilidad est ructura l excesiva (máximo  admit id o  C T E/ EH E) 10 8 9 6 10 6 10 10 9 9 9 5 8 8 9 8 9 8 9 9 6 7 9 9 8 6 9 1 9 4 9 2 9 7 5 315

E lemento s  s ingula res  (encuent ro s  paramento s  vert ica les)  10 8 6 2 8 6 9 8 4 6 8 5 7 7 9 5 6 4 8 7 2 5 9 2 7 6 8 1 7 4 2 2 7 5 3 105

C arencia  barre ra humedad capila r y/ o  co ntacto  co n t e rreno  7 3 8 6 8 8 10 8 5 8 7 5 8 7 7 5 8 4 7 5 4 6 9 2 8 2 5 2 7 4 6 3 6 5 3 90

E lemento s  sa lientes de  fachada 7 3 9 2 3 5 8 6 9 9 7 5 7 7 5 5 5 3 5 5 5 6 9 2 6 5 9 2 9 4 9 2 7 4 2 56

C o ncent rac ió n tensio nes 9 9 6 2 9 9 10 10 7 9 9 6 9 9 9 9 9 8 6 6 2 4 9 9 8 6 6 9 7 4 4 5 7 7 1 49

Inexis tencia junta de t rabajo 1 1 7 1 6 5 10 8 5 5 8 5 7 5 9 5 8 3 5 5 5 5 9 2 6 2 8 1 7 4 2 2 6 4 1 24

mano  de o bra

F alta  de  esmero  y remate en o bra 9 2 3 1 5 5 8 2 5 1 3 3 5 2 9 9 9 2 3 1 2 2 9 9 5 2 2 1 7 4 2 1 5 3 8 120

Juntas  o  encuent ro s ma l co lo cado s o  dete rio rado s 9 2 5 1 6 3 8 2 4 4 2 3 7 2 9 8 6 3 3 1 2 2 9 9 8 2 1 1 7 4 2 1 6 3 3 54

Interrupc ió n de la  ho ja  de ladrillo  co n o t ro s e leme nto s 8 4 2 1 5 3 7 1 5 5 5 4 7 6 8 8 8 5 6 4 1 1 9 9 7 2 4 2 7 4 6 4 6 4 2 48

A usenc ia/ def ic ienc ia  pues ta en o bra  de e lemento s  s i ngulares 9 3 7 1 6 3 7 2 5 5 5 5 7 6 9 8 7 5 5 5 6 7 9 9 7 2 7 1 7 4 2 3 7 4 2 56

D ef ic iente calidad de  enfo scado 9 6 8 6 5 3 5 1 5 5 6 6 7 2 8 6 9 6 7 6 5 8 9 9 6 4 8 2 7 4 5 6 7 5 2 70

D ef ic iente chapado  f rentes  fo rjado s 9 6 7 1 5 3 5 1 10 8 8 5 7 3 7 6 9 5 5 3 8 3 9 9 5 3 5 4 7 4 9 4 7 4 2 56

D ef ic iente apo yo  en fo rjado s o  cargadero s 9 6 9 6 6 6 6 3 10 8 9 5 7 3 9 6 10 5 7 3 7 4 9 9 8 3 6 3 9 4 9 4 8 5 1 40

D ef ic iente chapado  pilares 9 6 7 1 6 5 6 3 7 8 8 5 7 3 7 6 8 5 6 5 7 4 9 9 5 3 3 3 7 4 9 4 7 5 1 35

Inadecuada humectac ió n de l so po rte 7 9 9 2 6 3 7 2 5 5 7 5 7 6 4 9 5 3 3 4 5 6 9 9 7 3 2 5 7 4 4 9 6 5 1 30

D esenco f rado  descimbrado  prematuro  9 6 9 2 8 9 10 2 2 5 9 5 7 9 6 9 9 2 9 3 6 2 9 9 9 7 9 5 9 4 6 5 8 5 1 40

co nt ractual

A tenc ió n de  las rec lamacio nes  en plazo  y fo rma. 6 2 8 2 3 3 10 1 8 8 2 5 3 2 5 1 2 2 2 1 4 4 1 9 8 2 3 1 0 0 2 5 4 3 7 84

 P lazo   y co s te muy a jus tado s a  la  o bra. 5 2 8 2 0 0 2 9 5 5 8 5 6 2 9 6 6 3 5 2 3 2 9 9 7 3 6 3 7 4 4 7 6 4 3 72

 F alta  de apo rtac ió n do cumenta l a l usuario  f ina l 7 2 8 2 0 0 5 1 2 8 6 5 3 2 3 3 6 2 2 1 5 4 9 9 6 4 6 3 4 4 2 2 5 3 3 45

 Inte rvenc ió n de l pro mo to r 8 2 8 2 0 0 1 1 2 5 6 5 6 6 9 7 5 2 3 3 3 4 9 9 6 3 6 3 0 0 1 3 5 3 3 45

ento rno

 Situació n geo grá f ica. 7 3 5 2 6 3 10 1 5 5 8 5 7 2 9 1 8 3 5 3 1 1 9 9 6 2 2 2 1 1 2 1 6 3 6 108

 C limato lo gí a . 7 5 6 2 6 3 8 1 5 5 8 5 7 2 9 1 9 3 5 3 1 1 9 9 8 2 2 2 1 1 3 1 6 3 3 54

 T ipo lo gí a del terreno . 8 7 9 8 9 8 10 10 5 5 9 8 7 2 9 9 10 7 6 8 1 1 9 9 9 8 6 3 1 1 3 6 7 6 2 84

do cumental

F alta  de  Seguimiento  do cumental de  la  o bra (  LO y/ o  A ctas) 8 2 2 2 3 3 10 1 4 6 6 5 4 2 1 1 8 3 6 2 1 2 9 7 8 2 6 3 9 4 2 3 5 3 7 105

 F alta  de C o nt ro l do cumenta l de cambio s  de  calidad 8 2 8 2 5 3 8 1 6 3 7 5 8 5 9 9 8 3 7 3 2 3 7 8 8 2 6 3 9 9 4 3 7 4 6 168

 F alta  de A decuació n de  las  cert if icac io nes a  la  o b ra f ina l 8 4 6 5 1 1 2 8 6 5 4 2 7 7 5 3 4 3 1 1 1 9 6 3 5 3 1 4 1 3 4 4 3 48

 A usenc ia  de  ensayo s  de  co nt ro l de  materia les  y de  e jecuc ió n 9 3 9 2 5 6 10 1 7 8 7 6 8 2 9 8 9 3 4 2 1 2 7 7 9 2 8 3 9 9 4 3 7 4 3 84

 F alta  de co nt ro l de o bra 9 3 9 2 8 6 10 1 10 6 6 6 8 7 9 9 9 3 6 3 2 1 9 9 9 3 8 3 9 9 4 5 8 5 7 280

 F alta  de Estudio  y anális is  del pro yecto 9 3 9 2 8 3 9 2 8 6 9 6 8 7 9 3 9 4 7 5 1 2 1 9 8 4 8 3 7 4 6 3 7 4 9 252

so cia l

N ivel Eco nó mico  medio  de  la  co munidad o  pro pietario s. 0 0 5 2 0 0 1 9 6 8 0 0 0 0 9 1 2 2 5 2 0 0 1 9 6 3 1 1 0 0 3 1 2 2 1 4

 N ive l cultura l medio  de la  co munidad o  pro pieta rio s 0 0 8 2 0 0 0 0 4 8 0 0 0 0 3 3 2 2 5 2 0 0 1 9 8 3 1 1 0 0 5 1 2 2 1 4

severidad detec tabilidad o currencia N P R
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15.  Anexo 2. Tormenta de ideas. Correlaciones 
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Este anexo, es el resultado de unas  entrevistas de profesionales (no 

vinculados en la consulta a expertos), en las que se ha tratado el objeto de esta tesis, 

con el fin de observar y comprobar la similitud de las conclusiones. Para ello, se ha 

procedido a correlacionar los tipos de daños reclamados (resultado de datos 

estadísticos y propuestas de entrevistados) con las causas obtenidas en la tormenta 

de ideas o entrevistas. A fin de verificar en la tabla de correlación si se trata de algo 

Fortuito o imprevisible, así como de algo provocado por alguna incidencia en concreto 

o motivada por varias causas. 

 

Partiendo de la premisa de que la hipótesis nos va a establecer una relación 

entre los hechos. Buscaremos el mayor número de relaciones entre los hechos y las 

causas que lo producen. Basando estas causas en un método predictivo y analítico. 

 

Por todo ello, partimos de la hipótesis, que si los factores que colaboran en el 

desarrollo de una reclamación son detectados y monitorizados en fase de ejecución y 

ofreciendo un control durante el proceso de postventa, puede que se obtenga un final 

exitoso en esta primera aproximación, la cual se verá complementada con la gestión 

de riesgos. 

