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1. Objetivo - Proposicion:

El Periodo de Garantia habitualmente genera sentimientos

contradictorios en el Cliente y en el Contratista.

El Cliente siente que el Contratista hara todo lo posible para tratar
de cumplir con sus obligaciones lo mas rapido posible, aunque ello
vaya en detrimento de su calidad, ya que su objetivo es disminuir
costos y retirarse cuanto antes de la obra. En consecuencia, para
contrarrestar esa supuesta actitud del Contratista desarrolla un plan
de accion, o “de combate”, para lograr el cumplimiento de lo que él

(el Cliente) cree le corresponde.

El Contratista, por el contrario, suele presuponer que el Cliente
pretende hacerle ejecutar tareas que exceden al objeto de su
contrato, sin que se ajuste el precio del mismo. En consecuencia
desarrolla un plan de accién o “de defensa”, para contrarrestar el

riesgo que supone realizar tareas adicionales sin recibir su justo

pago.

No obstante estos supuestos sentimientos encontrados, los
intereses de Cliente y Contratista son, en el fondo, convergentes y

no divergentes. En consecuencia a lo largo de la presente tesis,



demostraremos que:

“ Durante el Periodo de Garantia, lo mas
conveniente y rentable para los intereses presentes
y futuros del Contratista, es encarar la relacion
contractual y comercial, bajo la premisa de que se
estd prestando un servicio al Cliente, con quien no

se tienen intereses incompatibles ”

Por esta razon es que consideramos que el “Periodo de
Garantia en las Obras Civiles constituye una clara
oportunidad para contribuir a la fidelizacion del
Cliente, dandole valor agregado al servicio y a su vez
permite reducir los costos de gestion y ejecucion, sin

reducir la calidad del servicio ni del producto”.

A tal efecto en primer lugar definiremos y explicaremos qué se
entiende por Periodo de Garantia en los contratos de obras civiles.
También daremos el fundamento juridico de esta figura y ademas
explicaremos cudl es la importancia que el Cliente le asigna al

mismo.



Describiremos los sentimientos y percepciones que tanto Cliente

como Contratista, tienen respecto del Periodo de Garantia.

Citaremos ejemplos de casos reales de resoluciones satisfactorias
para las partes, superando conflictos iniciales surgidos en torno a la

administracion y desarrollo del Periodo de Garantia.

Daremos modelos para que: (i) las empresas contratistas puedan
aprovechar el Periodo de Garantia para agregar valor a su servicio
en la busqueda de la fidelizacién del Cliente y (ii) puedan ofrecer
una gestion y un producto de calidad ajustada o superior a las

especificadas, sin que ello implique un incremento de costos.

Propondremos como planificar y supervisar el desarrollo del Periodo
de Garantia, a los efectos de lograr la satisfaccion del Cliente y

evitar incurrir en sobrecostos de no calidad.

Finalmente expondremos las conclusiones a las que se arriban a

partir del desarrollo y de la demostracion efectuada.



2. Introduccion:

Una actividad econdémica de relevancia en el Producto Bruto Interno
de las naciones y en particular de la Argentina, es la industria de

construccion de obras civiles.

En el cuadro presentado a continuacién, podemos observar la

participacion de la construccion en el PBI, segun la publicacion en

Internet de la fuente “Progreso Econdmico y Social en América
Latina , Informe 1993 (BID)".

1991 1992
Argenting B89 BE7 B34 543 670  B5Z2 B33 446 493  BES
Bolria 393 381 370 289 288 321 344 34h 0 338 A7H
Brasil 734 703 692 VB0 743 Y23 723 BA3 BBl B39
Colombia 673 B30 724 V13 B0 BET BB 481 492 521
Chile 368 354 410 394 411 408 417 413 415 430
FExico 425 432 431 403 408 401 394 403 413 418
|Paranusy 74 543 G516 523 b12 481 4FF 458 461 482
Ferd g.90 §5% 7BE 826 881 903 885 958 916 469
Uruguay 473 418 285 281 321 343 348 294 2838 313

“enezuela 769 735 709 Y10 B3 A1 567 576 BBO 735

La construccién se caracteriza por ser una actividad “motora” que
promueve el desarrollo de otras actividades y gremios vinculados

directa o indirectamente a la misma.



Informacién recientemente publicada por el Ministerio de Economia
de la Republica Argentina en internet (www.mecon.gov.ar
/adi/adi/adi/100/respuestasiii.htm), indica que en nuestro pais
durante el afio 2000, la construccion tuvo una participacion del 6 %
en el PBI.

ESTRUCTURA DE LA ECONORIA

PBI 2000: 283000 millones de dolares corriendes
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Como obras civiles, se entiende la construccion de:



|. Obras de arquitectura:
. viviendas
. edificios para habitar u oficinas
. escuelas
. teatros
. museos
. fabricas

. etc.

Il. Obras de Infraestructura:
. presas o diques
. centrales hidroeléctricas
. caminos
. puentes
. tineles
. plantas de saneamiento
. canales

. etfc.

3. Algunas particularidades de la Industria de la

10



Construccion de Grandes Obras Civiles de

Infraestructura.

En nuestro trabajo nos ubicaremos dentro del ambito de las grandes
obras de infraestructura, las cuales tienen las siguientes

particularidades:

e Hasta hace algunos afios atras los Clientes eran
exclusivamente Entidades Publicas. Pero en los ultimos
tiempos, como consecuencia de los procesos de
concesion y privatizacion de servicios tales como:
concesiones viales; generacion, trasmision y distribucién
de energia eléctrica; privatizacion de servicios de
potabilizacion 'y distribucion de agua potable;
generacion, trasmision y distribucién de gas domiciliario,
etc., han comenzado a tener gran relevancia en la
contratacion de obras de infraestructura, los Clientes

Privados.

e La entrega del bien y la provision de los servicios
normalmente se realiza en zonas inhdspitas o con pocos

servicios.

e EIl bien no se construye en una fabrica si no que se

11



ejecuta in situ. El servicio también se presta in situ.

La ejecucion de las obras dura entre 1 y 5 afios
normalmente, y al final de la construccion las mismas le
son entregadas al Cliente. Pero antes de su recepcién
definitiva el proveedor tiene a su cargo un periodo de

mantenimiento de las obras ejecutadas.

El producto que se entrega no es un producto seriado,

gue sale de una linea de produccién.

Muchas veces el proveedor o Contratista es una
asociacion temporal de distintas empresas que se unen
para la ejecucion de una obra en particular y, una vez

concluida la misma, la asociaciéon se disuelve.

Normalmente se requiere una gran inversion en
maquinarias especificas para la obra (segun el tipo de
obra puede variar entre el 30% y el 50% del monto del

contrato)

El contacto Cliente — Proveedor es muy intenso durante

la ejecucidon de la obra, pero luego practicamente

12



desaparece.

e En muchos casos las empresas realizan contratacion de
personal externo para la ejecucion del proyecto, el cual
deja de pertenecer a la empresa una vez finalizada la

obra.

e En las licitaciones publicas puede patrticipar libremente
todo postor que cumpla con los requisitos de

calificacion.

e En la licitaciones privadas el Cliente decide a quién

invita a participar del concurso.

4. Principales caracteristicas de los Contratos de

Obras Civiles de Infraestructura:

Este tipo de obras se ejecutan mediante la firma de un contrato, el
cual vincula y fija las bases de la relacién entre el Cliente (duefio de

la obra) y el Contratista (constructor de la obra).

Este tipo de contratos son de caracter:

13



. conmutativo: ya que cada una de las partes se obliga a dar o
hacer una cosa que se mira como equivalente a lo que la otra

parte debe dar o hacer a su vez.

. 0neroso: ya que no tienen por objeto la utilidad de una de las
partes, sufriendo la otra el gravamen, como ocurre en los
contratos gratuitos. Sino que por el contrario cada una recibe

un pago por la contraprestacion efectuada.

Es decir que, en sintesis, nos encontramos con un Cliente que, para
satisfacer una necesidad dada, paga una suma pactada a un
proveedor o0 ejecutor para que éste ultimo le entregue en tiempo y
forma la cosa contratada, a cambio del pago de la suma
previamente pactada que mencionaramos. Al referirnos a tiempo y
forma, se entiende que la cosa a proveer, en este caso la obra, debe
ajustarse a las especificaciones técnicas que para la misma

establece el contrato.

En el marco de las condiciones contractuales, aparece el Periodo de
Garantia, como una exigencia del Cliente a los efectos de contar con
una ultima instancia para asegurarse que el producto a recibir de
manera definitiva, en nuestro caso la obra, se ajuste a las

especificaciones del contrato.

14



5. Definicion del Periodo de Garantia:

Previo a entrar de lleno en lo que seria la definicién del Periodo de
Garantia, procederemos a explicar cuales son habitualmente las
distintas etapas que conforman la contratacion y ejecucion de los
contratos de obras civiles, con el objeto de poder entender mejor

dicha definicion.

Si bien pueden existir algunas modalidades diferentes,
habitualmente los procesos de contratacidbn de obras civiles se

dividen en las siguientes etapas:

5.1.Etapa de licitacion:

. llamado a precalificacién de los proponentes: se requiere
a los proponentes la presentacion y documentacién de
antecedentes que cumplimenten requisitos minimos para
calificarlos como postores aptos a los efectos de permitir la

presentacion de sus ofertas (técnica y econémica).

. presentacién de los antecedentes: presentacion por parte

de los postores de la documentacién para la precalificacion.

15



. calificacion de los oferentes: el Cliente determina cuales
proponentes son aptos para presentar su oferta (técnica y

econOmica).

. llamado a presentacion de las ofertas: el Cliente en una
fecha y hora preestablecida convoca a los proponentes a

entregar su propuesta técnico - econémica.

. presentacion de las ofertas: durante el acto licitatorio los
oferentes presentan su propuesta técnico — econOmica al

Cliente.

. selecciéon de la oferta ganadora: de acuerdo a un criterio
preestablecido, se realiza un orden de prelacion de las distintas
ofertas, siendo la ganadora de la licitacion aquella oferta que
califica como primera, conforme a los criterios preestablecidos

en las Bases de la Licitacion.

. adjudicacién de la obra: se adjudica la ejecucion de la obra

al proponente que haya presentado la oferta ganadora.

5.2.Etapa de ejecucion de la obra:

firma del contrato: las partes (Cliente y Contratista),

16



proceden a la firma del documento que regira su relacion

contractual.

. inicio y fin del plazo de obra: plazo durante el cual el

Contratista debe ejecutar las obras contratadas.

. recepcion provisoria de las obras: al final del plazo de
obra, si las mismas han sido ejecutadas a satisfaccion del
Cliente, por parte del Contratista y las mismas estan en
condiciones de ser operadas o usufructuadas, el Cliente
procede a efectuar la Recepcidén Provisoria de las obras, sin
perjuicio de que queden algunas tareas para ser ejecutadas

por el Contratista durante el Periodo de Garantia.

. periodo de garantia: tiempo durante el cual el Contratista se
compromete a efectuar reparaciones, terminar trabajos

inconclusos y a realizar el mantenimiento de las obras.

. recepcion definitiva de las obras: acto mediante el cual el
Cliente recibe por parte del Contratista las obras, prevaleciendo
para este dUltimo, respecto de las obras, so6lo aquellas
responsabilidades y obligaciones que establece la legislacion

de aplicacion.

17



Habiendo quedado en claro cuales son las distintas etapas que
habitualmente involucra el proceso de licitacion, contratacion y
construccion de las obras civiles, podemos definir al Periodo de

Garantia como:

“ Periodo que se inicia con la Recepcion Provisoria
de la obray finaliza con la Recepcidn Definitiva de la
misma por parte del Cliente. Durante dicho periodo
el Contratista debe: (i) ejecutar y terminar todos
aquellos trabajos comprendidos dentro de sus
obligaciones contractuales que estén pendientes de
ejecucion o terminacibn y que no han sido
terminados durante el plazo de obra, siempre y
cuando los mismos no impidan o condicionen la
explotacion de la obra por parte del Cliente; (ii)
ejecutar las reparaciones que por defectos de
construccion surjan durante dicho periodo y (iii)
realizar el mantenimiento de las obras como
consecuencia de la normal operacion de las
mismas. Todas las tareas enunciadas deben ser
ejecutadas por el Contratista a satisfaccion del
Cliente, conforme a las especificaciones del

contrato.”

18



6. Marketing industrial:

Si bien, como se ha explicado, por sus caracteristicas la actividad de
la construccion de obras civiles de infraestructura, es una actividad
“dura”, consideramos que el Periodo de Garantia debe ser
aprovechado como una oportunidad para darle valor agregado al

servicio.

En efecto, la actividad de la contratacion de obras de construccion
estda cambiando ya que hoy en dia, segun el rubro, el nimero de
contratos firmados con clientes privados, esta superando el nimero

de contratos que se suscriben con clientes estatales o publicos.

Esto hace que los Contratistas, ademas de preocuparse por cumplir
los requisitos de calificacion (técnicos, legales y financieros) para
poder participar en las licitaciones, deban comenzar también a
concentrar sus esfuerzos en lograr la fidelidad de sus Clientes.

Segun algunos autores “ ... varias compafiias han descubierto
gue sus consumidores mas leales, 20% del total de
consumidores, no sélo proporcionan todas las utilidades, sino

gue también cubren las pérdidas en que incurre la compafiia al

19



tratar con consumidores poco leales ...” (Poniendo a Trabajar la
Cadena de Utilidad de Servicio, James L. Heskett, Thomas O Jones,

Gary W. Loveman, W. Earl Sasser, Jr. Y Leonard A. Schlesinger)

El Periodo de Garantia habitualmente genera sentimientos

contradictorios en el Cliente y en el Contratista.

El Cliente siente que el Contratista hara todo lo posible para tratar
de cumplir con sus obligaciones lo mas rapido posible, aunque ello
vaya en detrimento de su calidad, ya que su objetivo es disminuir
costos y retirarse cuanto antes de la obra. En consecuencia, para
contrarrestar esa supuesta actitud del Contratista desarrolla un plan
de accién, o “de combate”, para lograr el cumplimiento de lo que él

(el Cliente) cree le corresponde.

El Contratista, por el contrario, suele presuponer que el Cliente
pretende hacerle ejecutar tareas que exceden al objeto de su
contrato, sin que se ajuste el precio del mismo. En consecuencia
desarrolla un plan de accién o “de defensa”, para contrarrestar el

riesgo que supone realizar tareas adicionales sin recibir su justo

pago.

No obstante estos supuestos sentimientos encontrados, los

intereses de Cliente y Contratista son, en el fondo, convergentes y

20



no divergentes.

Por esta razon es que consideramos al “Periodo de Garantia

en las Obras Civiles como valor agregado de servicio”.

Tal como lo ha sefialado Michael Porter al referenciar las estrategias
competitivas genéricas:” 0 bajos costos o diferenciacion”, a
nuestro juicio, un buen manejo del Periodo de Garantia por parte del
Contratista, permite marcar una diferenciacion respecto de sus

competidores y ademas optimizar sus costos internos.

La planificacién y la administracion del Periodo de Garantia, deben
estar alineados con la visién y mision que guian los destinos de la

empresa:

“ La vision del futuro debe estar anclada en la realidad
para que no sea un suefio o una quimera. Para ello
reclama un esfuerzo especial identificar las

“competencias _esenciales” de la empresa, esto es

aquellas habilidades que requieren el dominio
combinado de varias tecnologias convencionales y que
capturan lo que una organizacion sabe hacer en verdad

bien y que no es féacil imitar por los competidores.”

21



(Hamel, Gary y Prahalad, DK: “Compitiendo por el futuro”)

7. Fundamento juridico del Periodo de Garantia:

Si bien como se ha dicho y se profundizara mas adelante, el Periodo
de Garantia tiene un fundamento en los criterios de satisfaccion
manejados por el Cliente, ademéas el concepto del Periodo de
Garantia se sustenta en un fundamento juridico. En efecto, para el
caso de la Argentina, tanto el Codigo Civil como la legislacion,
establecen normas que definen las obligaciones y los alcances de

las mismas, para el caso del proveedor o ejecutor de una obra civil.

Teniendo presente la descripcion de las distintas etapas que
involucran al proceso de contratacion y ejecucion de las obras
civiles, descrito anteriormente, procederemos a citar algunas de las
definiciones expresadas por Alberto G. Spota en su “Tratado De
Locacion De Obra II” - Responsabilidad del Empresario, Capitulo 1X,

paginas 129 a 131

: RESPONSABILIDAD DEL EMPRESARIO, DEL
PROYECTISTA Y DEL DIRECTOR DE OBRA

1. CONSECUENCIAS JURIDICAS DE LA RECEPCION DE LA
OBRA

22



a) Efecto liberatorio

273. EL PRINCIPIO. — *“Recibida (definitivamente) y
pagada” la obra —para emplear las expresiones del
antiguo art.1646 (1) — el empresario se libra de toda
responsabilidad, a pesar de que haya sido ejecutada en
disconformidad con lo pactado y aun con las reglas del
arte, y no obstante que contenga defectos o vicios de
construccion, del suelo, de los materiales o del plano, con
tal que no se produzca la ruina total o parcial de la obra,
reserva ésta que procede segun el precepto citado, sea
en su anterior como en su nueva redaccion brindada —
esta Ultima- por el decr.-ley 17.711. Ello surge de la
necesaria combinacion de esta norma con el nuevo art.
1647 bis, que impone la caducidad de la accion por vicios
aparentes que la obra ofrece si medid recepcion
(provisional) de los trabajos y si, tratandose de vicios
ocultos, se dej6 transcurrir los 60 dias desde su
descubrimiento sin denunciarlos al locador de obra, como
lo prevé esa regla general, 0 —agregamos, por necesaria
implicancia del art.1646- sobrevino el plazo de garantia
pactado o usual para que puedan descubrirse esos vicios
ocultos sin que éstos aparecieran y, por ende, ocurrié —o
debié ocurrir- la recepcion definitiva de la obra. Es la
conclusion que también procede en derecho franceés,
conforme a los arts. 1788 y 1790. C.C. francés

interpretandolos a contrario sensu (2); argumento, éste,
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por si, endeble como lo es todo aquello que se funda en
que incluido lo uno queda excluido lo otro (3). Pero es la
doctrina que prevalece entre los comentaristas del Code
Civil (4).

Nosotros deducimos igual consecuencia, aprehendiendo
el art. 1646 (ref, decr.-ley 17.711) con arreglo a las
valoraciones economicas y sociales en €l contenidas y de
consuno con sus propios términos. Esto, porque si
después de “recibida” la obra el empresario sélo es
responsable de su ruina parcial o total derivada de los
vicios del suelo, de construccibn o de los materiales
(debiendo incluirse el vicio del plano) (5), todo defecto
gue no provoque esa ruina queda cubierto con la
recepcion, entendiendo por tal recepcion definitiva. En
verdad, la recepcién provisional sélo tiene por efecto librar
al empresario de responsabilidad por los llamados vicios
aparentes de la obra, ya que el plazo que transcurre entre
ésta y la recepcion definitiva —“plazo de garantia’- tiene
por objeto poner de manifiesto los vicios ocultos de la
obra.

