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RESUMEN
PRIMERA PARTE: INVESTIGACION CIENTIFICA
1. Metodologia de la Investigacion

Este capitulo describe y presenta las etapas de la metodologia de investigacion
utilizadas en el presente estudio, la evaluacién de las metodologias de investigacion,
la definicion de los criterios y variables de estudio, los objetivos de investigacion, la
definicibn del tamafo de la muestra, una investigacién exploratoria como una
herramienta para conocer el tema de estudio en Lima Metropolitana y el modelo de

investigacion.
SEGUNDA PARTE: MARCO TEORICO
2. Marco Tedrico de la Metodologia de Investigaciéon

El capitulo define y presenta las etapas del proceso de investigacion cientifica desde
un punto de vista tedrico, lo que fue tomada en cuenta para la elaboracion de la

metodologia de investigacion del estudio, la que se describe en el capitulo uno.
3. Topicos de calidad

En el capitulo se detalla el marco teérico relacionado con la gestiébn de calidad:
Historia de la calidad, Organizacion Internacional para la estandarizacién, Norma ISO
9000:2000, Principios de Calidad, Premios internacionales de la Calidad e
Investigaciones reIaCionadas, este marco tedrico- sirve como instrumento para

determinar las principales variables de analisis de la investigacién.
4. El Sector Inmobiliario

El capitulo analiza el entorno externo e interno del sector inmobiliario y la influencia
que tiene dicho sector como una importante actividad econémica.
Se describe las caracteristicas del sector inmobiliario tales como los actores que la

integran, el mercado formal inmobiliario y los programas habitacionales. Ademas se

LA GESTION DE LA CALIDAD EN LAS EMPRESAS CONSTRUCTORAS INMOBILIARIAS. Diagnoéstico y Propuesta 9
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detalla el desarrollo de los proyectos inmobiliarios desde los estudios de factibilidad,

pasando por la etapa de la construccion, hasta la post venta.
TERCERA PARTE: DIAGNOSTICO
5. Diagnéstico de la gestion de calidad en los proyectos inmobiliarios

El diagnostico presenta la descripcion y analisis de los resultados de las encuestas
realizadas a nivel del proyecto de construccién, donde se contemplaran aspectos de la
gestion de la construccion e ingenieria del proyecto, la encuesta tiene como objetivo
medir la gestion de procesos, cumplimiento de estandares de calidad, relaciéon con los
proveedores, etc., ademas la encuesta valida algunos aspectos considerados en la

encuesta que se describe en el capitulo seis.

6. Diagnostico de la gestibn de calidad en las empresas constructoras

inmobiliarias

El diagnéstico presenta la descripcion y analisis de los resultados de las encuestas
realizadas a nivel gerencial, la encuesta tiene como objetivo medir distintas variables
que son necesarias para que las empresas tengan un buen nivel de gestion de

calidad.
CUARTA PARTE: PROPUESTA
7. El estado de la calidad en el sector inmobiliario internacional

En el capitulo se describe las mejores experiencias de la gestion de la calidad en el

mundo, como Argentina, Chile, Espafia, Uruguay, etc.
8. Sistemas evolutivos de gestion de calidad: la experiencia brasilera

El capitulo detalla la experiencia brasilera en la implantacion de sistemas evolutivos de
gestion de la calidad en las empresas constructoras, proveedores, contratistas y los

demas agentes vinculados al entorno inmobiliario.

LA GESTION DE LA CALIDAD EN LAS EMPRESAS CONSTRUCTORAS INMOBILIARIAS. Diagnéstico y Propuesta 10
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9. Programa de Mejoramiento de la Gestion de la Calidad en las Empresas

Constructoras Inmobiliarias, PMGC-ECI

En el capitulo da los lineamientos para la implantacion de un Programa de
Mejoramiento de Gestion de Calidad en las Empresas Constructoras Inmobiliarias y
los sistemas evolutivos de gestién de calidad para nuestra pais, se citara un marco
general y los principales actores y sus roles. Ademas el capitulo hace una breve

descripcion de la situacion de los actores con respecto de la calidad.
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INTRODUCCION

La idea de investigacion nace debido a un trabajo de campo realizado en dos
empresas constructoras de Lima Metropolitana, las observaciones realizadas en los
trabajos de campo revelaban baja productividad y un bajo nivel de gestioén de calidad.
Por otro lado existian tres razones en las cuales la investigacion fundamenta la

hipbtesis de un alto indice de no calidad en dichas empresas.

La primera es que en el aiio 1996, los Doctores Eitan Naveh y Avner Halevy del
Centro para las Ciencias de la Calidad de la Universidad Hebrea y la Unidad
Consultora Estadistica de la Universidad de Haifa (Israel) publican un trabajo doctoral
de investigacién titulado “El costo de la no calidad en Israel”. Este estudio, realizado a
nivel nacional en 1995, fue un estudio innovador, primero en el mundo en cuanto a su
formato y a su escala, destinado a medir los costos por concepto de la no calidad
(pérdidas y desperdicios) en todo el estado de Israel en los sectores comercial,
empresarial y publico. Se estimé que el costo por concepto de la no calidad en el afio
1995 ascendid entre el 26% y el 28% de la produccién del Estado de Is’rael, es decir,

15 mil millones de doélares, aproximadamente.

Segun las estimaciones realizadas en la investigacion, el sector construccion de Israel
obtuvo el costo mas elevado por concepto de la no calidad, siendo el 50% de la
produccion. En ese tiempo, la produccién de la industria de la construccion israeli fue
de 4,437 millones de délares y el costo total p'or no calidad fue de 2,218 millones de
dolares. Este costo se debe principalmente a fallas propias de orden interno y externo
(repeticion de reparaciones, falta de infraestructura, falta de coordinacién entre los
subcontratistas, etc.) asi como a obstaculos a nivel nacional (trabas burocraticas,

politica inflexible, etc.).

Los componentes del costo de la no calidad suelen ser justamente aquellos que las
herramientas de gestion de la calidad podrian minimizar. Las organizaciones que
administraron sus costos por concepto de la no calidad, tanto en Israel como en los
Estados Unidos, redujeron sus tasas a la mitad en un plazo de dos afios a partir de la
buesta en marcha de una accién planificada. Por lo tanto, hay un gran potencial de

reduccion de los costos de la no calidad.
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La segunda razén se basa en el dinamismo que experimenta el sector constructor
inmobiliario desde el 2001 ha favorecido una gran colocacién de créditos hipotecarios
con respecto de los afios anteriores como se muestra en el grafico 1. Para diciembre
del afio 2004 el fondo Mivivienda ya habia colocado $410 millones de

aproximadamente $611 millones.

GRAFICO 1: Evolucion del Nimero de Créditos Hipotecarios
(junio 1999 - abril 2005)
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La tercera razén toma en cuenta la evolucién del numero de créditos aprobados entre
enero del 2002 y diciembre del 2004, la reaccién en cadena propuesta por Edward
Deming (grafico N°2) y los niveles de productividad encontrados por Virgilio Ghio
(grafico N°3) podemos suponer que podrian existir costos de no calidad elevados en

los proyectos que se ejecutan en Lima Metropolitana.

Por tanto es necesario un estudio mas detallado de las suposiciones mencionadas ya
que si se tienen en cuenta los costos de no calidad para el sector constructor
inmobiliario en general, se puede hablar de grandes pérdidas como sucedié en el
estado de Israel. Si lo supuesto es real como se muestra en este resumen, es rol del
ministerio de vivienda tomar las medidas necesarias para promover un programa de
mejoramiento de la gestion de calidad para las empresas constructoras inmobiliarias,
tal como el Programa Brasilero de Calidad y Productividad del Habitat, el proyecto
CERTIPYME que promueve Prompyme y otras medidas adoptadas al respecto en

otros paises.
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GRAFICO N°2
Reaccién en Cadena.

MEJORA DE LA CALIDAD

Menos fallas y desperdicios, se disminuyen los costos.

y
MEJORA DE LA PRODUCTIVIDAD
Utilizamos mejor los recursos para realizar actividades
productivas.

y
MEJORA LA COMPETITIVIDAD
La calidad, el precio y el tiempo de entrega de los
productos y/o servicios son com petitivos.

y
PERMANENCIA EN EL MERCADO

FUENTE: Edwards Deming, 1989. Calidad,
Productividad y Competitividad: La Salida de la Crisis.

GRAFICO N°3
Productividad en Obras de Edificacion
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FUENTE: Virgilio Ghio Castillo, 1999. Productividad en
Obras de Construccion.
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1. METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION
1.1. DEFINICION DE TERMINOS

A continuacién se definiran los términos mas importantes que se utilizaran dentro de la
investigacion. Los términos se circunscriben de manera especifica a la investigacion y
en la mayoria de los casos son de uso general. Los términos se han ordenado de

manera alfabética y son los siguientes:

Alta direccion: Persona o grupo de personas que dirigen y controlan al mas alto nivel
de una organizacion (NTP-1ISO 9000:2001).

Calidad: Grado en el que un conjunto de caracteristicas inherentes cumple con los
requisitos (NTP-ISO 9000:2001).

Calidad Total: conjunto de filosofias y sistemas de administracion orientados al logro
eficiente de los objetivés de la organizacion para garantizar la satisfaccién del cliente e

incrementar al maximo el valor ante los grupos con intereses en el negocio.

Costo de No Calidad: Los costos en que una empresa incurre por fallos, externos e
internos a la organizacion, estos costos por fallos también pueden dividirse en costos

tangibles o intangibles.

Empresa Constructora Inmobiliaria: Empresa formalmente constituida que tiene

~ como giro de negocio la promocién y construccion de proyectos inmobiliarios.

Gestion: Actividades coordinadas para dirigir y controlar una organizacién (NTP-ISO
9000:2001). | |

Gestion de la Calidad: Actividades coordinadas para dirigir y controlar una
organizacién en lo relativo a la calidad, esto generalmente incluye las politicas de
calidad, los objetivos de calidad, la planificacion de la calidad, el aseguramiento de la
calidad y la mejora de la calidad (NTP-ISO 9000:2001).
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No Calidad: Incumplimiento de los requisitos que permiten la satisfaccion del cliente,
aqui el término cliente se refiere tanto a los clientes internos como externos de una

organizacion.

Norma técnica: Documento por el cual los centros de investigacion, colegios
profesionales, fabricantes, proveedores y usuarios acuerdan las caracteristicas
técnicas que debe tener un producto o servicio, es decir las normas técnicas son
especificaciones técnicas(calidad, terminologia, métodos de ensayo, etc.) establecidas
en consenso con la aprobacién de todas las partes involucradas, basandose en
resultados cientificos, tecnologicos y experiencias. También existen normas técnicas
de terminologia, métodos de ensayos, muestreo, envase y rotulado. Las normas
técnicas son de aplicacion voluntaria tienen por objetivo dar productos o servicios
optimos a la sociedad y son aprobadas por organismos de gran alcance institucional,
en Per( las organizaciones encargadas de la normalizacién para la construccion son
INDECOPI y SENCICO.

Normalizacién: es la unificacién de criterios respecto de determinadas materias. La
normalizacion es una actividad colectiva que establece soluciones a situaciones que
se repiten. Esta actividad consiste en: la elaboracion, difusién y aplicaciéon de las
normas técnicas y est4 encaminada a establecer las caracteristicas de calidad que

debe reunir un producto, proceso o servicio.

'Orgahizacién: Conjunto de personas e instalaciones con una disposicion de .
responsabilidades, autoridades y relaciones (NTP-ISO 9000:2001).

Plan de Calidad de Obra: documento en el que se detalla los lineamientos a tomar en
cuenta en una obra para cumplir con sus objetivos. Este documento contiene:

a) Estructura organizacional de obra, incluyendo las definiciones de las
responsabilidades especificas. '

b) Relacion de materiales y servicios de ejecucién controlados, y sus respectivos
procedimientos de ejecucion e inspeccién.

c) Identificacion de las especialidades de ejecucion de obra y determinacién de las
respectivas formas de control; deben ser mantenidos registros de los controles

realizados.
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d) Identificacion de los procesos considerados criticos para la calidad de obra y los
entendimientos de las exigencias de los clientes, como también las formas de control,
deben ser mantenidos los registros de control realizados.

e) ldentificacion de las especialidades que se refieren a la manutencién de
equipamientos considerados criticos para la calidad de obra y atencion de las

exigencias de los clientes.

Politica de Calidad: Intenciones globales y orientacién de una organizacién relativas

a la calidad, expresadas formalmente por la alta direccion (NTP-ISO 9000:2001).

Politica Empresarial: Tactica mediante la cual la alta direccién busca utilizar el poder
para influir en las metas.y objetivos de la organizacién con el fin de apoyar sus

intereses.

Planeamiento Estratégico: La planeacion abarca la definicion de las metas de una
organizacion, el establecimiento de una meta general para lograr esas metas y el
desarrollo de una jérarquia amplia de los planes para integrar y coordinar las
actividades. Se relaciona tanto con los fines (que debe hacerse) asi como también con

los medios (como debe hacerse).

Proyecto: Un proyecto es un esfuerzo temporal emprendido para crear un producto
tnico, los proyectos son ejecutados por personas, restringidos por recursos limitados,

planificados, ejecutados y controlados.

Proyecto Inmobiliario: Proyecto de edificacién con fines de vivienda realizada por
‘una empresa constructora inmobiliaria de manera temporal con el objetivo de realizar

la venta de sus unidades habitacionales.

Sector Constructor Inmobiliario: sistema en el que intervienen el mercado
(poblacién necesitada o demandante asi como otros gentes econémicos y sociales), el
suelo, los derechos de propiedad, la normativa de urbanizaciéon y edificacion, el
financiamiento, los procesos productivos, los servicios domiciliarios, el equipamiento
social, la investigacién y el desarrollo. Algunas de las caracteristicas anteriormente

" mencionadas estan bajo la responsabilidad del los actores del sector inmobiliario.

LA GESTION DE LA CALIDAD EN LAS EMPRESAS CONSTRUCTORAS INMOBILIARIAS. Diagnostico y Propuesta 25
Henry Espinoza Huayllas — Manuel Velasquez Ruiz '



UNIVERSIDAD NACIONAL DE INGENIERIA
Facultad de Ingenieria Civil CAPITULO 1: Metodologia de la Investigacion

Sistema: Conjunto de elementos mutuamente relacionados que interactian con el
objetivo de lograr un fin especifico (NTP-ISO 9000:2001).

Sistema de Gestion: Sistema que tiene coho objetivo establecer las politicas y los
objetivos y para lograr dichos objetivos (NTP-ISO 9000:2001).

Sistema de Gestion de Calidad: es aquella parte del Sistema de Gestion de una
organizacion enfocada en el logro de resultados, en relacion con los objetivos de la
calidad, para satisfacer las necesidades, expectativas y requisitos de las partes
interesadas, segun corresponda. Dicho sistema esta concebido para dirigir y controlar

una organizacién con respecto a la calidad (NTP — ISO 9000:2001).
1.2. IDEA DE INVESTIGACION

La presente investigacion aplicada hacié producto de un trabajo 'escalonadd que
realizaron los autores de esta investigacion en el curso de pregrado: Calidad en la
Construccion. Dichb trabajo fue ejecutado en dos empresas constructoras inmobiliarias
medianas, reconocidas por sus afos en el mercado. Los resultados de las
observaciones hechas en las visitas de campo y la forrﬁa de operar de las empresas
revelaban - deficiencias en el nivel de gestibn empresarial y en la gestion de sus

proyectos.

La calidad es un tema no muy abordado de manera directa y explicita por los gerentes

de empresas y de proyectos en las empresas constructoras. Debido a esto, la

" informacién correspondiente a la calidad de las construcciones, en especial de las
edificaciones en el pais es casi nula; sin embargo creemos que la calidad no debe ser

-solo implicita, debe ser explicita, vale decir escrita, en politicas, planes de calidad,
manuales, registros y todo tipo de documentacién como la que se exige en la norma
ISO 9001:2000.

Debido a la poca informacion existente se pianteé una investigacion exploratoria para
comenzar con la investigacion, producto de esta investigacién podran encontrar en el

Anexo Xl algunas ideas de investigacion relacionados con el tema de estudio.

LA GESTION DE LA CALIDAD EN LAS EMPRESAS CONSTRUCTORAS INMOBILIARIAS. Diagndstico y Propuesta 26
Henry Espinoza Huayllas — Manuel Velasquez Ruiz : -



UNIVERSIDAD NACIONAL DE INGENIERIA
Facultad de Ingenieria Civil CAPITULO 1: Metodologia de la Investigacion

1.3. PLANTEAMIENTO DE LA INVESTIGACION
1.3.1. OBJETIVOS GENERALES

- Determinar la situacién actual de la gestion de la calidad en las empresas
constructoras inmobiliarias de Lima Metropolitana.
- Presentar una propuesta de implantaciéon de la gestion de la calidad en las

empresas constructoras inmobiliarias.
1.3.2. OBJETIVOS ESPECIFICOS

- Establecer una metodologia de investigacién para el diagnéstico y propuesta de
mejora para la gestiéon de la calidad que se adapte a la realidad de las empresas
constructoras inmobiliarias. .

- Realizar un diagnéstico de la gestién de calidad en las empresas constrdctoras
inmobiliarias.

- Realizar un diaghéstico de la gestion de la calidad en los proyectos inmobiliarios.

- Evaluar la factibilidad para implantar programas de gestién de la calidad en las

empresas constructoras inmobiliarias.
1.3.3. PREGUNTA DE INVESTIGACION

¢Cudl es el nivel de la gestibn de la calidad en las empresas constructoras

inmobiliarias de Lima Metropolitana?
1.3.4. JUSTIFICACION

La investigacion pretende hacer un aporte a la ingenieria debido a que la construccion
de edificaciones en la mayoria de las empresas constructoras inmobiliarias es

ejecutada sin politicas de calidad.

En la investigacion se hace un diagnéstico del nivel de gestiéon de la calidad en las
empresas con el objetivo de conocer su situacién actual y asi dar los lineamientos para
su mejora. La metodologia de investigacion e instrumentos de medicién desarrollados

en la presente investigacion podran ser utilizados de manera periédica por las
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instituciones pertinentes como una forma de diagnosticar el nivel de gestién de la
calidad en las empresas y como un instrumento de mejora para el sector constructor
inmobiliario. La aplicacién de las propuestas de mejora planteadas permitiran mejorar
el nivel de gestion de las empresas y se espera que esto se traduzca entre otras cosas

en una mejora del producto que se brinda a la poblacion: Las viviendas.

Esperamos también que las propuestas de mejora sean acogidas por las instituciones
pertinentes como fuente de informacién para la implantacion de sistemas de gestion
de la calidad con el fin de tener un efecto cascada en los demas actores del sector
constructor inmobiliario, como lo son las instituciones publicas, los proveedores, las

instituciones financieras, las empresas, etc.
1.4. MARCO TEORICO

La construccion del marco tedrico necesario para realizar esta investigacion consistié

en la revision bibliografica, enmarcacion y sintetizaciéon de los siguientes puntos:

- Aspectos tedricos de la metodologia de investigacion.
- Herramientas de investigacion.

- Norma ISO 9001:2000.

- Premios internacionales de calidad.

- Investigaciones relacionadas.

- El sector inmobiliario.

- La calidad en el sector construccién internacional.

- Sistemas evolutivos de gestién de la calidad.

En los siguientes capitulos se explicara el marco teérico de la investigacién de manera

secuencial e idonea para el entendimiento del lector.
1.5. ENFOQUES DE INVESTIGACION

Luego de finalizada la investigacion exploratoria se determinaron los principales
actores y factores que intervienen en el desenvolvimiento de - las empresas
constructoras inmobiliarias con el fin de establecer el enfoque y la metodologia de la

investigacion que nos permita conocer el estado de la gestion calidad en las empresas
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constructoras inmobiliarias. Los enfoques planteados en la investigacion se explican a

continuacién, asi como también un breve analisis de factibilidad de cada uno.
1.5.1. COSTOS DE NO CALIDAD: MEDICION DIRECTA

El disefio consiste en la recoleccion de informacién con el uso de formatos de
medicion de las partidas mas representativas de los proyectos de edificacion con el fin
de determinar el costo de no calidad de cada proyecto (enfoque cuantitativo). El disefio
fue calificado como no factible por la cantidad de recursos y tiempo que tomaria

realizarlo.
1.5.2. COSTOS DE NO CALIDAD: METODO DELPHI

El disefio consiste en la definicion de variables econométricas y la utilizacion del
método Delphi con el objetivo de determinar los costos de no calidad en los proyectos
inmobiliarios (enfoque cuantitativo). El disefio fue calificado como no factible debido a
que las condiciones actuales del entorno no permiten la aplicacién correcta del método
~Delphi en el sector inmobiliario (para mayor referencia a cerca del método Delphi

refiérase al Anexo ).
1.5.3. DIAGNOSTICO DE LA GESTION DE LA CALIDAD

El disefio consiste en realizar un diagnostico de la gestion de la calidad a nivel de la
empresa y a nivel de sus proyectos (enfoque cualitativo y cuantitativo). Se
seleccionaron como instrumentos de medicién cuestionarios y escalas para los dos
niveles de la empresa: gestion de la calidad en la empresa y gestion de la calidad en el

proyecto.

Después de analizar la factibilidad de los enfoques de investigacién (ver el gréfico 1.1.)
se selecciond el enfoque Dos Etapas, siendo el Diagnéstico de Gestion de la Calidad

el disefio de investigacion a desarrollar.
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GRAFICO 1.1. Enfoques de Investigacién Evaluados
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1.6. ALCANCE DE LA INVESTIGACION

El alcance de la investigacion permitira determinar el nivel de gestién de la calidad en
las empresas constructoras inmobiliarias a través de un diagnéstico, tomando como
referencia la norma ISO 9001:2000, los principios de la gestién de la calidad, premios
a la gestion de la calidad, estudios y experiencias similares en otros paises.

Para responder la pregunta de investigaciéon se planteé abordar la gestion de la
calidad en las empresas y en sus proyectos bajo los alcances:

- Exploratorio: entrevistas a profundidad.

; Descriptivo: escalas y cuestionarios.

1.7. FORMULACION DE LA HIPOTESIS DE INVESTIGACION

Nivel Bajo de Gestion de la Calidad en las Empresas Constructoras Inmobiliarias
1.7.1. VARIABLE DE ESTUDIO

Gestion de Calidad en las Empresas Constructoras Inmobiliarias

1.7.2. SUB VARIABLES DE ESTUDIO
a. Liderazgo.
b. Enfoque en el Cliente.
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c. Planeamiento Estratégico.

d. Gestiéon de Personas.

e. Planeamiento y Ejecucion de Obra.
f. Informacién y Anélisis.

i- Mejora Continua.
1.8. DISENO DE LA INVESTIGACION
Disefio: estudio no experimental de tipo transeccional (ver numeral 2.8.2.).

Objetivo especifico 1. _

Establecer una metodologia de investigacion para el diagnéstico y propuesta de
‘ mejora para la gestion de la calidad que .se adapte a la realidad de las empresas
~constructoras inmobiliarias. |

Diseno:

Investigacién bibliografica, consintié en la busqueda de ihformacién bibliografia que
nos proporcione herramientas para medir y estudiar de manera factible las empresas,
tomando en cuenta su realidad y complejidad, ademas de la complejidad propia ,del
tema de estudio.

Las herramientas investigadas y evaluadas fueron:

- Medicién directa dé carhpo. _

- Métodos prospectivos: Método Delphi.

- Anélisis de la calidad a nivel empresarial y dér proyectos.

Objetivos especificos 2 y 3: ,

Realizar un diagnoéstico de la géstién de calidad en las empresas constructoras
inmobiliarias. ,
'Realizar un diagnéstico de la gestién de la calidad en los proyectos inmobiliarios.
Disefio: '

A. Investigacién de campo:

Consiste en realizar entrevistas a gerentes de las empresas y jefes de obras, con
visitas de obras incluidas, con la finalidad de conocer el estado actual de la
construccion en las empresas constructoras inmobiliarias. Las entrevistas se realizaron

con cuestionarios semi-estructurados en funcién de las sub variables del estudio.

B. Investigacion bibliografica:
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Consiste en la bisqueda de informacion correspondiente a los premios internacionales
de calidad, metodologias de diagnéstico de gestion de la calidad, normas 1SO, normas
peruanas, principios de calidad de Edwards Deming. '

C. Seleccion de las variables de estudio:

Con la investigacion bibliografica y la investigacion de campo efectuados en los
acapites anteriores se definieron los instrumentos de medicidn, objeto de estudio,
variables de investigacion y espacio muestral.

D. Recoleccion de datos:

El instrumento de medicién definido es una encuesta cara a cara para lo cual se
realizaron las siguientes actividades:

- Definicién de variables.

- Seleccién de preguntas.

- Revisi6n del cuestionario.

- Prueba del cuestionario.

- Seleccién de muestra y confiabilidad.

- Recoleccion real de datos.

- Validacion.

Objetivo especifico 4:

Evaluar la factibilidad para implantar programas de gestion de la calidad en las
empresas constructoras inmobiliarias.

Diseno:

A. Analisis de datos:

Ei andlisis de datos de la encuesta nos permitira evaluar Ié factibilidad de implantacién
de sistemas de gestion de calidad en las empresas. ’

B. Investigacién bibliografica:

Se investiga los Sistemas Evolutivos de Gestion de Calidad (experiencia brasilefia)

con la finalidad de hacer una analogia a nuestra realidad.

En el grafico 1.2. se muestra un esquema secuencial de la metodologia de

investigacion abarcando cada objetivo especifico.
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GRAFICO 1.2. Metodologia de la Investigacién

METODOLOGIA DE INVESTIGACION APLICADA POR PROCESOS

IDEA DEINVESTIGACION = =7 =0 0.7 |

Pregunta de investigacion |

Objetivos - planteamiento de! problema ]

Planteamiento de hipétesis |

Investigacién bibliografica |

Andlisis de factibilidad de la metodologia de investigacion |

OBJETIVO 1

|
DIAGNOSTICO DE LA GESTIONDELA CALIDAD. ]

Definicion de enfoque |

Definicion de aicance |

Exploratorio |

Descriptivo ]

Disefio de la investigacién - plan de accién |

Marco teérico

Tépicos de Calidad
Normas SO 9001:2000
Premios Internacionales de Calidad

Definicién de variables |

. Baboracién de'éncuestas

Exploratorio: Entrevistas a Profundidad
Descriptivo: Encuesta para la Gerencia General
Descriptivo: Encuesta para la Residencia de Obra

Prueba de encuestas |

Seleccién de muestra |

Becucion de encuestas |

Procesamiento de la informacion |

Analisis de la informacion |

Haboracién de reportes |

OBJETIVO 2y 3

PROPUESTADEMEIJORA - .. 0 et

Marco teérico

Sistemas Evolutivos de Gestion de la Caliéad: Brasil

Analisis de la informacion |

Elaboracién de reportes |

OBJETIVO 4

FUENTE: Elaboracién propia

ELABORACION: Autores de la investigacion
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1.9. SELECION DE LA MUESTRA
1.9.1. UNIDAD DE ANALISIS

Las unidades de andlisis de la investigacion son las empresas constructoras
inmobiliarias. La recoleccion de datos se hara efectiva a través de las personas que
tienen mayor conocimiento y jerarquia en las decisiones: Los gerentes de las
empresas Y los residentes de obras. Es oportuno sefalar que la encuesta tiene énfasis
en la empresa constructora inmobiliaria y no en los gerentes de las empresas ni en los
residentes de las obras quienes sirven como medio para medir las variables.

Con el fin de obtener la informacién de los gerentes de las empresas y los residentes

de las obras se ha dividido la unidad de analisis en 02 sub unidades:

- La Empresa Constructora Inmobiliaria.

- El Proyecto Inmobiliario.
1.9.2. DELIMITACION Y CARACTERISTICAS DE LA POBLACION

Localizacién: Lima Metropolitana

Actividad del objeto de estudio: Empresas que construyen y/o venden edificaciones

con fines de vivienda.

Espacio muestral: Las encuestas han sido realizadas tomando como referencia una

poblaciéon de 387 empresas _constructoras inmobiliarias inscritas en el fondo

~ Mivivienda.

Tamafo minimo de edificacion: s6lo se encuestaran a empresas que construyen

edificios cuyo tamafio sea mayor o igual a 5 pisos.

Tamaio de la muestra: El tamafio de la muestra se determin6é con la ayuda de la

norma técnica peruana ISO" 2859-1-1999 “Procedimientos de Muestreo para
Inspeccién por Atributos”. Esta norma es utilizada para determinar la cantidad de
elementos a inspeccionar en el muestreo de lotes. La norma exige que para una

poblacién menor de 500 la muestra necesaria es de 50 elementos en un nivel de
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inspeccion normal. En el Anexo Il se muestra la tabla de la norma de donde se obtiene
dicho dato.

Otro argumento importante para determinar el tamafo de la muestra fue conocer el
tamano de muestras aplicadas en otros estudios similares, tal como se muestra en la

tabla 1.1.

TABLA 1.1. Tamanos de Muestra para Investigaciones Similares

1D Titulo Autor Entidad Tipo de Tamafio de | Tamafio de
Poblacion poblacion muestra
Total de
L A . Pontificia empresas

Productividad en obras |Dr. Virgilio Ghio|, . . . . Empresas de .