 

Es por ello por lo que estableceremos una matriz que correlaciona los fallos 

reclamados con las causas que se han seleccionado en las distintas agrupaciones. 

 

 Estos tienen como propósito medir el grado de relación que exista entre dos o 

más conceptos o variables. La utilidad y el propósito principal de los estudios 

correlacionales son saber cómo se puede comportar un concepto o variable 

conociendo el comportamiento de otra u otras variables relacionadas. 

 

  En el caso de que dos variables estén correlacionadas, esto significa que 

una varía cuando la otra también lo hace, puede ser positiva o negativa, si es positiva 

quiere decir que sujetos con altos valores en una variable tenderán a mostrar altos 

valores en la otra variable.  

 

Para ellos, desarrollamos matrices de correlación de Pearson, atendiendo a 

aquellos que han podido influenciar en los tipos de lesiones anteriormente 

catalogadas. 
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Cada matriz contempla las 20 reclamaciones más frecuentes ( obtenidas de las 

preguntas y respuestas surgidas de la tormenta de ideas y se vinculan a 20 causas de 

reclamaciones analizadas y extraidas en misma reunión. Valorándose por los 

encuestados de 0 a 3 (menor o mayor relevancia) la vinculación de las causas sobre 

las reclamaciones seleccionadas. 

 

Finalmente y aplicando los coeficientes de correlación de Pearson entre la 

columna de Media de los resultados obtenidos y la columna de las valoraciones 

parciales de cada aspectos, obtendremos resultados que deben aproximarse a (1,-1). 

Aquellos que más se aproxime a “1” ratificarán la influencia o vinculación a la 

reclamación y por el contrario aquellos que más se aproximen a “-1”, entenderemos 

que no aporten relevancia alguna.  Igualmente se verificará con la Moda. 

Aquellos resultados que más se aproximen a valores (1) tanto en la correlación 

con Media como en Moda, resaltaremos como relevante. 

  

 Resulta difícil precisar a partir de qué valor de rxy podemos considerar que 

existe una correlación lineal entre dos variables.  

 

 Siempre debemos tener en cuenta para la interpretación el tipo de variables a 

las que se aplica. Sin embargo, para tener un referente, y siendo conscientes de que 

estos coeficientes no son aplicables a todas las situaciones, tomamos los 

determinados por Bisquerra: 

 

 

 Finalmente tomaremos como resultados con una correlación relevante 

aquellos que se encuentren entre los coeficientes de correlación superiores a 0.6. 

 

Las tablas de correlación corresponden a cada uno de los agentes 

intervinientes en el proceso constructivo; 
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Fisuraciones y grietas en fratasados mecánicos 2 2 2 3 3 1 1 3 1 3 1 2 3

Filtraciones en muros de contención/fosos asc 2 2 1 1 2 1 1 3 1 2 1 1,5454545 1

Desprendimientos de revestimientos de techos 1 1 2 1 1 1 1 3 1 1 3 1,4545455 1

Cabezadas en alturas de instalaciones. 1 1 1 1 1 1 1 2 1 1 1 1,0909091 1

Lesiones en acceso y superficies de plazas. 1 2 2 1 1 1 2 2 1 2 1 1,4545455 1

Lesiones encuentros estruct.cerram. calientes 1 2 1 1 2 1 1 3 2 2 1 1,5454545 1

Lesiones en revestimientos de cerramientos. 2 1 1 1 2 1 1 3 2 2 1 1,5454545 1

Lesiones en aplacados de fachadas. 3 1 2 3 2 1 1 3 2 3 2 2,0909091 3

Humedades en remates de pretiles y alféizares. 3 1 2 3 2 1 1 3 2 3 3 2,1818182 3

Lesiones en carpinterías exteriores 3 1 3 3 1 1 1 3 2 3 2 2,0909091 3

Lesiones en solerías y defic. formación juntas 2 1 3 2 2 1 1 2 1 2 2 1,7272727 2

Lesiones de estab/estanqu. salidas conductos 1 1 1 1 2 1 1 1 1 2 1 1,1818182 1

Lesiones de imperm.incumplim.salidas Terrazas. 1 1 2 2 2 1 1 3 1 3 1 1,6363636 1

Lesiones por filtraciones lám.impermeabilizantes. 2 1 1 1 2 1 1 3 2 2 1 1,5454545 1

Lesiones de solerías. Problemas en tarimas 3 1 3 3 3 1 1 3 3 3 1 2,2727273 3

Lesiones conductos de climat, vent y monteras. 1 1 1 1 2 1 1 3 2 2 2 1,5454545 1

Lesiones de desprendimientos revest.cerámicos. 1 1 1 1 2 1 1 3 2 2 1 1,4545455 1

Lesiones en el aislamiento acústico. 1 1 1 2 1 1 1 1 1 1 1 1,0909091 1

Lesiones irregularidades revestimiento continuo 1 1 2 1 2 1 1 3 1 2 2 1,5454545 1

Lesiones por deficiencias subbases de soleras 1 1 1 1 3 2 3 2 1 1 1 1,5454545 1

Lesiones   por arcillas expansivas. 1 1 1 1 1 3 3 2 1 1 1 1,4545455 1

Lesiones por estabilidad de terraplenes 1 1 1 1 1 3 3 2 1 1 1 1,4545455 1

Lesiones por fallos de cimentación. 1 1 1 1 1 3 3 2 1 1 1 1,4545455 1

Lesiones por problemas de vegetación 1 1 1 1 1 2 3 3 1 2 1 1,5454545 1

COEF.CORREL/MEDIA 0,84938 0,04931 0,70940 0,80940 0,47693 -0,19610 -0,20845 0,60622 0,59506 0,79402 0,39416 0,4435746

COEF.CORREL/MODA 0,87382 0,02285 0,72690 0,94256 0,36695 -0,27265 -0,31593 0,32061 0,48447 0,72727 0,39335
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M
E

D
IA

M
O

D
A

Fisuraciones y grietas en fratasados mecánicos 3 3 1 2 1 3 1 2 1 3 1 1,9090909 1

Filtraciones en muros de contención/fosos asc 1 2 3 2 2 1 2 3 1 3 2 2 2

Desprendimientos de revestimientos de techos 2 1 1 1 1 1 2 2 1 3 2 1,5454545 1

Cabezadas en alturas de instalaciones. 1 1 3 2 1 1 1 3 1 1 2 1,5454545 1

Lesiones en acceso y superficies de plazas. 1 1 3 1 1 1 1 3 1 1 3 1,5454545 1

Lesiones encuentros estruct.cerram. calientes 1 2 1 1 1 2 2 1 1 3 1 1,4545455 1

Lesiones en revestimientos de cerramientos. 2 2 1 2 1 1 1 1 1 2 1 1,3636364 1

Lesiones en aplacados de fachadas. 2 3 1 3 1 3 2 2 1 3 2 2,0909091 2

Humedades en remates de pretiles y alféizares. 2 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1,0909091 1

Lesiones en carpinterías exteriores 1 2 1 1 1 2 2 1 1 2 1 1,3636364 1

Lesiones en solerías y defic. formación juntas 1 1 1 1 1 1 1 1 1 2 1 1,0909091 1

Lesiones de estab/estanqu. salidas conductos 2 1 1 1 1 1 1 1 1 1 2 1,1818182 1

Lesiones de imperm.incumplim.salidas Terrazas. 2 1 1 2 1 1 3 1 1 1 2 1,4545455 1

Lesiones por filtraciones lám.impermeabilizantes. 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1

Lesiones de solerías. Problemas en tarimas 2 3 1 2 1 3 2 2 1 3 1 1,9090909 2

Lesiones conductos de climat, vent y monteras. 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1

Lesiones de desprendimientos revest.cerámicos. 1 2 1 1 1 2 1 2 1 2 1 1,3636364 1

Lesiones en el aislamiento acústico. 1 2 3 2 1 2 1 1 1 2 1 1,5454545 1

Lesiones irregularidades revestimiento continuo 1 2 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1,0909091 1

Lesiones por deficiencias subbases de soleras 2 1 3 1 1 2 2 1 1 2 2 1,6363636 2

Lesiones   por arcillas expansivas. 3 1 3 3 1 3 3 2 3 3 3 2,5454545 3

Lesiones por estabilidad de terraplenes 3 1 3 3 1 3 3 2 1 2 3 2,2727273 3

Lesiones por fallos de cimentación. 3 1 3 2 1 3 3 2 1 2 3 2,1818182 3

Lesiones por problemas de vegetación 2 1 2 1 1 1 1 1 1 1 1 1,1818182 1

COEF.CORREL/MEDIA 0,64374 0,24555 0,55405 0,83131 0,21825 0,78622 0,72575 0,58924 0,48686 0,66360 0,67826 0,5838957

COEF.CORREL/MODA 0,63931 -0,03503 0,56620 0,69014 0,17322 0,70004 0,76786 0,35211 0,47018 0,42616 0,68911
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M
E