El nuevo art. 1646 nos habla de la responsabilidad del
proyectista, y ello exige considerar al vicio del plano, es
decir, del proyecto de obra incluido entre las causas de la
ruina de la obra de la cual responden, indistintamente,

dicho proyectista, el director de la obra y el constructor.”
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Es decir que, haciendo una sintesis de lo expresado por el Dr.
Spota, desde un punto de vista estrictamente legal, se puede decir

que:

La Recepcion Provisoria: libera al Contratista de sus
responsabilidades frente a los vicios aparentes. Es decir
aguellos que se ven, pero conserva aquellas responsabilidades
vinculadas a los vicios ocultos y las ruinas totales y parciales

de la obra.

La Recepcion Definitiva: la cual se logra si se termina
satisfactoriamente el Periodo de Garantia, libera al Contratista
de sus responsabilidades frente a los vicios ocultos (aquellos
gue no se pueden ver o detectar a simple vista) , pero preserva
aguellas vinculadas a la ruina total o parcial de la obra. Esta
responsabilidad por ruina finaliza una vez superado el periodo
de diez afos, a partir de la Recepcién Definitiva de la obra,
fijado en el articulo 1646 del Cédigo Civil Argentino, el cual

expresa:

“Tratandose de edificios u obras en inmuebles destinados
a larga duracién, recibidos por el que los encargo, el

constructor es responsable por su ruina total o parcial, si
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esta procede de vicio de construccién o de vicio del suelo
0 de mala calidad de los materiales, los haya o no el
constructor proveido éstos o hecho la obra en terreno del
locatario.

Para que sea aplicable la responsabilidad, debera
producirse la ruina dentro de los diez afios de recibida la
obra y el plazo de prescripcion de la accion, serd de un
afo a contar del tiempo en que se produjo aquélla.

La responsabilidad que este articulo impone se extendera
indistintamente al director de la obra y al proyectista
segun la circunstancia, sin perjuicio de las acciones de

regreso que pudieren competer.

No serd admisible la dispensa contractual de
responsabilidad por ruina total o parcial. (Texto ordenado
por Ley 17.711)"

De lo expuesto surge claramente que la legislacion pretende dictar
las normas que obliguen al Contratista a hacerse responsable por la
entrega del producto contratado, conforme a las especificaciones
establecidas en los pliegos de licitacion.
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De no ser asi el Contratista podria especular con el hecho de forzar
la entrega de la obra al Cliente lo antes posible, (disminuyendo la
calidad de las misma) a los efectos de liberarse rapidamente de
cualquier tipo de responsabilidad que pudiera caberle por defectos
constructivos de la obra. O daria lugar a que Contratistas
irresponsables ejecutasen obras de baja calidad, pensando en que
ni bien las mismas son recibidas por el Cliente, los mismos quedan

liberados de todo compromiso y responsabilidad.

Sin perjuicio de ello, a su vez la legislacion brega por que no exista
una abuso por parte del Cliente y fija entonces plazos dentro de los
cuales, siempre y cuando el Contratista cumpla con sus
obligaciones, sus responsabilidades van pasandose al duefio de la
obra, o sea al Cliente. Esto encuentra sentido en el hecho en que si
bien el Contratista esta obligado a cumplir con sus obligaciones
contractuales, a su vez el Cliente, como principal interesado por la
cosa provista, actie con la debida diligencia a los efectos de no
desnaturalizar la obligacion del Contratista, obligandolo en ese caso

a compromisos imprevisibles e imposibles de acotar en el tiempo.

Es decir que, a su vez el Cliente tiene la obligacion de detectar los
defectos de la provision y de denunciarlos en plazos
preestablecidos, a los efectos de que el Contratista pueda hacer sus
previsiones técnico — economicas al respecto. De no ser ello asi el

proveedor, el Contratista en nuestra industria, quedaria sumergido
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en un mar de incertidumbre, ya que sus obligaciones contractuales

se extenderian por tiempo indefinido.

Resultaria muy dificil para cualquier Contratista hacer previsiones
presupuestarias al momento de elaborar su oferta econémica, si el
mismo fuese responsable por tiempo indefinido, por ejemplo, por las

consecuencias de los vicios aparentes u ocultos de la obra.

8. Ejemplos y citas de distintos pliegos

contractuales:

Los pliegos contractuales, habitualmente en su bases
administrativas, rescatan la necesidad del Cliente de contar con una
garantia de que el proveedor reparara los defectos de la cosa

suministrada (en nuestro caso la obra civil).

Por otra parte, como no podia ser de otra manera, las clausulas
contractuales previstas a tales efectos se enmarcan dentro de la
normativa establecida en la legislacion de aplicacion.

Si bien el presente trabajo no tiene por objeto profundizar en los

fundamentos juridicos del Periodo de Garantia, consideramos
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conveniente realizar algunas citas bibliograficas, con el U(nico
objetivo de clarificar al lector acerca de la magnitud del concepto
“Periodo de Garantia”.El mismo no solo esta vinculado a la relacion
comercial, Cliente — Contratista, sino que va mas alla de esta, ya
que bajo el mismo subyacen una serie de obligaciones vy
responsabilidades que no pueden ser voluntariamente obviadas u

incumplidas por las partes.

A modo de ejemplo y para demostrar la universalidad que tienen
estos conceptos, haremos cita de las clausulas o articulos
pertinentes de distintos pliegos contractuales, de algunos paises
sudamericanos, en los que se establecen las normas para el

cumplimiento de las obligaciones durante el Periodo de Garantia.

8.1.Cliente: Direccion Nacional de Vialidad de la Republica

Argentina

Documento: BASES Y CONDICIONES GENERALES Y
PARTICULARES PARA LA LICITACION DE OBRAS
VIALES — Secciéon 3 A. Condiciones Generales del

Contrato - Publicacion 103 - Paginas. 91y 92

“ FINALIZACION DEL CONTRATO

29



48. Recepcion de las Obras

48.1 Terminadas las obras de acuerdo con el contrato
y cumplidas satisfactoriamente las  pruebas
establecidas en las especificaciones técnicas, llevadas
a cabo durante la ejecucién de las obras y toda otra
prueba o controles, parciales o integrales, que decida
efectuar el Comitente, con el fin de verificar la calidad
de la obra a recibir, el Supervisor de Obra procedera a
efectuar la medicion final de los trabajos y labrara, ad -
referéndum del Comitente, un acta recepcion
provisional de los mismos, en presencia del Contratista
o de su Representante Técnico debidamente
autorizado, a menos que declare por escrito que
renuncia a este derecho y se conforma de antemano
con el resultado de la operacion. En dicha acta se
consignard la fecha efectiva de terminacién de los
trabajos, a partir de la cual comenzara a correr el plazo

de garantia.

48.2 A los efectos del computo definitivo de los
trabajos, la medicion de la obra a que se refiere la
clausula 38, sera la registrada durante el curso de los

trabajos, sin perjuicio del reajuste correspondiente una
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vez resueltos los reclamos pendientes, si los hubiere.

48.3 ElI Comitente realizar4d los controles finales
aludidos en la subclausula 48.1, por la via y
procedimiento que considere oportuno, debiendo el
Contratista suministrar, por su exclusiva cuenta, el
personal y elementos necesarios para efectuar dichos
controles. Si no lo hiciera dentro del lapso que se le fije
al efecto, el Supervisor de Obra podra efectuar las
pruebas por cuenta del Contratista, sin que éste tenga
derecho a reclamo alguno. El importe de los gastos
ocasionados con este motivo le seran deducidos de

cualquier suma que tenga a percibir.

48.4 Si el contratista 0 su Representante Técnico —
debidamente notificados- no concurrieren al acto de
medicién final o de extensién del acta de recepcion
provisional, el Comitente realizara, por si y ante si,
dichas diligencias, dejando constancia de la citacion y

ausencia de los nombrados.

48.5 La recepcion provisional sera una sola a la
terminacién total de los trabajos, aun cuando para la
ejecucion hubieran regido plazos parciales, salvo que
en las Condiciones Particulares se hubiese previsto
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recepciones provisionales parciales, o el Comitente las
acordard en forma excepcional por razones

exhaustivamente analizadas y fundamentadas.

48.6 Durante el Plazo de garantia que se determina en
las Condiciones Particulares del Contrato, el
Contratista sera responsable de la conservacion de la
obras y de las reparaciones requeridas por defectos o
desperfectos provenientes de la mala calidad o
ejecucion deficiente de los trabajos, segun lo previsto
en la subclausula 29.4. Si el Contratista no realiza los
trabajos de conservacidbn y reparacion, previa
intimacion, con fijacién de plazo para la realizacion de
dichas tareas, el Comitente podré llevarlos a cabo por

cuenta y a cargo de aquél.

48.7 Transcurrido el plazo de garantia, tendra lugar la
recepcion definitiva, la que se efectuara con las
mismas formalidades que la provisional, previa
verificacion del buen estado de las obras y del correcto
funcionamiento de las instalaciones especiales, a cuyo
efecto se realizardn las pruebas que el Comitente
estime necesarias, pudiéndose repetir total o
parcialmente las establecidas para la recepcién

provisional.
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49. Entrega del Emplazamiento

49.1El Contratista entregara al Comitente la Obra en la
oportunidad indicada en la subclausula 48.1 y el
emplazamiento en su totalidad y en forma definitiva en

el momento de suscribir el acta de recepcion definitiva.

49.2 En el caso que al celebrarse el acta de recepcion
definitiva el Contratista no entregase el emplazamiento
totalmente liberado, no se cancelara la fianza hasta

tanto se verifique esa circunstancia.

49.3 En el caso que por cualquier circunstancia el
Contratista no se presentara al acto de recepcién
definitiva, o la misma no pudiera efectuarse por
razones imputables al mismo, el Comitente podra por
si o por terceros efectuar la liberaciéon del

emplazamiento con cargo al Contratista.”
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8.2.Cliente: Gobierno de la Provincia de Chubut -
Ministerio de Hacienda y Servicios Publicos.

(Republica Argentina)

Documento: AMPLIACION MUELLE ALMIRANTE STORNI
- PUERTO MADRYN — SECCION Il - PLIEGO DE BASES
Y CONDICIONES GENERALES - Licitacion Puablica
Nacional e Internacional N°01/96 — J.P.P, P4gina 107)

“13.8 — Plazo de conservacion y garantia

El plazo de garantia sera el indicado por el Pliego de
Condiciones Particulares y comenzara a correr a partir

de la fecha de recepcion provisional.

Durante este plazo el Contratista sera responsable de
subsanar todos aquellos vicios ocultos que se
detectaran, asi como de la conservacion y reparacion
de la obras, salvo los desperfectos resultantes del uso
indebido de las mismas. Para ello mantendra en la

obra el personal y los equipos necesarios.
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La finalizacion del plazo de garantia sin observaciones
determinara la recepcion definitiva de las obras,
siempre que se cumpla lo establecido en los Art. 13.3 y
134...”

Documento: AMPLIACION MUELLE ALMIRANTE STORNI
- PUERTO MADRYN — SECCION Il - PLIEGO DE
CONDICIONES PARTICULARES - Licitacion Publica
Nacional e Internacional N°01/96 — J.P.P, Pagina 167) -
CAPITULO XIV - RECEPCION Y CONSERVACION DE
LAS OBRAS

“ Articulo 62.- PLAZO DE GARANTIA (P.G. Art. 13.8)

El plazo de garantia se fija en trescientos sesenta y
cinco (365) dias corridos contados a partir del dia y
hora de la firma.”

8.3.Cliente: Light — Servicos de Electricidade S.A.

(Estados Unidos del Brasil)

DOCUMENTO: CONTRATO PARA FORNECIMENTO DE
SERVICOS DE ENGENHARIA, SUPRIMENTO E
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CONSTRUCAQO” - Convite CV-G6079-01/96 — Numero
GOE-6079-005-9/97 - Clausula Décima Sexta — Periodo

De Garantia.

“Sem prejuizo da responsabilidade establecida en lei, o
CONTRATADO garante a LIGHT a conformidade dos
equipamentos incorporados & Usina e seus
componentes, partes, pegas e acessorios, pelo prazo
de 24 (vine e quatro) meses contados da data da
Conclucao, exceto guanto aos materiais

comprovadamente utilizados de forma indevida.

Se quaisquer materais e equipamentos tiverem que ser
reparado, substituidos ou de outra forma corrigidos
surante seu Periodo de Garantia, o Periodo de
Garantia para tais materais e equipamentos devera ser
prorrogado por mais 24 (vinte e quatro) mese a contar
da data do reparo ou sustituicao. O CONTRATADO
concorda, tao logo possivel apdés o recebimento de
notificao da LIGHT especificando tais deficiencias em
inspecionar, reparar, substituir ou de outra forma
corrigir, sem qualquer remuneragao adicional, qualquer
obra executada sob este instrumento que, a qualquer
tempo por um periodo de 24 (vine e quatro) mese apés
a data da Conclusao de Execugao em todos 0s casos,
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tenham comprobadamente defeitos de material ou
fabricacao. O CONTRATADO arcard com todos os
custos e despesas associados a correcao de qualquer
obra garantida, inclusiva, porém sem a isso se limitar a
desmontagem transporte, remontagem e novos testes,
bem como a nova execucgao, reparo ou substitucao de
tal obra, e desmontagem e remontagem de obra
adjacente quando necessario para acessar o defeito ou
obra nao de donformidade, inclusive todos os custos
de eventual arbitragem, caso esta seja instaurada e o
CONTRATADO declarado responsével.

Observando o prazo de garantia referido acima, o
CONTRATADO se obriga a responder por todos e
guasquer custos diretos e indiretos, incluindo o
transporte e armazenagem necessarios para sanar
guasquier defeitos ou desconformidades verificados na
execucao do EMPREENDIMENTO, devendo efetuar as
corregoes, reparos, reformas, reconstrucoes ou
substitucoes no prazo de garantia para as pecas,
equipamentos e/ou componentes corrigidos,
reparados, reformados, reconstruidos ou substituidos
serao reiniciados e vigorarao por novo periodo de 24

(vinte e quatro) meses.
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O CONTRATADO podera utilizar os equipamentos e
areas disponiveis da Usina, sem 0nus, para a

execucao dos reparos.

Se as corregoes, reparos, reformas, reconstrucoes ou
substitucoes referidas acima forem de carater tal que
comprovadamente possam afetar o desempenho dos
equipamentos objeto do Contrato, ou do qualquer parte
dos mesmos, 0 CONTRATADO devera repetir, as suas
expensas, todos e quaiquer testes e ensaios efetuados
anteriormente a essas corregoes, reparos, reformas,
reconstrugoes ou substitucoes, mediante simples
comunicacao por escrito da LIGHT devidamente

fundamentada.

O componente  defeituoso substituido durante o
Periodo de Garantia, o CONTRATADO se recusar,
negligenciar ou flhar em corrigir os defeitos ou
desconformidades dentro de prazo acordado entre as
partes, esta terd o direito de corrigi-los diretamente ou
contratar a execucao dos servicos a terceiros, cujos
custos aplicadas as penalidades previstas no presente
Contrato.

As interrupgoes na operacao de EMPREENDIMENTO
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em decorréncia de atos ou omiss¢oes nao imputaveis
ao CONTRATADO, nao suspendera ou interrompera o
prazo de garantia.”

Traduccién:

“Sin perjuicio de la responsabilidad establecida en la
ley, el Contratista garantiza a Light la conformidad de
los equipamientos incorporados a la Central y sus
componentes, partes, piezas y accesorios, por un plazo
de 24 (veinticuatro) meses contados de la fecha de
Conclusion de Ejecucion, excepto cuando los
materiales hayan sido comprobadamente utilizados en

forma indebida.

Si cualquiera de los materiales y equipamientos
tuviesen que ser reparados, sustituidos o de otra forma
corregidos durante su Periodo de Garantia, el Periodo
de Garantia para tales materiales y equipamientos
debera ser prorrogado por otros 24 (veinticuatro)
meses contados a partir de la fecha de reparacion o
sustituciéon. El contratista acepta, que tan pronto como
sea posible luego de la recepcion de la notificacion por
parte de Light especificando tales deficiencias,
inspeccionar, sustituir o de otra forma corregir, sin
remuneracion adicional, cualquier obra ejecutada bajo

este instrumento, que en cualquier momento por un
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periodo de 24 (veinticuatro) meses después de la fecha
de Conclusion de la Ejecucién, en todos los casos,
tengan comprobados defectos de material o
fabricacion. El Contratista soportara todos los costos y
gastos asociados a la correccion de cualquier obra
garantizada, inclusive, y sin limitarse, al desmontaje,
transporte, nuevo montaje y nuevas Vverificaciones,
nueva ejecucion, reparacién o sustitucion de tal obra,
desmontaje y nuevo montaje de obra adyacente
cuando sea necesario para corregir el defecto de la
obra, inclusive todos los costos de un eventual arbitraje
en caso de que éste sea instaurado y el Contratista
declarado responsabile.

Observando el plazo de garantia antes referido, el
Contratista se obliga a responder por todos y cualquier
costo directo e indirecto, incluidos el transporte y
almacenaje necesarios para subsanar cualquier
defecto o disconformidad verificados en la ejecucion
del Emprendimiento, debiendo efectuar, las
correciones, reparos, reformas, reconstrucciones o
sustituciones en el plazo acordado entre las partes.
Una vez subsanados los defectos o disconformidades,
los plazos de garantia para esas piezas O
equipamientos  y/o  componenetes  corregidos,

reparados, reformados, reconstruidos o sustituidos
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serdn reiniciados por un nuevo periodo de 24

(veinticuatro) meses.

El Contratista podra usar los equipamientos y areas
disponibles en la Central, sin costo, para la ejecucion

de las reparaciones.

Si las correcciones, reparos, reformas,
reconstrucciones o sustituciones, antes referidas,
fueran de carécter tal, que comprobadamente pudieran
afectar el desempefio de los equipamientos objeto de
este Contrato, o de cualquier parte de los mismos, el
Contratista debera repetir, a su costo, todos vy
cualesquiera verificaciones o ensayos anteriormente a
€s0s correcciones, reparos, reformas, reconstrucciones
0 sustituciones, mediante simple comunicacion por

escrito a Light debidamente fundamentada.

El componente defectuoso sustituido durante el
periodo de Garantia deberéa ser retirado de la Central,
por cuenta y cargo del Contratista, en los plazos que le

hayan sido fijados por la Light.

Si, después de haber sido comunicado por Light,

41



durante el Periodo de Garantia, el Contratista se
rehusase, actuase negligentemente o falla en corregir
los defectos o disconformidades dentro del plazo
acordado entre las partes, ésta tendrd derecho a
corregirlos directamente o a contratar la ejecucion de
los servicios a terceros, cuyos costos correran
integramente por cuenta del Contratista, sin perjucio de
gue le sean aplicadas las penalidades previstas en el
presente Contrato.

Las interrupciones en la operacion del Emprendimiento
como consecuencia de actos u omisiones no
imputables al Contratista, no interrumpirdn o

suspenderan el plazo de garantia.”