1 de construccion Castillo Universidad ’Catollca, edificacion edlﬁca.d oras en 50
Peru Lima
metropclitana
Los costos de calidad Empresas
en las empresas Prof. Salvador . . -

2 | cerificadasconlas | Climent | omversidadde - certiicadasson | 7g, 156

normas [SO 8000 dela|  Serrano 1 =SP 2000

comunidad de Valencia

Fundacién
Equioo de Observatorio de

Estudio de prospectiva i nvg Sﬁp acion Prospectiva Expertos en el

3 | del sector obra civil en forma dg or 5 Tecnoldgica area de 333 77
construccién expe rt%s Industrial (OPTI) y el|construccién civil
xp Centro Tecnoldgico
LABEIN, Espaia
Gerentes de las Empresas

4 Diez factores criticos de; Consultora | Consultora Peruana| empresas que medianas y 116

éxito en las empresas Criteria Criteria operan en el grandes que

Pera operan en el Perd

FUENTE: Segtn se cita en la tabla ELABORACION: Autores de la investigacion

1.10. RECOLECCION DE DATOS
1.10.1. EXPLORATORIO: ENTREVISTAS A PROFUNDIDAD

Las entrevistas a profundidad sirvieron como herramienta para conocer el entorno y
determinar las principales fuentes de no calidad en las empresas constructoras
inmobiliarias. Se planteo un estudio exploratorio a través de entrevistas semi-
estructuradas tomando como base el modelo que se muestra en el grafico 1.3., donde
las flechas representan el sentido en que una organizacion presta productos y/o
servicios a otra y donde la empresa constructora inmobiliaria es el eje central dentro

de todo el proceso de produccion y venta de una vivienda.
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GRAFICO 1.3. El Entorno de las Empresas Constructoras Inmobiliarias

Proveedores y
subcontratistas
Empresa Constructora
Inmobiliaria
A
Entidades Oficinas Publicas
Financieras y Privadas
Sindicato
FUENTE: Adaptado de “El Costo de No Calidad en Israel” (Halevy & Naveh) ELABORACION: Autores de la investigacién

El formato de la entrevista y el resumen de las mismas se muestran en el Anexo Ill. En
las entrevistas se abarcaron los siguientes puntos:

En el ambiente externo (actores)

Clientes.

Proveedores.

Subcontratistas.

Tramites Municipales.

Registros Publicos.

Financiamiento Bancario.
Sindicato.

En el ambiente interno (la empresa y sus proyectos)

- Administracién de la empresa inmobiliaria.
- Administracién del proyecto.

Las empresas proveedoras de servicios basicos (luz, teléfono, agua y alcantarillado),
no fueron incluidas en el analisis; aunque son actores que interactian con las
empresas constructoras inmobiliarias no son actores de preocupacion para los
entrevistados. Segun el estudio “Andlisis de Actores que Determinan el Exito del
Programa Mivivienda” (Ruiz, 2003), las empresas prestadoras de servicios basicos
tienen un rol principal y probablemente tengan conflictos con las empresas

constructoras inmobiliarias en la habilitacion de terrenos y planificacion urbana.

En la tabla 1.2. se listan las personas entrevistados en la exploratoria.
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TABLA 1.2. Lista de Entrevistados de la Etapa Exploratoria

ID Nombre Empresa Cargo

1 Nuan Carlos Huambachano Rueda |[OCI-UNI Ing. Residente

2 Guillermo Arriz ARI Contratistas Generales Ing. Residente

3 |Edward Diaz JVC, Confort House Ing. Residente

4 [Richard Ramirez INGECO Ing. Residente

5 |Billy Trejo En reserva Ing. de Produccion

6 |Carlomango Garcia Edificadora Corpac y Lider Ing. Residente

7 uan Salas JJC Ing. Residente

8 |Javier Castaiieda IADGAVI Y ASOCIADOS SAC |Ing. Residente

9 |Oscar Jiménez Dianderas Grafia y Montero Gerente

10 |Fermnando Guzman HV Contratistas Generales Superintendente
FUENTE: Elaboracién propia ELABORACION: Autores de la investigacion

Es oportuno sefialar que se evalud la calidad de la informacién proporcionada por los

entrevistados, por tal razon no se tomaron en cuenta cuatro entrevistas. Los resultados

de la investigacion exploratoria se muestran en las tablas 1.3. y 1.4.

TABLA 1.3. Principales Fuentes de No Calidad: Ambiente Interno

AMBIENTE INTERNO

Gerencia

Principales Fuentes de No Calidad

Empresa

No hay buena coordinacion entre las oficinas centrales y sus proyectos.
L.as empresas no tienen politicas establecidas. ‘
Los contratos con los subcontratistas no estuvieron bien elaborados.
La Gnica politica marcada en las empresas es la reduccion de costos.
iAlgunas gerencias tienen estilo autoritario para el logro de objetivos.

El ambiente organizacional dificulta el trabajo en equipo. ’

No tienen indicadores de gestion.

Proyecto

Los cambios no son comunicados correctamente a los subcontratistas.
Hay no conformidades en la ejecucion de la construccion.

Las mediciones y control de campo no se realizan porque las obras no cuentan con
personal suficiente.

Hay accidentes de obra.

Los subcontratistas no tienen personas que se encarguen del control de calidad.
El encofrado es una partida que ocasiona muchas pérdidas y trabajos rehechos.
Algunos proyectos no cuentan con expediente técnico.

La falta de procedimientos constructivos en obra trae problemas.

Los proyectos no tienen supervision del Ministerio de Vivienda.

[La prueba mas utilizada es el control de resistencia del concreto.

La recepcion de materiales no es controlada. ' ,

Algunas empresas sacrifican los acabados para reducir costos.

Los sistemas de gestion de calidad dan mas orden a los proyectos.

Algunas empresas estan implementando sistemas de gestion de calidad.

Los subcontratistas deberian contar con un ingeniero para mejorar su desempefio.

FUENTE: Elaboracién propia _ ELABORACION: Autores de la investigacion
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TABLA 1.4. Principales Fuentes de No Calidad: Ambiente Externo

AMBIENTE EXTERNO

Actor

Principales Fuentes de No Calidad

Municipalidad

Los tramites son muy burocraticos, lentos, engorrosos.
Diferentes criterios de aprobacién del proyecto.

Cambio de parametros urbanisticos.

Los planos de tramites difieren minimamente a los planos reales.

Registros Publicos

Los tramites son muy burocraticos, lentos, engorrosos.

Disernadores

Algunas constructoras inmobiliarias no estan satisfechas con el trabajo
de los disefiadores.

l.a compatibilizacion de planos no es una actividad frecuente y esto
tiene un impacto en los costos.

Mala compatibilizacién de planos.

Poca coordinacion entre proyectistas y constructores (baja
constructabilidad).

Bancos

Los desembolsos del banco estan directamente relacionados con el
ritmo de ventas de las unidades habitacionales.

La aprobacion de créditos y desembolsos es lenta.

Los retrasos en los desembolsos tienen una incidencia en los costos del
proyecto.

Proveedores

lAlgunos proveedores no cumplen en tiempos, costos, cantidad y
calidad.

No tienen el stock necesario.
Los errores de logistica provocan demoras en el proyecto.
Informalidad e impunidad.

Los criterios de seleccion de proveedores son los siguientes: Precio,
experiencia, iempo de respuesta, crédito, calidad.

Subcontratistas

IAlgunos subcontratistas hacen cambios en la ejecucion de obra y no
'comunican, esto trae sobrecostos.

Los criterios de seleccidn de subcontratistas son los siguientes: Precio,
experiencia, tiempo de respuesta, crédito, calidad, seguridad.

Los subcontratistas no cumplen con los requerimientos de calidad.

Los subcontratistas no estan capacitados.

Las partidas mas subcontratadas son instalaciones eléctricas y
sanitarias, acabados y encofrados.

Sindicato

Pugnas por cupos laborales que traen retrasos de obra y sobrecostos.
Trabajadores de baja productividad.

Presion para la contratacion de subcontratistas.

Los trabajadores no tienen la capacitacion suficiente.

Causan paralizaciones de obra.

Clientes

Modifican el proyecto inicial.

Los vendedores generan muchas expectativas en los clientes, las
cuales no pueden ser cumplidas en su totalidad.

Quejas en las instalaciones eléctricas y sanitarias.

El nivel de los acabados es muy importante para los clientes.
)Algunas empresas destinan un presupuesto para la post-venta.
Algunas empresas entregan manual de uso a sus clientes.

IAlgunas empresas tienen oficinas de post-venta para cubrir los
reclamos.

FUENTE: Elaboracién propia ELABORACION: Autores de la investigacién
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1.10.2. DESCRIPTIVO: ENCUESTAS
1.10.2.1. DISENO

Las encuestas pasaron por un riguroso proceso de disefio, el cual se describe:

A. Investigacién bibliografica:
La base bibliografica para la elaboracién de las encuestas se detalla en el capitulo 3.

B. Experiencias similares:

Se reviso otros disefios de encuestas a modo de referencia. En la tabla 1.5. se listan

las encuestas revisadas, una de las encuestas se muestra en el Anexo IV.

C. Juicio experto:
Las encuestas fueron sometidas a revision de profesionales expertos en las materias

de: Premio Nacional de Calidad, Norma ISO 9001:2000, gestion de la construccién y
disefio de encuestas. En las tablas 1.6. y 1.7. se listan los expertos que revisaron las

encuestas.

D. Pruebas de las encuestas:

Las encuestas fueron sometidas a pruebas en diez empresas, esto sirvié para dar

mayor validez asi como también para mejorar las alternativas del formato de encuesta.

TABLA 1.5. Diseinos de Encuestas Utilizados en la Investigacion

ID - Autor Institucién Especialidad Titulo
N . . Estudio: Productividad en Obras de
1 Virgilio Ghio PUCP Ing. Civil Construccién, 2001
Politécnica de la Tesis de Maestria: Directrices para la
2 | Augusto Dos Santos | Universidad de Ing. Civil Elaboracién de Planes de Calidad en
Sao Paulo Proyectos de Construccion Civil, 2003
3 José Espinoza IECOS Ing. Estadistico o
' , Tesis de Maestria: Analisis de Actores
4 Luis Ruiz ESAN Ing. Civil que Determinan el Exito del Programa
"~ Mivivienda, 2003
FUENTE: Elaboraci6n propia ELABORACION: Autores de la investigacion
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TABLA 1.6. Relacion de Expertos para el Diseno de la Encuesta A

Institucion Cargo Experto en Cantidad
Comlte de Sestnr @° Evaluador Premio Nacional de Calidad 3
Constructor Gerente General Construccion 1
Consultor Consultor 1SO 9001 : 2000 1
SGS del Pert Supervisor de Obras 1SO 9001 : 2000 1
Centrum Catdlica Profesor 1SO 9001 : 2000 1
Consultor Consultor Disefio de encuestas 1
IECOS — UNI Investigador Disefio de encuestas 1
Total 9

FUENTE: Elaboracién propia- ELABORACION: Autores de la investigacion

TABLA 1.7. Relacion de Expertos para el Diseiio de la Encuesta B

Institucion Cargo Experto en Cantidad
Cométae"ggf_esst:oNn de Evaluador Premio Nacional de Calidad 1
Constructor Gerente General Construccion 1
SGS del Pert Supervisor de Obras 1SO 9001 : 2000 ap licado a 1

. Construccion
JJC Contratistas . 1SO 9001 : 2000 aplicado a
_Generales Gerente de Calidad Construccion 1
Consultor Consultor Disefio de encuestas 1
IECOS — UNI Investigador Disefio de encuestas 1
Total 6
FUENTE: Elaboracion propia ELABORACION: Autores de la investigacién

1.10.2.2. DESCRIPCION DE LOS INSTRUMENTOS DE MEDICION

Para realizar un diagnéstico de la gestion de la calidad en las empresas constructoras -
inmobiliarias se disefiaron 2 encuestas como instrumentos de medicioén, para ello se

tuvieron en cuenta los siguientes aspectos:

- Modelo de investigacion para la empresa y sus proyectos inmobiliarios (modelo de
excelencia).

- Forma 'de medir el modelo de investigacién (tamafio de muestra, variables y
preguntas de los instrumentos de medicién).

- Puntuacion del modelo de investigacion.

A. MODELO DE INVESTIGACION:

El modelo de investigacién se ha estructurado tomando como referencia el modelo de

gestion de la calidad de la norma ISO 9001:2000, los premios internacionales de
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calidad (Japén, USA, Europa, Brasil y Pert) y el PMBOK del Project Management
Institute. El modelo planteado tiene los siguientes componentes:

- Gestion empresarial (liderazgo, enfoque al cliente, planeamiento estratégico,
gestioén de recursos humanos). ‘

- Gestion de proyectos (planeamiento del proyecto, ejecucion y control de obra,
control de proveedores y gestion de recursos humanos).

- Resultados (informes, resultados y mejora continua).

El modelo se plantea dentro del entorno en el que opera la empresa y los retos
estratégicos que ésta se impone como organizacién. El modelo presenta, a través de
variables, la estructura y el funcionamiento de una empresa constructora inmobiliaria y
de sus proyectos, tal como se ilustra en el grafico 1.4.

GRAFICO 1.4. Modelo de Excelencia en la Gestién: La Empresa Constructora Inmobiliaria
y sus Proyectos

Contexto de la Empresa y sus Retos Estratégicos
[ Gestién Empresarial | Gestién de Proyectos | Resultados |

51l Efoque eqiel. »| | Planeamiénto de'1a Obia:

: - Cliente & SR

L v

(; +{Plan Estratégico Ejecucién de:la:Obrz

e,

r

a
<z ] :Gestion'de Personas ;

g

0

1
FUENTE: Referencias bibliogréficas del capitulo 2 ELABORACION: Autores de [a investigacién

El primer componente (Gestion Empresarial) muestra la triada del liderazgo: El
Liderazgo (variable 1), el Planeamiento Estratégico (variable Il) y el Enfoque al Cliente

(variable [l1).

El segundo componente (Gestion de Proyecto) contempla el Planeamiento y la
Ejecucién de la Obra (variable IV), la Informacién y el Analisis de Datos (control de
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obra y el control de proveedores, variable V). Ademas, la Gestibn de Recursos
Humanos (criterio V1) esta involucrada en ambas componentes de analisis tal como se

observa en la grafico 1.4.

El tercer componente (Resultados) contempla los Informes, Resultados y la Mejora

Continua de los objetivos empresariales (criterio VII).

Las flechas en la primera componente unen las triadas de liderazgo con el del ciclo de
vida de los proyectos, lo cual es necesario en una estructura organizacional
proyectizada como es el caso de una empresa constructora inmobiliaria. Las flechas
en la segunda componente indican una retroalimentacién en los proyectos y unen la
gestion empfesarial y la gestion de proyectos con los resultados y el mejoramiento

continuo.

B. MEDICION DEL MODELO DE INVESTIGACION:

Para realizar el Diagnostico de la Gestion de la Calidad de las Empresas
Constructoras Inmobiliarias se platearon dos encuestas como instrumentos de
medicién que permitiran medir las 07 variables. A continuaciéon se describen las

encuestas plateadas:

a. Descripcién de la Encuesta de Gestion Empresarial — Encuesta A

Obijetivo:
Realizar un diagnéstico de la gestion de la calidad en las empresas constructoras

inmobiliarias.

Sub-unidad de Analisis:

Empresa constructora inmobiliaria.

Encuestado:

Gerente general o gerente de linea.

Variables:
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La encuesta contempla la medicién de cinco variables: Liderazgo, Plan Estratégico,
Enfoque en el Cliente, Gestién de Personas, y Mejora Continua. La definicién de las

variables y los criterios de medicion se muestran en la tabla 1.8.

b. Descripcion de la Encuesta de Proyecto Inmobiliario — Encuesta B

Objetivos:
Realizar un diagnéstico de la gestién de la calidad en los proyectos inmobiliarios;

ademas de validar y complementar algunas sub-variables de la encuesta A.

Sub-Unidad de Analisis:

Proyecto Inmobiliario.

Encuestado:

Residente de Obra, Jefe de Obra o algin miembro del equipo técnico de la obra.

Variables:

La encuesta contempla la medicién de seis variables: Lidérazgo, Plan Estratégico,
Gestion de Personas, Planeamiento y Ejecucion de Obra, Informacion, Analisis y
Mejora Continua. La definicién de las variables y los criterios de medicion se muestran

en la tabla 1.9.
c. Relacion Entre Ambas Encuestas

Las variables Liderazgo y Plan Estratégico se plantearon en ambas encuestas con la
finalidad de corroborar las respuestas del Gerente General o similar. Las variables
Gestion de Personas y Mejora Continua se plantearon de manera que cada variable se
mida en ambos cuestionarios debido a que las variables estan presentes tanto en la
gestion empresarial como en la gestiéon de! proyecto inmobiliario. E! criterio Control de
Calidad de los Servicios, ubicado en la sub-variable Control de Proveedores de la
encuesta B, sera medido en la encuesta A debido a que son los gerentes de las
'empresas los que tienen mayor conocimiento del comportamiento de esta variable en
el proyecto inmobiliario (tramites en instituciones publicas y privadas). Las deméas
variables de ambas encuestas se limitan Unicamente a medir variables que son

propias de cada encuesta.
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“TABLA 1.8. Sub Unidad de Analisis: Empresa Constructora Inmobiliaria (ENCUESTA A)

de datos y sus resultados.

mejora

ID VARIABLE DEFINICION CONCEPTUAL DEFINICION OPERACIONAL CRITERIO PREGUNTA
Compromiso por la calidad 1,2,3,4,5,6,7
. . Grado en que se cumplen un Empowerment 8
General para faciitar ol movimiento COTIuMto de actividades que Comunicacién del plan estratégico 13
| Liderazgo g . facilitan el movimiento de personas — —
_ de un grupo d_e personas hacia una hacia el cumplimiento del plan Seguimiento del plan estratégico 14
meta compartida. estratégico. Responsabilidad Social 9
Motivacion del personal 20
Declaracién de la misidn. vision Elaboracion del plan estratégico 10, 11, 15
e , ; ; i s ieaci6 - i s
objetivos estratégicos y planes de [\ V! de elaboracion, comunicacionrecnicas para la elaboracién del 12
Plan ” y seguimiento del plan estratégico. 5|5 estratéaico
I Estratégico accmtn q?e e§tabli(?lg I? eMPresa  Tacnicas para la elaboracion del P 9
(r:r?girraurcszrzc;%mgﬁltil\?igz dpara plan estratégico. “IComunicacién del plan estratégico 13
) P ) : Seguimiento del plan estratégico 14
Enfoque en | [COMPrension de las necesidades  INivel de conocimiento de las COHOCi"]iVGNtO de las necesidades 29
Il Cclliente de los clientes para satisfacer sus |necesidades de los clientes y su  [de los clientes _
‘ requisitos. satisfaccion. Satisfaccién de los clientes 23,24,25
Organigrama 16
. C s Responsable de la calidad 17
v . . .. . [Tipo de seleccion, capacitacion,
y| | Gestionde z‘lcggigiizlsgg?arde"r?;?riss;ara dingitincentivos y definicién de funciones|Seleccion 18
Personas : e del personal. Nivel de motivacion  |Capacitacion 19
: constructora inmobiliaria. el personal. e =
Incentivos 21
Actividades recurrentes para . Informes de la empresa 31
) " Meiora aumentar la competitividad de las [Tipo de informes que se generan  |Resultados de la empresa 32
Vil C { n empresas constructoras en la empresa y la aptitud del _ _
ontinua — nmobiliarias basadas en el andlisis|gerente general hacia la mejora.  |Aptitud del gerente general hacia la 33 34




TABLA 1.9. Sub Unidad de Analisis: Proyecto Inmobiliario (ENCUESTA B)

ID VARIABLE DEFINICION CONCEPTUAL DEFINICION OPERACIONAL CRITERIO PREGUNTA
Compromiso por la calidad 1,2,3,4,5
Actividades que realiza el gerente Grado en que se cumplen un E
o i conjunto de actividades que mpowerment 6
. general para facilitar el movimiento | ... e o -
| Liderazgo de un grupo de personas hacia una facilitan el movimiento de personas [Comunicacién del plan estratégico 8,9
meta compartida. hacia el cumplimiento del plan Seguimiento del plan estratégico 10
estratégico. -
Motivacion 7
. Declaracion de la misién, vision, Comunicacion del plan estratégico 8,9
il Plan gggté'xo;uzsg:t;etﬂg::g Zﬁgfssie Nivel de elaboracion, comunicacion
Estratégico constructora inmobiliaria para y seguimiento del plan estratégico. |Seguimiento del plan estratégico 10
mejorar su competitividad. '
Organigrama 14
Oficina técnica 15
Responsable de la calidad 16
Planeamiento ylActividades planificadas para dirigir [Tipo de documentos Plan de.calidad de la obra 18
IV | Ejecucién de [la obra enfocando el logro de los  [correspondientes a la planificacién |[Expediente técnico 17
la Obra objetivos. de la obra. Procesos constructivos 19
' Constructabilidad 20, 21,22, 23
Presupuesto de Obra 24
25

Cronograma de Obra

. Contintia en la siguiente pagina




TABLA 1.9. Sub Unidad de Analisis: Proyecto Inmobiliario (ENCUESTA B)

obra hacia la mejora

ID VARIABLE DEFINICION CONCEPTUAL | DEFINICION OPERACIONAL CRITERIO PREGUNTA
Actividades coordinadas para Tipo de técnicas y herramientas  |Control de procesos en obra 26
Control de la dirigir y controlar la obra bajo los para el contro! de la obray .
obra requisitos establecidos acciones relativas a la conformidad Ensayos y pruebas 27
) de las actividades en su ejecucion. -
Control de la calidad de los
: 28,29
- . materiales !
v | ioios i soss ™ Contd de BRI | 0.
Control de |proporcionados por las Tipo de control de la calidad y proveedores de materiales
roveedores gr gnizaciones ‘ ersonas criterios de seleccion de los Control de_la calidad de los 32,34
P : ex%emas ala en¥p‘:esa proveedores. - subcontrafistas :
constructora inmobiliaria. Seleccidn de los proveedores 28, 33
Control de la calidad de los | 25, 26, 27 y 28 de
servicios la encuesta A
. L e Seleccion 11
iy . Tipo de seleccion, capacitacion,
Actividades coordinadas para A ) A - C itacid
Vi Gestion de Personas  (dirigir al personal de la empresa incentivos y deﬁmcmn de f_uncn.gnes apaci amo-r? 12
. ; Hime . esponsabilidades
constructora inmobiliaria del personal. Nivel de motivacion |R, bilidad 14
) del personal. Y
Motivacion 13
] . Informes de la obra 35
)Actividades recurrentes para Resultados de |a obra 36
aumentar la competitividad de las [Tipo de informes que se generan | lindicadores de gestién de la
Vil Mejora Continua empresas constructoras en la empresa y la aptitud del obra : 37
inmobiliarias basadas en el residente de obra hacia la mejora. i
analisis de datos y sus resultados. Aptitud del residente de la 38
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C. PUNTUACION DEL MODELO DE INVESTIGACION:

La puntuacion que se plantea se ha propuesto a partir de la puntuacién de los modelos
internacionales de gestién de la calidad. Las variables homologadas y los puntajes

asignados a cada uno de ellas se muestran en la tabla 1.10.

TABLA 1.10. Homologacion de Puntajes para los Instrumentos de Medicion

PUNTAJE
o ! 8
O W
CRITERIO < Ela|2|8 28
5|2 2|45 |2g
m | o € |25
2
Liderazgo 120 | 100 | 100 | 150 | 118 | 150
Planeamiento Estratégico 85 80 90 | 100 | 89 90
Orientacién hacia el Cliente y el Mercado 85 60 | 100 | 82 80
Orientacién hacia las Personas 85 90 90 | 100 | 91 a0
Gestion de Procesos 85 | 140 | 90 | 100 | 104 120
Informacién y Analisis 90 60 70 73 90
Resultados 450 | 500 | 450 | 380 | 445 | 380
Sociedad 60 60 |
Alianzas y recursos 90 90
TOTAL . _ 1000 | 1000 | 1000 | 1000 | 1000 | 1000

FUENTE: Premios Internacionales de Calidad ELABORACION: Autores de la investigacién

Los puntajes asignados a las variables dan prioridad a las variables de Resultados y
- Liderazgo respectivamente y son los mismos que el Premio Nacional de Calidad del

Peru, esto por recomendacién de un experto.

El puntaje asignado a la variable Informacion y Analisis es el mismo que asigna el
Premio Nacional de Calidad de los Estados Unidos.

Los puntajes asignados a las demas variables son muy cercanos al puntaje promedio

de los premios de calidad de USA, Europa, Brasil y Perq.

El puntaje de la variable Planeamiento y Ejecucién de Obra fue determinado bajo juicio
de expertos y no con promedios debido a que no pudo ser homologado por completo.
Para asignar el puntaje se tomé en cuenta la homologacién parcial del criterio gestion

de procesos y con la variable Planeamiento y Ejecucién de Obra.
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La tabla 1.11. se muestra un mayor detalle de la homologacién de las variables y los

criterios de evaluacién de los premios de calidad, como también los puntajes

asignados a cada uno de ellas.

TABLA 1.11. Homologacién de Variables, Criterios y Puntajes

@ 2
> O AR AR: )
088 w |82 |88 |2y |us
SUB u=ss CRITERIO DEL 2 |oE|oE |2 |8
VARIABLE 74 < BEIRE | <5 |22
ID |UNIDAD DE DE ESTUDIO g w 9 PREMIONACIONAL | £ | 7S | S |E5 (<3
ANALISIS ) DE CALIDAD 5 |so|s0 (352|652
<02 o 282 |0 | FE
>0 a a |y o
o
1 Liderazgo Todos |Liderazgo 150 10 17
Empresa . . Planeamiento
] Constructora Planeamiento Estratégico Todos Estratégico 90 6 3 9
Inmobiliaria : ) Orientacion hagia el : ‘
]| Enfoque en el Cliente Todos Cliente y el Mercado 80 9 0 0 9
Planeamiento y "
v Ejecucion de ka Obra Gestion de Procesos 120 0 12 0 12
Proyecto Control de
v Inmobiliario | Informacién [Obra Todos Informacién v Andlisis | 90 0 2 0 2
y Andlisis [Control de Todos i y ? 0 7 0 7
Proveedores
vi Gestion de Personas Todos [onemiacinhacialas | g9 | 5 | 3 | 0o | 8
Variables ersonas
comunes a
ambas
Vi subunu?z?d.es Mejora Continua Todos |Resultados 380 4 4 0 8
de analisis :
TOTAL 1000 | 34 38 5 72
FUENTE: Elaboracién Propia ELABORACION: Autores de la investigacion

Para mayor detalle a cerca de los puntajes y criterio de evaluacién de los premios de

calidad referenciados revisar el Anexo V. -

1.10.2.3. TRABAJO DE CAMPO

El trabajo de campo se ejecuto en las siguientes etapas:

Envio de cartas de invitacién a las empresas. Fueron invitadas a participar en el

estudio 150 empresas, de las cuales en 44 empresas se ejecutaron las 02

entrevistas, solo 06 empresas participaron en una sola entrevista, por lo que no

fueron tomadas en cuenta para el estudio. El nimero de invitaciones enviadas se

definié tomando en cuenta la experiencia de estudios similares donde el retorno de

aceptacion de las invitaciones fluctia alrededor del 30%.
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- Coordinaciéon de las entrevistas con los gerentes de las empresas y con los
residentes de obra o jefes de obra.

- Ejecucion de las entrevistas para realizar las encuestas.

- Replanteo de las encuestas via telefonica en caso de que hubiese alguna duda y/o

error en la informacién recolectada.
1.11. ANALISIS DE DATOS
El procesamiento de los datos contemplo los siguientes analisis:

- Puntajes por empresa.

- Estadistica descriptiva.

La determinacion de los puntajes correspondientes a cada empresa y la estadistica
descriptiva se realizd en hojas de calculo. El detalle del andlisis de los datos se

muestra en los capitulos 5y 6.
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2. MARCO TEORICO DE LA METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION

La metodologia de investigacién es el camino que toma un investigador para realizar
estudios o investigaciones. La metodologia evalia ideas, objetivos, teorias, enfoques,
disefios y la viabilidad del proyecto de investigacion. Ademas, tiene como finalidad

realizar un tipo particular y mas correcto de investigar: “La Investigacion Cientifica”.

La investigacién cientifica es en esencia como cualquier tipo de investigacion, sélo que
mas rigurosa, organizada y cuidadosamente llevada acabo, es sistematica, empirica y
critica. Es sistematica porque hay una disciplina para hacer investigacion cientifica, es
empirica porque se recolectan y analizan datos y critica porque se esta evaluando y
mejorando de manera constante. Puede ser mas o menos controlada, mas o menos

flexible o abierta, mas o menos estructurada, pero nunca caética y sin método.

La investigacion cientifica estd compuesta por milltiples etapas estrechamente
vinculadas entre si, que se dan 0 no de manera secuencial o continua; por lo tanto, es
entonces como un conjunto de procesos, término que significa dinamico, cambiante y
evolutivo. Al hacer investigacion cientifica, siempre iniciamos con una idea y un
planteamiento, y concluimos con la recoleccién de datos, el analisis de datos y un

reporte de estudio. .

La investigacion cientifica puede cumplir dos propésitos fundamentales:
- Producir conocimientos y teorias (investigacién basica).

- Resolver problemas practicos (investigacién aplicada).
En el gréafico 2.1. se presenta una sécuencia grafica de un proceso de investigacién.
2.1. LA IDEA: NACE UN PROYECTO DE INVESTIGACION

Las investigaciones se originan en ideas, sin importar que tipo de paradigma
fundamente nueétro estudio ni el enfoque que habremos de seguir. La forma de
encontrar ideas de investigacion es diversa, pasando desde experiencias personales,
foros de discusion, paginas web, producto del conocimiento generado por otra
investigacién, observacion de hechos, creencias, intuiciones, presentimientos, etc. La

mayoria de las ideas iniciales son vagas y requieren analizarse cuidadosamente para
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que se transformen en planteamientos méas precisos y estructurados. Cuando una
persona desarrolla una idea de investigacion debe familiarizarse con el campo de
conocimiento donde se ubica la idea.