D
IA

M
O

D
A

Fisuraciones y grietas en fratasados mecánicos 2 1 2 1 2 1 2 2 3 2 2 1,8181818 2

Filtraciones en muros de contención/fosos asc 1 3 2 2 3 2 2 2 2 1 3 2,0909091 2

Desprendimientos de revestimientos de techos 1 1 1 1 1 1 1 1 1 2 1 1,0909091 1

Cabezadas en alturas de instalaciones. 1 1 2 1 1 2 1 1 1 3 2 1,4545455 1

Lesiones en acceso y superficies de plazas. 1 2 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1,0909091 1

Lesiones encuentros estruct.cerram. calientes 1 1 2 1 2 1 2 2 2 2 2 1,6363636 2

Lesiones en revestimientos de cerramientos. 1 1 1 1 2 1 1 1 1 1 1 1,0909091 1

Lesiones en aplacados de fachadas. 3 2 2 2 3 1 3 2 2 2 2 2,1818182 2

Humedades en remates de pretiles y alféizares. 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 2 1,0909091 1

Lesiones en carpinterías exteriores 1 1 1 1 2 1 2 1 2 1 1 1,2727273 1

Lesiones en solerías y defic. formación juntas 1 1 1 1 1 1 1 1 2 1 1 1,0909091 1

Lesiones de estab/estanqu. salidas conductos 1 1 2 1 1 1 1 1 2 1 1 1,1818182 1

Lesiones de imperm.incumplim.salidas Terrazas. 1 1 1 1 2 1 1 2 1 1 1 1,1818182 1

Lesiones por filtraciones lám.impermeabilizantes. 1 1 1 2 1 1 1 1 1 1 1 1,0909091 1

Lesiones de solerías. Problemas en tarimas 2 1 2 1 2 1 2 2 2 2 1 1,6363636 2

Lesiones conductos de climat, vent y monteras. 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 2 1,0909091 1

Lesiones de desprendimientos revest.cerámicos. 1 1 1 1 1 1 1 2 2 1 1 1,1818182 1

Lesiones en el aislamiento acústico. 1 2 1 1 1 1 1 2 1 1 1 1,1818182 1

Lesiones irregularidades revestimiento continuo 1 1 1 1 2 1 1 1 2 1 1 1,1818182 1

Lesiones por deficiencias subbases de soleras 1 2 1 1 2 1 2 1 2 2 2 1,5454545 2

Lesiones   por arcillas expansivas. 3 3 2 2 3 3 3 3 2 3 3 2,7272727 3

Lesiones por estabilidad de terraplenes 3 3 2 2 2 3 3 3 2 1 1 2,2727273 3

Lesiones por fallos de cimentación. 1 3 2 2 2 1 3 2 2 1 1 1,8181818 2

Lesiones por problemas de vegetación 1 2 2 1 1 1 1 2 1 1 1 1,2727273 1

COEF.CORREL/MEDIA 0,81161 0,72219 0,72478 0,71485 0,79538 0,73099 0,89991 0,77983 0,55658 0,51408 0,61258 0,7147997

COEF.CORREL/MODA 0,78442 0,68208 0,64369 0,63488 0,72166 0,67932 0,90171 0,76633 0,58814 0,44632 0,49791
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M
E

D
IA

M
O

D
A

Fisuraciones y grietas en fratasados mecánicos 1 1 2 2 2 3 2 1 2 2 2 1,818181818 2

Filtraciones en muros de contención/fosos asc 2 2 2 1 2 1 2 2 2 1 1 1,636363636 2

Desprendimientos de revestimientos de techos 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 2 1,090909091 1

Cabezadas en alturas de instalaciones. 1 2 1 1 2 1 1 2 1 1 3 1,454545455 1

Lesiones en acceso y superficies de plazas. 1 1 1 1 1 1 1 2 1 1 3 1,272727273 1

Lesiones encuentros estruct.cerram. calientes 1 1 2 2 2 2 2 1 2 1 2 1,636363636 2

Lesiones en revestimientos de cerramientos. 1 1 1 1 1 2 1 1 1 1 2 1,181818182 1

Lesiones en aplacados de fachadas. 3 1 3 2 3 2 3 2 3 2 2 2,363636364 3

Humedades en remates de pretiles y alféizares. 1 1 1 1 1 1 1 1 1 2 2 1,181818182 1

Lesiones en carpinterías exteriores 2 1 2 2 1 2 2 2 1 2 2 1,727272727 2

Lesiones en solerías y defic. formación juntas 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 2 1,090909091 1

Lesiones de estab/estanqu. salidas conductos 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 2 1,090909091 1

Lesiones de imperm.incumplim.salidas Terrazas. 1 1 2 1 1 1 2 1 1 1 2 1,272727273 1

Lesiones por filtraciones lám.impermeabilizantes. 1 1 1 1 1 1 2 2 1 2 2 1,363636364 1

Lesiones de solerías. Problemas en tarimas 3 1 2 2 3 3 2 2 3 2 2 2,272727273 2

Lesiones conductos de climat, vent y monteras. 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 2 1,090909091 1

Lesiones de desprendimientos revest.cerámicos. 1 1 1 2 1 1 1 1 2 2 2 1,363636364 1

Lesiones en el aislamiento acústico. 2 1 1 1 1 2 2 1 2 2 2 1,545454545 2

Lesiones irregularidades revestimiento continuo 1 1 1 1 1 1 1 2 1 1 2 1,181818182 1

Lesiones por deficiencias subbases de soleras 1 1 2 2 1 1 2 2 2 2 2 1,636363636 2

Lesiones   por arcillas expansivas. 1 1 3 1 1 1 1 2 3 1 1 1,454545455 1

Lesiones por estabilidad de terraplenes 1 1 2 1 2 1 2 2 3 2 2 1,727272727 2

Lesiones por fallos de cimentación. 1 1 2 2 2 1 1 2 2 1 2 1,545454545 2

Lesiones por problemas de vegetación 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1

COEF.CORREL/MEDIA 0,77511 0,07513 0,73096 0,68184 0,83926 0,66081 0,79755 0,50922 0,78188 0,58420 0,02483 0,587344251

COEF.CORREL/MODA 0,68593 0,02182 0,67866 0,66514 0,72535 0,55701 0,81462 0,36179 0,68424 0,50146 -0,08623
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M
E

D
IA

M
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D
A

Fisuraciones y grietas en fratasados mecánicos 2 1 2 2 2 2 1 3 2 3 2 2 2

Filtraciones en muros de contención/fosos asc 1 1 2 3 2 2 1 1 1 1 1 1,454545455 1

Desprendimientos de revestimientos de techos 1 1 2 1 1 1 1 1 1 1 1 1,090909091 1

Cabezadas en alturas de instalaciones. 1 2 2 2 2 1 1 1 1 1 1 1,363636364 1

Lesiones en acceso y superficies de plazas. 1 2 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1,090909091 1

Lesiones encuentros estruct.cerram. calientes 1 1 2 1 1 1 1 2 2 2 1 1,363636364 1

Lesiones en revestimientos de cerramientos. 1 1 2 1 1 2 1 1 1 2 1 1,272727273 1

Lesiones en aplacados de fachadas. 3 2 3 2 2 1 2 3 3 3 2 2,363636364 3

Humedades en remates de pretiles y alféizares. 1 1 2 1 1 2 1 1 1 1 1 1,181818182 1

Lesiones en carpinterías exteriores 2 1 2 1 1 2 1 2 2 2 3 1,727272727 2

Lesiones en solerías y defic. formación juntas 1 1 2 1 1 1 1 1 2 1 1 1,181818182 1

Lesiones de estab/estanqu. salidas conductos 1 1 2 1 1 1 1 1 1 1 1 1,090909091 1

Lesiones de imperm.incumplim.salidas Terrazas. 1 1 2 2 2 1 1 1 1 1 1 1,272727273 1

Lesiones por filtraciones lám.impermeabilizantes. 1 1 2 1 2 2 1 2 2 1 2 1,545454545 2

Lesiones de solerías. Problemas en tarimas 3 1 3 2 1 2 2 3 3 2 3 2,272727273 3

Lesiones conductos de climat, vent y monteras. 1 1 2 1 1 1 1 1 1 1 1 1,090909091 1

Lesiones de desprendimientos revest.cerámicos. 1 1 2 2 2 1 1 3 2 2 1 1,636363636 1

Lesiones en el aislamiento acústico. 1 1 2 2 1 1 1 1 2 2 3 1,545454545 1

Lesiones irregularidades revestimiento continuo 1 1 2 2 1 2 1 2 1 1 1 1,363636364 1