8.4.Cliente: GOBIERNO DE LA PROVINCIA DE BUENOS

AIRES (Republica Argentina)

DOCUMENTO: LEY 6.021 GENERAL DE OBRAS
PUBLICAS Y DECRETO REGLAMENTARIO 5.488/59
“CONTRATOS DE LA ADMINISTRACION PROVINCIAL” —
Apéndice Normativo / Ley 6.021 (Carlos A. Botassi,
Mayo de 1996) (Paginas 202 a 204)
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Art. 50 - Si al proceder a la recepcion
provisional se encontrasen obras que no estuvieren
ejecutadas con arreglo a las condiciones de contrato,
se podra suspender dicha operacion hasta que el
contratista las coloque en la forma estipulada, a cuyos
efectos la reparticion fijara un plazo, transcurrido el
cual si el contratista no diera cumplimiento a las
observaciones formuladas, podra la reparticion
ejecutarlas por si o con intervencion de terceros,
cargando los gastos al contratista, sin perjuicio de las

sanciones que correspondiere.

Cuando se tratare de subsanar ligeras
deficiencias o de completar detalles que no afecten a la
habilitacion de la obra, podra realizarse la recepcion
provisional, dejando constancia en el acta a los efectos
de que se subsanen estos inconvenientes durante el

plazo de conservacion o garantia.

DR: Si transcurrido el plazo fijado por la
reparticion el contratista no diera cumplimiento a las
observaciones formuladas se procedera a recibir la
obra de oficio. Dispuesta esta recepcion, la reparticion

dentro de los treinta (30) dias siguientes encarara la
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ejecucion de los arreglos o en su defecto determinara
el valor de los perjuicios, importe que sera actualizado
hasta la fecha del efectivo pago por el contratista
conforme a la variacion que experimente el indice para
el costo de la construccién suministrado por el Instituto

Nacional de Estadisticas y Censos.

Los gastos que demande la ejecucion de
los arreglos y las nuevas inspecciones o mediciones
que deban realizarse, correran por cuenta del
contratista y seran reintegrados por él o se deduciran
del certificado final de las garantias, con mas las
actualizaciones correspondientes, ingresando a rentas
generales. Ello, sin perjuicio de la sancién que se le

aplique en el registro de licitadores.

Art. 51 - Toda vez que los pliegos de bases y
condiciones no ordenen otro procedimiento, la
habilitacion total o parcial de una obra dispuesta por la
Administracién, dar4 derecho a tener por recibida

provisionalmente la obra.

DR: En caso de habilitacién parcial el
contratista tendr4 derecho a la recepcion provisoria
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exclusivamente de la parte habilitada, para lo cual se
librara acta con orden de servicio, en la que constara la

parte libre al uso y estado de ejecucién de la misma.

Art. 52 — La recepcion definitiva se llevara a
cabo al finalizar el plazo de conservacion o garantia

gue se hubiere fijado en el contrato.

El plazo mencionado se empezara a contar a

partir de la fecha del acta de recepcién provisional.

Si la recepcidn provisional se hubiese llevado a
cabo sin observaciones y si durante el plazo de
conservacion o garantia no hubiesen aparecido
defectos como consecuencia de vicios ocultos y se
hubieran realizado los trabajos de conservacién que
previeran los pliegos de bases y condiciones, la
recepcion definitiva se operard automaticamente

vencido dicho plazo.

Si el contratista, vencido el plazo de
conservacion o garantia no hubiere subsanado las
deficiencias consignadas en el acta de recepcién
provisional o las que pudieran aparecer durante el
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plazo mencionado, la reparticion lo intimara para que lo
haga en un lapso perentorio, transcurrido el cual y
persistiendo el incumplimiento procedera a recibir la
obra de oficio y determinara la proporcion en que se
afecte la garantia y créditos pendientes sin perjuicio de
las sanciones que se apliquen en el registro de
licitadores.

DR: Antes de vencer el plazo de
conservacion o garantia el profesional a que se refiere
el articulo 31 de la ley presentara un informe sobre el

estado de la obra.

En los casos de recepcion de oficio, el
procedimiento se ajustara a lo reglamentado en el

articulo 50.

Art. 53 — La recepcion provisional se llevara a
cabo por los técnicos que designe la reparticion
respectiva, quienes labraran acta con intervencién del
contratista y de su representante técnico, la que sera
aprobada en ultima instancia por el director de aquella,
quien dispondra la devoluciébn de las retenciones
establecidas en el articulo 42.

El mismo procedimiento se observara para la
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recepcion definitiva, pero en este caso se elevaran las
actuaciones para que el ministro respectivo apruebe lo

actuado.

DR: 1. Simultaneamente con la recepcién
provisoria de la obra, el director de la reparticion
dispondra la devolucion de las retenciones
establecidas en el articulo 42 de la ley.

2. la resolucion ministerial
aprobatoria de la recepcién definitiva de la obra
ordenara la devolucién de la garantia de contrato.

3. iguales procedimientos se
adoptaran en los casos de recepciones parciales.

Art. 54 — Producida la recepcion provisional o
definitiva se procedera dentro del plazo de sesenta (60)
dias a hacer efectiva la devolucién de las garantias que

correspondan.

Si  hubiere recepciones provisionales o
definitivas parciales, se devolvera la parte proporcional
de la garantia siempre dentro del plazo establecido en

el parrafo anterior.
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En caso de mora atribuible a Ia
Administracion publica, el contratista tendra derecho a
percibir intereses moratorios del tipo que para cada
caso fija el Banco de la Provincia, sin necesidad de
constituir en mora al Estado provincial ni de formular

reserva alguna.

DR: Los intereses a que hubiere lugar por
mora seran liquidados y abonados en el momento de
proceder a la devolucién de la garantia, en igual forma
gue lo establecido en el articulo 46.”

8.5.Cliente: HIDROELECTRICA NORPATAGONICA
SOCIEDAD ANONIMA - HIDRONOR - Ministerio de
Obras y Servicios Publicos — Secretaria de Energia

(Republica Argentina)

DOCUMENTO: Volumen Il Condiciones del Contrato —
Documento de Trabajo — Contrato N° 730 Obras Civiles —
Complejo Alicopa — Aprovechamiento Hidroeléctrico

Piedra del Aguila — Pagina 50.

“49.1 DEFINICION
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En el presente documento la expresion “Periodo de
Mantenimiento” significard el periodo que se indica en
la Parte Il del presente, calculado desde la fecha de
terminacién sustancial de las Obras, certificada por el
Director de obra de acuerdo con la clausula 48 del
presente o bien, en caso que el Director de obra
hubiere extendido mas de un Certificado en virtud de
dicha clausula, calculado desde las respectivas fechas
asi certificadas.

La expresion “las Obras” en relacion al Periodo de
Mantenimiento, debera interpretarse

consecuentemente con lo arriba expresado.

49.1.1 DEFINICION

El Periodo de Mantenimiento definido en la subclausula
49.1 Parte | del Volumen IlI, sera de 365 (trescientos

sesenta y cinco) dias .

49.2 TRABAJOS DE REPARACION

A fin de que las Obras sean entregadas al Comitente al
vencimiento del Periodo de Mantenimiento o tan pronto
como sea factible después de vencido dicho periodo, a
satisfaccion del Director de Obra y en las condiciones
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requeridas por el Contrato, salvo el desgaste normal
causado por el tiempo y el buen uso, el Contratista
debera terminar los trabajos pendientes (si los hubiere)
a la fecha de terminacion (establecida conforme a la
cldusula 48 del presente) o tan pronto como sea
posible después de dicha fecha. A tal fin el Contratista
debera ejecutar a satisfaccion del Director de obra
todos los trabajos de reparacibn, enmienda,
reconstruccién y rectificacibn y corregira todos los
defectos o imperfecciones u otras fallas que pudieren
serle requeridos por escrito por el Director de Obra
durante el Periodo de Mantenimiento o dentro de los
15 (quince) dias posteriores a su vencimiento, como
resultado de una inspeccion realizada por o en nombre

del Director de Obra antes del vencimiento.”

8.6.Cliente: Ministerio de Obras Publicas y

Comunicaciones. (Republica del Ecuador)

DOCUMENTO: Documentos Precontractuales -
Licitacion Internacional N° 900 —94 - MOP — Versién —

Seccién 5: Proyecto de Contrato Paginas 13y 14.

“ CLAUSULA VIGESIMA: RECEPCIONES
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20.01 Existira una recepcion provisional y una
recepcion definitiva. La recepcion provisional se
realizara cuando, terminada la obra, el Contratista
notifique, por escrito, el Ministerio tal hecho y le solicite
gue se efectie dicha recepcion. La recepcién
provisional se iniciara dentro del plazo de quince (15)
dias contados a partir de la fecha en que el Ministerio
reciba la solicitud del contratista.

20.02 Dentro del plazo sefialado en el inciso anterior, el
Ministerio podr4 negarse a efectuar la recepcion
provisional, sefialando concretamente las razones que
tuviere para su negativa y justificAndolas. Si el
Ministerio no hiciere ningln pronunciamiento o0 no
iniciare la recepcion provisional en el plazo indicado, el
contratista pedira al juez competente que se notifique
al Ministerio, indicando que ha operado la recepcién

provisional presunta.

20.03 En todo caso, el Ministerio tendra la facultad de
presentar reclamaciones desde la fecha de Ia
recepcion provisional, real o presunta, hasta la

recepcion definitiva.
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20.04 Previa solicitud del contratista, el acta de
recepcion definitva se efectuard después de
transcurrido el plazo de seis (6) meses desde la
recepcion provisional, real o presunta, de la totalidad
de la obra, siempre que no existan reclamaciones
pendientes en relacién con la ejecucion de los trabajos
objeto del contrato.

20.05 Dentro del término de quince (15) dias, contando
desde la fecha de la indicada solicitud del contratista, el
Ministerio podr4 negarse a efectuar la recepcion
definitiva, sefialando concretamente las razones que

tuviere para ello.

20.06 Si el Ministerio no hiciere ningun
pronunciamiento ni iniciare la recepcion definitiva, una
vez expirado el término sefalado, se considerara que
tal recepcion definitiva se ha efectuado, para cuyo fin el
contratista pedira al juez competente que se notifique
al Ministerio, indicando que ha operado la recepcién
definitiva presunta, de conformidad con el Art. 125 del
Reglamento General de la Ley de Contratacion
Publica.

20.07 Operada la recepcion definitiva presunta, el
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Ministerio tendra el término de treinta (30) dias, para

efectuar la liquidacion del contrato.

20.08 Si el Ministerio no procediere a efectuar la
liquidacién del contrato, en el término indicado en el
numeral anterior, las partes se sujetaran a lo previsto
en el inciso segundo del Art. 88 de la Ley de
Contratacion Publica.

20.09 La Comision de Recepcion serd nombrada por el
Director General de Obras Publicas, representante del
Ministerio en la ejecucion del contrato, y deberd incluir,
en cualquier caso, un representante de la Direccion de

Mantenimiento Vial.

20.10 Los miembros que integren las comisiones seran
personal y pecuniariamente responsables por lo que
consignen en las actas de recepcion.

20.11 Sera de cuenta del contratista mantener la obra
durante su construccion hasta la recepcion definitiva,
de acuerdo con lo dispuesto en la subseccién 105.15

de las Especificaciones Generales.”
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8.7.Cliente: Empresa Eléctrica Colbun Machicura S.A.

(Republica de Chile)

DOCUMENTO: Proyecto Rucue - Construccién
Bocatoma - Contrato RU-21 — Parte 2: Condiciones

Especiales (Pagina 45)

“2.14 PLAZO DE GARANTIA DE LAS OBRAS

El plazo de Garantia de las Obras, a que se refiere la
clausula 6.2. de las Condiciones Generales, sera de
trescientos sesenta y cinco (365) dias. Este plazo de
garantia es sin perjuicio de los plazos de garantias
mayores que se han establecido para algunos trabajos
y equipos especificos, y de la responsabilidad
quinquenal del empresario establecida en la regla
tercera del articulo 2003 del Cadigo Civil chileno.

Si el Contratista debiera reparar cualquier parte
defectuosa de la obra, durante el Periodo de Garantia,
a esta parte se aplicaran las disposiciones de esta
clausula por un periodo de trescientos sesenta y cinco
(365) dias, desde la fecha en que la reposicibn o
reemplazo sea aprobada por el Inspector Jefe.”
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DOCUMENTO: Proyecto Ruclue - Construccién
Bocatoma — Contrato RU-21 — Parte 2: Condiciones

Generales (Paginas 44y 45) (Republica de Chile)

“6.2 Plazo de Garantia

Se entiende por Plazo de Garantia el periodo
comprendido entre la fecha de emision del Certificado
de Recepcion provisional de las Obras, mencionado en
la clausula 6.8 de estas Condiciones Generales y la
fecha de emision del Certificado de Recepcion
Definitiva de las Obras, aludido en la clausula 6.9 de

estas Condiciones Generales.

La duracion del Plazo de Garantia sera la que se

indique en las Condiciones Especiales.

Durante el Plazo de Garantia del Contrato, Colbun
S.A. usara o explotara las Obras sin que esto libere al
Contratista de la responsabilidad que haya asumido en
el Contrato, por todos los defectos de disefio,
fabricacion y construccion o de calidad de los
materiales que puedan detectarse, los que debera

reparar a su cargo y costa.
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En caso de pérdidas, dafios o averias, de
responsabilidad del Contratista; éste deberd proceder
a la reparacibn o al reacondicionamiento que
corresponda, a su cargo y costa, a fin de asegurar la
entrega de la Obras en la Recepcion Definitiva, en
buenas condiciones y conforme a lo estipulado en el
Contrato. Si no fuera de su responsabilidad, el
Contratista deber&4 proceder a la reparacion o al
reacondicionamiento que corresponda, como Si Sse

tratara de una obra extraordinaria.

En ningun caso podra el Contratista excusar su
responsabilidad por los defectos anteriormente citados,
bajo pretexto de haber sido aceptadas las Obras total o
parcialmente por el Inspector Jefe, Sin embargo, no se
considerara como deterioro los desgastes que, a juicio
de Colbun S.A. representada por el Inspector Jefe,
provengan de la explotaciéon normal de las obras, en
cuyo caso no habrd responsabilidad por parte del
Contratista.”

Como se ha podido observar a lo largo de las citas de los distintos
documentos contractuales que han sido transcritos, si bien los
mismos, corresponden a distintos paises, distinto nivel de Clientes

(hay instituciones nacionales y provinciales), distinta naturaleza de
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Clientes (hay Clientes publicos y privados), distinto tipo de obras (se
refieren a obras viales, hidroeléctricas, hidraulicas, etc.), existen
entre si elementos comunes en los requerimientos de los Clientes.

Estos elementos son:

. Forzar a que el Contratista repare errores a los
efectos de que la obra entregada, se ajuste a las

especificaciones técnicas y cumpla con su objeto.

. Establecer plazos claros y definidos dentro de los
cuales el Contratista debe terminar sus

reparaciones.

. Los costos de las reparaciones deben estar a

cargo del Contratista

9. Duracion del Periodo de Garantia.

Los periodos de Garantia en las obras civiles tienen distinta
duracion, pero lo habitual es que los mismos duren entre seis meses

y dos afos.

Estos lapsos, no sélo estdn asociados al uso y costumbre, sino que

los mismos tienen su origen en un criterio técnico. Este criterio
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establece que probablemente durante el primer afio después de
puesta en operaciones la obra terminada, es cuando resulta mas
probable que surjan los principales errores y/o defectos

constructivos.

Esta duracion fijada para los Periodos de Garantia es siempre
inferior al plazo de obra. En obras civiles de infraestructura (presas,
centrales, caminos, puentes tuneles, etc.) los plazos de obra
normalmente superan el afio de duracidon, pero usualmente los
periodos de garantia no se extienden mas alla de los dos afos,

siendo lo habitual que los mismos tengan una duracion de un afio.

A continuacion citamos algunos casos de como y en qué medida los
pliegos contractuales correspondientes a contratos nacionales,

publicos y privados, fijan la duracion de los Periodos de Garantia.

“ ARTICULO 62.- PLAZO DE GARANTIA (P.G. Art.13.8)

El plazo de garantia se fija en trescientos sesenta y cinco
(365) dias corridos contados a partir del dia y hora de la
firma del acta de Recepcién Provisoria de la totalidad de la
obra.” (Gobierno de la Provincia de Chubut — Ministerio de
Hacienda y Servicios Publicos. Documento: Ampliacion
Muelle Almirante Storni - Puerto Madryn — Capitulo XIV
Recepcion y Conservacion de las Obras - Pliego De Bases y
Condiciones Particulares - Licitacion Publica Nacional e
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Internacional N°01/96 — J.P.P, Pagina 167)

“Art. 8°.- El Plazo de Garantia es de SEIS (6) MESES.”
(Direccion Nacional de Vialidad de la Republica Argentina.
Obra: Ruta Nacional N° 7, Tramo Destileria YPF — Potrerillos
- Documento: Condiciones Particulares del Contrato,

Clausulas Particulares — Folio N° 34)

“49.1.1 DEFINICION

El Periodo de Mantenimiento definido en la subclausula 49.1
Parte | del Volumen II, sera de 365 (trescientos sesenta y
cinco) dias.” (HIDROELECTRICA NORPATAGONICA
SOCIEDAD ANONIMA — HIDRONOR — Ministerio de Obras
y Servicios Publicos — Secretaria de Energia —Republica
Argentina. DOCUMENTO: Volumen Il Condiciones del
Contrato — Documento de Trabajo — Contrato N° 730 Obras
Civiles — Complejo Alicopa -  Aprovechamiento

Hidroeléctrico Piedra del Aguila — Pagina 50).

“Sem prejuizo da responsabilidade establecida en lei, o
CONTRATADO garante a LIGHT a conformidade dos
equipamentos incorporados & Usina e seus componentes,
partes, pecas e acessorios, pelo prazo de 24 (vine e quatro)
meses contados da data da Conclugao, exceto quanto aos

materiais comprovadamente utilizados de forma indevida.” (
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Light — Servigos de Electricidade S.A.. Documento: Contrato
Para Fornecimento De Servicos De Engenharia, Suprimento
E Construcao” — Convite CV-G6079-01/96 — Numero GOE-
6079-005-9/97 - Clausula Décima Sexta — Periodo De
Garantia.)

Traduccién:

“Sin perjuicio de la responsabilidad establecida en la
ley, el Contratista garantiza a Light la conformidad de
los equipamientos incorporados a la Central y sus
componentes, partes, piezas y accesorios, por un plazo
de 24 (veinticuatro) meses contados de la fecha de
Conclusibn de Ejecucion, excepto cuando los
materiales hayan sido comprobadamente utilizados en

forma indebida.”