GRAFICO 2.1. Proceso de Investigacion

[  Concebir laidea a investigar |

| Plantear el problema de investigacion |

" | Preguntas
de
investigacion

Justificar la
investigacion

Objetivos de
investigacion

L Elaborar el marco teérico ]

[ Definir el alcance de investigacion |

| Hipotesis ]

[ Definicion de variables ]

| Disefio de investigacion |

| Seleccion de la muestra |

| Recoleccion de los datos |

| Andlisis de datos |

[ Presentacion de resultados |

FUENTE: Hemandez, R., Fernandez, C. y Baptista, P. (2003). Metodologia de la Investigacion
. ELABORACION: Autores de la investigacion

Para adentrase en la investigacion ‘es necesario conocer estudios y trabajos

anteriores. Conocer lo que se ha hecho respecto a un tema de investigacién éyuda a:

- Detener la investigacion si el tema ya se ha estudiado, ya que el grado de
innovacion y aportes de la investigacion se verian disminuidos. Esto se puede
arreglar dando un enfoque nuevo y diferente al centro de la investigacion.

- Estructurar mas formalmente la idea de investigacién, permite abordar mejor el
tema, esbozar con mayor claridad y formalidad lo que se desea investigar.

- Seleccionar la perspectiva principal desde la cual se abordara la idea de

investigacion para asi llegar de lo general a lo particular. La mayoria de las
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investigaciones, a pesar de que se ubiquen dentro de un encuadre o una
perspectiva particular, no pueden evitar, en diferente medida, tocar temas que se
relacionen con distintos campos o disciplinas. Por ende cuando se comenta el
enfoque seleccionado se habla de perspectiva principal o fundamental y no de una
perspectiva Unica, es comlun que se efectlen investigaciones interdisciplinarias

que aborden un tema utilizando varios encuadres o perspectivas.

Podriamos decir que dentro de los temas de investigacién hay:

- Temas ya investigados, estructurados y formalizados.

- Temas ya investigados, menos estructurados y formalizados.
- Temas poco investigados y poco estructurados.

- Temas no investigados.
2.2, PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA DE INVESTIGACION

Plantear el problema de investigacion significa afinar y estructurar mas formalmente la
idea de investigacion. El paso de la idea al planteamiento especifico del problema
puede ser un proceso automatico o puede llevar considerable tiempo, como fue
plantear esta investigacion. El tiempo' que demora plantear la investigacion depende
de cuan familiarizado se esté con la idea, la complejidad de la idea, la existencia de
estudios anteriores. Seleccionar un tema o una idea no implica determinar que

informacién recolectaremos, que métodos habra que utilizar, etc.

Los elementos para plantear un problema de investigaciéon son tres y estan
relacionados entre si: Objetivos de la investigacion, preguntas de la investigacion y

justificacion del estudio.
2.2.1. OBJETIVOS DE LA INVESTIGACION

Los objetivos de la investigacion son importantes porque permiten resolver el problema
de investigacién; ademas tienen que expresarse de manera clara para evitar posibles
desviaciones en el proceso de investigacion y deben ser susceptibles a alcanzarse.
Los objetivos son las guias del estudio y hay que tenerlas presentes durante todo su

desarrollo.
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2.2.2. PREGUNTAS DE LA INVESTIGACION

Las preguntas de investigacion nos orientan hacia las respuestas que se busca con la
investigacion y son de mucha ayuda plantearlas a través de preguntas del problema
que se estudiara. Las preguntas pueden ser mas o menos generales, pero en la
mayoria de los casos es mejor que sean mas precisas. Es necesario establecer los
limites temporales y espaciales del estudio, y esbozar un perfil de las unidades de
investigacion (personas, periédicos, viviendas, escuelas, etc.), perfil que aunque es
tentativo resulta muy util para definir el tipo de investigacién que habra de lievarse

acabo.
2.2.3. JUSTIFICACION DEL ESTUDIO

Una investigacién debe exponer sus razones, se tiene que explicar por qué es

importante llevar a cabo la investigacion y cuales son los beneficios que derivaran de

ella. Para evaluar el potencial de una investigacion se podrian responder las siguientes
preguntas:

- Conveniencia: ¢ Para qué sirve?

- Relevancia social: ¢Cudl es la trascendencia para la sociedad? ¢Quiénes se
beneficiaran con los resultados de la investigacion? ; De qué modo?

- Implicaciones practicas: ¢Ayudara a resolver algtin problema real?

" - Valor tedrico: ;Se llenara un hueco de conocimiento? ;Se podra conocer en
mayor medida el comportamiento de una o de diversas variables? ’

- Utilidad metodolégica: ¢La investigacion puede ayudar a crear un nuevo
instrumento para recolectar o analizar datos? ¢Sugiere cémo estudiar mas
adecuadamente una poblaciéon?

Desde luego, no es necesario qde una investigacién resuelva todos los criterios

planteados.
2.3. MARCO TEORICO

La elaboracién de un marco tedrico es necesaria para un correcto encuadre del
proyecto de investigacion, esto implica analizar y exponer teorias, los enfoques

tedricos, las investigaciones y los antecedentes en general.
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Las principales funciones de un marco teérico son las siguientes:

- Ayuda ha prevenir errores que se han cometido en otros estudios.

- Orienta sobre como habra de realizarse estudios.

- Amplia el horizonte del estudio o guia al investigador para que se centre en su
problema, evitando desviaciones del planteamiento general.

- Conduce el establecimiento de hipétesis o afirmaciones que mas tarde habran de
someterse a prueba en la realidad.

- Provee un marco de referencia para interpretar los resultados.
2.4. ENFOQUE DE LA INVESTIGACION
2.4.1. ENFOQUE CUANTITATIVO

Utiliza la recoleccién y el analisis de datos para contestar preguntas de investigacion y
probar hipétesis establecidas previamente, y confia en la medicién numérica, el conteo
y frecuentemente en el uso de la estadistica para establecer y deducir con exactitud

patrones de comportamiento en una poblacion.
2.4.2. ENFOQUE CUALITATIVO

Por lo comun, se utiliza primero para describir y refinar preguntas de investigacion o
inducir situaciones. A veces, pero no necesariamente, se prueban hipétesis. Con
frecuencia se basa en métodos de relacion de datos sin medicidon numérica, como con
las descripciones y las observaciones. Por lo general las preguntas e hipotesis surgen
como parte del proceso de investigacion y este es flexible, y se mueve entre los
eventos y su interpretacion, entre las respuestas y'el desarrollo de la teoria. Su
proposito consiste en “reconstruir’ la realidad, tal y como la observan los actores de un
sistema previamente definido. A menudo se llama “holistico”, porque se precia de

considerar el “todo”, sin reducirlo al estudio de sus partes.
2.4.3. ENFOQUE DE 2 ETAPAS

Aqui primero se aplica uno de los enfoques anteriores y luego el otro, de manera
relativamente independiente, dentro del mismo estudio. Uno precede al otro y los

resultados se presentan de manera independiente o en un solo reporte. En cada etapa
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se respetan los métodos inherentes a cada enfoque, en algunas investigaciones un
enfoque puede ser predominate con respecto al otro y viceversa, a lo que
normalmente se llama enfoque dominante.

2.4.4. ENFOQUE MIXTO

Este modelo represente el mas alto grado de integracién o combinaciéon entre los
enfoques cualitativo y cuantitativo. Ambos se mezclan y combinan durante todo el

proceso de investigacion, o en la mayoria de las etapas.

2.5. ALCANCE DE LA INVESTIGACION

Los tipos de alcances en una investigacion son los siguientés:
2.5.1. EXPLORATORIOS

Los estudios exploratorios se efectdan normalmente cuando el objetivo es examinar un
tema o problema de investigacién poco estudiado, del cual se tienen muchas dudas o
no se ha abordado antes. Es decir, cuando la revisién de la literatura revelé que tan
solo hay guias no investigadas e ideas vagamente relacionadas con el problema de
estudio o si deseamos investigar temas y areas desde nuevas perspectivas o ampliar
las existentes. Estos estudios son como realizar un viaje a un lugar desconocido, del
cual no hemos visto ningtin documental ni leido algun libro, sino que alguien nos hizo
un breve comentario sobre el lugar; sirven para familiarizarse con fendémenos
relativamente desconocidos, obtener informacién sobre la posibilidad de obtener una
informacion mas completa, identificar conceptos o variables promisorias.

Los estudios exploratorios pocas veces constituyen un fin en si mismo, ya que buscan
conocer un poco mas el fenébmeno (de manera general), pero no buscan conocer
detalles especificos del fenémeno, por tanto los estudios exploratorios sirven mas bien

para buscar temas o puntos especificos de investigacion.
2.5.2. DESCRIPTIVOS

Este tipo de alcance tiene como objetivo describir situaciones, eventos y hechos. Esto

es, como es y como se manifiesta determinado fenémeno. Estos estudios buscan
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especificar las propiedades, las caracteristicas y perfiles importantes de personas,
grupos o fendmenos. Los estudios descriptivos pretenden medir o recolectar
informacién de manera independiente o conjunta sobre los conceptos o las variables a
los que se refieren. La descripcién puede ser mas o menos profunda, aunque en
cualquier caso se basa en la medicion de uno o mas atributos del fenémeno descrito, o
en la recoleccion de datos sobre éste y su contexto. Este tipo de estudios pueden

ofrecer la posibilidad de predicciones o relaciones aunque sean poco elaboradas.
2.5.3. CORRELACIONALES

Este tipo de investigacion tiene como propdsito evaluar la relacién que exista entre dos
0 mas conceptos o variables, es decir saber como se puede comportar un concepto o
una variable conociendo el comportamiento de otras variables relacionadas, vale decir,
intentar predecir el valor aproximado que tendra un grupo de individuos o fenébmenos
en una bvariable, a partir del valor que tienen en las variables relacionadas. La

investigacioén correlacional tiene en alguna medida un valor explicativo, aunque parcial.
2.5.4. EXPLICATIVOS

Los estudios explicativos van mas alla de la descripcién de conceptos o fenédmenos o
del establecimiento de relaciones entre concéptos. Estan dirigidos a responder las
causas de los eventos, sucesos y fenémenos fisicos o sociales. Su interés se centra
en explicar por qué ocurre un fenébmeno y en qué condiciones se da éste o por qué se

relacionan dos o mas variables.

Algunas veces una investigacion puede situarse como exploratoria, descriptiva,
correlacional o explicativa, pero no situarse inicamente como tal. Asimismo, es posible
que una investigacion se inicie como exploratoria o descriptiva y después llegue a ser

correlacional y aun explicativa.
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2.6. FORMULACION DE LA HIPOTESIS

Las hip6tesis indican lo que estamos buscando o tratando de probar y son formuladas
a manera de proposiciones. No todas las investigaciones plantean hipétesis, esto

depende del enfoque y del alcance de la investigacion.

Las hipétesis tienen las siguientes caracteristicas:

- Las hipétesis deben referirse a una situacion real.

- Las variables de las hipotesis deben ser comprensibles, precisas y lo mas
completas posibles.

- Las relaciones entre variables propuestas por una hipétesis- deben ser claras y
légicas.

- Las variables deben ser observables y medibles.

- Las hipétesis deben estar relacionadas con técnicas disponibles para probarlas.
2.6.1. PRUEBA DE LA HIPOTESIS

Las hipétesis en una investigaciéon cuantitativa se ponen a prueba para ver si son
verdaderas o falsas de acuerdo con lo que el investigador observa. En la realidad no
se puede argumentar que una hipétesis es verdadera o falsa, sino se dice que la
hipétesis es apoyada o no de acuerdo con ciertos datos obtenidos en una
investigacién particular. Cuantas mas investigaciones apoyen una hipétesis, mas
credibilidad tendra; y por supuesto sera valida para el contexto en que se probé. La
hipétesis, en el enfoque cuantitativo se pone a prueba aplicando un disefio de
investigacion, recolectando datos con instrumentos de medicién y analizando los datos

recolectados. En cambio, en los estudios cualitativos por lo regular no tienen hipétesis.

Las principales funciones de la hipétesis son guiar la investigacién cientifica y probar
teorias. Al formular una hipétesis es indispensable definir los términos o variables que
se estan incluyendo en ella, »esto por varios motivos:

- Para que el investigador, y todo aquel que lea la investigacion le den el mismo
significado a los términos o variables incluidas en la hipdtesis. Es comdn que un
mismo concepto se emplee de maneras distintas.

- Asegurarse de que las variables pueden ser medidas, evaluadas, inducidas o

inferidas (posibilidad de recolectar datos, informacién).
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- Confrontar la investigacion con otras similares.

- Evaluar de manera mas adecuada los resultados de la investigacion.

2.7. DEFINICION DE LAS VARIABLES

Una variable es una propiedad del objeto de estudio que pude variar y cuya variacién
es susceptible de medirse u observarse; ademas debe ser aplicada a un conjunto de
personas u objetos, los cuales adquieren diversos valores o manifestaciones respecto
a la variable. Las variables adquieren valor para la investigacion cientifica cuando

llegan a relacionarse con otras para formar parte de una hipoétesis o teoria.

Es importante definir de manera conceptual y operacional las variables por las

siguientes razones:

- Para que todas las personas que tengan acceso al estudio le den el mismo
significado a los términos o variables incluidos en la hipétesis.

- Para asegurarnos de que las variables pueden ser medidas, evaluadas, inducidas
o inferidas.

- Para confrontar nuestra investigacion con otras similares.

-  Para evaluar de manera mas adecuada los resultados de nuestra investigacion.
2.7.1. DEFINICION CONCEPTUAL

La definicién conceptual trata el término o variable con otros términos. Como en el
siguiente ejemplo: “Poder” es “influir mas en los demas que lo que estos influyen en

uno”. La definiciobn conceptual se frata de definiciones de diccionarios o libros
especializados. Cuando describen la esencia o las caracteristicas de un objeto se les
denominan definiciones reales, estas Gltimas constituyen la adecuacién de la definicién

conceptual a los requerimientos de la investigacion.
2.7.2. DEFINICION OPERACIONAL

La definicion operacional constituye el conjunto de procedimientos que describe las
actividades que un observador debe realizar para recibir las impresiones sensoriales,
las cuales indican la existencia de un concepto tedrico en mayor o menor grado. En

otras palabras, especifica que actividades u operaciones deben realizarse para medir
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una variable. Casi siempre se dispone de varias definiciones operacionales, o formas
de operacionalizar, una variable. Por ejemplo: la definicién operacional de la variable
temperatura seria el termémetro, la definicién operacional de la variable inteligencia
serian las respuestas a una determinada prueba de inteligencia, la definicion
operacional de variable aprendizaje en un alumno seria a través de varios examenes,

un trabajo o una combinacién de examenes, trabajos y practicas.

Los criterios para evaluar una definicién operacional son basicamente cuatro:
- Adecuacion al contexto.

- Capacidad para captar los componentes de la variable de interés.

- Confiabilidad.

- Validez.

Una correcta seleccion de las definiciones operacionales disponibles o la creacién de
la propia definicién operacional esta muy relacionada con una adecuada revision de Ia
literatura. Cuando esta ha sido cuidadosa, se tiene una gama mas amplia de
definiciones operacionales para elegir o mas ideas para crear una nueva. La definicién

operacional es una herramienta que permite evaluar una variable de manera empirica.
2.8. DISENO DE LA INVESTIGACION

Una vez que decidimos el enfoque que habrd de adoptarse para la investigacién
(cuantitativa, cualitativa, 2 etapas o mixto) y definido, al menos, el alcance inicial del
estudio, el investigador debe concebir la manera practica y concreta de responder las
preguntas de investigacion, y cubrir sus objetivos o intereses. Esto implica seleccionar
uno o mas disefios de investigacién al contexto particular de su estudio. El término
disefio se refiere al plan o estrategia concebida para obtener la informacién que se
desea. El disefio sefiala al investigador lo que debe hacer para alcanzar sus objetivos
y para contestar las interrogantes de conocimiento que se ha planteado. De manera

genérica existen 2 tipos de disefios: los experimentales y los no experimentales.
2.8.1. LOS DISENOS EXPERIMENTALES

Este tipo de disefio requiere la manipulacién intencional de una accién o variable para

analizar sus posibles efectos. Este tipo de disefio tiene tres categorias: El experimento
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puro, el preexperimento y el cuasiexperimento. No se profundizara acerca de este tipo

de investigacién ya que no sera de utilidad en el desarrollo de la investigacion.
2.8.2. LOS DISENOS NO EXPERIMENTALES

Es una investigacién que se realiza sin manipular deliberadamente variables, aqui se
observan fenémenos tal y como estan o se dan en su contexto natural para después
analizarlos. Existen dos tipos de disefio no experimental:

- Los transeccionales, que consisten en analizar un fenémeno en un momento
determinado de tiempo en un tiempo Unico, es como tomar una fotografia de algo
que sucede en un momento determinado. | ]

- Los longitudinales que consisten en analizar los cambios a través del tiempo de
determinadas variables. Este tipo de disefio no sera utilizado en el desarrollo de la

presente investigacion.
2.9. SELECCION DE LA MUESTRA

Antes de hacer la seleccion de la muestra hay que identificar la unidad de analisis de
la investigacion. Las unidades de analisis son “a qué o a quiénes” medir dentro de la
investigacion cientifica. Es decir, son las personas, organizaciones, comunidades,
sujetos, objetos, eventos o contexto de estudio, esto depende del planteamiento inicial
de la investigacién y los alcances del estudio. En la practica puede no resultar facil
encontrar coherencia entre los objetivos de investigacién y las unidades de andlisis de

la misma.

Luego de tener clara la unidad de analisis del estudio‘, se procede a delimitar la
poblacién. En los estudios cuantitativos una poblacion es el conjunto de todos los
casos que concuerdan con una serie de especificaciones, se debe establecer con
claridad las caracteristicas de la poblacion. Una investigacién no sera mejor por tener
una poblacién mas grande (por tratar de generalizar resultados); la calidad de una
investigacion radica en delimitar adecuadamente la poblacion con base en los

objetivos del estudio, las poblaciones deben delimitarse en torno a sus caracteristicas

de contenido, lugar y tiempo.
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El término muestra adquiere diferentes significados dependiendo del enfoque que el
investigador tome. Dentro del enfoque cuantitativo el término muestra es un sub-grupo
(sobre el cual se habran de recolectar datos) de la poblacidon que tiene que ser
representativo de esta. Para el enfoque cualitativo, sin embargo, la muestra es una
unidad de analisis o un grupo de personas, contextos, eventos, sucesos, comunidades
sobre los cuales se habra que recolectar informacién, sin que necesariamente sea

representativo del universo o poblacion que se estudia.

Existen dos tipos de muestras:
- Las muestras no probabilisticas
La eleccion de los elementos no depende de la probabilidad, sino de causas
relacionadas con las caracteristicas de la investigacion o de quién hace la muestra.
- Las muestras probabilisticas

Todos los elementos de la poblacion tienen la misma posibilidad de ser elegidos.
2.10. RECOLECCION DE DATOS
Recolectar datos implica tres actividades estrechamente vinculadas entre si:

- Seleccionar o desarrollar un instrumento o método de recoleccion de los datos.
- Aplicar ese método o instrumento para recolectar datos.

- Preparar observaciones, registros y mediciones obtenidas
2.10.1. MEDICION

Bajo la percepcion cuantitativa, recolectar los datos es equivalente a “medir’. Medir
significa asignar nimeros a objetos y eventos de acuerdo con reglas o vincular
conceptos con indicadores y medidas, vincular conceptos abstractos con conceptos

empiricos.
2.10.2. INSTRUMENTO DE MEDICION

Un instrumento de medicién adecuado es aquel que registra datos observables que
representan verdaderamente los conceptos o las variables que el investigador tomd

para el estudio. Es decir, capturar verdaderamente la realidad que se desea capturar.
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Toda medicion o instrumento de recoleccidon de datos debe reunir dos requisitos

esenciales: Confiabilidad y validez.

A. Confiabilidad:

Se refiere al grado en que su aplicacion repetida al sujeto u objeto produce resultados
iguales. Existen diferentes formas de calcular la confiabilidad de un instrumento de
medicion, todos utilizan formulas que utilizan coeficientes que oscilan entre 0 y 100%

de confiabilidad. Hay diferentes formas de calcular este indice, mencionamos algunas:

- Confiabilidad por Test-retest.

- Método de formas alternativas o paralelas.
- Método de mitades partidas.

- Coeficiente alfa de Cronbach.

- Coeficiente KR-20.

Al disefiar un instrumento de medicién y a lo largo de toda la investigacién se debe
mantener la confiabilidad. Esto implica lo que se denomina “libertad de error aleatorio”,
si el error aleatorio decrece, la confiabilidad, obviamente, crece. El error aleatorio

puede ser introducido por:

- Preguntas ambiguas utilizando términos no conocidos.

- Respuestas de los entrevistados casi adivinando.

- Recoleccién de datos no sistematica por los entrevistadores.
- Introduccién de datos no sistematica. '

- Pobres procedimientos de muestreo.

B. y_gjkiﬂ:

Grado en que un instrumento realmente mide lo que quiere medir. Para ser valida una
medicién, esta debe ser libre de influencias sistematicas que desplazan la respuesta
en otra direccion. La subjetividad es enemiga de la validez. La subjetividad puede ser

introducida por:

- Muestreo pobre.
- Interactuar sélo con muestras que tienen una misma opinién acerca del tema de

estudio.

LA GESTION DE LA CALIDAD EN LAS EMPRESAS CONSTRUCTORAS INMOBILIARIAS. Diagnostico y Propuesta 63"
Henry Espinoza Huayllas - Manuel Velasquez Ruiz



UNIVERSIDAD NACIONAL DE INGENIERIA
Facultad de Ingenieria Civil CAPITULO 2: Marco Teorico de la Metodologia de fa Investigacion

- Laredaccién del instrumento busca un tipo de respuesta.
- Mala administracién de entrevistas.
- Imprecisién en la edicion y registro de datos.

- Inapropiada interpretacion de resultado.
2.10.3. PASOS PARA CONSTRUIR UN INSTRUMENTO DE MEDICION

" El procedimiento que se sigue para construir un instrumento de medicion es el
siguiente:

- Listar las variables.

- Revisar su definicion conceptual y comprender su significado.

- Revisar cémo han sido definidas operacionalmente las variables.

- Elegir el instrumento de medicién.

- Indicar el nivel de medicién de cada item y, por ende, el de las variables.

- Indicar como se habran de codificar los datos en cada item y variable.

- Prueba piloto.

- Modificacion, ajuste y mejora del instrumento de medicién.
2.10.4. TIPOS DE INSTRUMENTOS DE MEDICION

La investigacion dispone de varios tipos de instrumentos de medicién para medir las
variables de interés y en algunos casos se llegan a combinar varias técnicas de
recoleccion de datos. A continuacion mencionamos algunas de acuerdo al tipo de

enfoque del instrumento:

A. Cuantitativos:

Escalas para medir actitudes (Likert, diferencial semantica y Guttman).
Cuestionarios. | '

Observacion.

Pruebas e inventarios estandarizados.

B. Cualitativos:
Entrevistas.
Observacion.

Sesiones en profundidad o focus group.
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A continuacioén detallamos algunos de los instrumentos de medicién mencionados.

ESCALA DE LIKERT

Este método de recoleccién de informacion fue desarrollado por Rensis Likert por los
afios 30, pero a pesar de los afios se sigue utilizando y es muy popular. Es un
conjunto de (generalmente 3, 5 o 7) afirmaciones ordenadas desde su favoritismo o
positivismo hasta lo desfavorable o negativo, péra medir la percepcién o reaccion de
los sujetos y a cada afirmacién se le asigna un valor numérico. Las afirmaciones
califican la actitud del objeto que se esta midiendo y deben expresar una relacién

I6gica. A continuaciéon se muestra un ejemplo:

Preguhta: ¢ Votar es una obligacion de todo ciudadano responsable?
1 Muy de acuerdo
2 De acuerdo
3 Ni acuerdo, ni en desacuerdo
4 En desacuerdo |

5 Muy en desacuerdo
CUESTIONARIOS

Un cuestionario consiste en un conjunto de preguntas respecto a una 0 mas variables
a medir. Tal vez el instrumento mas utilizado para recolectar datos es el cuestionario.
Dentro de un cuestionario existen 2 tipos de preguntas: cerradas y abiertas. Las
preguntas cerradas tienen categorias o alternativas de respuestas que han sido
delimitadas. En cambio, las preguntas abiertas no delimitan de antemano las
alternativas de respuesta, por lo cual el nimero. de categorias de respuesta es muy

elevado. Hay una serie de caracteristicas que deben cumplir las preguntas:

- Las preguntas tieneh que ser claras y comprensibles para los respondientes.

- Las preguntas no deben incomodar al entrevistado.

- Las preguntas deben referirse a un solo aspecto o una relacion logica.

- Las preguntas no deben inducir las respuestas. _ |

- Las preguntas no pueden apoyarse en instituciones, ideas respaldadas

socialmente ni en evidencias comprobadas.
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- En las preguntas con varias alternativas o categorias de respuesta, y donde el
entrevistado sélo tiene que elegir una, puede llegar a ocurrir que el orden en que
se presenten dichas alternativas afecten la respuesta de los sujetos.

- El lenguaje utilizado en las preguntas debe ser apropiado para las caracteristicas

del respondiente.
Los cuestionarios pueden administrarse en diferentes contextos:
- Autoadministrado.
- Por entrevista personal.
- Por entrevista telefénica.

En el grafico 2.2. se muestra el proceso para construir un cuestionario.

GRAFICO 2.2. Proceso Para la Construccién de un Cuestionario

Rewision de la literatura de cuestionarios que midan las mismas
variables que pretendemos’ medir en la investigacién

Evaluar la validez y confiabilidad
de cuestionarios anteriores

Adaptar un cuestionario Desarmollar un cuestionario propio,
aplicado en otro estudio tomando en cuenta otros

Indicar los niveles de medicion
de preguntas y escalas
I
Determinar la codificacién
de preguntas cerradas

Elaborar la primera version
de! cuestionario
Consultar con expertos o personas familiarizadas

con los temas de investigacion

|

| Ajustar la primera version |

[ Entrenar encuestadores |

[ Llevar acabo la prueba piloto |

Elaborar la versién final Decidir el contexto
del cuestionario en que se aplicara
[
Codificar I?s Aplicar
preguntas abiertas

FUENTE: Hernandez, R., Fernandez, C. y Baptista, P. (2003). Metodologfa de la Investigacion
ELABORACION: Autores de la investigacion
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ENTREVISTAS A PROFUNDIDAD

Es una conversacion cara a cara entre personas, entrevistadores y entrevistados.

Numero de participantes: de acuerdo a la poblacion.

Duracion: 1 a 1 ¥2 horas en promedio.

Lugar de realizacion: de acuerdo a la disponibilidad del entrevistado.

Entrevistador: de preferencia psicélogo capacitado en el tema de estudio.

Registro de informacién: se registra la informacién en una grabadora.

Guia de pautas: es el documento que se utiliza para recoger informacién cualitativa,

tiene un listado de temas o preguntas que deben ser cubiertas en la entrevista. La guia
de pautas puede ser escrita en forma de preguntas especificas o areas de preguntas,
no deben cubrir demasiado temas para no agotar a los participantes, la secuencia de

las preguntas va de lo general a lo especifico.

Las entrevistas se dividen en estructuradas, semi-estructuradas y no estructuradas o
abiertas. En las primeras, el entrevistador realiza su labor basandose en una guia de
preguntas especificas y se sujeta exclusivamente a esta. Las entrevistas semi-
estructuradas, por su parte, se basan en una guia de asuntos o preguntas y el
entrevistador tiene la libertad de introducir preguntas adicionales para precisar
conceptos u obtener mayor informacion sobre los temas deseados. Las entrevistas

abiertas se fundamentan en una guia general.
En estos tres tipos de entrevista se manejan diversas clases de preguntas

- Preguntas generales: parten de planteamientos globales para ir llegando al tema
que le interesa al entrevistador, por ejemplo: jcuales son las politicas de su
empresa?

- Preguntas para ejemplificar: sirven como disparadores para exploraciones mas
profundas, en las cuales se solicita al entrevistado que de un ejemplo de un
evento, un suceso o una categoria, por ejemplo: Ud. ha dicho que el control de
calidad con formatos es muy engorroso, ¢ podria darme un ejemplo?

- Preguhtas de estructura o estructurales: el entrevistador solicita al entrevistado una
lista de items a manera de conjunto o categorias, por ejemplo: ;cuales son los

principales factores que afectan la gestion de la calidad en las empresas?
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- Preguntas de contraste: al entrevistado se le cuestiona sobre similitudes y
diferencias respecto a simbolos o tdpicos, y se le pide que clasifique simbolos en
categorias, por ejemplo: las empresas constructoras inmobiliarias sufren tramites
lentos en las instituciones publicas y en los bancos, ¢ cual cree que perjudica més

a la empresa?

El propésito de las entrevistas es de obtener respuesta sobre el tema, problema o
topico de interés en los términos, el lenguaje y la perspectiva del entrevistado. El
“experto” es el entrevistado, por lo que se le debe escuchar con atencion y cuidado.

Nos interesan el contenido y la respuesta de cada pregunta.

El esquema de protocolo de entrevistas en profundidad es el siguiente:

- Contactos.

- ldentificacién de empresas.

- Ubicacién del contacto.

- Revisién y preparativos.

- Investigacién previa de la empresa.

- Impresion del cuestionario semi-estructurado asi como revision de sus preguntas.
- Revisién de grabadora y otros implementos necesarios para la entrevista.

- Entrevista.