Lesiones por deficiencias subbases de soleras 1 1 2 3 2 2 1 1 1 1 2 1,545454545 1

Lesiones   por arcillas expansivas. 1 2 3 3 2 1 3 1 1 1 3 1,909090909 1

Lesiones por estabilidad de terraplenes 1 2 3 2 2 2 3 1 1 2 3 2 2

Lesiones por fallos de cimentación. 1 2 3 1 2 1 2 1 1 1 1 1,454545455 1

Lesiones por problemas de vegetación 1 1 2 1 1 1 1 1 1 1 1 1,090909091 1

COEF.CORREL/MEDIA 0,76083 0,31311 0,69821 0,51642 0,47148 0,31997 0,63294 0,67656 0,66651 0,71416 0,75062 0,592800719

COEF.CORREL/MODA 0,89818 0,15430 0,51970 0,09600 0,17880 0,36140 0,40100 0,69985 0,76066 0,65693 0,60325
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Fisuraciones y grietas en fratasados mecánicos 1 1 1 1 1 1 1 3 1 2 3 1,45454545 1

Filtraciones en muros de contención/fosos asc 2 1 2 1 2 1 1 1 1 1 3 1,45454545 1

Desprendimientos de revestimientos de techos 3 2 1 1 3 1 2 1 1 1 3 1,72727273 1

Cabezadas en alturas de instalaciones. 2 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1,09090909 1

Lesiones en acceso y superficies de plazas. 2 1 1 1 1 1 1 2 1 2 1 1,27272727 1

Lesiones encuentros estruct.cerram. calientes 3 2 2 3 2 2 2 3 2 1 2 2,18181818 2

Lesiones en revestimientos de cerramientos. 3 2 3 3 2 3 2 3 2 1 3 2,45454545 3

Lesiones en aplacados de fachadas. 3 2 2 3 2 2 1 3 1 1 2 2 2

Humedades en remates de pretiles y alféizares. 2 2 2 3 2 2 2 2 1 1 2 1,90909091 2

Lesiones en carpinterías exteriores 3 2 3 2 2 3 2 2 1 1 1 2 2

Lesiones en solerías y defic. formación juntas 1 1 1 1 1 2 1 2 1 1 2 1,27272727 1

Lesiones de estab/estanqu. salidas conductos 1 1 1 1 1 1 2 2 1 1 1 1,18181818 1

Lesiones de imperm.incumplim.salidas Terrazas. 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1

Lesiones por filtraciones lám.impermeabilizantes. 2 2 3 1 1 1 1 1 1 1 2 1,45454545 1

Lesiones de solerías. Problemas en tarimas 3 2 3 2 2 1 2 2 2 2 3 2,18181818 2

Lesiones conductos de climat, vent y monteras. 1 1 1 2 1 2 2 1 1 1 1 1,27272727 1

Lesiones de desprendimientos revest.cerámicos. 3 1 2 2 2 1 1 1 1 1 2 1,54545455 1

Lesiones en el aislamiento acústico. 2 2 1 1 2 1 1 1 1 2 1 1,36363636 1

Lesiones irregularidades revestimiento continuo 3 2 3 2 2 1 3 2 1 1 3 2,09090909 3

Lesiones por deficiencias subbases de soleras 1 1 1 1 1 2 1 2 1 1 1 1,18181818 1

Lesiones   por arcillas expansivas. 1 1 3 1 1 1 1 1 1 1 1 1,18181818 1

Lesiones por estabilidad de terraplenes 1 1 2 1 2 1 1 2 1 1 1 1,27272727 1

Lesiones por fallos de cimentación. 1 1 2 2 2 1 1 1 1 1 1 1,27272727 1

Lesiones por problemas de vegetación 2 2 1 3 1 3 2 1 1 1 3 1,81818182 1

COEF.CORREL/MEDIA 0,81830 0,57868 0,77540 0,58352 0,58352 0,51793 0,65638 0,54634 0,66017 0,00000 0,65194 0,57928963

COEF.CORREL/MODA 0,65553 0,64374 0,63541 0,65852 0,43187 0,41872 0,67127 0,59321 0,57197 -0,08827 0,42582
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              El resultado de las correlaciones de factores específicos ( medias y 

parciales ) de los distintos agentes que intervienen en el proceso resuelve que 

existen aspectos que afectan directamente a la posibilidad de una reclamación, 

pudiendo agrupar los resultados más determinantes como son; 

En referencia al promotor afecta en una posible reclamación;  

• La inexistencia de contratos y respeto al proyecto de venta. Sin alterar 

calidades previstas. 

• La intervención del promotor en decisiones de obra o influencia en los técnicos 

• La reducción del importe de la obra y plazo de la misma. 

• Atención en plazo a peticiones de usuarios 

• Entrega de libro de mantenimiento y documentos para conservación 

• No Contraer contratos de postventa con proveedores e industriales. 

Atendiendo al proyectista afecta en una posible reclamación; 

• Desarrollo del proyecto por equipos especializados 

• Nivel de definición y concordancia entre documentos 

• Revisiones externas del proyecto 

• Conocimiento de los materiales a emplear y comportamiento 

• Trabajos seriados. 

Atendiendo a la Dirección de Obra y Dirección de Ejecución afecta en una posible 

reclamación; 

• Poseer experiencia en el trabajo que desarrolla 

• Reconocimiento del entorno 

• Trazabilidad del proyecto y seguimiento en obra 

• Plan de visitas y documentación de las mismas 

• Evitar improvisación o cambios no previstos 

Atendiendo a la contrata afecta en una posible reclamación; 

• Dispone el contratista de solvencia económica suficiente 

• Dispone de técnicos cualificados 
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• Es el jefe de obra, dirección de obra 

• Dispone la obra los medios humanos y materiales que su importancia requiera. 

• Las subcontrataciones de la obra están dentro de los límites establecidos por 

ley 

• Obras de referencia similares o actuaciones similares 

• realiza correctamente el plan de ensayos 

Atendiendo a la subcontrata afecta en una posible reclamación; 

• Dispone el subcontratista de solvencia económica suficiente 

• Dispone de técnicos cualificados 

• Obras de referencia similares o actuaciones similares 

• Conocimiento de los materiales a emplear 

Atendiendo a los usuarios/entorno afecta en una posible reclamación; 

• Entorno social 

• Fragilidad frente a los agentes atmosféricos 

• Ausencia de Mantenimientos en el inmueble 

• Modificaciones en el inmueble 

• Paralizaciones de largo plazo en el curso de los trabajos 

 

 Como resumen final podemos concretar que dichas incidencias pueden 

contemplarse en la valoración del suscriptor o promotor a fin de reducir la incidencia 

en las reclamaciones. 

Finalmente determinamos el grado de correlación entre los aspectos específicos de los 

distintos agentes que intervienen en el proceso pudiendo comprobar que ciertos 

parámetros colaboran negativamente. Se adjunta tabla en página siguiente. 
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PROMOTOR

existe contrato de obras. Respeto al proyecto de venta 0,849384

interviene el promotor en decisiones de obra. O técnicos condicionados con la promotora 0,709403

el importe de la obra adjudicada esta en mercado económicamente 0,809402

atiende en plazo y forma las peticiones de reparaciones 0,606216

existe contrato de posventa con la constructora o proveedores 0,794019

PROYECTISTA

Posee el redactor experiencia 0,643744

Proyecto Unipersonal o desarrollados por equipos especializados 0,831313

El nivel de definición y exigencias de calidad son coherentes 0,786219

existe concordancia entre documentos 0,725752

conoce el material a emplear en el diseño. Comportamiento del mismo y entorno 0,663603

el proyecto es resultado de un trabajo seriado 0,678259

DIRECCIÓN DE OBRA Y DIRECCIÓN DE EJECUCIÓN

ha realizado obras similares 0,811615

establece un reconocimiento previo del solar y entorno. Edif. Colindantes/instalaciones 0,722186

existen documentos registrados sobre la trazabilidad de las actuaciones 0,724780

dispone del proyecto y anexos 0,714851

establece un plan de visitas ordenada conforme a necesidades 0,795382

evita la Improvisación e intuición 0,730994

Los cambios no se documentan,son verbales y sin control 0,899915

No se identifican los riesgos previo a la ejecución 0,779832

Se identifican los riesgos y se planifican las planes de respuesta en la obra 0,612579

CONTRATISTA

dispone el contratista de solvencia económica suficiente. Es relevante el volumen 0,775108

dispone de técnicos cualificados permanente en obra 0,730956

es el jefe de obra, dirección de obra 0,681837

dispone la obra los medios humanos y materiales que su importancia requiera. 0,839260

las subcontrataciones de la obra están dentro de los límites establecidos por ley 0,660814

cumple con la formación adecuada para la ejecución de la actividad 0,797545

obras de referencia similares o actuaciones similares 0,781884

SUBCONTRATISTA/PROVEEDORES

dispone el Subcontratista de solvencia económica suficiente 0,760825

dispone de técnicos cualificados 0,698213

obras de referencia similares o actuaciones similares 0,632942

Conocimiento de los materiales. Comportamiento en el entorno 0,676563

Análisis de las evoluciones de los materiales empleados y trazabilidad de fallos 0,666509