“2.14 PLAZO DE GARANTIA DE LAS OBRAS

El Plazo de Garantia de las Obras, a que se refiere la
clausula 6.2 de las Condiciones Generales, serd de
trescientos sesenta y cinco (365) dias. Este plazo de
garantia es sin perjuicio de los plazos de garantia mayores
gue se hayan establecido para algunos trabajos y equipos
especificos y de la responsabilidad quinquenal del
empresario establecida en la regla tercera del articulo 2003

del Cédigo Civil chileno.
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Si el Contratista debiera reparar cualquier parte defectuosa
de la otra, durante el Periodo de Garantia, a esta parte se
le aplicaran las disposiciones de esta clausula por un
periodo de trescientos sesenta y cinco (365) dias, desde la
fecha en que la reposicidon o reemplazo sea aprobada por el
Inspector Jefe.” (Clausula 2.14, Condiciones Especiales del

Contrato RU 21, Proyecto Hidroeléctrico Rucue)

Sin perjuicio de la duracion establecida para los Periodos de
Garantia, algunos pliegos, frente a la ocurrencia de problemas de
responsabilidad del Contratista durante el transcurso del Periodo de
Garantia, renuevan para ese trabajo puntual, la extension del
Periodo de Garantia, en igual magnitud que la fijada por el pliego

contractual para toda la obra.

A continuacion citamos un ejemplo de estos casos:

“... Se quaisquer materais e equipamentos tiverem que ser
reparado, substituidos ou de outra forma corrigidos surante
seu Periodo de Garantia, o Periodo de Garantia para tais
materais e equipamentos devera ser prorrogado por mais 24
(vinte e quatro) mese a contar da data do reparo ou
sustituicao. ...” (Light — Servicos de Electricidade S.A..
Documento: Contrato Para Fornecimento De Servigos De
Engenharia, Suprimento E Construgcao” — Convite CV-
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G6079-01/96 — Numero GOE-6079-005-9/97 - Clausula
Décima Sexta — Periodo De Garantia. )

Traduccién:

“Si cualquiera de los materiales y equipamientos tuviesen
gue ser reparados, sustituidos o de otra forma corregidos
durante su Periodo de Garantia, el Periodo de Garantia para
tales materiales y equipamientos debera ser prorrogado por
otros 24 (veinticuatro) meses contados a partir de la fecha

de reparacion o sustitucion.”

10. Necesidad por parte del Cliente de la existencia

del Periodo de Garantia.

10.1. Conceptos generales:

Como ha podido apreciarse a lo largo de las transcripciones de
los pliegos realizadas, el concepto “Periodo de Garantia”, esta
presente en la documentacién contractual de los distintos

paises.

Esto es asi no solo porgue los pliegos recogen las previsiones
de las distintas legislaciones de aplicacién para los diferentes
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paises donde se desarrollan los proyectos, sino porque en
definitiva, la labor a desarrollar por el Contratista durante el
Periodo de Garantia es una preocupacion continua por parte

de los Clientes en general.

Es decir que, si bien las obras civiles constituyen un producto
de naturaleza diferente a los suministros manufacturados que
un Cliente puede llegar a adquirir en un supermercado, por
ejemplo productos electrodomésticos, la inquietud del Cliente
respecto de que el proveedor se responsabilice por los
defectos tempranos que pudiere llegar a tener el producto, por
ejemplo, durante sus primeros meses de funcionamiento, en el
caso de una obra civil, no difiere de la que un Cliente tiene al

adquirir un automovil o un equipo de musica.

En efecto, todo Cliente tiene arraigado el concepto de que si el
producto adquirido, el cual al ser utilizado conforme a las
indicaciones del proveedor, no funciona o presenta un
funcionamiento defectuoso en una etapa préxima a su
adquisicion, es el proveedor quien debe dar solucién a ese tipo
de problemas, por su cuenta y cargo.

En el caso de las obras de infraestructura, por ejemplo: presas,
centrales hidroeléctricas, caminos, etc., el Periodo de Garantia,

tiene ademés de la mencionada, otra caracteristica particular.
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En estos casos el Periodo de Garantia permite que el
Contratista, habiendo entregado la obra al Cliente para que
éste la use o usufructie, termine durante ese plazo los trabajos
pendientes o corrija todos aquellos defectos que no alteran o
impiden la explotacion de la obra. Esta modalidad de trabajo es

aceptada sin inconvenientes por el Cliente.

Este concepto que seria inadmisible para el caso de productos
electrodomésticos. Por ejemplo ningun Cliente aceptaria que
se le venda una heladera con defectos de pintura bajo la
condicion de que mientras €l la usa en su casa, el proveedor la
vaya pintando. Sin embargo este modo de operar un contrato,

tiene su logica en las obras civiles.

Si se analiza el caso de una Central que se construye con el
objeto de generar energia hidroeléctrica, seria un absurdo
desde el punto de vista econémico que el Cliente se niegue a
recibir la obra de parte del Contratista, estando la misma en
condiciones de generar energia, debido a que, por ejemplo, las
puertas de las oficinas tengan defectos de cierre, o haya
filtraciones minimas de agua en los niveles inferiores del

edificio de la casa de maquinas.

Debe tenerse presente ademas que en el caso de obras
civiles, existen fuertes penalidades (multas) en cabeza del
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Contratista, vinculadas al atraso en la entrega de la obra.
Habitualmente los montos de las multas se fijan a partir del
criterio de establecer una tarifa compensatoria por la pérdida
econémico - financiera, originada en la imposibilidad de
obtener los ingresos estimados a partir de la fecha prevista. En
consecuencia seria injusto y absurdo que estando la obra en
condiciones de producir, la misma no se reciba y por lo tanto
se castigue al Contratista con dichas multas, por no haber
corregido  problemas menores que no afectan el
funcionamiento de la misma (ej. detalles de pintura que se
detectan en el edificio, filtraciones en los sanitarios de los

bafios, etc.).

En efecto en la gran mayoria de los contratos el valor diario de
las multas, se fija como una tarifa, la cual constituye el valor
gue el Contratista debe compensar al Cliente por los perjuicios
gue le genera la no entrega de la obra en tiempo. Por ejemplo,
para el caso de las centrales hidroeléctricas, las multas
representan el costo de la energia que debe salir a comprar al
mercado el Cliente, cuando el Contratista por hechos de su
responsabilidad, le impide iniciar la generacion comercial en la
fecha prevista. Esto es asi, ya que normalmente los Clientes
tienen contratos previamente firmados por la provision de
energia a partir de una fecha preestablecida. Algo similar
sucede con aquellas obras viales en las cuales por su uso, se

cobra peaje a quienes las transitan.
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Es por ello que resulta de fundamental importancia establecer
la diferencia entre aquellos trabajos pendientes o desperfectos,
existentes al inicio del Periodo de Garantia , que le impiden al
Cliente usufructuar la obra, de aquellos que si bien tienen que
ser reparados por el Contratista, no condicionan en absoluto el

uso o usufructo de la obra.

Sin perjuicio de lo expresado en el parrafo anterior, hay casos
esporadicos en los cuales los pliegos redactados con un
exceso de celo, establecen que no podra comenzar el Periodo
de Garantia hasta tanto el Contratista haya terminado la
totalidad de los trabajos pendientes. Como puede observarse
esto se contrapone con la légica y equidad del razonamiento
desarrollado anteriormente. No obstante ello, a continuacion
citaremos un ejemplo en el cual méas all4 de la rigurosidad del
pliego, las partes (Cliente y Contratista) acordaron encuadrar la
terminacion de los trabajos pendientes que no condicionaban la
generacion de energia durante el transcurso del Periodo de
Garantia. Esto demuestra que cuando prima la razonabilidad y
la buena fe entre las partes, Cliente y Contratista arriban a
soluciones satisfactorias para los mismos, aun por encima de

la letra de los pliegos.

Por otra parte, los pliegos contractuales a su vez contemplan
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los procedimientos que deben ponerse en practica para el caso
en que el Contratista no cumpla con sus obligaciones durante

el Periodo de Garantia.

En efecto, para el caso de negativa por parte del Contratista a
ejecutar los trabajos o para el caso de que los mismos sean
realizados en forma parcial o incorrecta, los documentos
contractuales, otorgan al Cliente la posibilidad de ejecutarlos
por su cuenta o por cuenta de terceros, pero en todos los
casos con cargo al Contratista. Esta condicion, pone
claramente de manifiesto la importancia que tienen para el
Cliente el correcto y oportuno cumplimiento de los trabajos
durante el Periodo de Garantia. A continuacion transcribimos
algunos textos parciales de pliegos contractuales conteniendo

tales normas:

“ 48.6 Durante el Plazo de garantia que se determina en las
Condiciones Particulares del Contrato, el Contratista seré
responsable de la conservacion de la obras y de las
reparaciones requeridas por defectos o0 desperfectos
provenientes de la mala calidad o ejecucion deficiente de los
trabajos, segun lo previsto en la subclausula 29.4. Si el
Contratista no realiza los trabajos de conservacion y
reparacion, previa intimacion, con fijacion de plazo para la

realizacion de dichas tareas, el Comitente podra llevarlos a
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cabo por cuenta y a cargo de aquél.” (Direccién Nacional de
Vialidad de la Republica Argentina. Documento: Bases Y
Condiciones Generales Y Particulares Para La Licitacion De
Obras Viales — Seccion 3 A. Condiciones Generales del
Contrato - Publicacién 103 - Paginas. 91y 92)

“49.4 INCUMPLIMIENTO DEL CONTRATISTA

Si el Contratista dejara de ejecutar alguno de los trabajos
gue acaban de indicarse, exigidos por el Director de Obra, el
Comitente tendra derecho a emplear y a pagar a otras
personas para llevar a cabo tales trabajos y si, a juicio del
Director de Obra, este trabajo debiera haber sido realizado
por el Contratista a su propio cargo, el Comitente tendra
derecho a recuperar del mismo todos los costos
consecuentes o incidentales o podra deducirlos de las
sumas adeudadas o que llegaren a adeudarse al
Contratista.”  (HIDROELECTRICA  NORPATAGONICA
SOCIEDAD ANONIMA — HIDRONOR — Ministerio de Obras
y Servicios Publicos — Secretaria de Energia —Republica
Argentina. DOCUMENTO: Volumen Il Condiciones del
Contrato — Documento de Trabajo — Contrato N° 730 Obras
Civiles — Complejo Alicopa —  Aprovechamiento

Hidroeléctrico Piedra del Aguila — Pagina 51)

“13.8 — Plazo de conservacion y garantia
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. Si durante el Periodo de Garantia el Contratista no
solucionara a satisfaccion del Comitente los vicios ocultos,
los pendientes de recepcién provisional, los desperfectos
ocurridos durante dicho periodo, o las observaciones a la
documentacién conforme a obra o al Manual de Operacion y
Mantenimiento, éste podra subsanar las deficiencias
contratando los trabajos con terceros o realizandolos por
administracion, con cargo al fondo de reparos del contrato.”
Gobierno de la Provincia de Chubut — Ministerio de
Hacienda y Servicios Publicos. Documento: Ampliacion
Muelle Almirante Storni - Puerto Madryn — Seccién Il -
Pliego De Bases Y Condiciones Generales - Licitacion
Publica Nacional e Internacional N°01/96 — J.P.P, Pagina
108)

10.2. Representacion conceptual de la Calidad Total

segun el Cliente:

Rescatando conceptos recibidos en el curso de “Direccion

Estratégica de los Recursos Humanos y Calidad Total”,

recordaremos que para el Cliente:

“Calidad Total”, significa:
. Respeto

. Seguridad
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. Confiabilidad
. Servicio
. Excelencia

En consecuencia el Contratista debe tener presente que:

“Cliente satisfecho es el Cliente al que se le agrega el
valor que exige y que cada dia el cliente quiere mas

calidad de servicio”.

11. Sentimientos e intereses aparentemente

contradictorios entre Cliente y Contratista.

El Periodo de Garantia marca el ultimo periodo de relacion
contractual entre el Cliente y el Contratista. En efecto, al formalizar
las partes el instrumento mediante el cual se realiza la Recepcion
Definitiva de la obra, las partes establecen un finiquito para sus
obligaciones contractuales, quedando las mismas solo obligadas
entre si, juridicamente hablando, por la normativa que establece el
Caodigo Civil, para el caso de la legislacion Argentina (situacion

similar se da en casi todos los paises de América Latina).
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Cabe en este punto realizar la aclaracién de “extincion formal de las

obligaciones”, ya que desde un_punto de vista comercial, el

Contratista podria llegar a asumir 0 a prorrogar sus compromisos,
mas alla de lo que exige el contrato para con el Cliente, con el objeto

de propiciar la fidelidad del mismo.

Al respecto conviene recordar lo expresado por algunos autores en

cuanto a que “... la utilidad y el crecimiento son estimulados
primeramente por la lealtad del consumidor. La lealtad es el

resultado directo de la satisfaccion del consumidor ...”

la lealtad del consumidor es un determinante muy
importante en las utilidades ...” (Poniendo a Trabajar la Cadena
de Utilidad de Servicio, James L. Heskett, Thomas O. Jones, Gary

W. Loveman, W. Earl Sasser, Jr. Y Leonard A. Schlesinger)

Este punto de inflexién en la relacion contractual que marca el final
del Periodo de Garantia, es decir la Recepcién Definitiva de la obra,
suele generar sentimientos contradictorios y aparentemente

vinculados a intereses opuestos entre las partes.

En este contexto, el Cliente, tiende a pensar y a sentir que debe
poner un celo mas que riguroso para que el Contratista termine
todos los trabajos pendientes, ya que estima que una vez operada la

Recepcion Definitiva de las obras el Contratista literalmente
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“desaparecera” y le sera imposible ubicarlo para hacer cualquier tipo
de tarea vinculada a las obras objeto del contrato. Mas aun, este
celo suele llevar al Cliente a requerir al Contratista que éste ejecute
tareas que exceden el alcance de sus obligaciones contractuales,
durante el Periodo de Garantia.

“Nuestra valoracion del riesgo se basa en la
probabilidad y las consecuencias de una falla en el
servicio. La probabilidad que nosotros percibimos de
una falla puede resultar de la complejidad del servicio
en si mismo” (Curso de Marketing Industrial, Master en
Administracién y Marketing Estratégico, F.A.D.- UCES)

Por su parte, en muchas ocasiones el Contratista especula con
tratar de hacer el menor numero de trabajos, intentando
comprometerse lo menos posible y buscando argumentos diversos
para justificar que las tareas encomendadas van mas alla de las
obligaciones que le corresponden conforme al alcance de los
términos del contrato. Otras veces, en su afan de terminar cuanto
antes los trabajos, los mismos se ejecutan sin considerar estandares
basicos de calidad, priorizando solamente el factor tiempo. Este
criterio suele hacer que deban corregirse trabajos recientemente
realizados, lograndose un efecto totalmente contrario al buscado

desde el punto de vista de la pronta terminacion de las tareas.
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Normalmente, esta aparente dicotomia o contraposicion de intereses
se va percibiendo mutuamente entre las partes durante el desarrollo
del Periodo de Garantia, y lejos de lograr coincidencias, las mismas
terminan radicalizando sus posiciones de modo tal que, a cierto

punto, resulta sumamente dificil llegar a acuerdos.

Por el contrario un andlisis pormenorizado de la situacion y de los
intereses de las partes, permitirA comprobar que los mismos no
tienen por qué estar enfrentados ni ser contradictorios, aunque en el
fondo se tengan objetivos diferentes. Desde ya que este analisis y
las conclusiones del mismo, parten de la buena fe que debe regir
toda relacion contractual, de nos ser asi el analisis estaria viciado de

nulidad y obviamente no seria representativo ni valido.

l. Si listamos los intereses del Cliente tenemos que:

A. pretende que los trabajos pendientes se ejecuten

correctamente.

B. pretende que los trabajos pendientes se ejecuten lo
antes posible.

C. desea confiar en el Contratista y valora a un

Contratista que cumple con los compromisos asumidos.
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D. desearia que el Contratista cumpla con todas sus

obligaciones sin necesidad de tener que requerirselo.

E. su verdadero interés es que las obras no presenten
desperfectos y no tener un Contratista amarrado en la
obra para que repare los imperfecciones de la obra,

continuamente mientras las usa.

F. no le interesa hacer gastar dinero al Contratista
innecesariamente, pero si que la obra se ajuste a las

especificaciones contractuales.

Il. Si listamos los intereses del Contratista tenemos que:

a. pretende ejecutar los trabajos pendientes
correctamente, ya que sabe que si no cumple con esta

premisa, el costo de los mismos aumenta.

b. pretende ejecutar los trabajos pendientes
correctamente a la primera vez, ya que sabe que la

repeticion de tareas genera mayores costos.
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c. pretende demostrar al Cliente que él cumple con los
compromisos asumidos, a los efectos de percibir los

beneficios que implica la satisfaccion del Cliente.

d. considera que nadie mejor que él conoce su trabajo por
lo que no necesita que nadie le esté indicando lo que

debe hacer, porque él ya lo sabe perfectamente.

e. su verdadero interés es terminar las obras
correctamente lo antes posible para poder retirarse y

evitar costos de permanencia.

f. no le interesa gastar dinero innecesariamente, por lo
gue sabe que tiene que hacer las obras conforme a las
especificaciones asi su presupuesto real no se aparta del

presupuesto preventivo de Oferta.

De la comparacién biunivoca de cada uno de los parrafos indicados
para cada caso siguiendo la letra asignada, puede verificarse que
lejos de ser contradictorios, los intereses de las partes son
coincidentes, por lo que no deberia haber enfrentamiento entre ellas,

por una supuesta colision de los mismos.

En efecto, si hacemos un cuadro comparativo de coincidencias
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tenemos que:

Fila | Intereses del Intereses del
Cliente Contratista
1 A a,b,c,d,f
2 B b,e
3 C c,d
4 D D
5 E b,c.ef
6 F a,ef

Realizando un andlisis de cuadro anterior tenemos que:

. Fila 1:

El interés del Cliente es que los trabajos se ejecuten

correctamente (A).

Ello no tiene por qué estar refiido con los siguientes intereses del
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Contratista, los cuales por el contrario, como se ve, resultan

complementarios:

a. ejecutar los trabajos pendientes correctamente, ya
gue sabe gque si no cumple con esta premisa, el costo
de los mismos aumenta. En este punto no se requiere
mayor explicacion, ya que ambos pretenden que los

trabajos se ejecuten correctamente.

b. ejecutar los trabajos pendientes correctamente a la
primera vez, ya no le interesa gastar dinero
innecesariamente, por lo que sabe que tiene que
hacer las obras conforme a las especificaciones, asi
Su presupuesto real no se aparta del preventivo de
Oferta. El sabe que si no cumple con esta premisa, el

costo de los mismos aumenta. ldem anterior.

c. demostrar al Cliente que él cumple con los
compromisos asumidos, a los efectos de percibir los
beneficios que implica la satisfaccion del Cliente. El
ejecutar los trabajos correctamente es una de las mejores
formas de demostrar al Cliente el cumplimiento de los

compromisos asumidos.
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. Fila 2:

d. considera que nadie mejor que él conoce su trabajo
por lo que no necesita que nadie le esté indicando lo
gue debe hacer, porque él ya lo sabe perfectamente.
Esta idea del Contratista, se demuestra con la correcta
ejecucion de los trabajos.

f. no le interesa gastar dinero innecesariamente, por
lo que sabe que tiene que hacer las obras conforme a
las especificaciones, asi su presupuesto real no se
aparta del presupuesto preventivo de Oferta. La
correcta ejecucion de los trabajos no implica que sea la
forma mas onerosa de ejecutarlos. Por el contrario, si
consideramos un concepto de economia amplio, el
trabajo bien hecho es el mas econdmico, ya que el mismo

elimina el costo de futuras reparaciones o correcciones.