- Presentacién, calentamiento y establecimiento de normas™.

- Pregunta al entrevistado referida a si no le molesta que sea grabada la entrevista.
- Entrevista propiamente dicha.

- Registro de informacion.

- Trascripcion de la entrevista a un archivo electrénico.

- Resumen y conclusiones.

- Caodificacion y almacenaje de la cinta magnética usada.
2.10.5. CODIFICACION DE LAS RESPUESTAS DEL INSTRUMENTO DE MEDICION

Las categorias o items de las preguntas requieren codificarse con simbolos o
numeros, deben codificarse porque de lo contrario no se podria realizar ningun analisis
0 s6lo se contaria el nimero de respuestas de cada categoria. Si se desea realizar un
andlisis mas detallado es necesaria la codificacién y el uso de programas de coémputo.

La codificacién de las respuestas implica cuatro pasos:
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- Codificar categorias de item o pregunta y las categorias de contenido u
observacion no precodificadas. A continuacion se muestra en un ejemplo la
codificacién de una pregunta:

¢ Practica Ud. algin deporte por lo menos una vez a la semana?

a) Sl b)NO
Se codifica:
1=8l 0=NO

- Elaborar el libro de cédigos. Una vez terminada la codificacion de todas las
categorias del instrumento de medicién se procede a elaborar el “libro de codigos”
y luego una matriz de datos. El ejemplo del libro de cédigos y la matriz de datos se

- mostrara en capitulo 5.

- Efectuar fisicamente la codificacion. Los codificadores deben llenar los datos en la
matriz de datos, de acuerdo con el libro de cédigos que se les entrega.

- Grabar y guardar los datos en un archivo permanente, una vez que los datos han
sido ingresados a la matriz de datos. Se deben guardar para ser analizados con un

programa de computadora.
2.11. ANALISIS DE DATOS

El tipo de analisis que efectuemos depende del tipo de informacién que recolectemos,
es decir si los datos son cualitativos el analisis sera cualitativo y si los datos son '

cuantitativos el analisis sera cuantitativo.
2.11.1. ANALISIS CUANTITATIVO

El analisis cuantitativo de los datos se lleva acabo por combutadora; el analisis se
efectla sobre la matriz de datos con un programa.

Los andlisis dependen de tres factores:

a. El nivel de medicién de las variables.

b. La manera como se hayan formulado las hipétesis.

c. Elinterés del investigador.

El investigador busca describir sus datos y efectuar el analisis estadistico para
relacionar sus variables, es decir aplica estadistica descriptiva para cada una de sus

variables y luego las relaciona.
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A continuacién se listan los métodos de analisis cuantitativo; cada método tiene su
razon ser y un prop6sito especifico, por tanto solo deben aplicarse los analisis
necesarios:

-  Estadistica descriptiva para las variables, tomadas de manera independiente.
- Puntuaciones Z.

- Razones y tasas.

- Célculos y razonamientos de estadistica inferencial.

- Pruebas paramétricas.

- Pruebas no paramétricas.

- Analisis multivariados
2.11.2. ANALISIS CUALITATIVO

El analisis cualitativo tiene los siguientes obijetivos:

a. Darle orden a los datos.

Organizar las categorias y los temas.

Comprender en profundidad el contexto que rodea los datos.

Describir la experiencia de las personas estudiadas bajo su dptica.

® o o T

Interpretar y evaluar las categorias y temas.

El proceso para un andlisis cualitativo es el siguiente: |

- Revision del material.

- Codificar los datos.

‘- Interpretar los datos.

- Descripciéon de contextos, eventos, situaciones y persohas sujetas de estudio,

encontrar patrones, explicar sucesos, hechos y construir teorias.
2.1V2. PRESENTACION DE RESULTADOS

La presentacion de resultados describe la investigacion que se realizd, como se
efectud, qué resultados y conclusiones se obtuvieron, etc. La presentaciéon de los
resultados tiene que ser dirigida o comunicada hacia un usuario especmco los

resultados deben adaptarse a las necesidades o expectatlvas de estos usuarios.
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3. TOPICOS DE CALIDAD

3.1. HISTORIA DE LA CALIDAD

Desde el comienzo de la civilizaciéon el concepto de calidad existié en el sentido de
adecuacion del producto al uso, pero es durante el siglo XX que la calidad pasa por un
proceso evolutivo que modificé sus conceptos y formas de operar en las industrias.
Estos cambios se fueron dando también por la segunda guerra mundial, la exigencia
de los mercados (competidores y usuarios), el desarrollo y creacion de tecnologias.
Los conceptos de calidad han evolucionado en 6' etapas que se explican a

continuacion:

Antes 1920: Antes de la industrializacién, los empresarios tenian contacto directo con
los clientes, conocfan de primera manos sus quejas y deseos, no existia un sistema de
calidad ya que los empresarios tenian que realizar todas las actividades que eran
necesarias para producir un producto desde conseguir los insumos hasta la venta.

La industrializacién cambio el escenario, se iniciaron las teorias en especializacién del
trabajo por el Ingeniero Frederick Winslow Taylor dando un aumento de productividad.
Las actividades en una empresa ya no eran realizadas por solo una persona, las
companias tenian departamentos, creandose asi en las compaiiias divisiones de

produccioén e inspeccion.

Inspeccion, eﬁtre 1920 —- 1940: En la segunda mitad de la década de los veinte el Dr.
Walter A. Shewhart, de los Bell Telephone Laboratorios, inicid el desarrollo de los
métodos estadisticos para el control de la calidad. A él se deben las cartas de control,
al mismo tiempo Harold Dodge y Harry Roming iniciaron la aplicacién de la teoria
estadistica a la inspeccién por muestras y desarrollaron el muestreo de aceptacién

como sustituto de la inspeccién al 100%.

Control, entre 1940 — 1970: Durante la segunda guerra mundial, Estados Unidos
promovié el control estadistico de procesos para la industria y el ejército, en
universidades y centros de investigacion. Entre 1943 y 1945, 810 organizaciones
enviaroh sus representantes al curso sobre control estadistico de la calidad impartidos
por la Office Research and Development, el curso fue preparado entre otros

profesores por el Dr. Edwards Deming.
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Terminada la segunda guerra mundial, los japoneses enviaron a muchos de sus
directivos a diferentes rincones del mundo a aprender herramientas que les
permitieran mejorar su calidad y productividad. A pesar de que algunas compaiiias e
industrias ya eran bastante buenas, el objetivo era convertir la industria en una
industria que pudiese competir en calidad y precio en mercados europeos vy
estadounidenses. Para su regreso los directivos habian captado muy bien
herramientas tales como el control estadistico de la calidad y el control total de la
calidad, se registraban mejoras en la productividad de la industria sin necesidad de

obtener maquinarias mas sofisticadas.

Es asi que en el verano de 1950, el Dr. Deming impartié varias conferencias a los
directivos de empresas japonesas, donde planteé las ventajas del control estadistico
de la calidad. La presencia del Dr. Deming en el Jap6n fue debido a una invitacién
expresa de la Union de Cientificos e Ingenieros Japoneses (JUSE). Desde 1950 se
educdé a los empleados en control de calidad dirigidas a obreros y supervisores
durante sus horas de trabajo; los japoneses descubrieron que las compariias de mayor
éxito son aquellas que poseen estandares de calidad sumamente altos para sus

productos y para sus empleados.

En 1951 la JUSE establecié los premios de calidad Deming, que se convirtieron con el
tiempo en fuerte estimulo para la mejora. En 1954 el Dr. Juran visité por primera vez
Japén, donde se hizo énfasis en la responsabilidad que tiene la alta direccién para
mejorar la calidad y la productividad. En 1962 Kaoru Ishikawa formalizé los circulos de
calidad como resultado de los esfuerzos que se venian haciendo desde 1950 para
capacitar a los empleados, las actividades de los circulos de calidad se difundieron
rapidamente. Las compaiiias japonesas buscan ofrecer mejores productos a menores

precios, asi las companiias se beneficiaron de tres maneras:

‘a. Menores costos de produccion.
b. Margenes de utilidad mas altos.

c. Mayor participacion en los mercados.

La mejbr calidad obtenida por los japoneses aumento la demanda de sus productos en
todo el mundo. Toyohiro Kono, asegura que la cultura no fue el factor determinante en

el éxito de las grandes compaiiias japoneses.

LA GESTION DE LA CALIDAD EN LAS EMPRESAS CONSTRUCTORAS INMOBILIARIAS. Diagnéstico y Propuesta 73
Henry Espinoza Huayllas — Manuel Veldsquez Ruiz -



UNIVERSIDAD NACIONAL DE INGENIERIA
Facultad de Ingenieria Civil CAPITULO 3: Tépicos de Calidad

Aseguramiento entre 1970 — 1980: Durante esta década se centra la atencion en los
procesos de produccién y surge el concepto de aseguramiento de la calidad, esto
contempla actividades planeada's de manera sistematica para prevenir y garantizar
que el producto cumpla con los estandares de calidad.

En 1970 los paises occidentales pierden supremacia sobre las industrias de acero,
bronce, laton y textiles, cerrandose muchas plantas debido a la competencia japonesa.
En 1975 los paises occidentales pierden liderazgo en la industria de aparatos
electrodomésticos, el occidente es invadido por estéreos, televisores, hornos
microondas y otros, de origen asiaticos, ya no solo japoneses.

A fines de los setentas la industria japonesa causa alarma en la industria bandera
estadounidense, la industria automotriz.

En 1980 Estados Unidos inicia una investigacién que saca a la luz la razén por la cual
los productos asiaticos habian logrado captar los mercados internacionales: La mejor

calidad y los menores precios.

Gestion entre 1980 — 1990: Los ochentas no fue una guerra militar, fue una guerra
industrial donde los beneficiarios fueron los clientes, donde la industria estadounidense

se protege de los paises asiaticos especialmente el Japén.

El concepto de calidad cambia desde su inclusion dentro de las empresas, y su
concepto pasa a un enfoque de cliente, surgiendo un nuevo concepto llamado gestion
de calidad o calidad total. Este nuevo concepto de calidad se traslada desde el
proceso de produccion a todos los procesos de la organizacion, se pretende que la
calidad no sea responsabilidad de un departamento concreto de la empresa, sino se

traslada esta responsabilidad, a todos los integrantes de la organizacion.

La gestién de calidad total es un modelo gerencial perfeccionado en Japén, donde se
destaca la figura de Kaoru Ishikawa, a partir de ideas de Deming y Juran, introducidas

después de la segunda guerra mundial.

La Gestion Total de la Calidad (Total Quality Management — T.Q.M.) es un modelo
gerencial dirigido hacia el éxito en el largo plazo, a través de la satisfaccion de los
clienteé, basado en la participacion de todos los integrantes de la organizacion, en la
mejoria continua de productos, procesos y servicios, y en la cultura de la organi'zacién.

El modelo no habla solamente de la calidad del producto, sino que se avanza un paso
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mas y se comienza a hablar también de la calidad del sistema social, el sistema
técnico y de los sistemas de administracion. La calidad total reconoce que para lograr
un producto final de calidad, también las personas, procesos y sistemas empleados en
la ejecucién del producto deben ser de calidad. En consecuencia se convierte en un

modo de vida para hacer negocio en la organizacién entera.

Gestion de excelencia entre 1990 — actualidad: A partir de finales de los ochentas
-se promueven modelos de gestién de excelencia a través de las normas ISO y de los
premios nacionales de calidad en todo el mundo, los modelos de excelencia buscan el
perfeccionamiento de las organizaciones, orientandose hacia principios y valores clave
que fortalecen la cultura organizacional, la competitividad global y sostenibilidad de la
organizacion, enfocan los procesos hacia la calidad y mejoran el desempefio
asegurando resultados de éxito para los clientes, el personal, los proveedores, la

sociedad, el estado, y los accionistas.

En el grafico 3.1. se muestra la evolucién del concepto de la calidad y su significado a

través del tiempo.

GRAFICO 3.1. Evolucién del Concepto: Calidad

EVOLUCION DEL CONCEPTO:
CALIDAD

Frovancion §
Misjera Continua

Provansian 1oda
by Gnprezo

Dotaccian y Sorrcesidn
. en ¢l procazo

. F

Oeloscian a posteriar

FUENTE: Premio Nacional de Calidad - Pert ELABORACION: L. Tenorio
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En la tabla 3.1. se muesira una comparacién de la evolucién de la calidad entre el
Japén y los paises de occidente entre 1950 y 1980.

TABLA 3.1. Evolucion de la Calidad en Japdn vs. Occidente
Entre 1950 y 1960:

Europa y EEUU apoén

Industrialmente estan en primer lugar Industrialmente comienza a organizarse
iAbsorben el mercado mundial No participa del mercado mundial

No ponen atencion a oriente Envia expertos a aprender a occidente
Mantienen los salarios mas altos Salarios bajos por subdesarrolio

Entre 1960 y 1970:

Europa y EEUU Japén

Pocas empresas aplican los nuevos - |Casi todos trabajan con los nuevos
sistemas de produccion A sistemas de produccién

Comienzan a perder mercados Comienzan a ganar mercados occidentales|
Envian expertos a Jap6n a ver como e
trabajan P P Incrementan el grado de competitividad

Mantienen los salarios mas altos Comienza la mejora de ingresos

Entre 1970 y 1980:
Europa y EEUU Japon

IAlgunas empresas comienzan a aplicar los
nuevos sistemas de produccion '

Es invitado a asociarse con occidente

Siguen perdiendo mercados Siguen ganando mercados
modelos y planes para alcanzar a . s
Crea'\n yp p anz Mantiene su competitividad
Japoén
ntda el desempleo vy el cierre de .
‘;’g ;:Z t pleoy e Incrementa los salarios y cae el desempleo

FUENTE: Gestion de Calidad, Primera Parte, Edicidon 2003 ELABORACION: M. Amorena y G. Gazzano

En la tabla 3.2. se muestra la evolucién de algunas caracteristicas de la gestién de la

calidad a través de sus diferentes etapas.
3.2. PRINCIPIOS DE LA GESTION DE LA CALIDAD

La norma 1SO 9001:2000 es un modelo estructurado por procesoé, que se basa

fundamentalmente en ocho principios que detallamos a continuacion:

3.2.1. ORGANIZACION BASADA EN EL CLIENTE

La satisfaccién del cliente es el objetivo de todos los negocios, todos deben esforzarse
‘en alcanzarla, mantenerla y mejorarla. Las mejores empresas del mundo tienen como

una de sus mejores practicas la satisfaccion del cliente en los servicios y productos
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que ofrecen; por ejemplo, en las oficinas de IBM en Austin, Texas, la tarjeta de un

empleado contiene la siguiente informacién que recalca estos puntos.

TABLA 3.2. Estado de la Evolucion de la Gestion de Calidad

Caracteristicas
identificadas

Inspeccion
Control

Control Estadistico

Aseguramiento de la Calidad

Gestion de Calidad

Interés primario

Deteccion de

Control de los

Coordinacidn de los grupos que

Impacto en la estrategia de

defectos defectos participan en produccion la empresa
Visioén de la Un problema a ser | Un problema a ser | Un problema a ser resuelto y Una oportunidad
calidad resuelto resuelto atacado pro activamente competitiva
‘ Toda la cadena de produccién
v Uniformidad del (desde el disefio), aporte de El mercado y las
Enfasis Uniformidad del producto con todos los grupos funcionales, |necesidades de los clientes|
producto (control) reduccion de disefiadores de la prevencion de (planeamiento,
inspeccion (control) | fallas de calidad (planeamiento, | implementacion y control)
: organizacion y control)
. Planeamiento estratégico,
Calibracion y Herramientas y . . establecimiento de
Método medida (sistema {técnicas estadisticas Progragiiizjlstegi?izé)sstema objetivos y movilizacion de
técnico) (sistema técnico) yp la organizacion (sistema
técnico, politico y cultural)
: .. " . i Establecimiento de
Rol de los Inspecqnon, Solucidn de Medicion y planeamiento de la objetivos, educacion,
. ordenamiento, problemas mas - . !
profesionales de la contabilidad y aplicacion de calidad y el proyecto de trabajo de consultoria a
calidad clasificacion métodos estadisticos programas otros dptos. Y proyectos de
_ programa
. Todos los Dptos. Pero la Alta :
Quién es . Los Dptos.de . direccion participa en le Toda la organizacion con la
responsable de la |El Dpto. de Calidad proyecto y proyecto, planeamiento y alta direccién ejerciendo un
" calidad . produccién ejecucion de la politica de fuerte liderazgo

calidad

Orientacion y
enfoque

“inspeccionar” la
calidad

“controlar” la calidad

“construir” 1a calidad

“administrar” la calidad

FUENTE: Gestién de Calidad, Primera Parte, Edicion 2003

Los clientes son:

ELABORACION: M. Amorena y G. Gazzano

Las personas mas importantes para cualquier negocio.
No dependen de nosotros. Nosotros dependemos de ellos.

No son una interrupcién en nuestro trabajo. Son su fundamento.

Forman parte de nuestro negocio. No son gente de afuera”.

sentimientos y emociones al igual que nosotros.

trabajo consiste en satisfacerlos.

Nos hacen un favor al venir a vernos. No nosotros a ellos al servirlos.
Son algo mas que estadisticas. Son seres humanos de carne y hueso, con
Son personas que llegan a nosotros con sus necesidades y sus deseos y nuestro

Merecen que les demos el trato mas atento y cortés que podamos.
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- Representan el fluido vital de este y de cualquier otro negocio. Sin ellos nos

veriamos forzados a cerrar.

La satisfaccion del cliente tiene las siguientes etapas: |

- Conocer al cliente y al mercado, ;Qué es lo que el cliente quiere?, identificar los
requerimientos del cliente.

- Definir indicadores para medir el grado de su satisfaccion.

- Establecer requisitos o estandares de servicio y de producto.

- Evaluar la satisfaccion del cliente, determinar si la empresa le dio el producto o

servicio que queria.
3.2.2. LIDERAZGO

El liderazgo es la funcién o actividad que realiza un individuo, “un lider” que facilita el
movimiento de un grupo de gente hacia una meta comun o compartida, los lideres
establecen la direccién al desarrollar una vision del futuro; tratan de alinear las
personas al comunicar esa vision de futuro e inspirdndolas para que superen los

obstaculos.

La gestion de una organizacién que intente gestionarse con los principios de Calidad
Total se debe llevar adelante con el liderazgo comprometido de la alta direccion, por

las siguientes razones:

- La figura del Gerente General, asume dimensiones decisivas, ya que se trata de
un modelo gerencial; a tal punto de hacer inviable la implantacién si no se cuenta
con su apoyo total. v ' |

- La alta direccién es la responsable de la gestion erhpresarial de la organizacioén y
esa responsabilidad es intransferible. | _

- La alta direccion debe estar “involucrada”, participar no es lo mismo que
involucrarse.

- La alta direccién establece una direccion, involucra el desarrollo tanto'de una
vision de futuro como de las estrategiés para producir cambios necesarios para el

| logro de ésa vision.

- La alta direccion motiva e inspira, ayuda a las personas' a vadq_uirir energia paré

superar las barreras al cambio politico, burocratico y de los recursos.
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- La alta direccion alinea las personas, comunica la visi6n mediante palabras y
hechos a todos aquellos cuya cooperaciéon puede ser necesaria para lograr un
objetivo.

- El liderazgo es fundamental para llevar a cabo la “Gestion de Cambio”, guiar e

involucrar al personal y fomentar la coordinacién horizontal.

Algunas caracteristicas de un lider son las siguientes:

- Sefiala una direccién (es emprendedor e innovador).

- Imparte coordinacién y direccién (relaciones humanas).

- Posee estabilidad emocional y control de si mismo.

- Es efectivo y eficiente (mantiene un deseo constante por cumplir con las metas).
- Posee capacidad analitica.

- Posee capacidad sintética.

- Asume riesgos calculados (confia y delega).

- Proporciona apoyo (es firme).

- Delegay da poder.

- Toma iniciativa.
3.2.3. ENFOQUE DE PROCESOS

Un proceso es una serie de acciones que provocan un resultado, estos procesos son
ejecutados por personas, una actividad que utiliza recursos, y que se gestiona con el
fin de permitir que los elementos de entrada se transformen en resultados. Por lo
general los resultados o entregables de un proceso se convierten en elementos de

entrada para otro proceso, el grafico 3.2. esquematiza este conéepto.

GRAFICO 3.2. Concepto de un Proceso

Sistema de Medicién

Transformacion

Proveedores—» Entradas—» —» Salidas—» Clientes
FUENTE: Gerencia de Procesos ELABORACION: Autores de la investigacion
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Una ventaja del enfoque basado en procesos es el control que se puede establecer
entre los procesos, asi como es su combinacién e interaccion. Para que una
organizacion funcione de manare efectiva, tiene que identificar, relacionar y gestionar
numerosas actividades entre si, “procesos”, el enfoque basado en procesos es
entonces la identificacién y gestién de los procesos que conforman un sistema. El
enfoque en procesos fue adoptado como medio para facilitar el mejoramiento del

sistema de gestion de calidad.
Un enfoque en procesos aplicado a la gestion de calidad, enfatiza la importancia de:

- La comprension y el cumplimento de requisitos.
- La necesidad de considerar los procesos en términos que aporten valor.
- La obtencién de resultados del desempefio y eficacia del proceso.

- La mejora continua del proceso con base en mediciones objetivas.
3.2.4. INVOLUCRAMIENTO DE LA GENTE

La participacién del personal de una organizacién es de vital importancia dentro de
una organizacion que desea obtener y mantener un sistema de gestion de calidad,
cada persona debe saber cuales su funcién dentro del sistema, ademas de estar

capacitados para asumir dicha funcion.

La motivacién y la comunicacioén juegan un papel importante dentro de este punto,
estos factores permiten que el personal se involucre en las metas organizacionales,
como pueden ser la implahtacién de un sistema de gestion de calidad. Un buen
ejemplo de la participacion del personal para la mejora de la excelencia de la empresa

son los circulos de calidad.

Circulos de calidad: es un grupo pequeiio que desarrolla actividades voluntariamente
que apoyan la calidad dentro de un mismo taller. Este pequeiio grupo lleva a cabo
autodesarrollo y desarrollo mutuo, control y mejoramiento dentro del taller utilizando
técnicas de control de calidad con participacién de todos los miembros. De esta
manera el objetivo de los circulos de calidad es contribuir a mejorar y des_arrollar'la
empresa, crear un buen ambiente de trabajo y ejercer las capacidades humanas

plenamente. Algunas caracteristicas de los circulos de calidad son los siguientes:
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Los circulos de calidad son equipos pequefios (entre 3 y 10 empleados).
Resuelven problemas relacionados con su trabajo.

Ejecutan proyectos de mejora.

Un miembro del personal actiia como lider.

El equipo esta capacitado.

Sus propuestas de solucién son sometidos al consejo de calidad.

3.2.,5. MEJORAMIENTO CONTINUO

Deming explica con claridad el mejoramiento continuo en algunos de sus principios de

calidad. A continuacién listamos los 14 principios de Deming y luego se detallaran 4 de

los cuales se refieren al mejoramiento continuo de la calidad:

a. Crear constancia en el propésito de mejorar el producto y el servicio.

> Q ™o

Adoptar la nueva filosofia.

Dejar de depender de la inspeccion de todos los productos como forma de asegurar
la calidad,'ya que esto no la garantiza.

Acabar con la practica de hacer negocios sobre la base del precio Unicamente, la
nueva labor de compras y ventas.

Mejorar constantemente el sistema de produccién y servicio.

Implantar la formacién (instituir la capacitacion en el trabajo).

. Adoptar el nuevo estilo de direccién.

. Desechar el miedo.

Eliminar las barreras organizacionales que impiden trabajar en equipo para lograr la

mejora continua.

.. Eliminar los lemas, exhortaciones y metas para la mano de obra.

. Eliminar las cuotas numéricas para la mano de obra y fundamentar el accionar de la

direccién con base en planes, no con base en metas numéricas.
Eliminar las barreras que privan a la gente de su derecho de estar orgullosa de su

trabajo.

m. Estimular la educacion y la automejora de todo el mundo.

n.

Generar un plan de accién para lograr la transformacién.

LA GESTION DE LA CALIDAD EN LAS EMPRESAS CONSTRUCTORAS INMOBILIARIAS. Diagnéstico y Propuesta 81
Henry Espinoza Huayllas — Manuel Velasquez Ruiz



UNIVERSIDAD NACIONAL DE INGENIERIA
Facultad de Ingenieria Civil CAPITULO 3: Topicos de Calidad

a. Crear Constancia en el Propésito de Mejorar el Producto y el Servicio.

El éxito de la implantacién de un sistema de gestién de calidad radica en que la
direccion tenga perseverancia y claridad de sus objetivos durante un proceso de

implantacién. La_perseverancia es una aptitud muy importante ya que hay muchas

empresas que desertan durante un proceso de implantacién. La perseverancia se
logra cuando toda la empresa entiende que se tiene que trabajar no sélo para el

presente, sino también para el futuro.

La alta direccion debe tener una visiébn de futuro, que debe traducirse en hechos

concretos, con una planeacién a largo plazo que involucre a empleados, clientes y

proveedores. Entonces es necesario que la empresa asigne recursos para la

planeacién a largo plazo para que las personas de la organizacién piensen y trabajen

en:

- Modificar sistemas, métodos, procedimientos que mejoren la satisfaccion del
cliente.

- Capacitacion.

- Investigacion.

- Mejorar continuamente el disefio de los productos y servicios.

- Los nuevos productos y servicios que podra ofrecer la empresa.

El gran impedimento para pensar en el largo plazo esta en los problemas inmediatos
que tiene que vencer una administracion (pensar en el corto plazo), lo cual no le
permite prever y trabajar en los problemas del mafana; esto se puede traducir en que

la empresa se administra por reaccién y no en planeacion.

La cultura del corto plazo y la administracion por reaccién no permiten encontrar
soluciones reales a los problemas y por tanto los problemas se siguen presentando
sistematicamente, por lo cual el personal directivo sigue ocupado con los mismos
problemas de siempre. Si la empresa comienza a preocuparse también por los
problemas del mafiana, generando acciones para alcanzar un futuro, se estaran dando

pasos para el éxito de un programa de calidad: Constancia en el propdsito de mejorar

el producto y el servicio.
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La claridad se logra cuando la empresa hace realmente suyas las politicas de
satisfaccion del cliente desde la recepcién del cliente hasta el servicio de garantia y
cuando la empresa comprende el verdadero significado de mejorar la calidad de sus
productos para que pueda realizar acciones especificas en todos los ambitos de la

empresa.
e. Mejorar Constantemente el Sistema de Produccién y Servicio.

La mejora de la calidad no debe ser un esfuerzo temporal dentro de las organizaciones
sino una metodologia de trabajo que reducira los desperdicios, la mala atencion de los

clientes, lo que traera para la empresa mayor productividad y competitividad.

La alta direccién debe crear condiciones para la mejora como pueden ser:

- Un ambiente adecuado de relacién, comunicacién y respeto, que multiplique las
iniciativas de mejora.

- Fomentar el trabajo en equipo.

- Fomentar el conocimiento global de la empresa por parte de algunos empleados
para facilitar la resolucién de problemas.

- Implementar registros de calidad para identificar fuentes de variabilidad, evaluar el
impacto de las acciones de mejora.

- Promover una cultura de mejora, no repetir los errores del pasado mediante la

identificacion de su causa raiz.

Una barrera para el cambio hacia la mejora continua es que la administracion
considera que los problemas son responsabilidad de los trabajadores, sin embargo la
realidad es otra, los trabajadores solo estdn maniatados al sistema, ellos lo Unico que
han hecho es adaptarse a éste. La administracion es responsable del sistema y todos
los procesos, es esta la que asigna responsabilidades, la administracion es la que
toma las decisiones. Aproximadamente el 90% de los problemas en una empresa se
deben a fallas en el sistema, y solo el restante 10% se debe a los trabajadores. La

alternativa es entender y mejorar los procesos que producen las fallas y los defectos.

Para mejorar el sistema de produccién y servicio se debe hacer lo siguiente:
- Dar solucién a los problemas.

- Escuchar la opinién de los clientes respecto a la calidad.
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- Elaborar mapas de contacto con el cliente, buena atencién al cliente.
- Estandarizar y definir las operaciones.

- Innovar.

i. Eliminar las Barreras Organizacionales que Impiden Trabajar en Equipo para

Lograr la Mejora Continua.

Las organizaciones estan conformadas por departamentos, los departamentos por
personas, y las personas somos emociones, entre otras cosas; las emociones que se
generan en la interaccién de las personas pueden perjudicar el clima organizacional
generando rivalidades, odios, feudos de poder, formas distintas de apreciar los
grandes problemas de la empresa, incomprension y falta de comunicacion entre

distintas areas.

Las rivalidades pueden institucionalizarse, llevandose a rivalidades entre
departamentos, tales como el area de produccién con el area de inspeccion y pruebas,
estas rivalidades provocan que los trabajadores hagan su labor de manera individual,

sin tener en cuenta que pertenecen a un sistema de produccion.

El principio “la siguiente parte del proceso es el cliente” permite que cada area de la
empresa identifique sus clientes dentro de la empresa, estableciéndose entre ellos una
relacién cliente-proveedor, sostenida por una actitud de respeto, comunicacion y

control mutuo, de esta manera se trabaja en la satisfaccion del cliente interno.
m. Estimular la Educacion y la Automejora de Todo el Mundo.