Conocimiento sobre al ejecución de dichos materiales 0,714164

se realizan los ensayos 0,750619

USUARIOS/MANTENIMIENTO

El entorno social del inmueble afecta 0,818305

La exposición a los agentes atmosféricos o zona geográfica  es relevante 0,775398

el seguimiento del libro del edificio y mantenimiento es correcto 0,656378

el coste de mantenimiento afecta 0,660172

la paralización temporal de la obra en el curso de los trabajos afecta 0,651944  

 La tabla muestra los valores que presentan una correlación positiva y 

consecuentemente, colabora en el fomento de una reclamación. 
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DATOS GENERALES DEL INMUEBLE     Base de datos de Pericial Nº 

 

Titularidad    

Uso / Actividad   

Fecha de Reclamación   

Localización   

Provincia   

Tipología Urbanística   

Tipología constructiva del envolvente   

Revestimiento Exterior/cubierta   

 

ANALISIS DE ELEMENTOS RECLAMADOS 

 

CIMENTACIONES   

Lesiones por fallos de cimentación.   

Lesiones por deficiencias en subbases de soleras.   

Lesiones en ciment. Profunda ( pantallas /pilotes )   

Fisuraciones y grietas en soleras y pavimentos de hormigón.   

Filtraciones en muros de contención y fosos de ascensores   

CERRAMIENTOS Y DISTRIBUCIONES   

Lesiones en revestimientos de cerramientos. Enfoscado y pintura   

Lesiones C.Vista de fachadas.   

Fisuraciones en tabiquerías interiores   

Lesiones en remates de pretiles y alféizares.   

Lesiones en  aplacados   

CARPINTERIAS   

Lesiones en carpinterías exteriores   

CUBIERTAS   

Lesiones en solerías y deficiencias en formación de juntas   

Lesiones de impermeabilización por incumplimiento de salidas de terrazas.   

Lesiones por filtraciones de láminas impermeabilizantes.   

Lesiones en faldón inclinado   

JUNTAS   

Juntas dilatación   

SOLADOS   

Solería exterior   

Lesiones de solerías naturales y artificiales. Problemas en tarimas   

REVESTIMIENTOS INTERIORES   

Desprendimientos de revestimientos de techos    

Lesiones de desprendimientos en revestimientos cerámicos.   

Defecto elemento ornamental   

Lesiones en revestimiento continuo    

EXTERIORES   

Lesiones por problemas de vegetación/jardineras def icientes   

piscina   

AISLAMIENTOS   

Lesiones en el aislamiento acústico.   

HUMEDADES   

Humedad paramento / condensación   

ACABADOS Y TERMINACIONES   

defecto terminación ( acabados )   

INSTALACIONES   

Deficiencias en alcantarillado   

Deficiencias instalaciones   

ACCESIBILIDAD   

Incumplimientos normativa accesibilidad   
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ANALISIS DE RIESGOS TECNICOS DETECTADOS EN LOS DOCUMENTOS APORTADOS A LA PERICIAL: 

 

  

  

CAUSAS  
 Falta de mantenimiento.   

Modificaciones en el inmueble   

Uso y/o ocupación temporal y/o parcial del edificio.   

Volumen de la entidad constructora.   

Subcontratación deficiente   

Experiencia equipo técnico.   

Compatibilidad de materiales y comportamientos mecánicos   

Unificar la DO y Jefatura de obra en un agente del proceso   

Atención de las reclamaciones en plazo y forma.   

Plazo y coste de la obra.   

Falta de aportación documental al usuario final   

Intervención del promotor   

Situación geográfica.   

Climatología.   

Tipología del terreno.   

Falta de Seguimiento documental de la obra ( LO y/o Actas).   

Falta de Control documental de cambios de calidad y/o unidades de obra.   

Falta de Adecuación de las certificaciones a la obra final.   

Ausencia de Control exhaustivo de ensayos materiales y de ejecución.   

Falta de Estudio y análisis del proyecto.   

Nivel Económico medio de la comunidad o propietarios.   

Nivel cultural medio de la comunidad o propietarios.   

Características y/o comportamiento físico-mecánico-químico deficientes.   

Comportamiento del material en el sistema constructivo.   

Obsolescencia o degradación natural del material   

material   

sistema constructivo   

mano de obra   
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001/07 10/10/2007 Isla cristina PP3 HUELVA plurifamiliar capuch mortero invert.solada Remates albardillas Deficientes 1
Emboquillado tejas y encuentros con paramentos 1
calidad solado exterior 1
Deficiente acabado pintura fachada 1

002/07 24/10/2007 Jardines de recaredo MALAGA plurifamiliar capuch mortero invert.solada Filtraciones red alcantarillado 1
003/07 08/06/2007 Los cerros. Montequinto SEVILLA unifam capuch cara vista tejas asiento diferencial 1

deficiencia subbases exterior 1
004/07 05/07/2007 Al andalus. La rinconada SEVILLA unifam capuch mortero tejas falta acometidas 1

Deficiente acabado pintura fachada 1
Filtraciones en monteras 1
Deficientes acabados alcantarillado 1
Deficientes acabados en cerrajería y carpinterías 1

005/07 20/05/2007 La alzambra.Marbella MALAGA plurifamiliar capuch mortero invert.solada Deficiente acabado pintura fachada y enfos 1
tejas fisuraciones tabiquerías 1

Humedad accidental sanemiento cubierta 1
Filtraciones en jardineras 1

006/07 15/11/2007 Almonte resid.azagra HUELVA plurifamiliar capuch mortero invert.solada Deficiente acabado pintura fachada 1
tejas Fisuraciones en paramentos exteriores 1

Humedad accidental sanemiento enterrado 1
007/07 19/02/2007 32 viv.pol aerop. SEVILLA plurifamiliar capuch mortero invert.solada Deficiente acabado pintura fachada 1

Fisuraciones en paramentos exteriores 1
Humedad accidental en carpinterías 1
Microfisuras interiores en huecos 1

008/07 21/12/2006 Cabopino MALAGA plurifamiliar capuch mortero invert.solada Deficiencias en Junta dilatación 1
tejas Filtraciones en jardineras 1

Filtraciones muros garaje 1
Fisuraciones hormigón fratasado 1
Deficientes barreras arquitectónicas 1

009/07 17/07/2007 Cabopino MALAGA plurifamiliar capuch mortero invert.solada Deficientes acabados en cerrajería y carpinterías 1
tejas Filtraciones en jardineras 1

Deficiente acceso a garaje 1
Deficiente aseo de piscina 1

010/07 17/11/2006 Aznalcazar SEVILLA plurifamiliar capuch Monocapa invert.solada Deficientes acabados en cerrajería y carpinterías 1
tejas Fisuraciones en morteros monocapa 1

Humedad en encuentros paramentos con acerado/jardín 1
Deficiencias en red alcantarillado 1
Humedad encuentros carpinterías balcones y ventanas 1

011/07 02/06/2008 Peral 25 SEVILLA plurifamiliar capuch mortero invert.solada Deficiente acabado pintura fachada 1
Filtraciones muros garaje 1
Fisuraciones hormigón fratasado 1
Humedad encuentros carpinterías balcones y ventanas 1
Deficiencias solado rampa garaje 1

012/07 09/11/2004  137 Sevilla Este SEVILLA plurifamiliar capuch mortero invert.solada Deficiente acabado pintura fachada 1
Filtraciones muros garaje por huecos 1
Fisuraciones hormigón fratasado 1
Deficiencias en Junta dilatación 1
Humedad en encuentros paramentos con acerado/jardín 1
Deficiencias solado en cubierta 1
Reclamaciones ejecución de pérgolas 1

013/07 10/05/2007 28 novo santi petri CADIZ plurifamiliar capuch mortero tejas Deficiente acabado pintura fachada 1
Fisuraciones en paramentos exteriores 1
Fisuraciones hormigón impreso rampa 1
Deficiencias en Junta dilatación 1

014/07 28/05/2007 Unif.utrera SEVILLA unifam capuch mortero tejas Deficiente acabado pintura fachada 1
Fisuraciones en paramentos exteriores 1
Falta terminación cubiertas 1
Deficientes acabados en cerrajería y carpinterías 1