El interés del Cliente es que los trabajos se ejecuten lo antes
posible (B).

Ello no tiene por qué estar refiido con los siguientes intereses del

Contratista, los cuales por el contrario, como se observa, resultan

complementarios:

b. ejecutar los trabajos pendientes correctamente a la

primera vez, ya no le interesa gastar dinero
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innecesariamente, por lo que sabe que tiene que
hacer las obras conforme a las especificaciones asi
Su presupuesto real no se aparta del preventivo de
Oferta, ya que sabe que si no cumple con esta
premisa, el costo de los mismos aumenta. El hacer los
trabajos bien a la primera vez esta alineado con el interés
del Cliente en cuanto a su pretension de que los trabajos

se terminen cuanto antes.

e. su verdadero interés es terminar las obras
correctamente lo antes posible para poder retirarse y
evitar costos de permanencia. La pronta ejecucion de
los trabajos satisface el requerimiento del Cliente y
minimiza los costos de mayor permanencia del

Contratista.

El Cliente desea confiar en el Contratista y valora a un

Contratista que cumple con los compromisos asumidos (C).

Ello no tiene por qué estar refiido con los siguientes intereses del

Contratista, los cuales por el contrario, segun se puede observar,

resultan complementarios:

b. ejecutar los trabajos pendientes correctamente a la
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primera vez, ya no le interesa gastar dinero
innecesariamente, por lo que sabe que tiene que
hacer las obras conforme a las especificaciones asi
Su presupuesto real no se aparta del preventivo de
Oferta, por cuanto sabe que si no cumple con esta
premisa, el costo de los mismos aumenta. Sin lugar a
dudas el Cliente va a tener confianza en un Contratista
gue demuestra ejecutar correctamente sus trabajos a la

primera vez.

c. demostrar al Cliente que él cumple con los
compromisos asumidos, a los efectos de percibir los
beneficios que implica la satisfaccion del Cliente. Esto
es precisamente lo que el Cliente esta esperando y por lo
tanto no puede haber conflicto de intereses.

El Cliente desea que el Contratista cumpla con todas sus

obligaciones sin necesidad de tener que requerirselo.

Ello no tiene por qué estar refiido con los siguientes intereses del

Contratista, los cuales por el contrario, segun sefialaremos, resultan

complementarios:

d. considera que nadie mejor que él conoce su trabajo
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por lo que no necesita que nadie le esté indicando lo
gue debe hacer, porque él ya lo sabe perfectamente.
Exactamente lo que espera el Cliente es que su
Contratista sea el especialista que aporta soluciones a los
problemas, sin que él deba indicéarselos.

. Fila 5:

El verdadero interés del Cliente es que las obras no presenten
desperfectos y no tener un Contratista amarrado en la obra para
gue repare las imperfecciones de la obra, continuamente

mientras las usa (E).

Ello no tiene por qué estar refiido con los siguientes intereses del
Contratista, los cuales por el contrario, como se vera, resultan

complementarios:

b. ejecutar los trabajos pendientes correctamente a la
primera vez, ya que no le interesa gastar dinero
innecesariamente, por lo que sabe que tiene que
hacer las obras conforme a las especificaciones asi
Su presupuesto real no se aparta del preventivo de
Oferta, pues sabe que si no cumple con esta premisa,
el costo de los mismos aumenta. El ejecutar los
trabajos bien a la primera vez también permite cumplir
con el interés del Cliente de que el Contratista salgo lo

antes posible de la obra.
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c. demostrar al Cliente que él cumple con los
compromisos asumidos, a los efectos de percibir los
beneficios que implica la satisfaccion del Cliente. El
terminar los trabajos pendientes en los plazos acordados
con el Cliente, es asumir los compromisos y permite una

pronta salida de la obra, logrando la satisfaccién de aquél.

e. su verdadero interés es terminar las obras
correctamente lo antes posible para poder retirarse y
evitar costos de permanencia. Es tan evidente la
coincidencia de intereses que no requiere comentarios

adicionales.

f. no le interesa gastar dinero innecesariamente, por
lo que sabe que tiene que hacer las obras conforme a
las especificaciones asi su presupuesto real no se
aparta del preventivo de Oferta. El terminar los trabajos
correctamente en el menor tiempo disminuye costos y

satisface el deseo del Cliente.

. Fila 6:

Al Cliente no le interesa hacer gastar dinero al Contratista

innecesariamente, pero si que la obra se ajuste a las
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especificaciones contractuales (F).

Ello no tiene por qué estar refiido con los siguientes intereses del

Contratista, los cuales, por el contrario, resultan complementarios:

a. ejecutar los trabajos pendientes correctamente, ya
gue sabe gque si no cumple con esta premisa, el costo
de los mismos aumenta. Si bien los costos de
reparacion son a cargo del Contratista, al Cliente en nada
lo beneficia que el Contratista gaste mucho dinero en las

reparaciones, sino que las haga bien.

e. su verdadero interés es terminar las obras
correctamente lo antes posible para poder retirarse y
evitar costos de permanencia. El Cliente no se opone a
gue el Contratista se retire rapidamente de la obra, lo que
pretende es que antes de que ello suceda, la misma esté

terminada conforme al contrato.

f. no le interesa gastar dinero innecesariamente, por
lo que sabe que tiene que hacer las obras conforme a
las especificaciones asi su presupuesto real no se
aparta del preventivo de Oferta. Tampoco es el interés
del Cliente en que gaste dinero por gastar, sino que haga
lo que tenga que hacer para que la obra cumpla con su

objeto.

83



Queda claro de lo expuesto que hay una basica coincidencia de
intereses entre las partes, en consecuencia los representantes de

ambas, deben tener presente una regla basica de la negociacion:

“Enfocarse en los intereses, no en las posiciones” (Fisher y
Ury, 1981)

Si en consecuencia no hay oposicion entre los intereses del Cliente
y el Contratista en cuanto a las tareas y el modo de realizarlas
durante el Periodo de Garantia, esta es una oportunidad que debe
ser aprovechada por el Contratista para aumentar el valor del
servicio ya que: “... El valor es una funcion, no sdélo acerca de los
costos del consumidor, sino también acerca de los resultados
logrados para el consumidor. ...” (Poniendo a Trabajar la Cadena
de Utilidad de Servicio, James L. Heskett, Thomas O. Jones, Gary
W. Loveman, W. Earl Sasser, Jr. y Leonard A. Schlesinger)
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12. Otros elementos en juego durante el Periodo de

Garantia.

12.1. Factores ajenos a los trabajos pendientes

Como se ha dicho anteriormente, el Periodo de Garantia
constituye, en términos juridicos, la ultima etapa de la relacion
contractual entre Cliente y Contratista. Tal lo detallado en
puntos anteriores al operar la Recepcion Definitiva de la obra,
es decir a la finalizacién del Periodo de Garantia, la relacion
formal entre las partes queda regida por las previsiones del
Cddigo Civil, debiendo a partir de entonces el Contratista,
desde el punto de vista legal, s6lo hacerse cargo de la eventual

ruina parcial o total de la obra.

Como consecuencia de ello, es habitual que durante el Periodo
de Garantia, el Cliente y el Contratista intenten definir y dar
solucién a todos aquellos litigios o controversias que no han
podido dar solucién durante el Plazo de Obra. Esta situacion
particular, hace que en muchos casos se desnaturalice o se
vea afectado en su esencia el concepto del Periodo de
Garantia. Al existir este tipo de diferencias las cuales siempre

implican en el fondo un costo econdmico para cualquiera de las
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partes, estas suelen usar los compromisos u obligaciones
comprendidas en el marco del Periodo de Garantia como
elemento de presion para intentar lograr “inclinar la balanza” en

los otros temas en discusion.

Lamentablemente este tipo de circunstancias suelen resultar
inevitables, por lo que generalmente termina sucediendo que
los trabajos definidos para el Periodo de Garantia quedan
absorbidos por el resto de los temas en disputa. Asi es pues,
gue en estos casos, la definicion del alcance o responsabilidad
de los trabajos definidos para el Periodo de Garantia terminan
corriendo la misma suerte que el resto de los conceptos
pendientes de solucion, aunque sean conceptos de naturaleza
distinta. Es decir o se resuelven todos los temas en disputa
dentro de un acuerdo global o los mismos pasan a las
instancias de resolucion de litigios que prevén habitualmente
los contratos, 0 sea juicios en la justicia ordinaria o0 juicios en

tribunales arbitrales.

No obstante ello, tanto el Cliente como el Contratista deberian
abstraerse y distinguir aquellos hechos que estan vinculados a
la recepcion de la obra como cosa fisica, de aquellos que si
bien afectan a sus intereses, no tienen por qué impedir o
condicionar la recepcion de la cosa (obra), aunque conceptual
y econOmicamente las partes no hayan llegado a un acuerdo,
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en el resto de los puntos en discusion. Esto debe ser asi, ya
gue sumar frentes de discusion vy litigio, a la larga es perjudicial
para ambas partes y de alguna u otra manera le genera sobre

costos a ambas.

“Tres cuartas partes de las miserias y malos entendidos
en el mundo terminarian si las personas se pusieran en
los zapatos de sus adversarios y entendieran su punto
de vista (Monadas K. Gandhi)” (Fischamn, David; “El

Camino del Lider”)

No obstante lo expuesto, las empresas tienen que tratar de
lograr que sus clientes alcancen el grado de “apostoles”
dentro de los clientes leales, para ello debe tenerse en cuenta

que:

“El tratar a los consumidores extremadamente bien, no
significa tratarlos bien cuando todo esta yendo bien.
También significa tratarlos excepcionalmente bien
cuando algo va terriblemente mal. Los consumidores
altamente insatisfechos generalmente incluyen a
consumidores que estaban muy satisfechos, hasta que
compraron un producto defectuoso o sufrieron una

mala experiencia 0 una serie de malas experiencias en
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el servicio” (“El Por Qué Desertan los Clientes

Satisfechos”, Thomas O. Jones y Earl Sasser Jr.)

Pero no sélo las empresas deben concentrar su esfuerzos y
acciones en tratar de que sus clientes se conviertan en
apostoles, si no que deben proceder de manera tal que entre
sus clientes no existan los denominados “terroristas”: *“

estos son consumidores que han pasado por una mala
experienciay no pueden esperar a contar a otros su furiay
frustracion. ... Desafortunadamente, los terroristas
generalmente son mas comprometidos y mas efectivos en
contar sus historias que los apéstoles. ...” (“El Por Qué
Desertan los Clientes Satisfechos”, Thomas O. Jones y Earl

Sasser Jr.)

12.2. Capacidad de negociacion:

Considerando lo indicado en el parrafo anterior, es fundamental
desarrollar con el Cliente una capacidad negociadora que
permita: (i) solucionar problemas o (ii) en su defecto si no es
posible solucionar todos los problemas, al menos, poder
separar los temas vinculados al Periodo de Garantia del resto

de los conflictos.

La persona que tenga a cargo el manejo del Periodo de
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Garantia frente al Cliente, debe estar formada de manera tal
gue domine elementos de negociacion basicos, como por
ejemplo los siete elementos para una negociacion eficaz que

define la Escuela de Negocios de la Universidad de Harvard:

e Alternativas: son las posibilidades para retirase de que

dispone cada parte si no se llega a un acuerdo.
e Intereses: define aquello que quiere alguien

e Opciones: identifica toda una gama de posibilidades en

gue las partes pueden llegar a un acuerdo.

e Legitimidad: cuando otros factores son iguales, un
acuerdo es mejor en la medida que a cada parte le

parece justo.

e Compromisos: son planteamientos verbales o escritos

de lo que cada parte hara o no.

e Comunicacion: es el canal adecuado que va a permitir

el intercambio de ideas.

e Relacién: representa el estado de contacto que hay
entre las partes.

En este punto también recordaremos algunas de la premisas

de negociacion dadas por William Ury para la revista Gestion:
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“... muchas veces para desarticular a la otra parte,
es importante sorprenderla. Por eso ademas de
escuchar atentamente, hay que hacer exactamente
lo que no se espera que hagamos. Saber coOmo y en
gué momento pasarse al otro bando es fundamental

si lo que se busca es un cambio de opinién ...”

“... la mente del otro generalmente es un so6tano
lleno de viejas historias y resentimientos, enojos y
lamentos. Luchar contra ellas solamente las

mantiene vivas ...”

“... los gerentes que trabajan en servicio al cliente
saben que aungue sea muy poco lo que puedan
hacer para ayudar a un cliente enojado e
insatisfecho, escucharlo respetuosamente puede

lograr que ese cliente vuelva ...”

“...reconocer el punto de vista de la otra persona no
significa que Ud. esté de acuerdo. Sélo significa que

lo acepta como valido entre otros ...”

“...ala hora de negociar, resulta crucial conocer los

intereses del otro.
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“... es imposible negociar a menos que la

comunicacion sea eficaz ...”

“... se puede negociar mejor si ambas partes
consideran que enfrentan diferencias que significan

una preocupacién comun ...”

“... los negociadores exitosos no suelen llamar la

atencién ...”

“... Ud. Necesita encontrar la forma de dejar muy en
claro sus intereses, sin la necesidad de indicar

cuénto esté dispuesto a pagar por ello ...”

“... ho soOlo debe estar dispuesto el negociador a

hablar sino a escuchar, y a escuchar con interés ..."

“...uno puede ser muy firme sin necesidad de atacar

al otro ...”

“... todo el mundo puede mejorar sustancialmente
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su talento para negociar estudiando y practicando

e “... la relacibn méas importante no es con “la otra
parte”, es con los de la propia empresa, con quienes
estan cerca suyo. Ellos tienen autoridad para

aprobar o rechazar cualquier acuerdo ...”

13. Larelacién Cliente — Proveedor (Contratista)

Si bien, como hemos mencionado en capitulos anteriores, la
industria de la construccién tiene elementos que la diferencian de
otras actividades econOmicas, para la misma son de aplicacién los
conceptos generales de la relacion Cliente — Proveedor (El

contratista en nuestro caso).

Al respecto recordaremos el denominado Modelo Cliente —
Proveedor, el cual nos fue presentado en el curso de “Direccién
Estratégica de los Recursos Humanos y Calidad Total” en la
Maestria y haremos una correlacion del mismo para el caso del

Periodo de Garantia.

. Cliente: es el receptor del producto o servicio que genera
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nuestro proceso.

En nuestro caso es el organismo publico o privado que ha

contratado la ejecucion de la obra.

Requisitos de salida: son estandares de perfomance

asociados con necesidades especificas y medibles del Cliente.

Estan perfectamente definidos en las especificaciones técnicas

del Contrato.

. Salida: es el producto o servicio que genera nuestro proceso.

En nuestro caso, son los trabajos pendientes que se deben

realizar y/o los defectos que hay que corregir

. Proveedor: es la fuente de productos y servicios que requiere

nuestro proceso (puede ser interno y externo)

En nuestro proceso hay proveedores internos: area de
equipos, deposito y almacenes, talleres, carpinterias, etc. Y
proveedores externos: subcontratistas, asesores técnicos,

proveedores de materiales, etc.

Requisitos de entrada: son estandares de perfomance
asociados con necesidades especificas y medibles de nuestro

proceso.
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El Manual del Sistema de Calidad de la empresa debe
contener los procedimientos que definen los estandares y

rendimientos que requieren los proceso de construccion.

. Entrada: es el producto y/o servicio suministrado por otros,

necesarios para poder realizar nuestro proceso.

Deben ajustarse a las especificaciones técnicas del contrato
con el Cliente a lo establecido en los procedimientos de calidad

de la empresa.

. Proceso: es el conjunto de tareas que recibiendo un producto
0 servicio como entrada, le agrega valor y genera un producto

0 servicio de salida.

El Responsable del Periodo de Garantia (ver capitulo 17) es

quien debe definir y supervisar los procesos.

Realimentacion de Salida: informacion que se solicita al
Cliente, referida a como la salida de nuestro proceso compara

con sus expectativas.

Esta comunicacién se establece mediante el intercambio de
cartas, 6rdenes de campo o minutas de reunidn suscritas por

representantes de las partes (Cliente — Contratista).
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. Realimentacion de entrada: informacion que se le suministra
al proveedor, referida a como la salida de su proceso compara

con nuestras expectativas.

Al proveedor externo mediante el intercambio de cartas, o

minutas de reunidn suscritas por representantes de las partes.

Al proveedor interno haciendo uso de los sistemas de
comunicacién establecidos en los procedimientos del Sistema

de la Calidad, de la empresa.

Limites: nos dice donde comienza y donde termina el

proceso (cudl es la primera tarea y cual es la ultima).

Los debe establecer el Responsable del Periodo de Garantia

“... El servicio actual incluye tanto los resultados finales como
el proceso a través del cual esos resultados fueron obtenidos.
La diferencias entre las experiencias y las expectativas pueden
ser medidas mediante dimensiones genéricas, tales como la
confiabilidad y la puntualidad del servicio, la empatia y la
autoridad mediante la cual fue entregado el servicio, y hasta
gué punto el consumidor se da cuenta de la tangibilidad
evidente (como una tarjeta telefénica) acerca de que el servicio
ha sido entregado. ...” (Poniendo a Trabajar la Cadena de Utilidad
de Servicio, James L. Heskett, Thomas O. Jones, Gary W. Loveman,
W. Earl Sasser, Jr. y Leonard A. Schlesinger)
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14. Consecuencias econdmicas para el Contratista,
derivadas de la falta o de la inadecuada planificacién

del Periodo de Garantia:

Si bien la adecuada prevision y planificacion del Periodo de Garantia
representa un beneficio para el Contratista, en tanto y en cuanto su
cumplimiento en forma satisfactoria para el Cliente es uno de los
elementos que contribuyen a la fidelizacion del mismo, una
adecuada prevision y planificacion anticipada del Periodo de

Garantia permitira el ahorro de costos de no calidad al Contratista.

En efecto, todo Contratista experimentado puede prever y planificar
adecuadamente las tareas mas significativas o relevantes que
podrian llegar a quedarle para ejecutar durante el Periodo de
Garantia. Es cierto que durante la ejecucién de los proyectos
habitualmente surgen imprevistos, pero de todos modos el esfuerzo
y la inversion tanto en la etapa de elaboracion de las propuestas
técnico - econdmicas, como durante la etapa de construccion
propiamente dicha, permitira minimizar tales imprevistos v,

consecuentemente, los costos adicionales que los mismos implican.

Mas aun, durante la etapa de construccion es conveniente ir
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realizando ajustes a las previsiones realizadas en la etapa de oferta,

conforme a la realidad del desarrollo de los trabajos.