La filosofia de la calidad total debe girar en torno a personas que mejoren
continuamente su educacion, que tengan un amplia percepcion de la realidad. Las
personas no solo deben recibir educacion en materias relacionadas con el trabajo sino
también materias que formen un individuo con mas conocimiento, la riqueza de una
empresa esta ligada con el conocimiento de sus empleados. Tener conocimientos
distintos a las materias relacionadas con el trabajo también permitira el desarrollo de la
creatividad e innovacioén en el individuo. Los directivos de mandos medios deben estar
mejorando su educacion mediante cursos, lecturas, charlas, etc. con lo que estaran en

posibilidad de mejorar su percepcién de la realidad de su empresa y su gente.
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3.2.6. TOMA DE DECISIONES BASADA EN HECHOS

La informacién es la materia prima o herramienta para la toma de decisiones en la
empresa. Todas nuestras decisiones se deben tomar en base a informacién y no en

base a intuiciones o corazonadas.

El sistema de gestion de calidad es un sistema que nos da datos que deben ser
utilizados para mejorar la empresa, sean estos datos positivos o negativos, la
organizacién debe utilizar la informaciéon para mejorar, con buena informacién se

pueden hacer incluso analisis del futuro.

La toma de decisiones basada en informacién conduce a:

- La informacién sea precisa y fiable.

- Lainformacion sea accesible a todo el que lo necesite, para que sean analizados y -
evaluados fria y objetivamente.

- Lainformacién y la toma de decisiones debe hacerse con una buena metodologia.
3.2.7. RELACION DE BENEFICIO MUTUO CON LOS PROVEEDORES

Un proveedor es una empresa que suministra bienes y servicios a otra empresa con la
finalidad de que la empresa logre la mejor calidad en el producto final, por tanto es
importante tener una buena relacién con el proveedor; la buena relacion entre la
empresa y el proveedor incrementa la capacidad de ambos para crear riqueza.
Cuando ambos actores estan mas integrados se adaptaran mejor a los cambios que el

mercado les exija.

La seleccion de los proveedores es un proceso importante, ya que un proveedor es un
agente en el que depositaremos confianza, que permitira responder de mejor manera
a nuestros clientes, debemos hacer la seleccién de nuestros proveedores pensando
que seran nuestros socios estratégicos durante un largo plazo.

La buena relacion con los proveedores también permite la optimizacion de costos y
recursos, ya que estos agentes pueden juntarse mediante alianzas estratégicas para
reducir costos en proyectos especificos que harén a la empresa mas competitiva en el

mercado.

LA GESTION DE LA CALIDAD EN LAS EMPRESAS CONSTRUCTORAS INMOBILIARIAS. Diagnostico y Propuesta 85
Henry Espinoza Huayllas — Manuel Veldsquez Ruiz



UNIVERSIDAD NACIONAL DE INGENIERIA . ) .
Facultad de Ingenieria Civil L ‘ CAPITULO 3: Topicos de Calidad

La prestacién de créditos por p}arLe de los proVéédofeé es también un beneficio para la
empresa, ya que podra prestar servicios mayores en el caso de que se presente una
oportunidad que supere la capacidad de esta empresa, por tanto la buena relacion
permitird que la empresa se involucre cada vez mas en proyectos de mayor
envergadura, es importante generar alianzas con nuestros proveedores mas alla del

corto plazo.

Compartir informaciéon es otro beneficio importante, ya que se pueden compartir
experiencias para la mejora del producto. Es importante que la empresa ofrezca un
reconocimiento a todos los proveedores que tienen un desempefio ya que esto
mejorara los lazos entre las empresas y motivarda un mejor desempefio de los

proveedores.
3.2.8. ENFOQUE DE SISTEMAS POR LA GERENCIA

~ El principio nos permite Identificar, entender, gestionar e interrelacionar los procesos
como un sistema que contribuye a la efectividad de la organizacién y Iogfar sus
objetivos. Con el conocimiento de los procesos y su secuencia légica o alineacion se
identifica un sistema global para hacer mas efectiva la produccion, asi como también

identificar los procesos clave.

Los sistemas deben definir y especificar las actividades y recursos que gestionara
cada proceso, proporcionan mejor compresion de los papeles y responsabilidades
necesarias de cada proceso para alcanzar objetivos comunes, impidiendo el cruce de
responsabilidades y desperdicios. Entendiendo la interrelaciéon entre procesos es mas

sencillo conocer, identificar los defectos, medirlos, evaluarios y mejorarlos.

Un sistema de gestion de la calidad debe de estar documentado de manera formal y
debe constar de: |

- Manual de calidad.

- Manual de procedimientos.

- Documentos de calidad.
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3.3. INTERNATIONAL ORGANIZATION FOR STANDARDIZATION - ISO

El comienzo de la red internacional ISO fue en el campo de la electrénica con la
Comision Electrénica Internacional (IEC) que fue establecida en 1906. En 1926 fue
establecida la federacion internacional de las asociaciones nacionales de
estandarizacion gracias al trabajo en otros campos. En 1946, delegaciones de 25
paises se encuentran en Londres y deciden crear una nueva organizacion
internacional, la cual tiene como objetivo ser la facilitadora de las coordinaciones y
unificacién internacional de las normas industriales. La nueva organizaciéon ISO,

comienza sus operaciones oficialmente el 23 de febrero de 1947.

ISO es una red de instituciones nacionales de Normalizacion de 153 paises, esta red
tiene un miembro por pais, la secretaria central se encuentra en Génova, Suiza, que

coordina el sistema.

ISO es una organizacion no gubernamental, sus miembros no son como es el caso en
el sistema de las naciones unidas, delegacién nacional de gobiernos. Sin embargo,
ISO ocupa una posicion especial entre el sector publico y privado. Esto porque, por
una parte, muchas de sus instituciones miembros son parte de las estructuras de
gobierno en sus paises, o son mandados por sus gobiernos. De otro lado, otros
miembros tienen sus raices Gnicas en el sector privado, siendo establecido por

sociedades nacionales de industrias.

ISO actla como una organizacion puente en la cual el consenso puede ser
enriquecido para dar soluciones a los problemas que se encuentran en los negocios y
. las necesidades mas amplias de la sociedad, tales como las necesidades de los

grupos involucrados como consumidores y usuarios.

El objetivo de ISO es promovef el desarrollo de la normalizaciéon y actividades
conexas, con el fin de facilitar el intercambio internacional de bienes y servicios, y
desarrollar la cooperaci6n en las esferas de actividad intelectual, cientifica, tecnologica
y econdmica. Entre 1947 y la actualidad, 1SO ha publicado mas de 15000 normas
internacionales. El trabajo de ISO va desde estandares de actividades tradicionales,
tales como agricultura y construccién, pasando por ingenieria mecanica, hasta el mas

nuevo desarrollo de tecnologias de informacion.
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Las actividades que realiza ISO son las siguientes:

- Certificacion de productos y sistemas.

- Acreditacién de organismos de certificaciéon de productos, de sistemas (de calidad
y ambiental), de personas.

- Acreditacion de laboratorios de calibracion y ensayos.

- Bases de reconocimiento entre quienes realizan las anteriores actividades.

Mas de medio millén de organizaciones han implementado la norma ISO 9000 en més
de 149 paises las cuales proveen una estructura para la gestion de la calidad a través
de los procesos de produccién, proporcionando productos y servicios para los

consumidores.
3.3.1. LANORMA ISO 9001:2000

Las normas ISO fueron concebidas para mejorar la calidad de las relaciones
econbémicas entre los paises. La norma ISO 9000 versién 2000 (9000:2000) es el
resultado de la evolucion de una serie de publicaciones de ISO, que se materializaron
por primera vez en el aifo 1987 uniendo el esfuerzo de personas de diferentes
nacionalidades y especialistas en el tema. La primera norma internacional ISO 9000
tomé como principales referencias a las normas britanicas, canadienses, japonesas y

norteamericanas.

La ISO 9000 es un conjunto de normas que recogen los criterios para desarrollar e
implantar un sistema de calidad, desde todos los diferentes aspectos que pueden

contener la gestion de calidad, asi como el aseguramiento externo.

Los lineamientos de la ISO 9000 auxilian tanto a proveedores como clientes a alcanzar
el entendimiento de lo que realmente se trata la serie ISO 9000. La ISO 9000 elabora
sobre la filosofia general de las normas para sistemas de calidad, sus caracteristicas,
los tipos existentes, y dénde y cuando se utilizan de manefa 6ptima, y describe los
elementos que deben incorporar los sistemas de calidad. También realiza
requerimientos para demostracion y documentacion, evaluacién previa al contrato, y
preparacion de contratos. El ISO 9000:2000, esta basado en el concepto de modelo
por procesos. Su sustentacién esta en 8 principios gerenciales de la calidad que han

sido explicados en el numeral 3.2. del presente capitulo.
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3.3.2. LA FAMILIA ISO 9000

La familia de normas ISO 9000 a partir del afio 2000 tiene una nueva estructura,

existen 3 documentos:

1ISO 9000: vocabulario y fundamentos, este documento reemplaza al ISO 8402.
ISO 9001: es el requerimiento utilizado para' la implantacion y certificacién de un
sistema de gestion de calidad. Puede utilizarse para demostrar la capacidad de
una organizacion para satisfacer los requisitos de los clientes, y para evaluar dicha
capacidad por partes internas y externas. Este documento reemplaza al ISO 9001,
9002y 9003 de la versién 1994.

ISO 9004: es un lineamiento para ser utilizado a fin de crear sistemas para el

mejoramiento del desempefio. No es una guia para implantar el ISO 9001.

3.3.3. OBJETIVOS DE LAS NORMA ISO 9000

Fomentar y desarrollar una cultura comdn de calidad a nivel mundial, mediante la
aplicacion de los criterios recogidos en ella.

Servir de soporte en las realizaciones comerciales entre 2 o mas organizaciones,
garantizando que el proveedor gestiona mediante un sistema de calidad y que, por

tanto los requerimientos del cliente seran satisfecho.

3.3.4. BENEFICIOS DEL ISO 9000

Beneficios respecto del propio Sistema de Calidad:

Reforzar la Competitividad de la empresa.

Satisfacer las necesidades de calidad del producto a un costo conveniente.
Aplicacion a todo tipo de categoria de productos, en todos los sectores y tamaiio
de organizacion. .

Facil de usar, lenguaje claro y sencillo para aprender. _

Reduccion significativa en la cantidad de documentacion requerida.

Conexidn del sistema gerencial de calidad a procesos gerenciales.

Desarrollo de un desempefio natural hacia un mejoramiento del desempeiio
organizacional. , _

Mayor orientacién hacia el mejoramiento continuo y satisfaccion del cliente.

Compatibilidad con otros sistemas gerenciales, entre ellos el ISO 14000.
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Consideracion de las necesidades de partes interesadas.

Una filosofia mas de prevencion que de deteccién.

Una revisiéon continua de puntos criticos de proceso, acciones correctivas o
resultados.

Una comunicaciéon consistente dentro de los procesos, acciones correctivas o
resultados.

Un completo registro y un eficiente control de documentos criticos.

Una conciencia para la Calidad Total por parte de todos los empleados.

Un alto nivel de confiabilidad de la administracién.

Decisiones administrativas informadas y competentes.

Un confiable control de proveedores.

Incremento de la productividad.

Reduccién de desperdicios.

Beneficios de la Certificacion:

Acceso potencial a mercados, en especial el europeo, ya que las instituciones
piden a sus proveedores la certificacion.
Ventajas competitivas frente a otras empresas que no cuentan con la: certificacion.

Reduccién de auditorias por parte de los clientes.

3.3.5. CLAUSULAS DEL MODELO ISO 9001:2000

A continuacion se listan las clausulas del modelo 1ISO 9001:2000:

a
b
c
d
e.
f.
g
h

. Objetivo y Campo de Aplicacion. -
. Referencias Normativas.
. Términos y Definiciones.

. Sistema de Gestion de la Calidad.

Responsabilidad Gerencial.

Recursos de la Gerencia.

. Realizacion del Producto.

Mediciones, Analisis y Mejoramiento.

~ En el grafico 3.3. se muestra el Modelo del Sistema de Gestion de la Calidad basado

en procesos, cada uno de estos procesos es abordado en detalle en la norma 1SO

9001:2000, para mayor detalle refiérase al Anexo VI.
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GRAFICO 3.3. Sistema de Gestién de la Calidad
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3.4. PREMIOS INTERNACIONALES DE CALIDAD Y MODELOS DE
EXCELENCIA

El primer premio nacional de calidad que se establecié en el mundo fue el Premio
Deming de Japén (1950), pero fue hasta muchos afios después que los Estados
Unidos toma esta iniciativa y crea el Premio Malcolm Baldrige (1987). Es a partir de la
inclusion de los premios en los Estados Unidos que se desencadena todo una
corriente de Premios Nacionales de Calidad en los paises de América y Europa, con

las fechas que se dan a continuacion:

- 1988 EFQM (Europa)

- 1989 México A

_ 1991 Perd (inicialmente fue Concurso de Mejora)
- 1991 Brasil

- 1992 Uruguay

- 1993 Colombia

- 1994 Argentina
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- 1996 Chile
- 2000 Iberoamericano

El grafico 3.4. muestra la ubicacion de los principales premios de calidad en el mundo

y el gréfico 3.5. muestra algunos premios de calidad en el continente americano.

GRAFICO 3.4. Modelos de Excelencia en la Gestion: Mundo

EFQM
Europa

Deming
Japén

60 Premios en el
Mundo, abarcan mas

de 100 paises

FUENTE: Sociedad Nacional de Industrias, Premio Nacional a la Calidad — Peri
ELABORACION: L. Tenorio

GRAFICO 3.5. Sistema de Gestién de la Calidad
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Actualmente los modelos de Gestion de Calidad con mayor aceptacién en el mundo

son los modelos de excelencia de Japén, Estados Unidos y Europa.

Los Premios de Calidad buscan medir fundamentos de excelencia que se enraizan en
la cultura organizacional (principios y. valores), los fundamentos son practicados en

organizaciones de alto desempenio, lideres de clase mundial. -

La incorporacién de los fundamentos de excelencia a las practicas organizacionales se
enfatiza en un modelo sistematico de gestion compuesto por criterios de excelencia
que permiten hacer una autoevaluacién. Los fundamentos son la base para integrar
los principales requerimientos de la organizacién dentro de una estructura enfocada a

resultados, los fundamentos crean un entorno para la accion y retroalimentacion.
OBJETIVOS DE LOS PREMIOS DE CALIDAD

Los premios nacionales de calidad buscan promover:

- Amplio entendimiento de los requisitos para alcanzar excelencia del desempefio vy,
por tanto, la mejoria de la competitividad. |

- Amplio intercambio de informacién sobre métodos y sistemas de gestion queb
alcanzaron éxito y sobre los beneficios de la utilizacién de esas estrategias.

- Promover la Gestion Integral de la Calidad en las organizaciones peruanas, a -
través de la utilizacién del Modelo de Excelencia en la Gestion.

- Promover una cultura de calidad y buen desempefio en la sociedad, a fin de elevar
su calidad de vida. |

] Promover la auto evaluacion con base en los criterios del Modelo de Excelencia en

 la Gestion. »

- Reconocer publicamente los -logros de aquellas organizaciones del pais que
demuestren haber implementado exitosamente el Modelo de Excelencia en la

Gestion.
TIPOS DE CANDIDATOS A LOS PREMIOS

Actualmente los Premios Nacionales de Calidad son entregados en diversos tipos de
organizaciones: '

- Empresas pequefias, medianas y grandes de todos los sectores y rubros.
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Instituciones publicas.
Organismos no gubernamentales sin fines de lucro.

Unidades auténomas de una organizacion.

PROCESO DE EVALUACION

En términos generales, los procesos de evaluacién cubren cinco etapas que se

resumen a continuacion:

Evaluacién y Analisis individual, los informes son analizados individualmente por
un grupo de evaluadores. En esta primera etapa se elabora el analisis, gréaficos,
tablas, puntajes p'ara cada criterio, sugerencias para un informe de
retroalimentacion y aspectos a ser verificados en la visita, aqui también pueden
quedar descalificadas algunas organizaciones. |

Evaluacién y Analisis de consenso, en esta etapa son evaluados los informes
realizados en la primera etapa por equipos de evaluadores con la finalidad de
asignar puntajes a los criterios de excelencia de manera consensual, en algunos
casos a los equipos de evaluacién se les designan un lider. Luego del analisis en
consenso se determina cuales son las organizaciones que pasaran a la siguiente
etapa y también se determina aspectos que seran verificados en la visita.

Visita a las Organizaciones, las visitas se realizan por un grupo de evaluadores
para verificar aspectos definidos en la etapa anterior, en algunos casos la empresa a
puede hacer una breve presentaciéon durante la visita de los evaluadores. Después
de la visita el equipo de evaluadores emite a los jueces o al comité evaluador un
informe final con las conclusiones y puntaje final, determinandose asi las
organizaciones finalistas. -

Premiacion, esta etapa considera una ultima evaluacién por parte de jueces o un
consejo evaluador, considerando la reputacion de la empresa, los informes hechos
por los evaluadores en las etapas anteriores y en algunos casos una presentacion
frente a los jueces. ' ' |

Entrega de informes de retroalimentacion, en esta ultima etapa todas las
organizaciones participantes reciben un informe por parte de la institucion
organizadora, este informe contiene detalles del proceso, puntajes obtenidos en
los criterios, aspectos fuertes y débiles del sistema de gestion de la organizaciony

las oportunidades de mejora.
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3.4.1. PREMIO DEMING - JAPON

3.4.1.1. HISTORIA

El Premio Deming es uno de los mas altos premios en Gestién de la Calidad Total en
el mundo. Fue establecido en 1951 en conmemoracién al difunto Dr. William Edwards
Deming quien hizo una gran contribucién a la difusion del control estadistico de la
calidad en Jap6n después de la segunda guerra mundial. Sus ensefianzas ayudaron a
Japén a construir su fundacién por la cual el nivel de los productos de calidad de

Jap6n ha sido reconocido como la més alta del mundo.

William Edwards Deming. (1900 -- 1993), uno de los expertos mas reconocidos en
control de calidad en los Estados Unidos, fue invitado a Japén por la Unién Japonesa
de Cientificos e Ingenieros (JUSE) en julio de 1950. Durante de su visita, el Dr.
Deming dio su conferencia “Curso de ocho dias en Control de Calidad” en el auditorio
de la Asociacion Medica Japonesa en Kanda-Surugadai, Tokio. Esta fue seguida por el
“Curso de una dia en Control de Calidad para Altos Directivos” que se celebré en
- Hakone. A través de estos seminarios, Dr. Deming ensefié a gerentes, ejecutivos,
ingenieros e investigadores de la industria japonesa las bases del Control Estadistico
de la Calidad de manera sencilla y profunda. Sus ensefianzas dieron una profunda
imprésic’m en los principales participantes y dio gran impetu al control de la calidad en

Japén.

Se hizo la trascripcion de los ocho dias de conferencia de Deming, y el Doctor doné
sus regalias a JUSE. En agradecimiento a la generosidad del doctor Deming, el
fallecido Mr. Kinichi Koyanaga director de JUSE, propuso usar las regalias para un
premio que conmemora la contribucidon y hermandad del Dr. Deming, el premio
promoveria la continuidad vdel desarrollo del control de calidad en Japon. La propuesta
fue aceptada por todos los directores de JUSE de manera unanime haciéndose una

resolucién para el Premio Deming.

Después, la traduccion japonesa del libro de Deming, “Teoria del Muestreo” fue
publicada. El Dr. Deming hizo una nueva contribucién a la fundacién usando las
regalias de este libro. Desde entonces, el premio Deming fue creciendo

considerablemente, hoy en dia JUSE asume con la totalidad de los costos
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administrativos para el premio. Sin duda la aplicaciéon del Premio Deming ha ejercido
una gran influencia directa e indirecta en el desarrollo del control de calidad y la
gestion de la calidad en Japén y en el mundo.

3.41.2. MODELO DE EXCELENCIA EN LA GESTION

El modelo de excelencia contempla 6 criterios bases y 9 sub-criterios o items, el

grafico 3.6. muestra el modelo de manera esquematica.

GRAFICO 3.6. Relacion entre los Criterios Basicos y su Puntuacién (PNC Japén)
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FUENTE: The Guide for The Deming Application Prize 2005 for overseas
ELABORACION: Union of Japanese Scientists and Engineers

3.4.1.3. CRITERIOS DE EVALUACION Y PUNTUACION
La evaluacion del premio Deming se concentra en los siguientes puntos clave:
- Reflejando sus principios de direccién, industria, negocio, alcance y el ambiente

comercial, los postulantes han establecido retos y objetivos comerciales orientados

al cliente y estrategias bajo su claro liderazgo gerencial.
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- EI TQM ha sido implementado apropiadamente con los objetivos y estrategias del
“negocio como las mencionadas en el item anterior.
- Como un resultado del ftem anterior, los resultados destacados han sido obtenidos

para las estrategias y objetivos del negocio como se expuso en el primer item.

La tabla 3.3. muestra los items de evaluacion y sus puntajes. E! criterio de evaluacion
consiste de categorias basicas, actividades uUnicas y el rol de la alta gerencia. Los
items y puntos dados en cada categoria basica son estandares tentativos.

Considerando el tipo de negocio del postulante el subcomité puede cambiarlos.

TABLA 3.3. items de Evaluacion y Puntaje (PNC Japén)

items de evaluacion Puntaje
Politicas de gestion desarrolladas y desarrollo respecto a la gestion de calidad. 20
Claras politicas de gestion de calidad que reflejan sus principios de gestion, industria, negocio,
a. [alcance y entomo del negocio, la compaiiia tiene establecido retos, orientacién hacia la calldad 10

objetivos y estrategias dirigidas al cliente.

b. |Las politicas de calidad son desarrolladas en toda la organizacién e implantadas de manera unida. 10

Desarrollo de nuevos productos y/o trabaja innovando procesos 20

La compaiiia desarrolla activamente nuevos productos (incluyendo servicios) o innova procesos de

" trabajo. 10

Los nuevos productos necesitan satisfacer los requerimientos de los clientes. En el caso de trabajar
b. [procesos de innovacién, esto debena contribuir de manera significativa a la eficiencia de la gestion 10
del negocio.

Mantener y mejorar la calidad del producto y las operaciones 20

Direccion de trabajo diario

8. |A través de la estandarizacion y educacion/entrenamiento, la compaiiia rara vez tiene problemas en 10
el trabajo diario y operaciones mayores han sido estabilizadas en cada departamento.

Mejoramiento continuo

La compafiia hace mejora en la calidad y otros aspectos de su negocio de manera planeada y
b. [continua. Esto ha reducido los reclamos y los problemas de defectos en el mercado o los procesos | 40
subsiguientes. Esto ha estado manteniendo reclamos y problemas de defectos en el mercado o
los procesos subsiguientes a niveles sumamente bajos. La proporcion de clientes satisfechos ha
mejorado.

Establecimiento del sistema para la gerencia de la calidad, cantidad, entregas, costos, seguridad,
entorno, etc. '

La compafiia ha establecido las necesidades del sistema dentro listado del punto anterior y los ha
utilizado efectivamente.

10

Recoleccién y analisis de informacién de calidad y utilizacidn de tecnologias de la informacion.

La organizacion recolecta informacion de calidad de el mercado y dentro de su organizacién de
manera organizada y utilizandola efectivamente. En ambos casos con el uso de métodos 15
estadisticos y tecnologias de informacion, de tal forma que la informacidn sea utilizada
efectivamente para desarrollar nuevos productos manteniendo y mejorando la calidad de las
operaciones.

Desarrollo del recurso humano

La compafiia educa y desarrolla su recurso humano de forma planeada, manteniendo y mejorando 15
al calidad del producto y las operaciones.

FUENTE: The Guide for The Deming Application Prize 2005 for overseas ELABORACION: Union of Japanese Scientists and Engineers
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3.4.2. PREMIO MALCOLM BALDRIGE — USA
3.4.21. HISTORIA

El Premio Nacional Malcolm Baldrige fue creado por ley publica y firmado el 20 de
agosto de 1987, el presidente Ronald Reagan firmo el “Acta de Mejoramiento Nacional
de la Calidad de 1987", estableciendo un programa que daba mucho énfasis para
hacer de la calidad un prioridad nacional y ayudar a revitalizar la economia de Estados
Unidos durante los noventas. El principal soporte para el programa viene de la

Fundacion para el Premio Nacional de Calidad Baldrige.

El principal objetivo de la fundacion es recaudar fondos para organizar

permanentemente el Programa de premiacion.

Hoy en dia el Programa Nacional de Calidad Baldrige y el Premio Baldrige éon
imitados y admirados en todo el mundo. Mas de 40 estados y muchos paises,
incluyendo Japén, tienen programas modelados después del Baldrige. En particular,
los criterios de excelencia son ampliamente usados como un evaluador y herramienta
de mejora. Desde su creaciéon hasta la actualidad, el Programa ha recibido 999
aplicaciones, que han recibido rigurosas evaluaciones por parte del staff de

evaluadores con el uso de los criterios de excelencia. -
3.4.2.2. MODELO DE EXCELENCIA EN LA GESTION

El grafico 3.7. muestra el modelo de excelencia del premio Malcolm Baldrige, en donde

se pueden distinguir las siguientes partes del modelo:

En la parte superior del grafico se incluye el Perfil Organizacional, el que establece el
contexto en el cual opera la empresa, y sus relaciones clave de trabajo; ademas define
como los retos estratégicos, son tomados como guia para el desempefio

organizacional del Sistema de Gestion.

El sistema, representado en la parte central del gréfico, esta conformado por seis
Criterios del Modelo, y describen la organizacién, sus operaciones y los resultados. El

~ Liderazgo (criterio 1), el Planeamiento Estratégico (criterio 2) y la Orientacién hacia el
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Cliente y el Mercado (criterio 3), constituyen la triada del Liderazgo; la misma que
enfatiza la importancia del liderazgo sobre las estrategias y clientes, y como la
direccion debe identificar oportunidades futuras para la organizacion.

GRAFICO 3.7. Modelo de Excelencia Malcolm Baldrige

Baldrige Criteria for Performance Excellence Framework: A Systems Perspective
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FUENTE: Baldrige National Quality Program
ELABORACION: Foundation for the Malcolm Baldrige National Quality Award

La Orientacion hacia el Personal (criterio 5), la Gestién de Procesos (criterio 6) y los
Resultados (criterio 7), definen la triada de los resultados. El personal de la
organizacion y los procesos clave llevan a cabo el trabajo de la organizacién que

genera los resultados de desempefio.

Todas las acciones que se tomen se reflejan en los resultados del negocio: el conjunto
de resultados de desempefio en clientes, los financieros y los operacionales, asi como
también los resultados del personal y aquello relacionado con la responsabilidad

publica.

La flecha horizontal en el centro de la figura, une la triada de liderazgo con la triada de
los resultados, una vinculacién importante para el éxito organizacional. Ademas, la

flecha indica la relacion central entre Liderazgo (criterio 1) y Resultados (criterio 7).
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Los lideres tienen que seguir atentamente la evolucién de los resultados y aprender de

ellos para lograr mejoras.

La Informacién y el Andlisis (criterio 4) son muy importantes para una administracién
eficaz de la organizacidon y para un sistema basado en hechos que mejore el
desempeiio y la competitividad. La Informacién y el Andlisis sirven de base para el

sistema de gestion del desempefio.

En resumen el modelo de excelencia se basa en siete criterios y diecinueve
subcriterios de excelencia que constituyen el modelos sistémico adoptado por Baldrige
National Quality Program. '

3.4.23. CRITERIOS DE EVALUACION Y PUNTUACION

La tabla 3.4. muestra los items de evaluacion y sus puntajes del premio Malcolm
Baldrige.

TABLA 3.4. items de Evaluacion y Puntaje: Malcolm Baldrige

CRITERIO PUNTAJE

1- Leadership 120

2- Strategic Planning _ ‘ 85

3- Customer and Market Focus - 85

4- Measurement, Analysis, and Knowledge Management 90

5- Human Resource Focus 85

6- Process Management : 85

7- Business Results 450
PUNTAJE TOTAL ‘ 1000
FUENTE: Baldrige National Quality Program ELABORACION: Autores de la investigacion

3.4.3. PREMIO EUROPEO DE LA CALIDAD
34.31. HISTORIA

Durante los 80s se realizé en Europa una gran difusién de los esfuerzos realizados en

el Japon y los Estados Unidos a través de los premios de calidad.

En 1988 los presidentes de 14 compaiiias se juntaron para crear la Fundacion

Eufopea para la Gestion de la Calidad - EFQM. Esta fue formalmente establecida el 15
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de septiembre de 1988 en Bruselas, donde 30 afios antes la comunidad europea tuvo
su comienzo. Los presidentes de Bosch, BT, Bull, Ciba-Geigy, Dassault, Electrolux,
Fiat, KLM, Nestle, Olivetti, Philips, Renault, Sulzer y Volkswagen asistieron a este

importante encuentro y llegaron ha ser los primeros fundadores de EFQM.

En 1989 la misién, vision y objetivos fueron oficialmente presentados. Un documento
de politicas fue firmado por los presidentes de las 14 compaifiias. El EFQM tuvo dos
misiones: dar un soporte a la gestién en las compafiias Europeas, tanto como
estimularla y donde sea necesario asistir todos los segmentos de la comunidad

Europea.

En 1991 el modelo de excelencia EFQM fue presentado como una estructura frente a
la cual los postulantes para el premio Europeo a la calidad deberian ser juzgados. El
primer premio Europeo a la calidad fue presentado por el Rey de Espafia en el Forum
EFQM en Madrid.

3.4.3.2. MODELO DE EXCELENCIA EFQM EN LA GESTION

El modelo tiene dos tipos de criterios:
- Agentes Facilitadotes: Lo que la organizacion hace.

- Resultados: Lo que la empresa logra.'