015/07 19/01/2007 Abad gordilo SEVILLA Plurifamiliar capuch mortero invert.solada humedad paramentos interiores 1
016/07 20/06/2007 Almirante topete SEVILLA plurifamiliar capuch mortero invert.solada fisuraciones enfoscado fachada 1

fisuraciones remates cubierta 1
017/07 19/01/2007 Cuna SEVILLA plurifamiliar capuch mortero invert.solada Lesiones tarima flotante 1
018/07 20/05/2005 Fuente duquesa MALAGA plurifamiliar capuch mortero invert.solada desprendimiento enfoscado y pintado 1

filtración jardineras 1
019/07 27/11/2007 Pino montano SEVILLA plurifamiliar capuch mortero invert.solada defecto impermeabilización ext 1
020/07 21/03/2005 LA Perla MALAGA Unifam capuch mortero tejas defecto instalaciones 1
021/07 08/08/2007 Colina del Faro MALAGA plurifamiliar capuch mortero invert.solada defectos imperb.encuentros cubierta carp 1
022/07 26/08/2006 Avicena SEVILLA plurifamiliar capuch mortero invert.solada defectos en instalaciones 1
023/07 09/09/2007 Montequinto SEVILLA plurifamiliar capuch c.vista invert.solada desprendimiento cara vista 1
024/07 15/09/2005 Rinco vinctoria MALAGA Unifam capuch mortero tejas defectos de acabados 1
025/08 23/04/2008 Fco de Molina SEVILLA plurifamiliar capuch mortero invert.solada lesiones acabados solería 1

humedad en garaje vivienda 1
026/08 20/01/2008 Granado de duquesa MALAGA plurifamiliar capuch mortero invert.solada Humedades en garaje 1

CIMENTACIONES REVEST.INT EXTERCERRAMIENTOS Y DIST. INSTCUBIERTAS SOLADO

1
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CIMENTACIONES REVEST.INT EXTERCERRAMIENTOS Y DIST. INSTCUBIERTAS SOLADO

filtraciones cubierta 1
fisuraciones en fachada 1
lesiones jardinería 1
acabados interiores 1

027/08 02/01/2008 Los naranjos MALAGA plurifamiliar capuch mortero invert.solada fisuraciones en fachada 1
jardinería y ext 1
deficiente acabado instalaciones 1

028/08 28/04/2008 La zagaleta MALAGA Unifam capuch mortero tejas deslizamiento ladera muro ecológico 1
029/08 21/12/2007 Arroyo pideras MALAGA plurifamiliar capuch mortero invert.solada fisuraciones en fachada 1

deficiencias en carpinterías 1
lesiones en instalaciones 1

030/08 12/05/2008 Calle nagueles MALAGA plurifamiliar capuch c.vista invert.solada fisuraciones en fachada 1
lesiones en instalaciones 1

031/08 08/07/2008 Señorío aloa MALAGA plurifamiliar capuch mortero invert.solada fisuraciones en fachada. Balcones 1
032/08 09/09/2008 Bueno moreal SEVILLA plurifamiliar capuch Aplac invert.solada problemas ruido ext. 1
033/08 23/05/2005 Perla SEVILLA plurifamiliar capuch mortero invert.solada acabados interiores 1
034/08 28/04/2008 Condequinto SEVILLA plurifamiliar capuch mortero tejas aislamiento 1

enfoscado y acabado 1
deficic. Elemento ornamental 1
acabados interiores 1

035/08 12/10/2008 Carvajal SEVILLA plurifamiliar capuch mortero tejas acabados interiores 1
036/08 21/07/2005 Las lagunas MALAGA plurifamiliar capuch mortero tejas impermeabilizaciones deficientes 1

lesiones en instalaciones 1
enfoscado y acabado 1
Humedades en garaje 1

037/08 22/09/2008 Amargura SEVILLA plurifamiliar capuch mortero invert.solada acabados interiores 1
038/08 20/12/2007 Manilva MALAGA plurifamiliar capuch mortero tejas Humedades en garaje 1

enfoscado y acabado 1
lesiones en instalaciones 1
cubierta plana impermea 1

039/08 20/07/2008 Espartinas SEVILLA unifam capuch mortero tejas enfoscado y acabado 1
carpinterías exteriores 1
acabados interiores 1

040/08 02/06/2008 Motilla SEVILLA plurifamiliar capuch mortero tejas Humedades en garaje 1
041/08 21/04/2008 Camas SEVILLA plurifamiliar capuch mortero invert.solada acabados interiores 1

enfoscado y acabado 1
cubierta plana impermea 1
lesiones en instalaciones 1

042/08 12/07/2008 Guillena SEVILLA plurifamiliar capuch mortero tejas impermeabilizaciones deficientes 1
salida terrazas 1

043/08 18/09/2008 Diego de la barrera SEVILLA plurifamiliar capuch mortero tejas acceso a plaza de garaje 1
044/08 11/07/2008 Mairena aljarafe SEVILLA plurifamiliar capuch mortero invert.solada acabados interiores 1
045/08 19/09/2008 Ronquillo SEVILLA Unifam capuch mortero tejas asiento subbase 1
046/08 20/12/2007 Rota CADIZ plurifamiliar capuch mortero tejas enfoscado y acabado 1

lesiones acabados solería 1
lesiones en instalaciones 1
deficiencias en urbanización 1

047/08 17/09/2008 Fuengirola MALAGA plurifamiliar capuch mortero tejas lesiones en instalaciones 1
048/08 19/07/2008 Mairena aljarafe SEVILLA plurifamiliar capuch mortero tejas enfoscado y acabado 1

acabados interiores 1
carpinterías exteriores 1

049/09 24/07/2008 Alcalá guadaira SEVILLA plurifamiliar capuch mortero invert.solada enfoscado y acabado 1
impermeabilizaciones deficientes 1
junta dilatación 1
acabados interiores 1

050/09 13/05/2008 Mairena Alcor SEVILLA plurifamiliar capuch mortero invert.solada acabados interiores 1
lesiones en instalaciones 1

051/09 25/02/2008 Benahavis MALAGA Unifam capuch mortero tejas deslizamiento ladera muro ecológico 1
052/09 08/09/2009 aznalcazar SEVILLA plurifamiliar capuch mortero tejas lesiones en instalaciones arqueta enterr. No conc 1
053/09 22/05/2009 buhaira SEVILLA plurifamiliar capuch Aplac invert.solada lesiones en instalaciones. Shunt obstr 1
054/09 14/12/2009 Mijas MALAGA plurifamiliar capuch mortero invert.solada lesiones acabados graves 1

Humedades en garaje 1
055/09 16/03/2009 Dos hermanas SEVILLA plurifamiliar capuch mortero tejas lesiones en carpintería 1

acabados interiores 1
enfoscado y acabado 1

056/09 23/06/2009 Gerena SEVILLA plurifamiliar capuch mortero invert.solada lesiones en carpintería 1
acabados interiores 1
enfoscado y acabado 1

057/09 28/09/2009 Gerena SEVILLA plurifamiliar capuch mortero invert.solada lesiones en carpintería 1
acabados interiores 1
enfoscado y acabado 1

058/09 08/11/2009 Gerena SEVILLA plurifamiliar capuch mortero invert.solada lesiones en carpintería 1
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CIMENTACIONES REVEST.INT EXTERCERRAMIENTOS Y DIST. INSTCUBIERTAS SOLADO

acabados interiores 1
enfoscado y acabado 1

059/09 11/01/2010 Gines SEVILLA plurifamiliar capuch mortero invert.solada acabados interiores 1
enfoscado y acabado 1

060/09 21/09/2009 Peñaflor SEVILLA plurifamiliar capuch mortero invert.solada lesiones en instalaciones 1
acabados interiores 1
enfoscado y acabado 1

061/09 16/03/2009 (No hay sugerencias) SEVILLA plurifamiliar capuch mortero invert.solada lesiones en instalaciones 1
acabados interiores 1
enfoscado y acabado 1

062/09 14/04/2009 Mairena aljarafe SEVILLA plurifamiliar capuch c.vista invert.solada Aplacado ladrillo visto deficiente 1
acabados interiores 1
lesiones en instalaciones 1
humedad en garaje vivienda 1

063/09 20/01/2010 Estepeña MALAGA plurifamiliar capuch mortero tejas lesiones en impermeabilización 1
Humedades en garaje 1
enfoscado y acabado 1

064/09 12/06/2009 Sanlúcar la mayor SEVILLA plurifamiliar capuch mortero tejas Deficiencia superficie aparcamiento 1
065/09 22/06/2009 Nueva Andalucía MALAGA plurifamiliar capuch mortero tejas deficiencias de impermeabilización 1
066/09 29/06/2009 Alcalá guadaira SEVILLA plurifamiliar capuch Aplac invert.solada Deficiente aplacado 1

filtraciones cubierta 1
junta dilatación 1
enfoscado y acabado 1

067/09 06/11/2009 Pilas SEVILLA plurifamiliar capuch mortero tejas enfoscado y acabado 1
carpinterías exteriores 1