Claro esta que toda inversion en la etapa de oferta para minimizar o
evitar costos adicionales a futuro, debe siempre tener presente que
los inversiones en estudios previos tienen un limite. Este limite
aparece en el momento en el cual los costos de planificacion
superan los ahorros que esa planificacion puede generar durante la

ejecucion de los trabajos.

Mucho se ha escrito respecto del punto de equilibrio entre la
inversiobn en estudios previos, para disminuir incertidumbres y la

cuantia de los ahorros que estos estudios permiten lograr.

Los trabajos a realizar durante el Periodo de Garantia forman parte
de la totalidad de los trabajos del proyecto a construir por el
Contratista. En consecuencia resulta légico y aceptable que los
encargados de estudiar la oferta por parte del Contratista den al
estudio del Periodo de Garantia una profundidad (tiempo vy
esfuerzo), del mismo orden que al resto de los trabajos que forman

parte de la obra.

Claro esta que los trabajos finales, nunca son trabajos complejos ni

de alta ingenieria, por lo que no se requiere de inversiones
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especiales ni de asesorias adicionales para su planificacion. Lo que
no debe hacerse, es omitir su analisis y mucho menos obviar en el

presupuesto su costo de ejecucion.

Estos costos son tan reales que a continuacion haremos un repaso y
un listado de los mas relevantes y habituales que deben soportar los
Contratistas por una falta de adecuada prevision del Periodo de

Garantia.

14.1. Modelo para la mediciéon de costos de la no

calidad para el Contratista:

A continuacion se desarrolla un modelo que permite evaluar y
medir los costos de la no calidad habitualmente incurridos
durante el Periodo de Garantia:

. Sobre costo de traer nuevamente a la obra un equipo
gque fue previamente retirado de la misma, antes del
Periodo de Garantia, y que luego resulté necesario para
los trabajos finales. Los principales conceptos en este

caso son: fletes, seguros, manipuleo.

. Sobre costo de tener que alquilar un equipo, debido que
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el equipo del Contratista fue previamente retirado de la
obra, antes del Periodo de Garantia, y que luego resultd
necesario. El principal concepto en este caso es: el mayor
costo del alquiler respecto al costo operativo del equipo

propio.

. Sobre costo por no haber podido negociar con tiempo el
precio y las condiciones de los subcontratos que se
requieren durante el Periodo de Garantia. El principal
concepto en este caso es: el pagar un precio de alquiler
acordado en circunstancias apremiantes de tiempo, con lo
cual no se cuenta con la posibilidad de buscar suficientes
alternativas que permitan lograr condiciones Optimas de

arrendamiento.

. Costos de mayor permanencia que podrian haber sido
evitados si muchos de los trabajos finales se hubieran
ejecutado antes de la Recepcion Provisoria de las obras.
El principal concepto en este caso es la extension en el
tiempo del pago de: alquileres, servicios, impuestos,
seguros, alimentacion, transporte, mano de obra,

asesorias.

. Costos debido a que al efectuar parte de los trabajos

finales, se deterioran obras que ya estaban terminadas y
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que por lo tanto deben corregirse. En este caso los
principales conceptos son: mano de obra, equipos y

materiales.

. Costo de oportunidad al tener que afectar recursos a
una obra que esta terminando, frente a la posibilidad de
llevarlos a otra obra que se esta iniciando.

. Costo de imagen ante el Cliente o su Supervision de
obra. Cualquier Supervison de obra experimentada,
detecta facilmente los sobre costos arriba mencionados,
por razones Iimputables casi exclusivamente al
Contratista. En consecuencia la imagen profesional del
Contratista se ve deteriorada frente a la Supervison y/o el
Cliente. Esto ademéas coloca al Contratista en una
situacion de desventaja frente al Cliente cuando debe
reclamarle el reconocimiento de mayores costos que
legitimamente le corresponden. En estos caso
habitualmente la Supervison y/o el Cliente rechazan tales
peticiones amparandose en la argumentacion de que el
Contratista, pretende recuperar sobre costos que
obedecen exclusivamente a su falta de planificacion y

coordinacion.

14.2. Modelo para la medicién de costos de la no
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calidad para el Cliente:

Dado que Cliente y Contratista estan intimamente ligados por
el proyecto para el cual han entablado su relacion contractual,
siempre en mayor o en menor medida la falta de planificacion
por parte del Contratista para la ejecucion del Periodo de
Garantia, asi como la falta de colaboracién o especulaciones
indebidas por parte del Cliente, hacen que este también incurra
en costos que podrian ser evitados. Estos costos

fundamentalmente son:

Costo por mayor estructura de Supervision de obra
durante el Periodo de Garantia. Evidentemente si hay
mas frentes de trabajo y de discusion, el Cliente se ve
obligado a dejar mayor numero de personal para su
supervision y control. Fundamentalmente estos costos
estan relacionados con: costos de mano de obra,

seguros, movilidades y comidas.

Costos por mayor permanencia de la estructura de
Supervision. Si el Periodo de Garantia se prolonga mas
alla de lo previsto en el contrato, el Cliente se ve obligado
a dejar en obra por mas tiempo su estructura de

supervision. Fundamentalmente estos costos estan
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relacionados con: costos de mano de obra, seguros,

movilidades y comidas.

14.3. Divergencias y Litigios:

Cuando Cliente y Contratista se cierran en sus posiciones sin
llegar a entender que el menor costo para ambos pasa por
llegar a una conciliacion razonable, ambos se ven obligados a
recurrir a los procedimientos previstos en el contrato para

solucionar sus diferencias.

Habitualmente, como ya lo hemos dicho, los pliegos prevén
gue las divergencias se deben dirimir mediante juicios

arbitrales o dentro del &mbito de la justicia ordinaria.

Iniciar este tipo de procesos generalmente implica incurrir en
costos que muchas veces superan sobradamente los que
hubieran sido necesarios soportar para el caso de haber
llegado a una acuerdo a los efectos de finiquitar los trabajos

pendientes. Generalmente estos costos son:

. honorarios de abogados o arbitros

. honorarios de peritos y asesorias

. honorarios de escribanos
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. tasas de justicia

. afectacion de personal que ya no esta en la obra pero
gue resulta indispensable para la elaboracién y respuesta

de las demandas.

. costo alternativo de la afectacion de dicho personal, en

detrimento de su participacion en nuevos proyectos.

15. El Periodo de Garantia como elemento de

fidelizacidon del Cliente:

En distintos capitulos de esta tesis, se ha presentado y demostrado,
mediante la trascripcion parcial de pliegos contractuales, la
importancia que el Cliente asigna al Periodo de Garantia. En
consecuencia, todo Contratista que pretende lograr mantener
relaciones comerciales perdurables en el tiempo con sus Clientes,
no deberia atender al Periodo de Garantia ajustandose Unicamente

a las obligaciones que la Ley o el pliego contractual le imponen.

Si el Contratista pretende conservar a su Cliente, debe considerar al
Periodo de Garantia como una oportunidad para consolidar su

imagen de confiabilidad y responsabilidad.
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Es por ello que el Contratista debe saber aprovechar el Periodo de
Garantia en tal sentido y no actuar durante el mismo de manera
“mezquina” en cuanto a la disposicion de recursos para atender los

requerimientos que surjan durante el mismo.

No son muchas las empresas constructoras que en la actualidad
dedican una particular atencion al Periodo de Garantia, es por ello
gue trabajar en la planificacion y administraciéon del Periodo de

Garantia puede marcar una importante “diferenciacion”

“La diferenciacion proporciona un amortiguador contra
las estrategias de los rivales porque los compradores se
hacen leales a la marca o modelo que mas les guste y
con frecuencia estan dispuestos a pagar un poco mas
por él. Ademas, la diferenciacion con éxito erige
barreras de entrada en forma de lealtad de los clientes y
originalidad que los recién llegados encuentran dificiles
de vencer ...” (Thompson, Capitulo 5 “Estrategia y ventaja

competitiva”)

Esta claro que el Contratista debe tratar de cuidar que sus costos no
se aparten de los presupuestos asignados, pero a su vez no debe
olvidarse que el Periodo de Garantia es la ultima etapa de la
relacion contractual entre las partes, por lo que conviene aprovechar

la misma para afianzar lazos con el Cliente y dejar una buena
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imagen, pensando en las futuras oportunidades de relaciones

comerciales.

De todas formas el Contratista, como todo proveedor de servicios,
no debe generar expectativas en el Cliente que luego no pueda

cumplir y genere un efecto “boomerang” negativo:

“Las empresas que elevan las expectativas de los
clientes antes de desarrollar las habilidades para
alcanzarlas, pueden lograr elevar sus ganancias a corto

plazo y lograr pérdidas de clientes para el largo plazo”

Sin perjuicio de lo expuesto, es bueno tener presente que la calidad
de gestion, actitud e imagen que se intenten desarrollar durante el
Periodo de Garantia, no pueden asegurar un resultado positivo, si la
gestion realizada por el Contratista durante el plazo de obra no ha
sido buena. Es decir, si la relacion Cliente — Contratista ha sido muy
mala durante toda la obra, y el Cliente se ha mostrado insatisfecho
con el Contratista durante todo el contrato, es casi imposible que ello

se revierta durante el Periodo de Garantia.

La experiencia indica que a lo sumo podria disminuirse en parte
dicha mala imagen, la que seguramente se acentuara durante el

Periodo de Garantia. Por el contrario, si durante la obra la relacién
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fue buena entre las partes y mas all4 de cualquier problema tipico
de obra, el Cliente ha estado satisfecho con el desempefio
profesional del Contratista, un buen tratamiento del Periodo de
Garantia por parte de éste, hara que se consolide o mejore el
posicionamiento alcanzado. Es por ello que el Contratista debe tener
el suficiente criterio para manejar aquellos requerimientos que

puedan llegar a estar fuera del alcance del contrato suscrito.

A continuacion presentamos un listado de elementos a tener en

cuenta por el Contratista para lograr la satisfaccion del Cliente:

designar un responsable Unico para el Periodo de
Garantia ante el Cliente.

. demostrar que los trabajos pendientes de acuerdo al
listado realizado entre las partes, se realizan en tiempo y

forma.

demostrar disposicion para al menos analizar la
posibilidad de ejecutar trabajos que exceden el alcance
del contrato. Ello sin perjuicio de que en muchos casos se
deban plantear que los mismos no se pueden realizar por

razones econémicas o programaticas.
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. trasmitir al Cliente una imagen de compromiso con las
obligaciones asumidas, demostrando que es su interés la
entrega de un producto de calidad conforme a las

especificaciones contractuales.

. demostrar al Cliente que el Periodo de Garantia es una
actividad programada previamente como lo han sido el
resto de las actividades del Contrato y que se tiene
previsto cumplir con dicho programa. Es decir el Cliente
debe sentir que el Contratista no esta tratando de

“escapar” cuanto antes de la obra.

escuchar y atender las sugerencias del Cliente,
partiendo de la base que no siempre las mismas

implicaran mayores costos y/o retrasos.

Es muy importante trabajar en contacto contintio con el Cliente, ya
gue ello podra dar un idea bastante ajustada de como el Cliente esta
percibiendo el servicio: “... Ultimamente, la calidad del servicio es
una funcién del desajuste existente entre las percepciones del
servicio que se esta experimentando y lo que el consumidor
espera antes de recibir tal servicio ...” (Poniendo a Trabajar la
Cadena de Utilidad de Servicio, James L. Heskett, Thomas O.
Jones, Gary W. Loveman, W. Earl Sasser, Jr. y Leonard A.

Schlesinger)
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Investigadores y administradores de empresas de servicio
concuerdan que la calidad en los servicios incluye una

comparacién de las expectativas y la prestacion de ellos.

La calidad en los servicios es una medida de qué tan bien el
nivel del servicio entregado alcanza a satisfacer las
expectativas del cliente. La prestacion de un servicio de calidad
significa satisfacer las expectativas del consumidor sobre una

base conciente (Lewis y Booms, 1983).

De acuerdo a este pensamiento, Gronroos (1982) desarrollé un
modelo en el cual sostiene que los consumidores comparan los
servicios que esperan recibir con la percepcion de los servicios
gue reciben para evaluar la calidad de los mismos. ...” (“Un
Modelo Conceptual de Calidad en Servicios y sus Implicaciones en
Futuras Investigaciones”, A. Parasuraman, V.A. Zeithaml y L.L.

Berry).

16. Planificacion del Periodo de Garantia:

“Las organizaciones ya han empezado el movimiento hacia

una base en la informacion donde la manera en que se
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realizan los procesos de toma de decisiones, la estructura de
gestiéon, y la manera de trabajar se transformaran

dramaticamente.

El resultado de esta transformacion sera el de
organizaciones donde se gasta mucho tiempo en andlisis y
diagnosis y donde el trabajo es hecho principalmente por
equipos orientados a tareas.” (The new Realities, 1989, Peter

Drucker)

16.1. En la Oferta Técnicay Econdémica del Contratista:

Es en esta etapa en la cual el Contratista en su calidad de
“postor” u “oferente”, elabora una estructura teérica de lo que
sera el desarrollo de los trabajos, la cronologia de los mismos,
las metodologias constructivas conforme a las normas
establecidas en las especificaciones técnicas y la valorizacion
de las obras a ejecutar.

La etapa de preparacién de la oferta es un tipico caso de

Evaluacion de Proyectos es decir:

“Se trata de un estudio que pretende simular

anticipadamente las variables que generan o afectan los
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ingresos y egresos ligados a una decision” (Curso de
Evaluacion de Proyectos, Master en Administracion y
Marketing Estratégico, F.A.D. — UCES)

Al respecto tenemos que la Evaluacién de Proyectos sirve

para:

e Ordenar las ideas relacionadas con una decision
e Decidir la conveniencia

e Simular distintas situaciones

e Guiar el trabajo futuro

e Financiar la puesta en marcha del proyecto

(Curso de Evaluacion de Proyectos, Master en
Administracién y Marketing Estratégico, F.A.D. — UCES)

Los trabajos a ejecutar durante el Periodo de Garantia
constituyen una parte de todo el programa de tareas a realizar,
por lo tanto los mismos deben ser analizados con un nivel de
profundidad compatible con el dedicado al resto de las tareas.
Si bien esta claro que en esta etapa no puede conocerse con
precision qué tareas permitira el Cliente que sean ejecutadas
durante el Periodo de Garantia, un adecuado estudio de las

bases de la licitacion permite hacer previsiones con aceptable
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razonabilidad.

Asi como deben hacerse previsiones desde el punto de vista
técnico: recursos humanos a destinar, secuencia de ejecucion
de tareas, eventual subcontratacién, previsiébn de compra de
equipos, etc., también resulta necesario prever las
correspondientes partidas asociadas a dichos conceptos, las
cuales integraran el monto total de la oferta econdémica del
Contratista. Los criterios y metodologias previstos para la
evaluacion y cuantificacion de los trabajos para el Periodo de
Garantia no tiene por qué diferir de la utilizada para el resto de

las tareas del proyecto.

Si debe tenerse presente que habitualmente cuando se deban
realizar estos trabajos (trabajos durante el Periodo de
Garantia) seguramente no se cuente con todo el apoyo
logistico que se tiene durante la ejecucion de la obra. Ello es
asi porque en esa etapa de la obra, los Contratistas deben
necesariamente realizar su desmovilizacion. Por tal motivo es
de utilidad prever la posibilidad de realizar subcontrataciones
con empresas de la zona para la realizacion de estos trabajos.

16.2. En el Programa Maestro de Obra (PMO):

Dado que los trabajos del Periodo de Garantia deben
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considerarse como integrantes del programa de trabajos de la
obra, al procederse a la elaboracion del PMO, el Contratista
debe también en esta etapa hacer los ajustes correspondientes
para poder aproximar las previsiones de oferta a la realidad de
las condiciones en las cuales deberan desarrollarse

efectivamente los trabajos.

16.3. Durante el desarrollo de los trabajos:

A medida que se vayan cumpliendo las trabajos durante el
plazo de obra, y en particular a cerca de la terminacion de los
mismos, es conveniente que el Contratista vaya previendo que
trabajos de menor significacion e importancia podrian llegar a
guedar para el Periodo de Garantia. Si estos difieren de las
estimaciones realizadas durante la Etapa de Oferta o en el
PMO, tendra entonces que prever los recursos que debera
afectar a tal fin. Es conveniente que el Contratista antes de la
finalizacion del Plazo de Obra, vaya elaborando de manera
conjunta con el Cliente o con la Supervisiébn de Obra nominada

por éste, el listado de “trabajos pendientes”.
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17. La figura del Responsable para el Periodo de

Garantia:

Como se ha dicho en el apartado anterior, la elaboracion de un
listado de trabajos pendientes colabora fuertemente para evitar
diferencias entre las partes y para que los mismos se ejecuten de

manera eficiente.

Sin perjuicio de ello existe otro recurso al cual el Contratista debe
recurrir para hacer mas eficientes sus trabajos y para trasmitir una
imagen de confiabilidad al Cliente. Este recurso consiste en definir

un “Responsable para el Periodo de Garantia”.

El Responsable del Periodo de Garantia serd responsable del
manejo de los recursos de la empresa, de la relacién con el Cliente
y de “generar valor’ con su actividad. Esta persona debe ser
capacitada e imbuida en los conceptos de liderazgo que permiten

lograr “el cambio” en la empresa.

En este punto recordaremos algunos conceptos basicos que

diferencian el “liderar” del “gerenciar”:
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“Gerenciar es manejar la complejidad. Los procedimientos y
préacticas de la gerencia responden en gran medida a uno de
los mas significativos fendmenos del siglo XX: el
surgimiento de las grandes organizaciones. Sin una buena
gerencia, las empresas mas complejas tienden a
anarquizarse, hasta el punto de poner en peligro su propia
existencia. Una buena direccion brinda cierto grado de orden
y coherencia a dimensiones claves como la calidad y el

rendimiento econdmico de los productos.

Liderar, por el contrario, es manejar el cambio. Parte de la
razén por la que el liderazgo ha cobrado tanta importancia
radica en el hecho de que el mundo de los negocios se ha
hecho mé&s competitivo y volatil.” (John P. Kottler, “La

verdadera labor de un Lider”)

17.1. Funciones del responsable del Periodo de

Garantia:

El responsable del Periodo de Garantia, tendré las siguientes

funciones:

. liderar la relacion con el Cliente en la uUltima etapa del
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contrato. Esta relacion no sélo debe contemplar los
aspectos contractuales, sino que el mismo debe trabajar
en lograr afianzar el posicionamiento positivo que se ha

logrado hasta el momento.

. ser el responsable de la ejecucion en tiempo y forma de

los trabajos pendientes.