GRAFICO 3.8. Modelo de Excelencia EFQM
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FUENTE: Europe Foundation for Quality Management ELABORACION: Europe Foundation for Qua|ity Management
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En el grafico 3.8. se muestra el modelo EFQM de excelencia. Los 5 criterios
facilitadotes y los 4 criterios de resultados, cada criterio se divide en subcriterios en
total el modelo cuenta con treinta y dos subcriterios.

3.4.3.3. CRITERIOS DE EVALUACION Y PUNTUACION

La tabla 3.5. muestra los items de evaluacién y sus puntajes del premio Europeo de la
Calidad.

TABLA 3.5. items de Evaluacion y Puntaje; EFQM

CRITERIO PUNTAJE
1- Liderazgo 100
2- Personas 90
3- Planificacion y Estrategia - 80
4- Cooperacion y Recursos 90
5- Procesos 140
6- Resultados en las personas 90
7- Resultados en los clientes 200
8- Resultados en la sociedad 60
9- Resultados claves 150
PUNTAJE TOTAL 1000

FUENTE: Europe Foundation for Quality Management - EFQM
ELABORACION: Autores de la investigacion

3.4.4. PREMIO NACIONAL DE CALIDAD — BRASIL
3.4.41. HISTORIA

En octubre de 1991, se creo en Brasil la Fundacién para el Premio Nacional de
Calidad cuyo objetivo seria administrar el premio. Desde su creacién ha conducido 13

ciclos de premiacion.

El modelo de excelencia del PNC-Brasil fue desarrollado en su origen basado en la
estructura sistémica del Malcolm Baldrige National Quaity Award, su preferencia frente
a los demas modelos se debi6é al hecho de establecer criterios de evaluacion sin
prescribir metodologias y herramientas de gestion. Gracias al desempefio de la
Fundacién; esta ha recibido apoyo e invitaciones por parte de diferentes instituciones
similares de todo el mundo como son Canada, USA y Francia, lo dual le ha permitido

obtener aprendizaje y perfeccionamiento de su modelo de excelencia.
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3.4.4.2. MODELO DE EXCELENCIA EN LA GESTION

El modelo de excelencia se basa sobre ocho criterios distribuidos en veintisiete
subcriterios de excelencia que constituyen el modelo sistémico adoptado por la
Fundacion para el Premio Nacional de Calidad de Brasil. En el grafico 3.9. se muestra

el modelo de excelencia del premio de Brasil.

GRAFICO 3.9. Modelo de Excelencia - Brasil

Modelo de Excelencia del PNC'

Una vision sistémica de la gestion organizaclonal

Clientes

FUENTE: Fundacéo para o Prémio Nacional da Qualidade ELABORACION: Fundac4o para o Prémio Nacional da Qualidade

3.4.4.3. CRITERIOS DE EVALUACION Y PUNTUACION

La tabla 3.6. muestra los items de evaluacion y sus puntajes del premio de Brasil.
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TABLA 3.6. items de Evaluacién y Puntaje: Brasil

CRITERIO PUNTAJE
1- Liderazgo 100
2- Estrategias y Planes 90
3- Clientes 60
4- Sociedad 60
5- Informes y Conocimiento _ 60
6- Personas ' 90
7- Procesos ' 90
8- Resultados 450
PUNTAJE TOTAL 1000

FUENTE: Fundacdo para o Prémio Nacional da Qualidade
ELABORACION: Autores de la investigacion

3.4.5. PREMIO NACIONAL DE CALIDAD — PERU
3.45.1. HISTORIA

En Per( el premio nacional de calidad se establecié a partir de un conjunto de
esfuerzos que se realizaron en los noventas en la Sociedad Nacional de Industrias y
con la participacion de otras instituciones publicas y privadas, la evoluciéon hacia el

Premio Nacional de Calidad fue de la siguiente manera:

- 1989 Creacion del Comité de Gestion de la Calidad.
- - 1991 Concurso de Mejoramiento de la Calidad
- 1993 Programas lntegraleé, Proyectos de Mejora
- 1995 Criterios y Evaluadores Malcolm Baldrige
- 1997 Premio a la calidad
- 2001 Adecuacion a versiéon 2000 Malcolm Baldrige

- 2002 Primer Premio nacional a la calidad, reconocimiento a proyectos de mejora.

El Premio Nacional a la Calidad ha sido reconocido como tal por Resoluciéon Suprema
No. 228-2001-ITINCI y es otorgado con base en un trabajo de equipos de evaluadores
céliﬁcados por el Comité de Gestion a la Calidad que administra el Premio. A través de
todos estos afios la Sociedad Nacional de Industrias ha tenido contactos con
instituciones que promueven los Premios Nacionales de Calidad en otros paises para

intercambiar experiencias y alimentar el modelo de excelencia.
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3.4.5.2. MODELO DE EXCELENCIA EN LA GESTION

El Modelo de excelencia utilizado tiene la estructura del premio Malcolm Baldrige de
Estados Unidos y ha incorporado experiencias de premios latinoamericanos de calidad
y el Premio |Iberoamericano a la Calidad. La Gnica variacién que tiene el modelo con

respecto al modelo de Baldrige National Quality Program radica en la cantidad de

subcriterios que para el caso del Pert es de 19 criterios.
3.4.53. CRITERIOS DE EVALUACION Y PUNTUACION
La tabla 3.7. muestra los items de evaluacién y sus puntajes del premio de Brasil.

TABLA 3.7. items de Evaluaci6n y Puntaje: PerG

CRITERIO PUNTAJE

1- Liderazgo 150
2- Planeamiento Estratégico 100
3- Orientacion hacia el Cliente y el Mercado - 100
4- Informacién y Analisis 70

5- Orientacion hacia el Personal 100
6- Gestion de Procesos 100
7- Resultados ' , 380
PUNTAJE TOTAL 1000

FUENTE: Premio Nacional de Calidad — Perid
ELABORACION: Autores de la investigacion

Para mayor detalle de los criterios de evaluacion y puntacion en los premios

" nacionales de calidad refiérase al Anexo VI.

3.5. ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL DE EMPRESAS CONSTRUCTORAS
Esta seccion pretende describir las estructuras organizacionales existentes asi como
presentar un caso de mapeo y diagrama de procesos de empresas de nuestro medio,
esto con el objetivo de justificar el modelo de investigacion adoptado. -

3.5.1. TIPOS DE ESTRUCTURAS ORGANIZACIONALES

La estructura de una organizacion define la manera como los recursos seran utilizados

y como un proyecto sera ejecutado.
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Las empresas constructoras inmobiliarias tienen estructuras particulares que les
permiten responder a la construccion y venta de sus proyectos de edificacion, las
organizaciones no basadas en proyectos rara vez tienen sistemas de gerencia
disefiados para apoyar las necesidades de sus proyectos de manera eficaz y eficiente.
Por tanto las empresas constructoras inmobiliarias estan obligadas a adoptar la

gerencia de proyectos como una cultura.

Las estructuras organizacionales pueden ser clasificadas desde funcionales hasta las
proyectizadas pasando por una gama estructuras matriciales (una estructura mixta de

las 2 primeras), las estructuras organizacionales se representan en la tabla 3.8.

TABLA 3.8. Influencias de la Estructura Organizacional en los Proyectos

Estructura de la
—__Organizacidn

Caracteristica i
del Proyecto

Debhil Balanceada Fuerte

Pequefio a Bajo a Moderado a |Alto hasta cas

Autoridad del Gerente de Proyecto nulo Limitado moderado alto el total

Porcentaje del personal de la
organizacidn ejecutora
comprometida a tiempo completo  |Vitualmente

al trabajo a hinguno  |0-25% 15 - 60% 50 - 95% 85 - 100%
Rol del gerente de proyecto Tlempn Tlempn A tiempo A tiempo A tiempo
parcial parcial completo completo completo

Titulos mas comunes para el rol del

Coordinador |Coordinador [Gerente del |Gerente del [Gerente del
gerente del proyecto

del proyecto |del proyecto |proyecto proyecto proyecto
Personal administrativo de la Tiempo Tiempo A tiempo A tiempo A tiempo
gerencia del proyecto parcial parcial completo completo completo

FUENTE: PMBOK 2004 ELABORACION: Project Management Institute

En una estructura organizacional proyectizada los miembros del equipo de proyecto
son ubicados en un mismo ambiente, casi la totalidad de los recursos de la empresa
son utilizados en los proyectos y los gerentes de proyecto tienen independencia y
autoridad. Las organizaciones proyectizadas tienen departamentos que tienen la
funcién de dar soporte a sus proyectos. El grafico 3.10. muestra una estructura

organizacional proyectizada.
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GRAFICO 3.10. Estructura Organizacional Proyectizada

Coordinacidn del
proyecto

l

Gerente del Proyecto Gerente del Proyecto Gerente del Proyecto

Jefe Ejecutivo

Persanal Persanal Fersonal

Ferzanal FPersonal

Perzsonal

Personal

Perzanal

FUENTE: PMBOK 2004 8 ELABORACION: Project Management institute

3.5.2. GRUPOS DE PROCESOS EN UN PROYECTO

Los procesos en un proyecto o una fase del mismo pueden ser agrupados en 5 tipos:
los cuales son: '

- Procesos de inicio: autoriza el comienzo del proyecto o una de sus fases.

- Proceso_de planificacién: define y redefine los objetivos y selecciona la mejor
alternativa de acci6n para lograr los objetivos para los cuales se ha emprendido el
proyecto.

- Procesos de ejecucion: coordina a las personas y otros recursos para ejecutar el

plan.

- Procesos _de control: asegura que los objetivos del proyecto o fase se cumplan

mediante el monitoreo y la medicién progresiva y regular para identificar las
variaciones del plan, de modo que una accion correctiva pueda ser tomada cuando
sea necesario. '

- Proceso de cierre: formaliza la aceptacién del proyecto o fase y la conduce al final

de una forma organizada.

Loé grupos de procesos se vinculan por los resultados que producen, el resultado o
salida de uno se convierte en datos de entrada de otro. Entre los grupos de procesos
centrales, los vinculos son iterativos, es decir, la planificacion provee a la ejecucion, al
inicio, un plan del pfoyecto documentado y luego suministra actualizaciones
~ documentadas al plan conforme el proyecto avanza, tal como se muestra en el grafico
341, | |
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GRAFICO 3.11. Vinculacién entre los Grupos de Procesos

Procesos de
Inicio

Procesos de
Planificacién

Procesos de
Ejecucion

Procesos de
Control

Procesos de
Cierre

FUENTE: PMBOK 2004 ELABORACION: Project Management Institute

3.5.3. ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL: COSAPI S.A.

El mapeo de procesos de COSAPI S.A., mostrado en el grafico 3.12. se divide en tres

tipos de procesos: procesos estratégicos, claves y de apoyo.

Los procesos estratégicos estan intimamente relacionados a la calidad a través del
mejoramiento continuo y la planificacion del sistema de gestion de calidad.

Los procesos clave definen al cliente como prioridad, dan un esquema para las
contrataciones y muestra claramente los grupos de procesos dentro de un proyecto de

construccion: inicio (contrataciones), planificacion, ejecucién, control y cierre.

Los procesos de apoyo estan conformados por todas las dreas que dan soporte a los
procesos clave como son la gestion de recursos humanos, los almacenes, el control

de equipos y la gestién de calidad.
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3.5.4. ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL: HV Contratistas Generales S.A.

En el grafico 3.13. se muestra el diagrama de procesos de un obra de la empresa H.V.
Contratistas Generales S.A. El diagrama muestra claramente los procesos
estratégicos (definicion de politicas, objetivos y metas, funciones y responsabilidades,
ejecucion y mantenimiento del sistema de gestion, optimizacion de recursos, revision
por la direcciéon y deteccion de nuevos negocios), los procesos claves (planificacion,
procesos de ejecucion y certificaciéon) definiendo al cliente como prioridad y los
procesos de apoyo (formacién, gestiébn de informacion, logistica, mantenimiento
preventivo y correctivo, calibracién de equipos e instrumentos, mediciéon y seguimiento,
indicadores de gestiéh, asesoramiento en seguridad e higiene, prevencién del medio

ambiente).
3.6. INVESTIGACIONES RELACIONADAS

A continuacién se preéenta el resumen de dos estudios realizados por el Dr. Alfredo
Serpell del Departamento de Ingenieria y Gestion de la Construccién de la Universidad
Catodlica de Chile, los estudios fueron financiados por la Fundacién para la Ciencia y
Tecnologia de Chile FONDECYT.

3.6.1. UN DIAGNOSTICO GENERAL DE LA CALIDAD DE LA CONSTRUCCION
EN CHILE (Serpell, Solminihac, Figari) '

La investigacion se realizé con la aplicacion de entrevistas semi-estructuradas a los
principales actores del sector construccion para determinar las principales
caracteristicas de la calidad de la construccién en Chile y Ia influencia de sus
principales actores (disefiadores, constructoras, clientes, distribuidores y fabricantes).
El estudio se realiz6 desde el puhto de vista del cliente y el usuario, se analizé la
industria de la construccion Chilena con la ayuda de un resumen gréficd de causas y

efectos para detectar los problemas en cada uno de los siguientes segmentos:

- Demanda Clientes e Instituciones publlcas y privadas.
- Contratlstas y Sub-contratistas.
- Proveedores de recursos para la industria de la construccién (Bancos, Mercado

laborar, disefiadores, distribuidores y fabricantes).
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3.6.1.1. OBJETIVOS

- - Obtener la percepcion de la calidad de los principales actores del sector
construccion.

- Identificar las principales barreras para la mejora de la calidad en la construccion.
- Establecer un diagnédstico general de la situacion y problemas actuales de la

calidad de la industria de la construccion.
3.6.1.2. SECTORES ANALIZADOS Y SU INFLUENCIA

A. Demanda: Clientes e Instituciones publicas y privadas.

La demanda debe tener claro tres aspectos:

- Conocer bien sus necesidades y comunicarlas.

- Controlar el logro de estas necesidades durante la construccion.

. - Estar preparado para asumir el costo de evaluacién inicial que mejorar la calidad

podria necesitar.

La construccion tiene distintos tipos clientes de acuerdo a la periodicidad con que ellos
necesitan proyectos de construccion, sin embargo todos estos tipos de clientes tienen
los mismos tipos de problemas: Visién de corto plazo, poco conocimiento de tépicos
de' calidad, definiciéon inapropiada o incompleta de la necesidad de los proyectos y
poca disposicién para asumir el costo que implica mejorar los niveles de calidad, todos

estos problemas entorpecen el logro de la calidad deseada.

Los usuarios han sido clasificados en tres grupos dependiendo de como pueden

influenciar en la calidad del producto de construccion.

Usuarios masivos que hacen uso de infraestructura de manera intermitente y no

participan en el proyecto, ellos no pueden ayudar a mejorar la calidad, por tanto ellos
no tienen responsabilidad en el mantenimiento posterior, a pesar del hecho de que sus

necesidades son las que deben ser satisfechas.

Usuarios _exclusivos como propietarios de las casas puede haber mucha mas

influencia en los trabajos de mantenimiento y de hecho es su responsabilidad. El
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principal problema es que ellos normalmente carecen de conocimiento en como
hacerlo. '

Usuarios productivos aquellos que usan la infraestructura de construccion para

funciones productivas, en general de caracter industrial, tienen mas oportunidades
para interactuar el mantenimiento de la infraestructura, pero su capacidad es mal
utilizada debido a que sus necesidades explicitas no son claramente consideradas en

las etapas de disefio del proyecto de construccidon mas de una vez.

En el grafico 3.14. se muestra un bosquejo de los problemas que la demanda presenta

para obtener calidad en los proyectos.

GRAFICO 3.14. Problemas que Tiene la Demanda para Obtener Calidad en sus

Proyectos

PROPIETARIOS
Mentalidad de corto plazo
Escaso conocimiento de calidad
Baja definicién de las necesidade
No asume los costos
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v
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final del trabajo : all_g S:WICIO e
de construccion calida

Poca comunicacién

USUARIOS DE ' Escaso conocimiento
INFRAESTRUCTURA OTROS USUARIOS
INDUSTRIAL ’ ’

Escasa participacién

FUENTE: A General Diagnosis of Construction Quality in Chile ELABORACION: A. Serpell, H. de Solminihac y C. Figari

B. Lé influencia de los contratistas y sub-contratistas en la calidad de la construccion.

De acuerdo con las entrevistas de la investigacion, los contratistas hacen poca
inversion en personal y equipamiento para mejorar la calidad, ademas los
profesionales de construcciéon tienen un exceso de responsabilidades durante la
construccién como para llevar un adecuado control de calidad. El nivel organizacional
de las compaiiias constructoras tiene una estructura de decision rigida y centralizada,
un hecho que retrasa sus respuestas a las necesidades del mercado. De otro Iado‘,
hay poca o inapropiadé aplicaciéon de las herramientas de gerencia a nivel de los

proyectos de construccion. Los subcontratistas, tienen mas o menos caracteristicas
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similares a los contratistas generales, presentan relacion y problemas de competencia

entre ellos en cada proyecto.

Mano de obra

La mano de obra es reconocida en todos los niveles como un factor principal dentro de
la actividad de la construccion y un factor clave para el logro de la calidad final de la
construccion. Por esto es necesario que los trabajadores quieran, conozcan y puedan
lograr sus tareas de acuerdo a qué es lo que se espera de ellos. Sin embargo de
acuerdo a las entrevistas realizadas en el estudio de Serpell, los trabajadores no
tienen una aptitud favorable a participar activamente en el mejoramiento de la calidad.
La principal razén de esta actitud es su percepcion de que la mejora de la calidad no
dara beneficios claros para ellos pero si para los empleadoresf’ De otro lado, el escaso
entrenamiento y baja educacion de los trabajadores de construccion es una de las
~ barreras criticas para el mejoramiento de la calidad.

Las empresas constructoras no tienen mucho incentivo para mejorar el entrenamiento
debido a la alta rotacion de la mano de obra y la carencia de programas de
- entrenamiento adaptados a las necesidades y caracteristicas especificas de las
actividades de construccion. En el grafico 3.15. se muestra un bosquejo de los

problemas sefialados.

GRAFICO 3.15. Problemas que Tiene la Demanda para Obtener Calidad en sus
Proyectos '
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FUENTE: A General Diagnosis of Construction Quality in Chile ELABORACION: A. Serpell, H. de Solminihac y C. Figari

C. Proveedores de recursos para la industria de la construccién (bancos, mercado

laboral, disefiadores, distribuidores y fabricantes).
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Materiales y buenos proveedores, el estudio reveld que los principales proveedores

presentan una calidad variable en sus productos debido en parte a su bajo nivel de
especializacion. En general, dentro de Ia industria de la construccion se considera que
la calidad de los materiales es sélo la responsabilidad de los proveedores. Sin
embargo, la fase de disefio requiere que se especifique “la medida” de elementos que
presentan una mayor industrializacion en el sector. Ademas, debido a la alta
competencia, ellos con frecuencia ofrecen productos de calidad inferior para poder
reducir los precios. Debido a esto, los contratistas sacrifican la calidad de lo que ellos

compran o no pagan mas por mejores productos.

Disefadores, ellos deben lograr disefiar la arquitectura y la ingenieria, con las
correspondientes especificaciones para la materializacion de los trabajos de
construccién. Los arquitectos deben trasladar las necesidades de los clientes dentro
de materiales y voliumenes estructurados, y definir caracteristicas funcionales. Los
ingenieros de disefno logran las especificaciones técnicas de los diferentes elementos
de los trabajos de construccion, tan bien como para materializarlos.

Como se encontré en la investigacion de Serpell, los principales problemas que los
arquitectos presentan es la baja calidad de sus proyectos, | que impactan
negativamente la calidad de la construccion. Muchos de los disefios arquitectonicos
carecen de constructabilidad y estandarizaciéon de elementos que ellos especifican. La
causa de esto se encuentra en el poco conocimiento que ellos tienen acerca de los
procesos de construccion y como sus disefios son materializados. Ni los arquitectos ni
los ingenieros estructurales consideran necesaria la constructabilidad de sus proyectos
debido a la baja integracion que ellos tienen con el contratista que lleva acabo el

trabajo de construccion.

Estandares relacionados con la construccion y entidades de requlacion, entre los

problemas relacionados a estandares, los resultados de la investigacion enfatizan la
confusién que existe en el nivel de aplicacién de los diferentes cuerpos regulatorios de
la construccion. En muchos casos, la regulacion presenta una escasa aplicabilidad,
son muy exigentes y son prescriptitas en su naturaleza. Esto causa que algo de la
normativa sea dificil de obedecer al nivel de ejecucién. Ademas, la normativa es
escasa y hay areas donde la normativé no es suficiente como en el caso de
estdndares relacionados con viviendas de bajos recursos. Muchos estédndares

bastante antiguos y su eventual adaptacion no han sido bastante difundidos.
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Supervision, el propésito de la supervision en la construccion es verificar que otros
agentes (disefiadores, contratistas, etc.) satisfagan las necesidades reales del cliente.
Para hacerlo, esto debe ser en el mismo lugar del proyecto y desde el comienzo. En
esta tarea el supervisor en la actualidad encuentra varias dificultades. Primero, la
extensiébn de los proyectos de construccion con muchos trabajos simuitaneos
entorpecen el control. Ademas la carencia de suficiente personal de supervisiéon y la
disparidad de criterio deja a los usuarios mas desprotegidos especialmente aquellos
CON Menos recursos.

La tendencia generalizada de una tardia incorporaciéon de supervision dentro de un
proyecto de construccion reduce su efectividad para la prevencion de fallas. La

escasez e ineficiencia de supervisiéon es dominante dentro del sector construccion.

Ofras_entidades, hay otras entidades que aun, sin ser agentés directos de

construccion, influyen en su calidad, entre ellos estan los gremios empresariales tales
como la Camara Chilena de la Construccién y profesionales asociados, consultores
independientes y universidades. De acuerdo a los otros agentes de la industria, la
Camara Chilena de la Construccion no muestra suficiente entendimiento de la calidad
de la construccion, se nota una carencia en la difusién de los esfuerzos ya logrados en
las iniciativas de mejoramiento de la calidad. '

Las asociaciones de profesionales (arquitectos e ingenieros) no han participado.de
iniciativas para el mejoramiento de la calidad. Ellos tienen un pequefio impacto en sus
asociados y no contribuyen en la difusién de topicos importantes de calidad. Ademas
desde alguno tiempo ha habido problemas por algunos vacios en la definicion u

normalizacion de los roles y atributos particulares de cada clase de profesional.

Consuliores, los consultores en calidad carecen de profundidad en los tépicos de
calidad en la construcciéon. Los métodos para implementar sistemas de gestiéon de la
calidad son aun inadecuados o basicos, no consideran las condiciones particulares de

las actividades de la construccién y sus requerimientos especificos.

Universidades, hay carencia de profundidad y mejor ensefianza de tépicos de calidad
en el entrenamiento de profesionales que trabajaran en construccion. Ademas,
muchos programas de construccién tienen' poca relacion con las compaiias de
construccion y sus necesidades practicas. Finalmente hay escasez en la difusion de

logros y resUItados.‘ '
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En el grafico 3.16 se resumen los problemas de los diferentes agentes que proveen

productos o servicios de manera directa o indirecta

GRAFICO 3.16. Problemas de los Proveedores de Productos o Servicios

DISENADORES PROVEEDORES DE
- MATERIALES GREMIOS
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Escasa estandarizacion Carece de normatividad | Carecen de liderazgo de calidad
Disefio inexacto Poca especializacion Carecen de difusion
Escaso conocimiento de construccion | Producto variable Impacto reducido s,
Escasa integracion con los contratistas Disminucién
v v v de callda_d de
i 3 y vy »! los trabajos
Confusién en los niveles de aplicacién | Extension de los trabajos| | Escasos cursos de calidad
Dificultad en desarrollar procesos Enfasis parcial Escasa difusion de resultados
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calidad en la construccion

CONSULTORES

FUENTE: A General Diagnosis of Construction Quality in Chile ELABORACION: A. Serpell, H. de Solminihac y C. Figari

D. Barreras para el mejoramiento de la calidad en la construccion en Chile.

Ademas de los problemas mencionados anteriormente, hay ciertas barreras que
impiden el desarrollo e implementacion de la calidad en la construccion. Las barreras
actdan al impedir la solucion de problemas, restando motivacion a las iniciativas de
mejoramiento de los diferentes agentes y algunas veces creando nuevos conflictos
que influyen negativa'mente el logro de la calidad. |

Entre estas barreras, h'ay algunas originadas en la misma industria de la construccion,
son a veces caracteristicas estructurales de la construccion, mientras que otras vienen
de afuera. En el grafico 3.17. se indica aquellas que son mas importantes, de acuerdo

al juicio de los profesionales que se entrevistd en la investigacion de Serpell.

| Las barreras inherentes a la construccion son la carencia de estabilidad de su nivel de
.actividad, a niveles globales como también de cada compaiiia. Esto reduce la
motivacion para invertir en tecnologia y sistemas para mejoramiento ya que hay. una
incertidumbre respecto de su potencial utilizacion. La facilidad de entrada y éxito en el
mercado de la construccion chilena causa que muchas compafiias constructoras sean

creadas e incorporadas dentro de la actividad solo para tomar ventajas de
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oportunidades particulares pero sin un mayor compromiso permanente con los clientes
y con la calidad del trabajo ofrecido. La excesiva rotacion de personal impide el
entrenamiento de la mano de obra y detiene el mejoramiento de los proyectos.

Entre las barreras externas, sin duda la mas importante es la dependencia de la
estabilidad macroecondémica del pais en el cual un sector como la construccion tiene
debido a Ia alta cantidad de recursos necesitados llevar acabo proyectos. Finalmente
hay varios factores culturales y educacionales para la calidad como regla general, por

carencia o ignorancia de educacion y entrenamiento.

GRAFICO 3.17. Barreras para el Mejoramiento de la Calidad de la Construccién en Chile

Mejoramiento de la calidad
en la construccién

4

Cultura de poca
motivacion por la calidad

/.

Facil entrada y éxito en el
mercado de la construccién

Industria de la

Construccion //

(Barreras inherentes) Carencia de estabilidad
) del nivel de trabajo

/L

Poca claridad en
responsabilidad -

v

Excesiva rotacion
de personal

/S

Alta dependencia de la
estabilidad macroeconémica

/L

Problemas de la calidad
en la construccion

FUENTE: A General Diagnosis of Construction Quality in Chile . ELABORACION: A. Serpell, H. de Solminihac y C. Figari
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3.6.1.3. CONCLUSIONES DE A SERPELL, H: DE SOLMINIHAC y FIGARI

- La industria de la construccion en Chile presenta varios problemas de calidad, de
naturaleza muy variada.

- Estos problemas no son responsabilidad de una sola persona o varias, ni de los
diferentes agentes que contribuyen directa o indirectamente en la ejecucion de los
proyectos.

- Los problemas especificos que tienen una responsabilidad individual, en gran parte
se deben a las carencias de integracion entre los diferentes agentes y a la escasez
de cooperacion y trabajo en equipo en el desarrollo de proyectos de construccion.

- Ademas de los problemas que empeoran la calidad de la construccién, algunas
barreras para la solucién de aquellos, entorpecen el mejoramiento_de la calidad.
Algunos de ellos son inherentes a la industria de la construccién y otros son

externos a la construccion.
3.6.1.4. RECOMENDACIONES DE A. SERPELL, H. DE SOLMINIHAC y FIGARI

- Integrar los esfuerzos para mejorar la calidad dentro del sector construccion.

- Entrenar a la gente en la direccion, a nivel profesional y de supervision en los
conceptos y herramientas de calidad.

- Mejorar y extender la calidad-a la educacién universitaria e institutos técnicos

» donde la mayoria del personal de construccién se ha formado. _

"~ - Mejorar la regulaciéon de la calidad y definir en una mejor manera las

responsabilidades respecto a las fallas de calidad de los productos de

construccion.

' 3.6.2. METODOLOGIA PARA EVALUAR LA GESTION DE LA CALIDAD EN LAS
EMPRESAS CONSTRUCTORAS DE CHILE (Serpell, Thenoux y Ochoa)

Esta metodologia para evaluar la gestién de la calidad en las empresas constructoras
chilenas es propuesta para ayudar a disefiar planes efectivos y eficientes de sistemas
de administracién de calidad total en las organizaciones. Esta metodologia fue
desarrollada a través de un estudio de varios premios internacionales de calidad y de
los principales conceptos de la gestion de la calidad disponibles en la literatura.

Adicionalmente, las principales caracteristicas de la industria de la construccion
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chilena fueron también incluidas en el disefio de la metodologia. Esta investigacién
discute la importancia de evaluar la gestion de la calidad antes de empezar con la

implementacién de un sistema de gestién de calidad total.

El diagnostico proveera informacién relativa a los objetivos y estrategias de la
compaiiia, identificar sus fuerzas (oportunidades) y debilidades (barreras) con relacion
a sus requerimientos de calidad internos y externos y proponer un plan para la
incorporacién y/o mejora de la calidad y la calidad de la gestion de acuerdo a las
caracteristicas de la compaiiia y el contexto en el cual la compariia esta situado. Cada
compaiia es diferente, aunque ellos pertenecen al mismo sector o actividad, los
departamentos dentro de las organizaciones pueden tener diferente cultura y

percepcion de la calidad.
Los principales objetivos definidos para el diagnéstico son los siguientes:

- Obtener la percepcion de la compariia acerca del significado e importancia de la
calidad en el contexto de los 'nuevos principios y filosofia de la calidad.

- Evaluar la factibilidad de implementar gestion de la calidad en la compaiiia y sus
proyectos. ‘

- Analizar el nivel de consistencia de la compaiiia con su pfograma de calidad, en el
caso que la compaiiia ya este .implementando algun tipo de programa de calidad.