068/10 10/08/2010 Fuengirola MALAGA plurifamiliar capuch mortero tejas filtraciones cubierta 1
junta dilatación 1
impermeabilización salida terraza 1

069/10 23/03/2010 Marbella MALAGA plurifamiliar capuch Aplac invert.solada impermeabilización deficiente jardinera 1
070/10 11/12/2010 Lucena CORDOBA plurifamiliar capuch Aplac invert.solada deficiencia pavimento 1
071/10 10/05/2010 El altillo SEVILLA plurifamiliar capuch mortero tejas deficiencia tarimas suelo 1
072/10 11/06/2010 Jiménez Becerril SEVILLA plurifamiliar capuch Aplac invert.solada aplacado deficiente 1

solera sótano deficiente 1
Humedades en garaje 1

073/10 21/05/2010 Arcosa SEVILLA plurifamiliar capuch mortero invert.solada enfoscado y acabado 1
074/10 29/07/2010 La Rinconada SEVILLA plurifamiliar capuch mortero tejas lesiones en carpintería 1

acabados interiores 1
salidas terrazas 1
enfoscado y acabado 1

075/10 21/12/2010 Cabopino MALAGA plurifamiliar capuch mortero tejas lesiones en carpintería 1
enfoscado y acabado 1
jardinería y ext 1
Instalaciones deficientes 1
terminación cubierta 1

076/10 10/06/2010 Sotogrande MALAGA plurifamiliar capuch mortero tejas lesiones en carpintería 1
enfoscado y acabado 1
jardinería y ext 1
Instalaciones deficientes 1
acabados interiores 1

077/10 04/06/2010 Aracena HUELVA plurifamiliar capuch mortero tejas lesiones en carpintería 1
enfoscado y acabado 1
deficiente impermeabilización 1

078/10 14/07/2010 La Herradura GRANADA plurifamiliar capuch mortero tejas deslizamiento ladera muro ecológico 1
079/10 22/11/2010 Guillena SEVILLA plurifamiliar capuch mortero tejas acabados interiores 1

Instalaciones deficientes 1
080/11 23/08/2011 Alcalá guadaira SEVILLA plurifamiliar capuch mortero invert.solada fisuraciones enfoscado monocapa 1

lesiones en carpintería 1
081/11 23/06/2012 La Línea concepcion CADIZ plurifamiliar capuch mortero invert.solada lesiones en carpintería 1

enfoscado y acabado 1
acabados interiores 1
ruido viviendas 1
Humedades en garaje 1
junta dilatación 1

082/11 13/08/2012 moja car ALMERIA plurifamiliar capuch mortero invert.solada humedad condensación 1
filtraciones cubierta 1

083/11 28/11/2011 Dos Hermanas SEVILLA plurifamiliar capuch mortero invert.solada humedad en garaje vivienda 1
filtraciones cubierta 1
junta dilatación 1
aplacados fachada 1
Instalaciones deficientes 1
incumplimiento DB SUA 1

084/11 27/10/2011 Dos Hermanas SEVILLA plurifamiliar capuch mortero invert.solada acabados interiores 1
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CIMENTACIONES REVEST.INT EXTERCERRAMIENTOS Y DIST. INSTCUBIERTAS SOLADO

filtraciones cubierta 1
junta dilatación 1
Instalaciones deficientes 1

085/11 21/12/2011 El cuervo SEVILLA unifamiliar capuch mortero tejas acabados interiores 1
humedad condensación 1

086/11 13/02/2012 Brenes SEVILLA plurifamiliar capuch mortero tejas acabados interiores 1
humedad condensación 1
humedad en garaje vivienda 1
junta dilatación 1
carpinterías exteriores 1
enfoscado y acabado 1

087/11 29/09/2011 Estepona MALAGA plurifamiliar capuch mortero invert.solada humedad en garaje vivienda 1
088/11 18/02/2011 Manilva MALAGA plurifamiliar capuch mortero invert.solada enfoscado y acabado 1

humedad condensación 1
089/11 18/04/2011 San Juan aznalfarache SEVILLA plurifamiliar capuch c.vista tejas acabados interiores 1

Instalaciones deficientes 1
090/11 24/09/2011 Mairena alcor SEVILLA unifamiliar capuch mortero tejas acabados interiores 1

Instalaciones deficientes 1
enfoscado y acabado 1

091/11 23/05/2011 (No hay sugerencias) SEVILLA unifamiliar capuch mortero tejas acabados interiores 1
Instalaciones deficientes 1
enfoscado y acabado 1
humedad capilaridad 1
carpinterías exteriores 1

092/12 30/04/2012 Aljaraque HUELVA plurifamiliar capuch mortero tejas acabados interiores 1
Instalaciones deficientes 1
enfoscado y acabado 1
carpinterías exteriores 1
humedad en garaje vivienda 1

093/12 12/11/2012 Aljaraque HUELVA plurifamiliar capuch mortero tejas acabados interiores 1
Instalaciones deficientes 1
enfoscado y acabado 1
humedad en garaje vivienda 1

094/12 05/03/2012 Rinconada SEVILLA plurifamiliar capuch c.vista invert.solada acabados interiores 1
Instalaciones deficientes 1
enfoscado y acabado 1
humedad en garaje vivienda 1
pavimento garaje fratasado 1

095/12 05/03/2012 Rinconada SEVILLA plurifamiliar capuch c.vista invert.solada acabados interiores 1
impermeabilización jardineras 1
enfoscado y acabado 1
humedad en garaje vivienda 1
pavimento garaje fratasado 1

096/12 26/06/2012 Arroyo SEVILLA plurifamiliar capuch c.vista invert.solada acabados interiores 1
humedad en garaje vivienda 1

097/12 23/06/2012 San Roque MALAGA plurifamiliar capuch mortero tejas acabados interiores 1
cubierta plana impermea 1
enfoscado y acabado 1

098/12 24/06/2012 Espatinas SEVILLA unifamiliar capuch mortero tejas enfoscado y acabado 1
099/12 13/09/2012 Padilla SEVILLA unifamiliar capuch mortero invert.solada humedad cerramiento 1

acabados interiores 1
100/12 26/04/2012 San José Rinconada SEVILLA unifamiliar capuchi c.vista tejas lesiones en ladrillos 1

Lesiones solería exterior ( Pendientes ) 1
Lesiones cubierta plana 1

101/12 15/06/2012 Coria del Rio SEVILLA plurifamiliar capuchi mortero invert.solada fisuraciones pretil 1
enfoscado y acabado 1
deficiencias junta dilatación 1
defectos impermeabilización 1

102/12 09/07/2012 Constancia SEVILLA unifamiliar capuchi mortero invert.solada asiento diferencial 1
saneamiento enterrado 1

103/12 18/10/2012 Valvanera SEVILLA plurifamiliar capuchi mortero invert.solada humedad paramento medianero capilaridad 1
saneamiento enterrado 1
acabados interiores ( carpint. Suelos ) 1

104/12 18/05/2012 Lepe HUELVA plurifamiliar capuchi Monocapa invert.solada Humedades en garaje 1
jardineras 1
piscinas 1
fosos ascensor 1
red saneamiento 1
cubierta accesos a viviendas def. pendiente 1

105/12 12/11/2012 Lepe HUELVA plurifamiliar capuchi Monocapa invert.solada humedad paramento medianero capilaridad 1
saneamiento enterrado 1
acabados interiores ( carpint. Suelos ) 1
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CIMENTACIONES REVEST.INT EXTERCERRAMIENTOS Y DIST. INSTCUBIERTAS SOLADO

cubierta plana impermea 1
106/12 29/11/2012 Camas SEVILLA plurifamiliar capuchi c.vista invert.solada carpinterías exteriores 1

Humedades en garaje 1
defecto impermeabilización cubierta 1
terminación cubierta 1

107/12 20/12/2012 Tomares SEVILLA plurifamiliar capuchi mortero tejas enfoscado y acabado 1
impermeab.cubierta teja 1
cubierta plana trastero def impermeabilización 1

108/12 27/10/2012 Alcaidesa MALAGA plurifamiliar capuchi mortero invert.solada carpinterías exteriores 1
enfoscado y acabado 1
impermeabilización cubierta 1
junta dilatación 1
saneamiento enterrado 1

109/12 18/10/2012 Bellavista SEVILLA plurifamiliar capuchi mortero tejas pavimento interior 1
enfoscado y acabado 1
revestimiento de techo 1

110/12 24/11/2012 Aracena HUELVA plurifamiliar capuchi mortero tejas pavimento interior 1
enfoscado y acabado 1
condensaciones 1
carpinterías exteriores 1
cubiertas planas 1

111/12 13/03/2012 Guillena SEVILLA plurifamiliar capuchi mortero tejas acabados interiores 1
ornamentación ext. Vigas madera 1
humedades paramento 1