. debe distinguir aquellos acontecimientos que pueden
afectar seriamente los intereses de la empresa, y buscar
el apoyo interno adecuado para tramitar y solucionar los
mismos. En este caso nos referimos a dos aspectos

fundamentales:

Aspectos contractuales: habitualmente durante el
Periodo de Garantia se formalizan actas y acuerdos que
pueden afectar distintos tipos de intereses empresariales,
por ejemplo renuncia a reclamos econdémicos, asuncion
de responsabilidades adicionales a las previstas en el
contrato, etc.. Por ello el Responsable para el Periodo de
Garantia, debe estar atento y elevar estos temas para
gue las decisiones sean tomadas por las jerarquias
correspondientes de su empresa, contando con las

asesorias correspondientes.
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. Aspectos comerciales: suele suceder que el Cliente
solicite la realizacion de trabajos que evidentemente
exceden el alcance de las obligaciones del Contratista
establecidas en el contrato. Con lo cual el Responsable
para el Periodo de Garantia estaria en todo su derecho
para negarse a su ejecucién. Pero podrian llegar ha
existir razones de indole estrictamente comercial, que
hagan que la decision de la empresa contratista sea
diferente de la decision contractual, ya que existen otro

tipo de intereses que se requiera priorizar.

El Responsable para el Periodo de Garantia debe tratar
de interpretar la necesidad del Cliente , méas alla de lo que

expresan estrictamente los términos del contrato:

“El presidente de un banco privado suizo me dice:
“Mi trabajo se parece un poco al de un sacerdote o
el médico de familia. No se puede ser banquero
privado sin utilizar la inteligencia emocional, sobre
todo la empatia. Es preciso percibir lo que el
cliente desea y lo que teme, aunque no pueda
expresarlo en palabras” (Goleman, Daniel; “La

Inteligencia Emocional en la Empresa)
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17.2. Perfil del responsable para el Periodo de Garantia:

Como se ha indicado mas arriba, el responsable del Periodo de
Garantia debe ser una persona con una formacion integral ya
gue no solo debera velar por el cumplimiento de los trabajos
pendientes, sino que ademas debe lograr que en el dltimo
periodo de la relacion contractual entre las partes, la misma no
se deteriore, sino muy por el contrario, debe conseguir que la
misma se afiance comercialmente. Para ello se requiere que el
Responsable del Periodo de Garantia tenga la firmeza
necesaria para evitar que el Cliente eventualmente pretenda
imponerle la ejecucion de tareas que escapan a Sus
obligaciones contractuales, pero a su vez debe tener una
capacidad de discernimiento tal, que le permita asumir aquellos
trabajos que si bien pueden estar fuera del alcance las
obligaciones contractuales, los mismos permitan afianzar o

mejorar una relacion comercial, vista con proyeccion futura.

“La excelencia en servicio exige entender las
necesidades del cliente y sus expectativas” (Curso de
Marketing Industrial, Master en Administracion y Marketing
Estratégico, F.A.D.- UCES)

Dado que el Periodo de Garantia representa la Ultima etapa de
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la relacion contractual entre Cliente y Contratista, el
responsable designado debe tener el suficiente tacto y
conocimiento para saber distinguir aquellos acontecimientos
triviales, de los que pueden comprometer seriamente los

intereses del Contratista.

El Responsable para el Periodo de Garantia tiene que tener muy en

claro que: Excepto en pocas instancias, la absoluta
satisfaccion del consumidor es la clave para asegurar la lealtad
y generar un bienestar financiero de largo plazo. ...” (“El Por Qué
Desertan los Clientes Satisfechos”, Thomas O. Jones y Earl Sasser

Jr.)

18. Listado de los trabajos pendientes:

Como ha sido expuesto en partes anteriores de este documento, la
esencia del Periodo de Garantia es que durante el mismo el
Contratista realice los trabajos que no han sido terminados durante
el plazo de obra, corrija los defectos de construccién que estan bajo
su responsabilidad y realice los mantenimientos de las obras

definidos en las especificaciones de los pliegos.

Resulta muy importante para las partes, saber con precision y

exactitud el alcance y extensién de los trabajos a realizar durante el
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Periodo de Garantia. Alineado con esta necesidad compartida,
resulta muy conveniente para satisfacer la misma, la confeccion de
un listado de “trabajos pendientes”, el cual debe ser confeccionado

en conjunto por ambos interesados.

Desde ya que, como en todos los aspectos de la relacion
contractual, debe primar la buena fe entre las Partes en la
confeccion del listado de trabajos pendientes. Es decir el Cliente no
debe incluir trabajos fuera del alcance contractual y en caso de
requerirlo debe previamente plantearlo al Contratista para que éste
le indique si esta de acuerdo en ejecutarlos sin cargo o para
convenir algun tipo de compensacion. Por su parte el Contratista
debe tener presente que debera ejecutar todos los trabajos que le
correspondan conforme al alcance de las obligaciones definidas en

el contrato.

Esta definicion taxativa y clara de los trabajos pendientes al inicio
del Periodo de Garantia, la cual se logra con la confeccion del

listado en cuestion, le permite:

I. al Contratista: poder programar sus trabajos de la
manera mas eficiente posible, a los efectos de no incurrir
en costos adicionales por imposibilidad de: (i) poder
planificar previamente sus trabajos, (i) poder tener una

aceptable precision de la oportunidad en la cual podra

119



disponer de recursos para destinarlos a otros proyectos,
(iir) formalizar adecuadamente eventuales

subcontrataciones, etc.

Il. al Cliente: poder dimensionar adecuadamente los
recursos destinados a la supervision de los trabajos
pendientes, hacer un seguimiento sistematico de los

trabajos finales a cargo del Contratista.

Esta metodologia que se basa exclusivamente en un principio de
orden y logica basicos, por distintos motivos habitualmente
injustificados, no siempre se pone en practica, lo que genera
consecuentes inconvenientes que se traducen en costos adicionales

para las Partes.

Existen pliegos contractuales que ya tienen incorporado entre sus
normas este tipo de metodologias, es decir prevén la elaboracién de
un listado de trabajos pendientes a realizar durante el Periodo de
Garantia. A modo de ejemplo citaremos parte de los términos del

contrato RU — 21 del proyecto Hidroeléctrico Rucue:

“6.9Recepcion definitiva de las Obras.

Hasta la Recepcion Definitiva de las Obras, el Contratista sera

enteramente responsable de las obligaciones que, segun los
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documentos del Contrato, deba cumplir durante el Plazo de
Garantia y de lo que le haya encomendado el Inspector jefe
durante la ejecucion de las Obras.

Transcurrido el Plazo de Garantia el Contratista podra solicitar la
Recepcion Definitiva de las Obras al Inspector Jefe, el que
procedera a verificar el fiel cumplimiento de sus instrucciones y
de lo estipulado en los documentos del Contrato durante el Plazo
de Garantia.

Si de esta verificacion se derivan observaciones del Inspector
Jefe, éste enviara al Contratista un informe detallado para que
ejecute las reparaciones a que haya lugar, estableciendo un plazo

para su ejecucion.

De no haber observaciones o una vez subsanadas las indicadas
en dicho informe, a satisfaccion del Inspector Jefe, éste otorgara
un Certificado de Recepcién Definitiva de las Obras.”

19. Los hechos dan la razén:

En este capitulo demostraremos mediante ejemplos reales como

Cliente y Contratista, al visualizar la concurrencia de intereses
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comunes, alinean sus posiciones a los efectos de lograr de comudn
acuerdo, la solucion racional que les permite superar los problemas
planteados durante el Periodo de Garantia de la manera mas

razonable y por lo tanto més légica para ambos.

Es decir, aqui se demostrara mediante casos reales la afirmacion de
gue los intereses del Contratista y del Cliente no son opuestos
durante el Periodo de Garantia, y en consecuencia el acuerdo de
ambos respecto de los puntos en discusion en definitiva redunda en
beneficios econdmicos — financieros para ambos, evitandose incurrir

en gastos innecesarios.

19.1. Proyecto Piedra del Aguila:

Como ejemplo de esos casos de entendimiento razonable
citaremos el acuerdo al que arribaron Hidroeléctrica Piedra del
Aguila (Cliente) y Uniéon Constructores Argentinos S.A.
(UCASA - Contratista). En este caso nos encontramos frente a
la construccién del Aprovechamiento Hidroeléctrico Piedra del
Aguila, una obra civil con un contrato de aproximadamente u$s
400 M. Esta obra estaba conformada por distintos sectores
(Presa, Descargador de Fondo, Aliviadero, Central,
Paleocauce, Caminos, Sistema de Instrumentacion, etc.) para

los cuales, de acuerdo al pliego, la Recepcién Provisoria de los
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mismos podia operar de manera independiente. De hecho asi
se hizo y las partes fueron confeccionando distintos
certificados de Parciales de Recepcion Provisoria. No obstante
ello, si bien por etapas, la totalidad de la obra fue recibida por
el Cliente, no resultaba factible lograr la Recepcién Definitiva

de la misma por distintos factores a saber:

. el Cliente no definia con precision la totalidad de los
trabajos pendientes que el Contratista debia ejecutar y
generaba continuamente nuevas tareas a realizar.
Muchas de las mismas excedian el ambito de las

obligaciones contractuales del Contratista

Ante ello, el Contratista intentaba deslindarse lo antes
posible de los trabajos encomendados, ya que veia que
su permanencia en la obra se prolongaba

indefinidamente.

. las partes tenian presentados entre si varios reclamos
por sumas millonarias y no podian alcanzar acuerdos
para la solucibn de los mismos. En consecuencia de
acuerdo a los términos del contrato, las partes se verian

obligadas a dirimir sus diferencias en juicios arbitrales.
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. El texto del contrato era ambiguo en cuanto a si para
gue operase la Recepcion Definitiva era necesario que no
hubiesen litigios pendientes entre las partes o si podia
operar la Recepcion Definitiva de la obra (recepcion de la
cosa fisica) y paralelamente Cliente y Contratista dirimir
sus diferencias haciendo uso de los mecanismos

contractualmente previstos a tales efectos.

La situacion expuesta comenzé a prolongarse indefinidamente,
viéndose superado largamente el plazo de 365 dias previsto en
el contrato, para el Periodo de Garantia, sin que Cliente y
Contratista pudieran ponerse de acuerdo en la finalizacion de
los trabajos pendientes y de ese modo formalizar la Recepcion

Definitiva de la obra.

Luego de varias discusiones Cliente y Contratista se pusieron
de acuerdo en que muchos de sus intereses no tenian por qué
ser incompatibles. En consecuencia decidieron suscribir una
Minuta de Reunion para formalizar un acuerdo. EI acuerdo

fundamentalmente incluyé los siguientes puntos:

. se solucionaron varios de los reclamos existentes, con lo

cual se disminuy¢ la litigiosidad de la relacion.
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se definié con precision el listado y el alcance de los

trabajos pendientes a ejecutar por parte del Contratista.

se definié con precision el plazo dentro del cual se
debian terminar los trabajos listados como Unicos

pendientes.

Como puede verse en la documentacion que se adjunta al
presente trabajo, en esas minutas se demuestra como las
partes acordaron cudles serian los trabajos a realizar y como a
la finalizacion de los mismos a satisfaccion del Cliente, la obra

fue recibida por éste.

Se presenta a continuacion una copia parcial del documento
suscrito por las partes, el cual demuestra como Cliente y
Contratista pueden ponerse de acuerdo a los efectos de lograr
de precisar el alcance de los trabajos a cumplimentar durante

el Periodo de Garantia:
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OBRA PIEDRA DEL AGUILA
CONTRATO 730
MINUTA DE REUNION

En la ciudad de Neuguén a los veinticinco dias del mes de octubre de 1996, se
retnen Hidroeléctrica Piedra del Aguila en su caracter de Mandatario de la Obra,
representada por el Ing. Eduardo Vinés en adelante EL MANDATARIO, vy
U.C.A.S.A. en su caracter de Contratista de las Obras Civiles, representada por
el Ing. Mario Tocaymasa, en adelante EL CONTRATISTA y ambos en adelante
LAS PARTES, manifiestan su decisién de actuar en lo que a cada parte le
competa, conforme a lo que resulta de los siguientes puntos:

OBJETO DEL ACUERDO TRANSACCIONAL

El objeto del presente acuerdo es, definir con precisién a la fecha los trabajos que
EL CONTRATISTA sjecutara para completar las obras, y dar solucion definitiva a
un conjunto de temas contractuales sobre los que hasta el presente existen
diferencias de opinién, con el fin de viabilizar la mas pronta emision del
Certificado de Recepcion en lo que de ellos depende.

PRIMERO: DE LOS TRABAJOS FINALES

LAS PARTES convienen gue la totalidad de los trabajos que EL CONTRATISTA
ejecutara para la finalizacién definitiva de las Obras son los listados en el Anexo
N°® 1 y cuyo alcance estd definido en el Anexo N° 2.

Dichos trabajos se ejecutaran conforme al programa incluido en el Anexo N° 3,
fijdndose como fecha para la finalizacién de la totalidad de los mismos el dia 31
de enero de 1997.

SEGUNDO: DE LOS PAGOS TRANSACCIONALES

EL CONCESIONARIO reconocerd a EL CONTRATISTA por el reclamo 2374
‘Iltem de la Seccion XII”, un mento transaccional por todo concepto, incluide las
compensaciones financieras e intereses que hubieren cor pondido, que
asciende a la suma de $286.000 (Doscientos ochenta y seis/mil peTs), el cual

-

|
Minuta de Reunién I
HPdA - UCASA i
Pég. 1 b fr
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ANEXO N° 1

CONTRATO 730 - TRABAJOS FINALES

) TRABAJOS PENDIENTES

I. AUSCULTACION
1 Sist. Telemed.

2 Documentacion
3 Paleocauce

4 Topografia
5

Paleocauce

1. PALEOCAUCE
6 GP3 PRG.197

g Sist. Bomb. Paleo.

8 Sist. Bomb. Paleo.

lIl. CAMINOS

9 Caminos 1,2,3y 4

10 Camino Acceso

IV. PRESA
11 Obra de Toma

V. CENTRAL

12 Central

13 Documentacién
14 Documentacion

15 Documentacion

Entrega de unidad lectora para instrumentos a Cuerda
Vibrante

Protocolos instalacion micrometros deslizantes y
péndulos invertidos

Reinstalacién piezémetro GP3-255A-E-444

Reinstalacién de 5 tapas protectoras de mojones

Desobturacién y limpieza de perforacién de inclinémetros
de GP6

Revision memoria de calculo tapa metdlica, y ejecucion
de eventuales refuerzos.

Instalacién de cinco sensores de nivel, calibracion y
ensayos

Entrega de documentacion técnica: Manual de Operacion
y Mantenimiento

Reparacion baches en caminos 1, 2, 3, y 4 y sefializacién

Sefializacion horizontal linea central y reparacién
Limpieza del paramento aguas abajo debajo de block-out

Acondicionar el Sellado de juntas exteriores en linea H y
linea 10 incluyendo la cara correspondiente del Edificio
de Control.

Revisién de planos conforme obra y entrega planos de
registro

Sist. Aire comprimido para Mantenimiento: Planos

Conforme a obra
Sist. Agua de Servicio: planos confomy@

Sk

7
N3

Minuta de Reunion
HPdA - UCASA

Pag. 7
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ANEXO N° 2

CONTRATO 730
ALCANCE DE LOS TRABAJOS

I- Auscultacién

1- Sistema de Telemedicion. Entrega de unidad Lectora para instrumentos de
Cuerda Vibrante.

2- Documentacién. Entrega de protocolos de instalacion de micrometros
deslizantes y péndulos invertidos.

3- Paleocauce. Reinstalacién del piezometro GP3-225A-E444.

4- Instalacion de 5 tapas protectoras de mojones topograficos.

5- Inclinémetros en GP8. Desabturacién y limpieza de perforacion.

ll- Paleocauce
6- GP3. Revision y entrega de la memoria de calculo de la tapa metalica de la
progresiva 197 y eventuales refuerzos.
7- Sistema de Bombeo del Paleocauce. Instalacién, calibracion y ensayos de
sensores de nivel.
8- Sistema de Bombeo del Paleocauce. Entrega del Manual de operacion y
Mantenimiento.

lli- Caminos

9- Caminos de Obra N° 1, 2, 3 y 4. Reparacion de baches y eventual
sefalizacion horizontal.

10- Caminos de acceso al Emplazamiento desde la ruta 237, hasta el puente
sobre el rio Limay.
Reparaciones de la calzada y bacheo conforme al Anexo 2.1, adjunto al
presente.
Ejecucién de la sefializacion horizontal, Consistira en la demarcacion de la
linea central en trazos (ancho = 10 cm.) a lo largo de todo el camino. En
las curvas dicha.linea se hara en forma continua y para ambas manos de
acuerdo a las Normas. Se acuerda que la sefializacion horizontal se
ejecutara con tratamiento en frio.
Son de aplicacion las Normas de la Direccién Nacio
lo referente a las reparaciones integrales del asfal

e Vialidad en

Minuta de Reunion
HPdA - UCASA
Pag. 9
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De este modo ambas partes lograron satisfacer sus intereses,
evitando prolongar por mas tiempo su permanencia en obra y

evitando tener que recurrir a terceros para alcanzar los acuerdos.

19.2. Proyecto Santa Branca

Esta situacion se dio durante el contrato de reparacion y
construccion de la central hidroeléctrica de Santa Branca en
Brasil.

En efecto en este caso el contrato establecia que no se podia
dar inicio al Periodo de Garantia hasta tanto no estuviesen
terminados a satisfaccion del Cliente la totalidad de los trabajos
pendientes y reparaciones que éste habia puesto en

conocimiento del Contratista.

A continuacion citamos la parte referida del Contrato:

“ Conclusao da Execucao

Quando o CONTRATADO considerar que os criterios de

Conclusao da Execucao definidos no Anexo Ill deste
CONTATO foram atendidos, devera notificar a LIGHT por
escrito.
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Quando do recebimento pelo CONTRATADO de qualquer
notificacao da LIGHT sobre defeitos, deficiencias ou outras
pendencias na obra, este devera corrigir os referidos
defeitos ou deficiencias e/ou executar tal obra, e o
procedimiento de notificacao retromencionado devera se
repetri até que as exigencias da Conclusao da Execucao
tenhamsido atendidas.”

Traduccién:

“Cuando el Contratista considere que los criterios de
Conclusién de Ejecucion definidos en el Anexo lll de este
Contrato han sido cumplidos, debera notificar a Light por

escrito”

“Cuando el Contratista reciba de la Light cualquier
notificacion sobre defectos, deficiencias u otras diferencias
en la obra, éste debera corregir los mencionados defectos y
deficiencias y/o ejecutar tal obra, y el procedimiento de
notificacion antes mencionado se debera repetir hasta que
las exigencias de Conclusion de Ejecucién hayan sido

cumplidas.”

Esta circunstancia hacia que el plazo de ejecucion de los

trabajos, debido a tareas menores que no_afectaban la

explotacion de la Central, se extendiese mas alla del plazo de

obra contractual, con lo cual el Contratista era pasible de la
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aplicacion de multas. A su vez se daba el contrasentido que
mientras el Cliente usufructuaba la obra, el Contratista era
sometido a sanciones. Frente a esta situacion el Contratista
planteé al Cliente su inquietud de dar a los trabajos pendientes
un tratamiento razonable para su ejecucién, ya que de lo
contrario se podria caer en el hecho de que al ser la cuantia de
las multas tan superior al costo de los trabajos a realizar,
podria resultar el absurdo de que al Cliente le conviniese mas
cobrar la multa a que el Contratista terminase la totalidad de

los trabajos antes del fin del plazo de obra.