- Generar un plan de trabajo para la implementacion y desarrollo de la gestiéon de

calidad de la manera mas efectiva y eficiente.

Junto con estos objetivos principales, otros objetivos complementarios han sido

definidos para la fase de diagnéstico y evaluacion de calidad. Estos son:

- Introducir y sensibilizar a la compaiiia de tdpicos de calidad y lograr una apropiada
asimilacién de los conceptos de calidad como una filosofia gerencial y no
confundiria con un “programa temporal de calidad”.

- Proveer directrices a la compaiiia respecto a estrategias y acciones para seguir a
fin de enriquecer sus objetivos de calidad.

- Establecer una metodologia de diagnéstico flexible que se adapte a la realidad

particular y requerimientos de calidad de cada compaiiia de construccion.
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- Aplicar la diagnosis como un componente de un proceso de mejoramiento
periédico y continuo y de esta forma conocer el comportamiento de la compaiiia a

través del tiempo.
3.6.2.1. CRITERIOS DE EVALUACION

Para realizar el criterio de evaluacion se revisaron varios premios internacionales de

calidad: Deming (Japon), Malcon Baldrige (USA), Europeo, Colombia y Chile.

La importancia del estudio de estos premios reside en que como grupo, ellos proveen

un conjunto de criterios estructurados que conforman un entorno adecuado para la

implementacion y desarrollo de un programa de gestion de calidad. Los cinco premios

analizados enfatizan la filosofia de la gestion de la calidad total concentrando sus

analisis en aspectos tales como:

- Nivel de compromiso de la gerencia.

- Servicio y satisfaccion del cliente externo

- Compromiso a la calidad de toda la organizacion.

- Preparacion y liderazgo de la organizacion.

- Politicas de Calidad.

- Nivel de entendimiento de todos los trabajadores acerca de la filosofia y lenguaje
de la calidad, cualquiera que éea su nivel jerarquico. .

- Satisfaccion del cliente externo.

- Programas de educacién y entrenamiento para empleados.

- Relacién con los proveedores y distribuidores.

- Administracion y mejoramiento de procesos, estrategias y programas.

- Organizacion y gerencia participativa. Trabéjo en equipo.

- Métodos de planificacién a corto, mediano y largo plazo.

- Métodos de recoleccion, uso y distribucion de informacion.

- Aplicacién de técnicas y herramientas estadisticas para las decisiones y control de
calidad.

- Incentivos y recompensas por la participacion de los trabajadores en las mejoras.

El estudio de los premios permiti6 determinar aquellos elementos que son comunes.,
luego los elementos se ordenan por la importancia que cada premio le asigna a cada

uno de ellos.
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3.6.2.2. BARRERAS

La industria de la construccion presenta una serie de caracteristicas propias de su

actividad que afadida a la idiosincrasia de su pais, determina una cultura que en

muchos casos actia como una  barrera importante para la aceptacion e

implementacién de nuevas estrategias y filosofias de calidad. Estudios diversos han

identificado algunos de los principales obstaculos de la construccién chilena hacia la

calidad, tales como: ‘

- Poca conciencia e interés en tépicos de calidad.

- Resistencia al cambio, mentalidad conservadora y vision de corto plazo.

- Inadecuada organizacién de la compafiia.

- Carencia de compromiso y liderazgo de la gerencia.

- Carencia de compromiso e interés de la gerencia.

- Carencia de una planificacién sistematica.

- Excesiva rotacién de personal.

- Carencia de educacion y entrenamiento del personal, y escasez de trabajadores
calificados.

- Bajo interés en el desarrollo del personal.

- Errores y deficiencias en los programas de entrenamiento..

- Carencia de comunicacion entre la oficina central y los lugares de construccién

- Poca integracion entre la arquitectura, ingenieria, construccién y operacién de los
proyectos.

- Poca claridad en la definicién de responsabilidades con respecto a la calidad del
proyecto. '

- Ignorancia de herramientas y conceptos de calidad.

- Ignorancia o mal uso de materiales y tecnologia moderna.

- Carencia de regulacién o uso defectuoso de esta.

- Los valores éticos son débiles en algunos propietarios, profesionales y

supervisores.

3.6.2.3. METODOLOGIA PARA EL DIAGNOSTICO

Con los resultados encontrados en las investigaciones previas e interaccién con los
expertos en calidad y compaiiias de construccion, se desarrollé una metodologia para

diagnosticar que permite la evaluacién de la gestién de la calidad en empresas
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constructoras. Este diagnéstico y la metodologia de evaluacién son concebidos como
un proceso evolutivo formado por tres fases tal como se muestra en el grafico 3.18.

GRAFICO 3.18. Metodologia de Diagnosis

FASE 1: DIAGNOSTICO: PERCEPCION

PERCEPCION CALIDAD ¢Qué entiende por calidad y sus alcances?
REQUERIMIENTOS DE CALIDAD ¢ Qué necesidades tenemos?

CONSISTENCIA DE REQUERIMIENTOS ;Dénde estamos? ¢ Qué tenemos y queremos?
CON LAS METAS DE CALIDAD

A4
FASE 2 DIAGNOSTICO: FACTIBILIDAD

TALLER INTERACTIVO Lenguaje comun
' Redefinir metas

A 4

ESTRATEGIAS
¢ Qué hacer?

\ A
IMPLEMENTACION

¢ Acciones especificas
para realizarlo?

A4

FASE 3 DIAGNOSTICO: REALIZACION Y EFECTIVIDAD

¢,Que esta sucediendo?
¢Estan las estrategias y acciones permitiéndonos lograr nuestras metas?

A4
ACCIONES CORRECTIVAS

Si estamos desviandonos de las metas, ¢qué podemos hacer? -
Si nuestras metas estan siendo logradas, ¢como podemos permanecer mejorando?

FUENTE: A General Diagnosis of Construction Quality in Chile ELABORACION: A. Serpell, H. de Solminihac y C. Figari

EASE 1: Diagnosis de la percepcion.
En la etapa inicial la dlagn05|s esta dirigida a la alta gerencia y profesionales de la:

compainiia. En estos niveles se pr_opuso los siguientes objetivos:
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- Conocer la percepcion y entendimiento de la calidad en la compaiiia. Es necesario
saber desde el punto de vista de la compaiiia, los beneficios y desventajas, las
necesidades y limitaciones asociadas con su implementacion.

- Conocer las necesidades de calidad que la compaiiia tendra en el futuro, es
necesario que la compairiia y los profesionales definan las necesidades de calidad
de los productos y servicios de la compaiia, diferenciando las necesidades
impuestas por el mercado y las impuestas por los propios clientes.

- Conocer el nivel de consistencia de la compafiia con las metas de calidad. Se
busca evaluar aspectos de la compaiiia que juegan un rol importante en la gestion
de la calidad y establecer si ellos contribuyen a los objetivos de calidad de la
compaiiia, en particular aquellos relacionados con los retos definidos en el objetivo

previo.

Fase 2: Diagnosis de la factibilidad.

En la segunda etapa, se necesita diagnosticar la factibilidad para la implantacién de
programas de calidad dentro de la empresa. Se necesita realizar un trabajo interactivo
con la alta gerencia y los profesionales que han participado en la evaluacién de la fase
previa. El objetivo es definir si la compaiiia es capaz de comenzar el proceso y en que
parte de la organizacién. En esta etapa las estrategias de calidad deben ser definidas.
La realizacién del trabajo debe cumplir los siguientes objetivos: educar y motivar con
respecto a la calidad y si es necesario, redefinir las metas de calidad de las compaiiias

identificando el presente y las futuras fuerzas y obstaculos.

Para la diagnosis y para tener los efectos queridos, la alta gerencia debe participar
activamente en su desarrollo, es necesario que todos los miembros principales de la

empresa entiendan y se comprometan emocional y profesionalmente con el programa.

Fase 3: Diagnosis en la ejecumon ‘
Los objetivos de la diagnosis en este nivel es |dent|f|car las dificultades y éxitos
obtenidos en las fases anteriores con el propésito de guiar las decisiones de la

gerencia durante el proceso de evaluacion de calidad.
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3.6.24. CONCLUSIONES DE A. SERPELL, G. THENOUX y G. OCHOA

- Debido a las singularidades de la industria de la construccion, se recomienda a las
compaiiias interesadas en implantar la gestion de la calidad realizar un diagnéstico
y evaluacion previas que permitan la elaboracién de una propuesta y plan de
calidad con el perfil particular de cada compaiiia.

- La participacion activa de la alta gerencia de la empresa en el desarrollo de la
diagnosis, colabora y favorece el envolvimiento y compromiso con la nueva
filosofia de calidad, un factor que es sefialado por todos los expertos como
indispensable para una compaiiia que quiere comprometerse y permanecer en el

camino de la calidad.
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4. EL SECTOR INMOBILIARIO

En el presente capitulo se analiza el entorno externo e interno del sector inmobiliario y
la influencia que tiene dicho sector como una importante actividad econémica del pais.
También se resefa la evolucion del sector a lo largo de las Gltimas décadas; ademas
se describe las caracteristicas del sector inmobiliario tales como los actores que la
integran, el mercado inmobiliario formal y los programas habitacionales. Finalmente,
se detalla el desarrollo de los proyectos inmobiliarios desde los estudios de factibilidad,
pasando por la etapa de la construccion, hasta la post venta. El analisis hecho en este
capitulo tiene la finalidad de conocer todos los aspectos del sector como una base de

la investigacidn detallada en los siguientes capitulos.
4.1. ENTORNO DEL SECTOR INMOBILIARIO

4.1.1. ENTORNO EXTERNO

La economia mundial continda teniendo un crecimiento positivo, aunque dicho
crecimiento se moderara respecto a lo observado en los dltimos afos como
consecuencia de la combinacién de diversos factores como: el incremento del precio
del petroleo, el ajuste de la economia china y el alza en los precios agricolas debido a

la produccion de los biocombustibles.

Las expectativas respecto al precio del crudo juegan un papel protagénico en la
economia mundial. El principal temor respecto al petréleo deriva en que las recesiones
de los Ultimos treinta y cinco afios en la economia mundial han estado vinculadas en
mayor o menor medida a elevados precios del petréleo. El petréléo, por tanto, tiene un
impacto negativo, aunque posiblemente moderado en la actividad econdémica, pero no
hay que olvidar que tiene un impacto aicista sobre los precios, generando variaciones

inflacionarias.

En los Gltimos afios, el mundo ha comenzado a ver con asombro el crecimiento de la
economifa china, su producto bruto interno (PBI) ha crecido en los Gltimos afios a un
ritmo promédio anual de 8%. Ahora, el reto de la economia china es moderar el
crecimiento de forma gradual, evitando que se produzca un ajuste brusco de la

actividad econémica mundial. Ademas, China . esta ejecutando proyectos dé_
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infraestructura de gran inversién convirtiéndolo en el principal demandante de acero lo
que provoca una continua alza en el precio del acero. Este Ultimo aspecto debe ser
considerado de importancia por algunos actores del sector construccion,
especialmente los constructores, debido a la variacion del precio del acero durante la
ejecucioén de los proyectos de construccion, la misma que originara una variacion en el

presupuesto del proyecto de construccion.

El debate mundial sobre la responsabilidad humana en el cambio climatico ha llevado
a usar otfras fuentes de energia mas amigables con el medio ambiente como son los
biocombustibles. Por ello, Ia otra fuente de incertidumbre la constituye el alza en los
precios agricolas debido a la produccion de los biocombustibles como el etanol cuyos
insumos de produccién son también fuente de alimento (cafia de aztcar, maiz y trigo).
El aumento de la produccién de biocombustibles provocara el alza de los precios
internacionales de los productos agricolas porque se destinara demasiado terreno
agricola a la produccion de biocombustibles. Asimismo, el alto precio de estos cultivos
puede tener graves consecuencias para aquellos paises en desarrollo que son
importadores netos de alimentos, asi como también para las poblaciones mas ‘pobre's

en zonas urbanas.
4.1.2. ENTORNO INTERNO
A. ENTORNO MACROECONOMICO

La economia peruana continla mostrando buenos resultados macroeconémicos.
Segln el Instituto Nacional de Estadistica e Informatica (INEI), el 2009 la economia
peruana es una de las pocas que registré crecimiento pese a la crisis mundial (ver el
grafico 4.1.). Se espera que el crecimiento de la economia retorne a los niveles
mostrados en los afos anteriores, debido principalmente a muy buenas perspectivas
para la inversion publica y privada, aumento de la demanda interna y mayores

exportaciones debido a la reactivacién de la economia mundial.

Una condicion que permitiria acelerar el nivel de crecimiento de mediano y largo plazo,
es la mayor presencia de inversiones en el pais. El crecimiento de la inversion
proveniente del sector privado sigue manteniendo un dinamismo alentador (ver el

grafico 4.2.). Si bien estos niveles son destacables, més aln tomando en cuenta la
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notoria presencia de ruido politico y de los continuos cambios en la legislacion,
especialmente en los referidos a temas tributarios, éstos todavia se encuentran por
debajo de los alcanzados en la década de los noventas, donde la inversién privada
llegd a representar el 20% del PBIl. La brecha de inversién en infraestructura de
servicios publicos, estimada al 2009 fue de US$ 38,000 millones y seguira

amplidndose mientras se mantenga los bajos niveles de inversion.

GRAFICO 4.1. Producto Bruto Interno

16,0

14,0
12,0
10,0
8,0
6.0
4,0

2,0 -

Variacion Porcentual Anual

0,0

[ ]
1995 1996 1997 1998 1999 2000 2001 2002 2003 2004 2005 2006 2007 2008 2009

2,0
Aino

FUENTE: INEI ELABORACION: Autores de la investigacion
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Uno de los mas importantes pilares que tiene la economia peruana es el destacable
comportamiento de la demanda externa. Segun el Banco Central de Reserva (BCR),

nuestras exportaciones han disminuido en el 2009 (ver el gréfico 4.3.). Cabe destacar
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que ello responde a la crisis internacional que redujo las ventas al exterior de

productos no tradicionales, asi como a la baja cotizacion de las materias primas en el

mercado internacional.

En Millones de Délares
Americanos

GRAFICO 4.3. Total de Exportacion Peruana
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La economia peruana continia mostrando buenos resultados macroeconémicos; pero

habria que hacerse la pregunta: ;es suficiente y duradero?. La Gnica receta para

crecer a largo plazo, es ser mas competitivo. En el titimo ranking de competitividad,

elaborado por The World Economic Forum, el Pert ha experimentando, en tan solo un

afio un descenso de tres puestos, estando ahora ubicados en el lugar 83 de una lista

de 125 paises (ver la tabla 4.1.).

TABLA 4.1. indice de Competitividad

Pais Puesto 2008 | Puesto 2009

Estados Unidos 1 1
Chile 26 28
Panama 59 58
Costa Rica 63 59
México 52 60
Brasil 72 64
Colombia 69 74
Uruguay 75 75
Argentina 85 88
Venezuela 98 105
Ecuador 103 104
Bolivia 105 118

FUENTE: The World Economic Forum 2009
ELABORACION: Autores de la investigacion
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Un ejemplo que impide la competitividad de algunos productos peruanos de
exportacion es el transporte. En el Pert el 34% del costo final de un producto es gasto
logistico, frente al 20% de los paises vecinos y 11% en los asiaticos, en estas

condiciones es dificil competir a largo plazo.

Finaimente, después de hacer un breve repaso del favorable entorno
macroeconémico, podemos mencionar que la Unica via para crecer a largo plazo es
siendo mas competitivo. Pero para ser mas competitivo y permanecer en el mercado,
se tiene que mejorar la productividad. A su vez, para mejorar la productividad se
requiere disminuir los costos debido las fallas y desperdicios, y asi utilizar el tiempo y
los recursos en trabajos productivos, lo que significa que tenemos que mejorar la
calidad. En conclusidn, para ser mas competitivos, tenemos que mejorar la calidad en

todos los sectores econémicos de nuestro pais.
B. SECTOR CONSTRUCCION

El sector construccién es un area de gran actividad e importancia econémica y social

de nuestro pais porque: ‘

- La construccién consume gran cantidad de recursos publicos y privados, ya que
requieren de gran inversién. Adicionalmente, se podran generar ingresos fiscales
derivado del pago del impuesto general a las ventas (IGV) y del impuesto a la
renta.

- La construccion cubre las necesidades de infraestructura econdémicas y sociales.

- La construccién utiliza gran cantidad de mano de obra.

- La construccién genera una importante actividad indirecta en otras areas de la

economia.

La ac':tividad‘constructora durante el 2009 crecié en 6.1% (ver el grafico 4.4.), esta
tendencia creciente de los ultimos afios es en gran parte por el dinamismo del sector
vivienda. La participacion del sector construccion en el PBI ha seguido una tendencia
positiva durante los Ultimos afios, llegando a tener a marzo del 2010 una participacion
de 16.8% (ver la tabla 4.2.).
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GRAFICO 4.4. PBI del Sector Construccion
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TABLA 4.2. PBI Segiin Sectores Econémicos
Variacion %
Sectores Ponderacion 2010-2009
enero-marzo
PBI TOTAL 100.0 6.0
Agropecuario 7.6 3.8
Pesca 0.7 -14.2
Mineria e hidrocarburos 4.7 0.1
Manufactura 16.0 7.3
Electricidad y agua 1.9 6.4
Construccién 5.6 16.8
Comercio 14.6 8.1
Otros servicios 19.4 19.1
DI — Otros imp. a los prod. 12.4 6.1

FUENTE: INEI

ELABORACION: Autores de la investigacién

El julio del 2007, el Banco Central de Reserva del Pera (BCR) publicé una encuesta

realizada a las mas importantes empresas constructoras del pais sobre las

expectativas macroeconémicas del sector construccion. En dicha encuesta, las

empresas sefialaron a las obras de construccién de viviendas como las obras que

impulsaran el crecimiento del sector en el 2007 (ver el gréfico 4.5.)

LA GESTION DE LA CALIDAD EN LAS EMPRESAS CONSTRUCTORAS INMOBILIARIAS. Diagnéstico y Propuesta

Henry Espinoza Huayllas — Manuel Velasquez Ruiz

132



UNIVERSIDAD NACIONAL DE INGENIERIA
Facultad de Ingenierfa Civil CAPITULO 4: Sector Inmobiliario

GRAFICO 4.5. Obras que Impuléarén el Crecimiento del
Sector Construccién en el 2007
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Dentro de la economia, el sector construccidon es considerado como una actividad
estratégica debido a su efecto multiplicador. Segtin el Plan Nacional de Vivienda 2003-
2007 “Vivienda Para Todos” del Ministerio de Vivienda, Construccién y Saneamiento,
el consumo intermedio (insumos) utilizado en el proceso productivo de la construccioén
con respecto del valor bruto de produccién (VBP) en nuestro pais representa el 52.2%;
es decir, para incrementar la producciéon en 100 unidades, es necesario invertir 52 en
insumos; los mismos que tienen un efecto multiplicador sobre 31 ramas de actividad,
causando el mayor efecto en la produccién minero no metalicos, siderirgica y
muebleria metalica y de madera. Ademas, segun la Camara Peruana de la
Construccioén, por cada nuevo puesto de trabajo en la construccién se generan cerca
de 7 puestos indirectos e inducidos, y por cada millén de délares de inversién en
construccion se generan 125 nuevos puestos de trabajo. Un ejemplo de ello es que el
empleo directo generado por el sector construccion en Lima Metropolitana representa
el 6% de todo el empleo.

Una observacion simple nos permite conocer que todos los seres humanos usamos
intensivamente productos de construccion en la mayoria de las actividades que
realizamos. Sin embargo, la industria de la construccién es uno de los sectores que
tiene menor grado de desarrollo en los paises latinoamericanos, comparada con las
naciones mas desarrolladas, esto se manifiesta en un conjunto de deficiencias y una

baja productividad en la produccion, que nos lleva a un gasto excesivo de recursos, a
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la vez que limita la competitividad de las empresas del sector, especialmente las
empresas constructoras.

C. CRECIMIENTO DEMOGRAFICO Y PROBLEMATICA DE VIVIENDA

La gran necesidad de vivienda que hay en el Per( esta estrechamente ligada con el
crecimiento demografico del pais (ver el grafico 4.6.), lo cual ha sido una constante
desde el explosivo y no planificado crecimiento de las ciudades, debido a la masiva
inmigracion del campo a la ciudad. |

GRAFICO 4.6. Evolucion de la Poblacién en el Tiempo

35,0

30,0
25,0
20,0
16,0

10,0

En Millones de Personas

50

0,0

1910 1920 1930 1940 1950 1960 1970 1980 1890 2000 2005 2010
Afio

FUENTE: INEI . ELABORACION: Autores de la investigacion

La problematica de vivienda se manifiesta mediante el creciente déficit habitacional,
reflejado en el nimero de viviendas nuevas que se necesitan y en el nimero de
viviendas que necesitan ser sustituidas, ampliadas, remodeladas o rehabilitadas. A
este déficit habitacional, se le suma la escasa oferta formal comercializable de
viviendas dirigidas a la poblacion de menores recursos econémicos. Dicha oferta, en
muchos casos, no es concordante con los niveles de ingreso y expectativas
poblacionales de tales sectores de la poblacién, motivo por el cual, a manera de
solucionar su necesidad de vivienda,. han propiciado la autoconstruccion informal que

acarrea mayores costos econémicos y sociales para el pais.

Respecto al dimensionamiento del déficit habitacional no existe una cifra de comtn
aceptacion. Esta indefinicién resulta de la poca o nula importancia que se le ha venido
dando al estudio del tema habitacional en nuestro pais. El mayor esfuerzo ha sido
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elaborado por el INEI a través de los Censos Naciénales de Poblacion y Vivienda y de
la Encuesta Nacional de Hogares, esfuerzo que no ha sido complementado con

estudios de mayor nivel de desagregacion.

El total de viviendas particulares, seglin el Censo de 1993, alcanzd la cifra de
5,099,592 unidades habitacionales. Esta cifra evidencia, en relacién con la obtenida en
el Censo de 1981, un crecimiento anual de 121,249 unidades habitacionales con
ocupantes presentes. De éstas, la absoluta mayoria fueron producidas al margen de la

formalidad y carentes de condiciones minimas de habitabilidad.

El tema de la vivienda todavia es un problema no resuelto en el Pert. En el 2000 se
estimé que el déficit habitacional ascendia a 1,233,000 viviendas. De esto
correspondia a viviendas faltantes 326,000 (26%), bajo el supuesto de una vivienda
por cada hogar (déficit cuantitativo), y 907,000 (74%) a viviendas existentes pero
inadecuadas por caracteristicas fisicas y de hacinamiento (déficit cualitativo). El
primero refleja el niumero de viviendas nuevas que se necesitan; el segundo, el
numero de viviendas que necesifan ser sustituidas, ampliadas, remodeladas o
rehabilitadas. El mayor nivel de déficit cuantitativo y cualitativo por caracteristicas

fisicas se concentra en Lima.

La poblacion nacional estimada para el afio 2010 sera de 29,461,933 habitantes. Si se
asume que el tamafio promedio de los hogares peruanos es de 4.7 miembros, se

tendra en dicho afio 6,268,496 hogares.
D. PERSPECTIVAS DEL MERCADO INMOBILIARIO DE VIVIENDAS

Las condiciones macro y micro econdémicas de nuestro pais no inciden de manera
favorable en la generacion de ahorro nacional, particularmente ahorro financiero. En
consecuencia, es baja la disponibilidad de recursos en general y, especificamente,
‘recursos para el financiamiento habitacional. Ademas, la conformacion
socioeconémica de nuestra sociedad, mayoritariamente concentrada en los estratos C,
D y E, los altos niveles de riesgo potencial de morosidad, la renuencia de las
instituciones financieras a asumir los costos de administracion de préstamos
pequefios, la tendencia de aplicar tasas de interés uniformes y el nivel de calidad de la

construccién (durabilidad en el tiempo), dificultan o hacen poco viable, desde el punto
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de vista de las instituciones financieras intermediarias, la atencién crediticia de casi el
90% de los hogares peruanos. Hoy no existe, como en el pasado, una banca
especializada en el financiamiento habitacional (Banco de la Vivienda, Banco Central
Hipotecario, Mutuales de Vivienda). Los créditos hipotecarios que ofrecen las
principales instituciones financieras estan disefiados para los segmentos alto y medio

alto de la poblacion.

La evidencia estadistica demuestra que las mejores oportunidades de crecimiento se
encuentran en el segmento de viviendas de bajo precio. El problema que surge hasta
la fecha es que las fuentes tradicionales de crédito no llegan de manera masiva hasta
los sectores de menos ingresos.' En la medida en que las instituciones financieras
desarrollen los mecanismos para llegar a estos segmentos de la poblacién, ese

potencial podra ir transformandose en una realidad.
E. PROGRAMAS HABITACIONALES

Hasta fines de los afios noventas, la demanda inmobiliaria atendida por el mercado
formal provenia basicamente de los estratos A y B, siendo muy limitada en los estratos
de menores ingresos. No obstante, el mercado para los dos estratos mencionados ha
experimentado un exceso de oferta inmobiliaria, generado basicamente por el boom
de la edificacion urbana de mediados de los noventa, el cual saturé un segmento cuyo
tamarnio es relativamente reducido. Por su parte, el mercado de viViendas economicas
es reciente en el pais, originandose a partir de la adaptacion de la oferta inmobiliaria
formal a las caracteristicas y condiciones de la demanda insatisfecha de los estratos
de menores ingresos, e impulsado por iniciativas publicas mediante los diferentes

programas habitacionales, los mismos que son explicados en el presente capitulo.
4,2, EL MERCADO INMOBILIARIO FORMAL

El mercado inmobiliario formal esta conformado por los bienes inmuebles destinados a
viviendas (incluye las unidades multifamiliares), oficinas y comercios. En la presente

investigacién se analiza el mercado formal de los inmuebles con fines de vivienda.
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4.2.1. PRODUCCION HABITACIONAL

En nuestro pais, la produccién habitacional estd conformada por produccién

habitacional primaria (lotes) y produccion habitacional secundaria (viviendas).
A. PRODUCCION HABITACIONAL PRIMARIA: LOTES

En el PerG, el suelo para usos residenciales puede resultar siendo escaso o
abundante, dependiendo del tipo, tamafio o configuracion de la ciudad o sector
urbano en el que se pretenda edificar. Los patrones de ocupacion del suelo
residencial no urbano, segun tipo de poblamiento, tenencia y nivel de habilitacion se

pueden agrupar en dos:

a. Invasién — formalizacién — urbanizacién progresiva.

b. Urbanizacién previa — adquisicién — inscripcion registral.

El primero de los patrones prima a nivel nacional, con la consiguiente carencia
mayoritaria de derechos de propiedad reconocibles, insuficientes e inacabadas
obras de urbanizacion. Ademas este patron se repite a lo largo del territorio
nacional, con la consiguiente extensién urbana de los centros de poblacién hacia las
.faldas de los cerros, margenes de los rios, terrenos eriazos y terrenos de cultivo. El
déficit habitacional sigue siendo resuelto precariamente, a través de las invasiones y
el hacinamiento; pero con el desarrollo gradual de los programas habitacionales, ha
surgido un nuevo mercado de viviendas, orientado a satisfacer las necesidades de

un segmento de la poblacién con ingresos menores al tradicionalmente atendidos.

El segundo de los patrones se refiere a la habilitacién de terrenos, actividad que es
desarrollada por empresas promotoras (constructoras inmobiliarias), las cuales
adquieren y acondicionan los terrenos para su posterior venta o edificacion. Aunque
la habilitacibn de terrenos adquiridos por usuarios finales para fines de
autoconstruccién es parte del negocio de habilitacién urbana, no se la considera en

la cadena de generacion de valor en el mercado inmobiliario.

La demanda por terrenos esta condicionada por los siguientes elementos:
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- Tamaio v ritmo de crecimiento de la poblacién. Este elemento determinara el

crecimiento de las ciudades, incorporandose nuevas areas al ambito urbano.
También influyen las diferentes tasas de crecimiento poblacional observadas en
las distintas ciudades, localidades o regiones.

- Ubicacion e infraestructura de los terrenos. Las preferencias de la demanda se

orientan a lugares con vias de acceso rapidas, que se encuentren relativamente
cerca de sus centros de trabajo y que cuenten con servicios publicos.
Adicionalmente, los habilitadores orientados a los estratos de mayores ingresos
(A y B) preferiran terrenos ubicados en zonas residenciales con determinadas
caracteristicas.

- Capacidad financiera del promotor y financiamiento. La compra y habilitacion de

terrenos es una actividad que tiene un caracter de largo plazo, dado que la
construccion de infraestructura o la tramitacion de licencia y cambio de
zonificaciéon toman tiempo. Asi, durante los periodos de inactividad, el capital se
encuentra inmovilizado, lo cual genera ciertas restricciones al promotor (sobre

todo cuando tiene obligaciones financieras).

La oferta de terrenos esta determinada por los siguientes factores:

- Espacio disponible. La oferta de terrenos para habilitacion se encuentra en los

alrededores de las ciudades, generalmente zonas cuyo uso alternativo es la
actividad agricola. También se incluye la conversion de terrenos previamente
utilizados en propiedad vertical, que se destinan gradualmente a la propiedad
horizontal, y de terrenos dedicados a uso industrial o comercial. En la oferta de
terrenos para el mercado de los estratos A y B influye principalmente su
ubicacion en zonas residenciales de determinadas caracteristicas.

- Leaqislacién referida a la adjudicacion de terrenos y cambio de zonificacion.

Tramites muy engorrosos y largos para la adjudicacion de extensiones de
terreno de propiedad del Estado, asi como para el cambio de zonificacion,
pueden restar atractivo a potenciales zonas de desarrollo urbano.