112/12 12/11/2012 Flandes SEVILLA unifamiliar capuchi mortero tejas acabados interiores  ( pavimentos, techos , insta) 1
humedades paramento 1

113/13 16/09/2013 San Roque CADIZ unifamiliar capuchi mortero tejas acabados interiores  ( pavimentos, techos , insta) 1
humedades paramento 1
terminación cubierta 1

113/13 18/02/2013 San Roque CADIZ plurifamiliar capuchi mortero tejas acabados interiores  ( pavimentos, techos , insta) 1
Carpintería exterior 1
humedades paramento 1
humedad en garaje vivienda 1
pavimentos exteriores 1
enfoscado y acabado 1

114/13 13/07/2013 Tomares SEVILLA plurifamiliar capuchi c.vista invert.solada acabados interiores  ( pavimentos, techos , insta) 1
enfoscado y acabado 1

115/13 15/05/2013 moja car ALMERIA unifamiliar capuchi mortero tejas acabados interiores  ( pavimentos, techos , insta) 1
Carpintería exterior 1
enfoscado y acabado 1

116/13 25/07/2013 Vera ALMERIA plurifamiliar capuchi mortero invert.solada acabados interiores  ( pavimentos, techos , insta) 1
Carpintería exterior 1
enfoscado y acabado 1
impermeabilización cubierta 1
humedad en garaje vivienda 1

117/13 23/10/2013 Dos Hermanas SEVILLA plurifamiliar capuchi mortero invert.solada acabados interiores  ( pavimentos, techos , insta) 1
Carpintería exterior 1
enfoscado y acabado 1
impermeabilización cubierta 1
humedad en garaje vivienda 1
pavimento garaje fratasado 1
impermeabilización cubierta 1
fisuraciones tabaquerías 1
Instalaciones deficientes 1

118/13 11/10/2013 Alcosa SEVILLA plurifamiliar capuchi mortero invert.solada acabados interiores  ( pavimentos, techos , insta) 1
Carpintería exterior 1
enfoscado y acabado 1
impermeabilización cubierta 1
humedad en garaje vivienda 1
pavimento garaje fratasado 1
impermeabilización cubierta 1
fisuraciones tabiquerías 1

119/13 23/10/2013 Dos Hermanas SEVILLA plurifamiliar capuchi mortero invert.solada acabados interiores  ( pavimentos, techos , insta) 1
Carpintería exterior 1
enfoscado y acabado 1
impermeabilización cubierta 1
humedad en garaje vivienda 1
pavimento garaje fratasado 1
fisuraciones tabaquerías 1
Instalaciones deficientes 1

120/13 07/10/2013 Sófocles GRANADA plurifamiliar capuchi mortero invert.solada pavimento de garaje fratasado 1
121/13 06/09/2013 Estepona MALAGA plurifamiliar capuchi mortero tejas pavimento de garaje fratasado 1

5



TABLA RESUMEN DE RECLAMACIONES. FUENTES: PERICIALES PROPIAS
CAR JD AIS HUM AC ACC

E
xp

ed
ie

nt
e

F
ec

ha
 d

e 
R

ec
la

m
ac

ió
n

Lo
ca

liz
ac

ió
n

P
ro

vi
nc

ia

T
ip

ol
og

ía
 U

rb
an

ís
tic

a

T
ip

ol
og

ía
 c

on
st

ru
ct

iv
a 

de
l e

nv
ol

ve
nt

e

R
ev

es
tim

ie
nt

o 
E

xt
er

io
r

T
ip

ol
og

ía
 e

nv
ol

ve
nt

e 
cu

bi
er

ta

de
fe

ct
os

 r
ec

la
m

ad
os

Le
si

on
es

 p
or

 fa
llo

s 
de

 c
im

en
ta

ci
ón

.

Le
si

on
es

 p
or

 d
ef

ic
ie

nc
ia

s 
en

 s
ub

ba
se

s 
de

 s
ol

er
as

.

Le
si

on
es

 e
n 

ci
m

en
t. 

P
ro

fu
nd

a 
( 

pa
nt

al
la

s 
/p

ilo
te

s 
)

F
is

ur
ac

io
ne

s 
y 

gr
ie

ta
s 

en
 s

ol
er

as
 y

 p
av

im
en

to
s 

de
 

ho
rm

ig
ón

.

F
ilt

ra
ci

on
es

 e
n 

m
ur

os
 d

e 
co

nt
en

ci
ón

 y
 fo

so
s 

de
 

as
ce

ns
or

es

Le
si

on
es

 e
n 

re
ve

st
im

ie
nt

os
 d

e 
ce

rr
am

ie
nt

os
. 

E
nf

os
ca

do
 y

 p
in

tu
ra

Le
si

on
es

 C
.V

is
ta

 d
e 

fa
ch

ad
as

.

F
is

ur
ac

io
ne

s 
en

 ta
bi

qu
er

ía
s 

in
te

rio
re

s

Le
si

on
es

 e
n 

re
m

at
es

 d
e 

pr
et

ile
s 

y 
al

fé
iz

ar
es

.

Le
si

on
es

 e
n 

 a
pl

ac
ad

os

Le
si

on
es

 e
n 

ca
rp

in
te

rí
as

 e
xt

er
io

re
s

Le
si

on
es

 e
n 

so
le

rí
as

 y
 d

ef
ic

ie
nc

ia
s 

en
 fo

rm
ac

ió
n 

de
 ju

nt
as

Le
si

on
es

 d
e 

im
pe

rm
ea

bi
liz

ac
ió

n 
po

r 
in

cu
m

pl
im

ie
nt

o 
de

 s
al

id
as

 d
e 

te
rr

az
as

.

Le
si

on
es

 p
or

 fi
ltr

ac
io

ne
s 

de
 lá

m
in

as
 

im
pe

rm
ea

bi
liz

an
te

s.

Le
si

on
es

 e
n 

fa
ld

ón
 in

cl
in

ad
o

ju
nt

as
 d

ila
ta

ci
ón

so
le

rí
a 

ex
te

rio
r

Le
si

on
es

 d
e 

so
le

rí
as

 n
at

ur
al

es
 y

 a
rt

ifi
ci

al
es

. 
P

ro
bl

em
as

 e
n 

ta
rim

as

D
es

pr
en

di
m

ie
nt

os
 d

e 
re

ve
st

im
ie

nt
os

 d
e 

te
ch

os
 

Le
si

on
es

 d
e 

de
sp

re
nd

im
ie

nt
os

 e
n 

re
ve

st
im

ie
nt

os
 

ce
rá

m
ic

os
.

de
fe

ct
o 

el
em

en
to

 o
rn

am
en

ta
l

Le
si

on
es

 e
n 

re
ve

st
im

ie
nt

o 
co

nt
in

uo
 

Le
si

on
es

 p
or

 p
ro

bl
em

as
 d

e 
ve

ge
ta

ci
ón

/ja
rd

in
er

as
 

de
fic

ie
nt

es

pi
sc

in
a

Le
si

on
es

 e
n 

el
 a

is
la

m
ie

nt
o 

ac
ús

tic
o.

hu
m

ed
ad

 p
ar

am
en

to
 / 

co
nd

en
sa

ci
ón

de
fe

ct
o 

te
rm

in
ac

ió
n 

( 
ac

ab
ad

os
 )

de
fic

ie
nc

ia
s 

en
 a

lc
an

ta
ril

la
do

de
fic

ie
nc

ia
s 

in
st

al
ac

io
ne

s

in
cu

m
pl

 n
or

m
at

iv
a 

ac
ce

si
bi

lid
ad

CIMENTACIONES REVEST.INT EXTERCERRAMIENTOS Y DIST. INSTCUBIERTAS SOLADO

enfoscado y acabado 1
piscinas 1
solados exteriores 1
humedad en sótano vivienda 1
lesiones en alcantarillado 1

122/13 05/06/2013 Marbella MALAGA plurifamiliar capuchi mortero invert.solada pavimento de garaje fratasado 1
enfoscado y acabado 1
impermeabilización cubierta 1

123/13 08/05/2013 Guillena SEVILLA plurifamiliar capuchi mortero tejas acabados interiores  ( pavimentos, techos , insta) 1
Carpintería exterior 1
enfoscado y acabado 1
impermeabilización cubierta 1
humedad en garaje vivienda 1
pavimento garaje fratasado 1
fisuraciones tabiquerías 1
Instalaciones deficientes 1

124/13 10/05/2012 Estepona MALAGA plurifamiliar capuchi mortero invert.solada Filtración pantalla 1

2 5 1 15 32 71 3 5 1 3 36 6 17 33 1 13 4 18 1 1 3 2 2 4 2 9 43 6 31 7
SUMA TOTAL DE INCIDENCIAS RECLAMADAS TOTAL RECLAMACIONES:  377 55 83 36 57 13 22 7 6 2 9 43 37 7
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