El Cliente acogié el pedido del Contratista. Para ello fue
fundamental el hecho de que las unidades de generacion
provistas por el Contratista tuvieran un rendimiento superior al
requerido en las especificaciones técnicas. Ademas Cliente y
Contratista se pusieron de acuerdo en establecer un orden de
prioridades y sobre la base del mismo definieron qué trabajos
eran necesarios que estuviesen terminados dentro del plazo de
obra y cuales podian ejecutarse durante el transcurso del

Periodo de Garantia.

Esto demuestra que cuando hay confianza entre las partes y
ninguna de las mismas siente que la otra tiene intenciones de
incumplir con sus obligaciones, los resguardos contractuales se

ajustan facilmente a la razonabilidad de las circunstancias. El
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hecho de que el Cliente haya percibido que el Contratista no
s6lo cumplié con la prestacion mas relevante del contrato es
decir, poner en funcionamiento la Central Hidroeléctrica, sino
que ésta supero los valores de rendimiento requeridos por el
mismo Cliente, lo cual le representd un beneficio econémico
adicional, fue un elemento definitorio para que él mismo
decidiera que los defectos de menor cuantia que presentaba la
obra, no debian constituir un elemento de sancion. Ello,
siempre y cuando el Contratista los reparase en un tiempo
razonable, aunque el mismo excediese el periodo establecido a

tal efecto en el contrato.

Como conclusiéon de los dos casos citados podemos decir que: “...
Los clientes que estan concientes que la empresa esta
efectuando pasos concretos para atender mejor sus intereses,
estan posiblemente mejor dispuestos a percibir el servicio de
una forma mas favorable. ...” (“Un Modelo Conceptual de Calidad
de Servicios y sus Implicaciones en Futuras Investigaciones”, A.

Parasuraman, V.A. Zeithaml y L.L. Berry)

19.3. Ejemplo de planificacion del Periodo de Garantia :

Las empresas constructoras, no solo han comenzado a tomar
conciencia de los beneficios que les representan la
planificacion racional del Periodo de Garantia, sino que en

algunos casos las empresas de primer nivel de nuestro pais
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han comenzado a incorporar procedimientos a los efectos de

tomar acciones concretas sobre el asunto.

Es decir luego de evaluaciones de las experiencias vividas en
distintos contratos, las empresas contratistas han determinado
gue la adecuada planificacion del Periodo de Garantia les
reporta beneficios al evitarles incurrir en costos innecesarios y
a su vez aumentan el grado de satisfaccion por parte del
Cliente.

A continuacion, a modo de ejemplo, procedemos a transcribir
un modelo de procedimiento para el tratamiento del Periodo de
Garantia, en el cual se define la figura del Responsable del
Periodo de Garantia. Dicho procedimiento se encuentra
contenido dentro del Sistema de Aseguramiento de la Calidad
de la empresa José Cartellone Construcciones Civiles S.A., la

cual hace un par de afios obtuvo la calificacion ISO 9000:

“l. Objeto:

Prever los recursos necesarios, mecanismos de comunicacion
con el cliente, serie de actividades a desarrollar y registros y/o

informes a emitir durante el periodo de garantia.
Il. Alcance:

Todas las obras que tengan fijado contractualmente un Periodo
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de Garantia.
[1l. Desarrollo:
[11.1 Definiciones

Periodo de Garantia: Lapso de tiempo comprendido entre la
recepcion provisoria y la recepcion definitiva de la obra, y
durante el cual la Empresa tiene la responsabilidad de
efectuar el mantenimiento y conservacion de la obra

ejecutada.
l1l.2 Elaboracién

La preparacion del Programa para el periodo de garantia se
desarrollard en las siguientes etapas:

[11.2.1 Estudio de la Oferta.

En esta etapa, el Responsable del Estudio Técnico
propone los recursos (personal y equipos) que en
funcion de su estudio técnico - econdmico y
caracteristicas de la obra, sean convenientes para
afrontar el Periodo de Garantia.

Esta actividad, queda documentada en los diferentes
documentos de preparacion de la oferta, y en una
prevision de fondos necesarios para afrontar el Periodo
de Garantia.

[11.2.2 Construccion.

A partir de la experiencia adquirida con el desarrollo

propio de la Obra, el Responsable de la Obra debera
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revisar y optimizar los recursos propuestos en la
Oferta, generando un Programa para el Periodo de
Garantia (PPG) que podra incluir entre otros, algunos

de los siguientes puntos:

Propuesta de Responsable para el Periodo de
Garantia (RPG)

. Actividades a desarrollar para el mantenimiento de la

obra.

. Frecuencia de actividades

. Equipos y personal necesarios

. Seguimiento de acciones correctivas aplicadas

Evaluacion de la reconstitucion de condiciones

naturales afectadas por los trabajos
. Realizacion de planos conforme a obra
. Presentacion de Manuales de operacion

. Mantenimiento de cauciones y garantias

Para ello deber& evaluar, la documentacién generada
durante el periodo constructivo y que ofrezca
informacion acerca del desempefio en obra, tales
como: informes del control de gestién, 6rdenes de
servicio, libro de obra, registros de no conformidad,

requerimientos de accion correctiva (RAC), etc.
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El Responsable de Obra, presentard el PPG a la
Gerencia de Operaciones o Regional antes de los 10
dias previos a la recepcion provisoria de la Obra, para
su aprobacién. En el caso de recepciones parciales, se
tomara cada parte como una Obra en particular. Una
vez aprobado el PPG, el Responsable de Obra, lo
incluird en el PMO de la Obra (ver P09001).

El Responsable de Obra, debera hacer la prevision de
fondos  necesarios para afrontar el PG,
acompasadamente con el avance de obra, incluyendo
esto en el presupuesto.

El PPG, debera estar aprobado antes de la firma del
Acta de recepcion provisoria de la obra , y la Gerencia
de Operaciones o Regional, entregara el PPG al
Responsable del Periodo de Garantia (RPG)
designado, para que ejecute las tareas previstas, y

toda otra que surja durante el desarrollo de esta fase.

El RPG debera organizar el plan de desmovilizacion
final, para lo cual remitira 45 dias antes de la fecha de
la recepcion definitiva de la obra, a las Gerencias de

Operaciones / Regional y de Recursos Humanos el
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cronograma de desafectacion a fin de organizar su

desmovilizacion.

Otra tarea del Responsable del Periodo de Garantia es
contemplar, dentro de la desmovilizacion, el destino
final de la documentacion de la Obra. Dicha
documentacién sera archivada segun los rubros que

correspondan en Casa Central a saber:
Doc. Técnica Gerencia de Operaciones
Doc. Contractual Departamento legales

Doc. Administrativa Administracion

El RPG deberé confeccionar un breve informe final de
garantia con las experiencias obtenidas durante ese
lapso, poniendo especial interés en los inconvenientes
tratados durante este periodo y las medidas de
mitigacion adoptadas, incluyendo ademas notas
emitidas, las respuestas del Cliente, etc.

Dicho informe ser4 elevado a la Gerencia de
Operaciones o Gerencia Regional respectiva y a la
Jefatura de Calidad para su evaluacion, dentro de los
treinta (30) dias posteriores a la recepcion definitiva de
la Obra.”
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Es realmente de suma importancia que en el Manual del Sistema de
la calidad de la empresa se dedique especial atencidbn a la
administracion del Periodo de Garantia. Al respecto cabe destacar lo

expresado por algunos autores: “... Mientras la esencia y los
factores determinantes de la calidad puedan estar sin
definicidon, su importancia para las empresas y consumidores
es inequivoca. Varias investigaciones han demostrado los
beneficios estratégicos de la calidad contribuyendo en la
participacion en el mercado y utilidades de las inversiones
(Andrson y Zeithaml, 1984; Phillips, chang y Buzzell, 1983) asi
como en lareduccion de los costos de manufacturacion y en el
aumento de la productividad (Garvin, 1983). La busqueda de la
calidad es indiscutiblemente el acontecimiento mas importante
en los consumidores de la década de los 80" (Rabin, 1983) ya
gue ellos estan ahora exigiendo mas calidad en los productos
como nunca antes lo habian hecho (Leonard y Sasser, 1982,
Takeuchi y Quelch, 1983). ...” (“Un Modelo Conceptual de Calidad
en Servicios y sus Implicaciones en Futuras Investigaciones”, A.

Parasuraman, V.A. Zeithaml y L.L. Berry).

20. Analisis final de la “Proposiciéon”:

Recordando la Proposicion de la Tesis, tenemos que:
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“ Durante el Periodo de Garantia, lo mas conveniente y rentable
para los intereses presentes y futuros del Contratista, es
encarar la relacién contractual y comercial, bajo la premisa de
gue se esta prestando un servicio al Cliente, con quien no se

tienen intereses incompatibles ”

Luego de todo lo desarrollado hasta aqui, procederemos a hacer un

analisis por parte de los términos que componen la Proposicién:

20.1. “..lo méas conveniente y rentable para los

intereses ..."

Tal como se ha expuesto y demostrado con casos reales, una
adecuada planificacion y una ordenada ejecucién de los
trabajos durante el Periodo de Garantia, permiten al
Contratista minimizar sus costos. Indudablemente una
disminucién de costos contribuye a la rentabilidad de su
negocio, en cada proyecto de obras civiles. Pero ademas, el
correcto tratamiento del Periodo de Garantia le permite
afianzar su relacion comercial con el Cliente y optimizar el uso
de sus recursos a los efectos de poder destinarlos a nuevos y
eventuales proyectos que se inicien, cuando otros terminan.

Es decir que la *“conveniencia” de dar una adecuada
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planificacion y un coordinado desarrollo al Periodo de Garantia,
va mas alla de un aumento en la rentabilidad de un negocio

puntual.

20.2. “...presentes y futuros del Contratista ...”

Como se indico en el punto anterior la adecuada planificacion y
ejecucion del Periodo de Garantia permite optimizar resultados
en el proyecto en ejecucion. Pero ademas otorga una
proyeccion futura en la relacién comercial con el actual Cliente,

quien siempre a su vez es un Cliente potencial para el futuro.

Es decir que ello contribuye a que el Cliente, ya sea publico
como privado, vuelva a invitar al Contratista, a participar en

futuras licitaciones.

20.3. “...es encarar la relacion contractual y comercial

Como se expuso en la primera parte de la Tesis, el Periodo de

Garantia tiene un sustento legal, por lo que en consecuencia,

el Contratista debe observar estrictamente el cumplimiento de

sus obligaciones. Sin perjuicio de ello, dado que la
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construccion de obras civiles es su negocio, no debe perder de
vista el sentido comercial de la relacién, el cual en algunas
oportunidades requerird de un andlisis un poco mas amplio que

el meramente contractual.

Es decir el Contratista no sélo debe mirar este negocio, sino

también los eventuales futuros proyectos.

20.4. “... bajo la premisa de que se esta prestando un

servicio al Cliente ..."

En definitiva, la construccion de una obra civil, importa la
prestacion del servicio de construccion del Contratista para con
el Cliente. En consecuencia, es de importancia para quien se
dedica al negocio de la construccion, entender las necesidades
del Cliente y procurar la satisfaccion del mismo. Para ello
debera adecuar los pardmetros de su negocio para que el

mismo le resulte rentable.

Debe quedar claro, que el Contratista civil, no construye una
obra, la entrega al Cliente, y todo termina. El Contratista
construye una obra, para que otro la use o usufructie, por lo

tanto la cosa provista, debe servir adecuadamente al fin para el
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cual fue concebida.

20.5. “...con quien no se tienen intereses incompatibles

A quedado demostrado, mediante los razonamiento
efectuados, y los casos reales citados, que la relacion Cliente —
Contratista, tanto para la ejecucion de las obras, como para el
desarrollo del Periodo de Garantia, no es ni debe
transformarse en una relacion de enfrentamiento. Si se
desvirtta la relacion y se la transforma en una litigio
permanente, en el proyecto en ejecucidbn se incrementan
innecesariamente los costos para ambas partes. Ademas de
ello se cierran las puertas para pensar en futuras relaciones

comerciales.

Las partes deben entender que en cierta medida, al no ser
incompatibles sus intereses, deben encarar el Periodo de

Garantia, como socios y ho como contendientes.

“... Los productos de alta calidad y los servicios asociados a
estos, diseflados para lograr satisfacer las necesidades de

los consumidores, crearan altos niveles de satisfaccion. Este
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alto nivel de satisfaccion, conducira a una creciente lealtad
por parte del consumidor. Y la creciente lealtad del
consumidor es la causa méas importante para lograr un buen

desempefio financiero a largo plazo. (Articulo “Cero
Defectos: la Calidad llega a los Servicios”, Frederick F. Reichheld

y W. Earl Sasser, Jr HBR, Setiembre/Octubre, 1990).

21. Conclusiones:

“Somos lo que hacemos dia a dia. De modo que la

excelencia no es un acto sino un habito.” (Aristoteles)

Demostramos claramente que los intereses del Cliente y el
Contratista no tienen por qué colisionar durante el Periodo de
Garantia. Por el contrario indicamos que existe una compatibilidad
entre los intereses de ambos. Ello ha llevado en diversas ocasiones,
a que las dos partes se pongan de acuerdo aun dejando
momentaneamente de lado la letra de los documentos
contractuales, con el sélo objeto de lograr las maximas ventajas

practicas para sus intereses.

Alineado con esos conceptos, pusimos en evidencia de qué modo

las empresas constructoras modernas, que se hallan totalmente
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compenetradas con los conceptos contenidos en los Sistemas de la
Calidad, han comenzado a formular procedimientos que
especificamente contemplan las acciones vinculadas a la
planificacion y desarrollo de los trabajos durante el Periodo de
Garantia.

“Las firmas sobresalientes en servicios también buscan
consistencia en el modo en que los elementos basicos
del servicio son provistos. Ellas alcanzan y por
supuesto exceden por pequefio margen las expectativas
de los clientes por el nivel de servicio provisto” (Curso
de Marketing Industrial, Master en Administracion y
Marketing Estratégico, F.A.D.- UCES)

Finalmente tenemos que la adecuada planificacion y desarrollo
del Periodo de Garantia, no sélo permite al Contratista controlar
y optimizar los costos de sus obras, sino que ademas genera
en el Cliente una confianza y respeto que lo posicionan
positivamente, dejando abierta la posibilidad de continuar en
futuros proyectos la relacion comercial entre ambas empresas.
Este Ultimo concepto cobra mayor relevancia en los ultimos tiempos
debido a que las obras civiles bajo la modalidad de contratacion
publica, son cada vez mas escasas. En consecuencia los
contratistas se ven obligados a trabajar cada vez mas con clientes
privados, cuyos criterios de convocatoria y seleccion son
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definitivamente diferentes a los de los organismos estatales. En
efecto los clientes privados ya no se basan uUnicamente en los

criterios de seleccién que generalmente utiliza el estado:

. antecedentes técnicos

. construccion de obras similares
. capacidad financiera

. capacidad de contratacion

. etc.

Sino que definitivamente van mas alla de estas condiciones y
analizan y evallan en detalladamente cuan satisfechos se sintieron
con distintos contratistas, que en proyectos anteriores cumplieron
con los requisitos basicos que establecian sus respectivos contratos.
Es decir que en estos casos, para ser elegido nuevamente, no sélo
basta haber cumplido anteriormente con las condiciones minimas
gue establecieron los contratos, si no que ademas de un buen precio
se requiere haber marcado una diferencias respecto de otros

competidores.

Estas situaciones también suelen darse en el caso de selecciones
de contratistas realizadas por empresas mineras privadas, quienes
no solo definen la eleccion de un contratista por su menor precio,

sino también por ejemplo, basados en la experiencia que tuvieron
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anteriormente, respecto del cumplimiento de normas de calidad y/o

preservacion del medio ambiente.

No evitar costos innecesarios y no prestar atencion a la gestion
de la fidelidad del Cliente, son dos errores que en el mundo
competitivo actual pueden dejar fuera de carrera a cualquier
empresa. Si las empresas constructoras no entienden vy
vivencian estos conceptos, corren el riesgo de no poder
sobrevivir al cambio que implica que el niumero y volumen de
los contratos con clientes privados, esta superando a los

contratos con clientes estatales.

Siendo el Periodo de Garantia el dltimo tramo de la relacion
contractual entre Cliente y Contratista, éste ultimo no puede dejar
pasar esta oportunidad para trabajar en conseguir la lealtad del

Cliente.

A modo de sintesis final de la presente tesis destacaremos los

siguientes conceptos:

. El Periodo de Garantia no sélo constituye una figura
contractual, sino también un requerimiento intimamente

arraigado a los intereses del Cliente.
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. ElI Contratista no so6lo debe cumplir con sus obligaciones
durante el Periodo de Garantia, sino que ademas debe
aprovecharlo para potenciar la posibilidad de agregar valor a su

servicio.

. Ambos, Cliente y Contratista, deben entender que tanto en el
Periodo de Garantia como durante todo plazo de obra, pueden
compatibilizar sus intereses a los efectos de evitar la

generacion de enfrentamientos inconducentes.

. La confianza entre las partes es un elemento esencial para
potenciar las oportunidades que el Periodo de Garantia ofrece
al Contratista, para afianzar o contribuir a la fidelizacién del

Cliente.

. Esta confianza se logra actuando con profesionalismo, pero
no sélo cumpliendo estrictamente con las especificaciones y
normas contractuales, sino también yendo mas allay

sorprendiendo al Cliente con servicios que no esperaba recibir.

. El Periodo de Garantia debe planificarse y supervisase como
el resto de la obra. Esta planificacion permitira optimizar
costos, asegurando a su vez el perfecto cumplimiento de las

obligaciones y especificaciones contractuales.
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. La adecuada planificacion del Periodo de Garantia, mas el
correcto seguimiento durante su desarrollo, permitiran al
Contratista lograr la satisfacciéon del Cliente, optimizando a su

vez sus costos de gestion.

. Los procedimientos de calidad de las empresas, no deben
soslayar, ni mucho menos olvidar su aplicacion especifica al

Periodo de Garantia.

. Un Cliente absolutamente satisfecho, pasara de ser un Cliente

potencial a ser un futuro Cliente.

. Laindustria de la construccion, es una industria “dura”, en al
cual si bien se ha avanzado mucho en cuanto en la
implementacién de procedimientos para asegurar el

cumplimiento de las especificaciones técnicas, no se ha
desarrollado “la cultura de fidelizacion del Cliente”. En
consecuencia, hoy existe un campo en el cual los contratistas
pueden establecer una clara diferenciacion respecto de sus

competidores.
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Finalmente debemos destacar que los Clientes que requieren la
ejecucion de obras civiles, en el fondo son consumidores y por lo

tanto:

“... Los consumidores son razonables, pero
desean ser absolutamente complacidos, si no lo
estan y tienen otra opcion, pueden irse

facilmente ...”
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