- Acceso a infraestructura basica. Un aspecto importante para determinar la

posibilidad de habilitar y urbanizar una zona, es la disponibilidad de vias de
comunicacién con otras partes de la ciudad, asi como la existencia de servicios

publicos como agua, desaglie y energia.

LA GESTION DE LA CALIDAD EN LAS EMPRESAS CONSTRUCTORAS INMOBILIARIAS. Diagnéstico y Propuesta 138
Henry Espinoza Huayllas — Manue! Velasquez Ruiz '



UNIVERSIDAD NACIONAL DE INGENIERIA
Facuitad de Ingenieria Civil CAPITULO 4: Sector Inmobiliario

B. PRODUCCION HABITACIONAL SECUNDARIA: VIVIENDAS

Esta produccion se traduce en edificaciones residenciales, mayoritariamente
informal en nuestro pais que estd ajena a las formalidades administrativas y
exigencias tecnocraticas. Durante el periodo intercensal 1981-1993, se han
construido en promedio 121 249 viviendas por afo, siendo éstas, en su mayoria,
construidas por el sector social y carentes de condiciones de habitabilidad. La
masiva inmigracion del campo a la ciudad y la inexistencia de una oferta formal
comercializable de viviendas, concordante con los niveles de ingreso y expectativas

poblacionales, ha propiciado la autoconstruccién informal.

En Lima Metropolitana, donde se concentra el 29% de la poblacién nacional y que
resulta ser el mercado inmobiliario mas activo, la oferta formal comercializable
durante los anos 2004, 2005 y 2006 fue de 15 719, 12 431 y 14 080 viviendas
respectivamente. Esta produccién formal representa sélo el 11,6% con respecto al
promedio anual de viviendas particulares con ocupantes presentes construidas
durante el periodo 1981-1993. La oferta formal de viviendas durante el afio 2006,
en Lima Metropolitana y el Callao, se caracteriza por el predominio de viviendas
multifamiliares sobre unifamiliares, tanto en unidades como metros cuadrados

construidos: veinte unidades de departamentos por cada casa construida.
4.2.2. LA DEMANDA DE VIVIENDAS

La demanda por viviendas terminadas esta relacionada al nivel de ingreso. Mientras
menores sean los ingresos, la competencia de productos sustitutos inferiores en
términos cualitativos y fuera del mercado inmobiliario formal (autoconstruccion,
hacinamiento, etc.) serd mas intensa. La tecnologia utilizada en la construccion de
~ vivienda es mayoritariamente bésica, con obvios niveles de baja productividad que se
reflejan en el precio y calidad de las viviendas. La produccién habitacional esta
caracterizada por el predominio de técnicas artesanales, la baja proporcion de
elementos prefabricados o industriales, los bajos niveles de -capacitacion, la
insuficiente utilizacion de maquinaria o equipos mecanizados, la carencia de
innovaciones tecnolégicas tanto en el disefio habitacional como en los materiales y

componentes constructivos.
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La demanda por viviendas esta condicionada por los siguientes elementos:

Expectativas de los compradores sobre la estabilidad politica, econdmica y social

del pais en el largo plazo. Con excepcién del nivel de ingresos, este es el principal
determinante de la demanda en este mercado por parte de los estratos A y B. Por
su parte, la demanda de los estratos de menores ingresos es menos sensible ante
este factor.

Ritmo de crecimiento de la poblacién. Determina la mayor demanda derivada del

crecimiento vegetativo de la poblacién.

Financiamiento. El acceso al crédito determina las posibilidades del hogar para
adquirir una vivienda, dado que constituye una inversion de largo plazo. Asi,
mientras que los estratos A y B no tienen mayores problemas para acceder al
financiamiento tradicional, dicho acceso esta restringido para los estratos de
menores ingresos, por lo que su demanda inmobiliaria es muy sensible a las
condiciones financieras ofrecidas por los programas habitacionales.

Atributos propios de la vivienda, tales como ubicacién geografica, materiales

utilizados y tipo de edificacion (casa o departamento). Estos atributos estan

determinados por el segmento al cual se dirigen las viviendas. Asi, la demanda de
los estratos A y B se caracteriza por las particularidades tecnolégicas y variedades
estéticas requeridas por los compradores, lo que genera una mayor diferenciacion
en el producto final y reduce la intensidad de la competencia en la oferta. La
demanda de los estratos de menores ingresos es menos sensible ante estos

atributos, dado que tienen otras prioridades habitacionales.

TABLA 4.3. Distribucion por Niveleé Socioeconémicos e Ingreso Promedio de la

Poblacién de Lima Metropolitana

Julio 2006 Julio 2007
Ingreso : Ingreso
NSE I-:;%laerse)s % Promedio l-:?rﬁlae r:)s % Promedio

(US$) (US$)
A 94,7 5,3% 3534 99,8 5,4% 3616
B 323,8 18,0% 838 334,6 18,1% 878
C 605,0 33,6% 408 648,8 35,1% 428
D 497.6 27,6% 248 530,5 28,7% 282
E 279,6 15,5% 171 234,8 12,7% 209

TOTAL 1800,7 100,0% 1848,5 100,0%

FUENTE: APOYO Opini6én y Mercado

ELABORACION: Autores de a investigacion

En la tabla 4.3. se muestran los ingresos familiares brutos promedio en Lima

Metropolitana, los mismos que se mantienen en niveles bajos; aunque se esté

registrando un ascenso en todos los estratos, entre julio del 2006 y julio del 2007.
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Ademas, mas del 75% de los hogares tienen ingresos brutos mensuales inferiores a
US$ 428, lo que condiciona su capacidad de adquirir vivienda a las de bajo costo
Unicamente.

De otro lado, con relacion al tipo de propiedad de la vivienda con la que cuentan los
hogares en Lima Metropolitana (ver la tabla 4.4.), entre el 2006 y el 2007 el porcentaje
de tenencia de vivienda propia (totalmente pagada o en proceso de compra a plazos)
se ha reducido de 68% a 61%, aumentandose en cambio la ocupacién de hecho
(invasién) o con autorizacién pero sin pago de 16% a 23% del total de viviendas
existentes. De otro lado, el 38% constituido por invasiones, ocupaciones con
autorizacién pero sin efectuar pago alguno y viviendas alquiladas, representa una
medida potencial de los requerimientos de vivienda propia en Lima Metropolitana,
llegando a cerca de 702 500 hogares. Esta cifra se elevaria al considerarse que puede
existir un porcentaje de viviendas propias que no cuente con las condiciones basicas
para residir en ellas, por lo que los hogares que las habitan estarian dispuestos a
construir o adquirir una nueva, también teniendo en cuenta sus restricciones
presupuestales. Estos estimados son consistentes con las estadisticas de demanda de
la Camara Peruana de la Construccién (2006). Asi, a julio del 2006 la demanda
potencial de viviendas en Lima Metropolitana y el Callao (totalidad de los hogares

residentes en dicha zona urbana) alcanzaba 1 800 823 hogares.

TABLA 4.4. Tipo de Propiedad de la Vivienda en Lima Metropolitana (en porcentajes)

2006 2007 Por Nivel Socioeconémico {2007)
TOTAL | TOTAL A B C D E
Propia, totalmente pagada 63 54 -66 | 64 53 52 43
Ocupada de hecho (invasion) 5 8 0 0 3 13 30
Alquilada 16 15 - 15 21 16 13 8
Ocupada con autorizacion (sin 11 15 2 8 19 16 11
pago) '
Propia, comprandola a plazos - 5 7 17 6 8 5 6
FUENTE: APOYO Opinién y Mercado | . ELABORACION: Autores de la investigacién

La demanda efectiva de viviendas (proporcion de hogares que desean adquirir una
vivienda y cuentan con capacidad de pago para ello o pueden acceder a fuentes de
financiamiento) representa solamente el 15,6% de dicha demanda potencial,
equivalente a 280 648 hogares. Analizando la distribucién de la demanda efectiva de
vivienda segln estrato socioeconémico de los hogares, se observa una concentracion

de ésta en los estratos bajos, especialmente bajo y medio bajo que en conjunto retinen
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el 71,5%. En orden de importancia le sigue el estrato medio con el 16.2%, seguido por

los estratos altos representado con el 12,3% (ver la tabla 4.5.).

TABLA 4.5. Demanda Potencial, Interés por Adquirir y Demanda Efectiva por Vivienda
(a julio del 2006)

Demanda | Hogares Interesados Demanda
Estrato Potencial en Comprar una 2)1(1) Efectiva 3)/(1)
Socioeconomico| (Hogares) Vivienda (Hogares) (Hogares)
(1) 2) (3)
Alto 109 434 11 790 10,8% 6 883 6,3%
Medio. Alto 211 951 51724 24,4% 27 334 12,9%
Medio 254 860 102 355 40,2% 45 559 17,9%
Medio Bajo 470 877 183 208 38,9% 89 782 19,1%
Bajo 753 701 294 871 39,1% 111 090 14,7%
TOTAL 1 800 823 643 948 35,8% 280 648 15,6%
FUENTE: CAPECO ELABORACION: Autores de la investigacién

Otro elemento importante a considerar es que el 41,1% de los hogares que componen
la demanda efectiva ya cuentan con una vivienda propia (sea propia 0 en proceso de
compra a plazos). Esto indica que la cantidad de hogares que no cuentan con una
vivienda propia y componen la demanda efectiva es de 165 302 hogares (ver la tabla
46.).

TABLA 4.6. Demanda Efectiva Segin Tenencia de Vivienda

Total 2006
% Hogares
Propia, totalmente pagada 38,3% 107 488
Alquilada ' 32,0% 89 807
Ocupada con autorizacion (sin pago) 26,2% 73 530
Ocupada de hecho (invasion) 0,0% , 0
Propia, comprandola a plazos 2,8% 7 858
Otras modalidades 0,7% 1 965
TOTAL DEMANDA EFECTIVA 100,0% 280 648
FUENTE: CAPECO ELABORACION: Autores de la investigacion

Desde el punto de vista del precio de la vivienda, el 93,5% del total de la demanda
efectiva se concentra principalmente para las viviendas de menos de US$ 40 000,
siendo el intervalo mas representativo el rango de precios US$ 10 001 a US$ 25 000
pues concentra con un 37,8% la mayor cantidad de demandantes efectivos (106 112

hogares), seguido del rango de precios entre US$ 4 001 a US$ 8 000 con el 25,2%
. (ver la tabla 4.7.).
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TABLA 4.7. Distribucién de la Demanda Efectiva Segtn Precio de la Vivienda y Estrato

(a julio del 2006)

. Estrato (Nimero de Hogares)
Precio de la
. Medio . Medio . TOTAL %
Vivienda (US$) Alto Alto Medio Bajo Bajo
Hasta 4 000 0 1 401 1110 3620 11452 17 583 6,3%
4 001 -8 000 748 1752 9 259 22 445 36655 | 70859 | 25,2%
8 001 - 10 000 0 2102 5185 7 240 8 021 22 548 8,0%
10 001 — 20 000 747 4 205 10 746 24618 12599 | 52915 | 18,9%
20 001 -25 000 748 4907 8 522 19 551 19469 | 53197 | 19,0%
25 001 - 30 000 599 2102 4 076 6 516 6 871 20 164 7.2%
30 001 —40 000 1197 3506 3703 2 896 13743 | 25045 8,9%
. 40 001 -50 000 897 6 504 2219 2172 1141 - 9933 3,5%
50 001 —60 000 600 2 804 371 724 0 4 499 1,6%
60 001 — 80 000 450 353 368 0 1139 2310 0,9%
80 001 — 100 000 897 350 0 0 0 1247 0,4%
100 001 — 200 000 0 348 0 0 0 348 0,1%
200 001 — 300 000 0 0 0 0 0 0 0,0%
300 001 - 500 000 0 0 0 0 0 0 0,0%
TOTAL 6883 | 27334 | 45559 89782 | 111090 | 280 648 | 100,0%

FUENTE: CAPECO

ELABORACION: Autores de la investigacion

Con relacién a la demanda de vivienda de acuerdo al precio, entre el 2005 y el 2006
ha disminuido la preferencia de los hogares en todos los estratos por viviendas
ubicadas por debajo de los US$ 40 000 (esta tendencia es sobre todo llamativa en el
estrato alto y medio alto). Asi,-mientras que en el 2005 el 94,6% de la demanda
efectiva se concentraba en este rango de precios, en el 2006 dicho porcentaje
disminuy6 a 93,5%. Como mencionabamos, resalta la disminucién por tal preferencia
en el estrato alto (de 76,9% a 58,7%) y en el estrato medib alto (de 89,2% a 73,1%)
entre el 2005 y el 2006, respectivamente (ver la tabla 4.8.). '

En particular, la promocién de las ventajas del programa Mivivienda, por medio del
cual precisamente se financian viviendas hasta un valor de 35 UIT (Unidades
Impoéitivas Tributarias, 1UIT= S/. 3,600), estan incidiendo en una mayor demanda
efectiva por estas viviendas. Asi, en el mediano plazo, de seguir impulsandose
correctamente tal programa, se podria acortar el déficit habitacional en los estratos

socioeconémicos de menores ingresos.
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TABLA 4.8. Demanda Efectiva por Viviendas Inferiores a US$ 40 000

Estrato Socioeconémico

Medio . Medio . TOTAL
Alto Alto Medio Bajo Bajo
Julio 2004
Hogares 10 447 29922| 48672 65971 60141 215153

% de la demanda

efectiva del estrato 83,6% 92,8%| 99,1%| 100,0%| 100,0% 97,8%

Julio 2005
Hogares 9615 48769 39231| 59574 71587 | 228 956

% de la demanda o o
efectiva del estrato 76,9% 89,2%| 95,1%| 98,6% 98,0% 94.6%

Julio 2006

Hogares 4039 19975| 42601 86886( 108810| 262311

% de la demanda o o o

efectiva del estrato 58,7% 73,1% 93,5 Yo 96,8% 97,9% 93,5%
FUENTE: CAPECO ELABORACION: Autores de la investigacién

4.2.3. LA OFERTA DE VIVIENDAS

Entre los pﬁnci'pales determinantes de la oferta de viviendas destacan:

- Perspectivas macroeconémicas de mediano y largo plazo. La oferta inmobiliaria

responde a las expectativas de crecimiento y estabilidad macroecon6mica, en
tanto que éstas influyen en el grado de tolérancia al riesgo de las empresas del
sector. Actualmente, este factor es mas importante en el mercado de viviendas

para los estratos A y B, dada la sobreoferta existente.

- Disponibilidad de lotes habilitados vy listos para la edificacién de viviendas. Debe
recordarse que la oferta de lotes se destina a usos alternativos.

- Disponibilidad de fuentes de financiamiento estables con costos relativamente

predecibles. Este es un aspecto fundamental dada la naturaleza de largo plazo de
la inversion inmobiliaria. Una mayor predictabilidad en el costo del crédito mejora el
grado de certidumbre sobre la rentabilidad del sector, incentivando una mayor
actividad.

- Presencia de socios en la ejecucion de proyectos. Esto permite compartir el riesgo

de un proyecto. Asimismo, dado que se comparte también el financiamiento, el
menor apalancamiento permite a las empresas inmobiliarias cubrir
simultaneamente un mayor nimero de proyectos.

- Desarrollo de mecanismos financieros que permitan aislar_riesgos en el sector

inmobiliario. Los elevados niveles de endeudamiento de algunas empresas

constructoras, y la fragil situacion financiera en que se encuentran varias de ellas,
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generan una restriccion de acceso a nuevo financiamiento, y por tanto a la oferta
de viviendas. La constitucién de fideicomisos inmobiliarios, entre otros, constituye
un mecanismo que permitiria destrabar el flujo de crédito al sector.

- Fomentar la conciencia de pre-venta de viviendas. La necesidad de asegurar el

mayor porcentaje de ventas por adelantado obedece tanto a los mayores
requerimientos de liquidez de las empresas inmobiliarias y constructoras, como a
la cobertura necesaria para iniciar la edificacion. En la actual coyuntura, algunas
empresas constructoras consideran recomendable una tasa de pre-venta entre
40% y 50%.

- Costo de la tecnologia empleada. Dada la elevada sensibilidad de la demanda por

viviendas en el mercado peruano ante cambios en los precios, es prioritario el uso
de nuevas tecnologias que permitan reducir los costos de construccién. De esta
forma, la innovacién tecnolégica influira en la variedad de la oferta inmobiliaria, y el
acceso de segmentos hasta ahora excluidos.

- Regulaciones y permisos de construccion. Las edificaciones estan sujetas a ciertas

normas Y regulaciones. En la medida que el marco legal sea complicado y demore
el proceso de construcciéon, los mayores costos de transaccion generan un
desincentivo para los constructores.

- Competencia informal y de Ia autoconstruccion. El elevado grado de informalidad

en el mercado de viviendas, asi como las opciones informales existentes (invasién
de terrenos, hacinamiento, entre otras) reducen los incentivos de las empresas
inmobiliarias y constructoras para ingresar en segmentos de mercado que pueden
tener un elevado potencial de crecimiento, limitando severamente la oferta. Se'gl'm
el IX Estudio del Mercado de Edificaciones Urbanas en Lima Metropolitana y el .
Callao de la Camara Peruana de la Construccion, el 39,6% de las obras en Lima y
Callao tiene la direccion técnica de la obra a cargo de una empresa, ingeniero o
arquitecto; el 39,3% de las obras tiene a un tercero no profesional (entre los que se
pueden encontrar los maestros de obra) y el 10,0% de las obras lo dirigen los
propios pobladores. Estos indicios de la autoconstruccion tienen mayor presencia

en los distritos periféricos de Lima.

En cuanto a la evolucion de la oferta de viviendas, pese a que ha disminuido en el
dltimo afio, la oferta es insuficiente dada la demanda efectiva y el déficit habitacional
existentes. Asi, entre julio del 2005 y julio del 2006 se construyeron 26 533 viviendas,

de las cuales el 53,1% (14 080 unidades) pasaron a integrar la oferta disponible,
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mientras que el 33,4% (8 850 unidades) se vendieron en el periodo. Cabe resaltar que
el restante 13,5% de las viviendas edificadas (3 603 unidades) fue construido con fines
distintos al de la comercializacién (es decir, para uso propio o para arriendo), lo que

indica el reducido tamaiio del negocio inmobiliario (ver la tabla 4.9.).

TABLA 4.9. Actividad Edificadora de Viviendas (Unidades)

Total 1/
2003 — 2004 2004 — 2005 2005 — 2006

1. Edificaciones en Oferta 15719 12 431 14 080
Oferta Inmediata 13 948 11413 13 364
Oferta Futura : 1771 1018 716

2. Edificaciones Vendidas 8 750 12 009 8 850
En Construccion 5012 6 129 6 031
Terminadas : 3738 5 880 2819

3. Edificaciones No Comercializables 4023 4816 - 3603
TOTAL 28 492 29 256 26 533
1/ Actividad edificadora entre los meses de julio de los respectivos afios

FUENTE: CAPECO - ELABORACION: Autores de la investigacion

TABLA 4.10. Oferta Total de Viviendas en Lima Metropolitana y Callao

Periodo 1/
2003 - 2004 2004 —- 2005 2005 — 2006
Precio en US$ Ntdmero % Nldmero % Niimero %
Hasta 15,000 4 246 27,0% 346 2,8% 945 6,7%
15,001 — 20,000 1222 7.8% 854 6,9% 805 5,7%

20,001 — 30,000 4 320 27,5% 3785 30,4% 3474 24,7%
30,001 - 40,000 2515 16,0% 2575 20,7% 2784 19,8%

40,001 - 50,000 922 5,9% 1437 11,6% 1952 13,9%
50,001 — 70,000 1222 7.8% 1687 13,6% 1989 14,1%
70,001 - 100,000 691 4,4% 859 6,9% 1231 8.7%
100,001 — 150,000 275 1,7% [ 472 3,8% 448 3.2%
150,001 — 200,000 151 1,0% 217 1,7% 324 2,3%
Mas de 200,000 155 1,0% 199 1,6% 128 0,9%

TOTAL 15719 | 100,0% | 12431 100,0% 14 080 100,0%

1/ Actividad edificadora entre los meses de julio de los respectivos afios

FUENTE: CAPECO ELABORACION: Autores de la investigacién

No obstante, a pesar de que el nimero de viviendas edificadas entre el 2005 y el 2006
ha disminuido, hay dos factores importantes que habria que destacar. Primero, el
nimero de edificaciones en oferta y edificaciones vendidas también ha disminuido,
siendo de 24 440 entre julio del 2004 y julio del 2005, y 22 930 entre julio del 2005 y
julio del 2006 (ver la tabla 4.9.). Segundo, entre el 2005 y el 2006, se ha reducido la
oferta de viviendas de precios inferiores a los US$ 40 000. En el 2005 las viviendas
llegaban al 60,8% del total ofertado, disminuyendo en el 2006 a 56,9% (ver la tabla
4.10.). De esta forma, el negocio inmobiliario atin mantiene su dinamismo, debido al

" cambio en las preferencias de la poblacién, vinculadas al menor costo de las viviendas
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econdémicas, de modo que el incremento en la demanda de éstas, ha generado una

recomposicion de la oferta.
4.2.4. PERSPECTIVAS DEL MERCADO DE VIVIENDAS

Relacionando la informacién entre la demanda y la oferta de viviendas, se concluye
que se mantiene una amplia brecha entre la disponibilidad de viviendas y las
necesidades de la poblacién, lo cual contribuye al aumento del déficit habitacional en
el pais. Asi, la demanda efectiva sigue concentrandose en los estratos de menores
ingresos, mientras que la oferta presenta una distribucién bastante mas uniforme en la
escala de rangos de precio de vivienda. Por consiguiente, la oferta total de viviendas
apenas cubre el 5,0% de la demanda efectiva, mientras que el 93,0% de la demanda

insatisfecha se orienta a inmuebles menores a US$ 30 000 (ver la tabla 4.11.).

TABLA 4.11. Demanda Efectiva y Oferta Total de Viviendas en Lima Metropolitana y »
Callao (a julio del 2006)

% de la
Precio en US$ E?:gt‘;:d(i) Ofert(az)T ofal Diferencia Dif_ﬁ:::lcia (2)/(1)
Hasta 10,000 110 990 940 - 110 050 41,3% 0.8%
10,001 — 20,000 52915 810 52 105 19,5% 1,5%
20,001 - 30,000 73 361 3474 69 887 26,2% 4,7%
30,001 — 40,000 25 045 2784 22 261 . 8,4% 11,1%
40,001 ~ 50,000 9933 1952 7981 3,0% 19,7%
50,001 - 70,000 6 660 1989 4671 1,8% 29,9%
70,001 — 100,000 1 396 1231 165 0,1% 88,2%
100,001 — 150,000 348 , 448 -100 0,0% 128,7%
150,001 ~ 200,000 0 324 . =324 -0,1%
Mas de 200,000 0 128 -128 - 0,0%
TOTAL 280 648 14 080 266 568 100,0% 5,0%

FUENTE: CAPECO ELABORACION: Autores de la investigacién

El traslado de la oferta hacia viviendas de menor costo se ha producido a un ritmo mas
lento que la demanda. En consecuencia, en la medida que se amplia la demanda en
los segmentos de menores ingresos, el impulso que vienen adquiriendo programés
como Mivivienda y Techo Propio, de habilitaciéon y construccién masiva de viviendas
econémicas, permitiria un crecimiento mas acelerado de la correspondiente oferta en
el corto plazo, reduciéndose gradualmente la brecha. En contrapartida, el mercado de

no deberia crecer

viviendas en los segmentos = socioeconémicos altos

significativamente, dado que la demanda efectiva esta razonablemente atendida.
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De otro lado, como ya lo comentamos, el mayor potencial de crecimiento reside en el
segmento de viviendas econ6émicas (de precios inferiores a los 35 UIT). La evolucion
de la oferta inmobiliaria estaria respondiendo a esta conclusién. Sin embargo, el que la
demanda efectiva pueda canalizarse a la adquisicién de vivienda depende del acceso
de los estratos de mas bajos ingresos a fuentes de financiamiento. Esto, a su vez,
depende de que tales segmentos de la poblacion demuestren regularidad en sus
ingresos. Por ello, las formas mas efectivas de lograr la adquisicion de vivienda por los
estratos de bajos ingresos son: desarrollando métodos de evaluacion crediticia
adecuados a la idiosincrasia de estos segmentos y otorgando un subsidio directo a

tales sectores.
4.3. PLAN NACIONAL DE VIVIENDAS

El Plan Nacional “Vivienda para Todos” es el nombre con que el gobierno resume sus
iniciativas vinculadas al apoyo de la construccién de viviendas, especialmente para los
sectores medios bajos y bajos. El Plan incorpora programas de vivienda de interés
social y de mejoramiento de barrios como: el programa Mivivienda, el programa Techo
Propio, los créditos del Banco de Materiales y otros programas subsidiarios. Estos dos
tltimos constituyen programas de asistencia basica para los niveles socioeconémicos
D y E, mientras que los programas Mivivienda y Techo Propio, en cambio, incorporan
una creciente participacion de instituciones financieras y empresas inmobiliarias
privadas. Adicionalmente a los programas mencionados, se creé el programa Mibarrio

‘que apunta al mejoramiento integral de los barrios.

Mediante los programas mencionados anteriormente, se propone no sé6lo mejorar la
oferta habitacional con la participacion del sector privado en la construccién masiva de
viviendas de bajo precio, sino ademas promover la demanda a través de mecanismos
financieros que permitan el acceso de los sectores de menores recursos al mercado
inmobiliario. A continuacién se describira brevemente los programas de vivienda de

interés social y de mejoramiento de barrio.

LA GESTION DE LA CALIDAD EN LAS EMPRESAS CONSTRUCTORAS INMOBILIARIAS. Diagnostico y Propuesta 148
Henry Espinoza Huayllas — Manuel Velasquez Ruiz )



UNIVERSIDAD NACIONAL DE INGENIERIA
Facultad de Ingenieria Civil CAPITULO 4: Sector Inmobiliario

4.3.1. EL PROGRAMA MIVIVIENDA
A. EVOLUCION Y SITUACION ACTUAL DEL PROGRAMA

Luego que entre enero de 1998 (mes en que se cred el Fondo Mivivienda) y junio del
2001 el Programa mostrara un bajo dinamismo, a partir de dicha fecha ha mostrado un
crecimiento importante y sostenido en la frecuencia de asignacion de créditos,
registrando durante el 2001 un crecimiento de casi 260% (ver el grafico 4.7.). En el
2006 el crecimiento en el nUmero de créditos otorgados fue de 12,6%, con un total

acumulado de 33 288 créditos otorgados.

GRAFICO 4.7. Evolucién del Nimero de Créditos Hipotecarios
(junio 1999 - abril 2006)
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El mayor potencial de crecimiento se encuentra en los segmentos socioeconémicos
medio y bajo, a los cuales va dirigido el programa Mivivienda. Se espera que en lo que
resta del afio, los créditos hipotecarios mantengan el ritmo de crecimiento observado.
El mayor impulso cobrado por el programa Mivivienda desde mediados del 2001
responde basicamente a los cambios introducidos, que buscaban su reorientacion a un
segmento de viviendas alin mas econémicas, al alcance de sectores mas amplios de
la poblacién. De otro lado, también ha contribuido una actitud méas proactiva por parte

de las instituciones financieras, aunque falta un mayor impulso en provincias.
B. CONDICIONES DE ACCESO Y MODIFICACIONES REALIZADAS

El 09 de enero del 2002 se publico el Reglamento Modificado del Fondo Mivivienda, el

cual recogié los cambios normativos realizados desde enero de 1999, fecha en que se
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habia aprobado el primer Reglamento. Entre las modificaciones que han contribuido a

dinamizar este Programa, destacan:

- El Premio al Buen Pagador.

- La exclusién del valor del terreno y el IGV del concepto “valor de la vaienda", de
modo que éste quedo definido Unicamente como el valor de construccion de la
fabrica o casco habitable de la vivienda, la misma que no debe exceder 35 UIT.

- La cobertura de riesgo crediticio otorgada por el Fondo Mivivienda a los créditos
canalizados a través de las instituciones financieras, por hasta un tercio
subordinado del monto del crédito o dos tercios proporcionales.

- La supresion, en junio del 2001, del requisito de aportacion al FONAVI o al IES, lo
cual increrhenté de manera importante el nimero de hogares que calificarian para

un préstamo Mivivienda.
C. CARACTERISTICAS DE LA DEMANDA: MERCADO POTENCIAL

El programa Mivivienda esta orientado a satisfacer las necesidades habitacionales de
los estratos socioecondémicos B y C, mientras que Techo Propio alcanza al estrato D.
Dentro de este mercado objetivo pueden distinguirse tres niveles de demandantes
potenciales de vivienda, de acuerdo al precio del inmueble a ser financiado:

- Viviendas entre US$ 20 001 y US$ 30 000

- Viviendas entre US$ 15 001 y US$ 20 000

- Viviendas entre US$ 4 001 y US$ 15 000

Las caracteristicas del Programa lo hacen mas accesible para los dos primeros
niveles, las Ultimas modificaciones e incentivos han incrementado la accesibilidad y el
atractlvo para el estrato socioeconémico C. Sin embargo, el pr|n0|pal obstaculo para
que el Programa adquiera un impulso definitivo es la dificultad de dicho estrato para
demostrar ingresos suficientes y con la regularidad necesaria para acceder al

financiamiento bancario.

D. CARACTERISTICAS DE LA OFERTA: SISTEMA BANCARIO Y EMPRESAS
CONSTRUCTORAS

Las empresas constructoras inmobiliarias -hann mostrado un creciente interés por-

participar en el programa Mivivienda, dada la alta rentabilidad del esquema actual y la
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baja morosidad en estos préstamos. En este sentido, si bien inicialimente dichas
empresas se enfocaron primero en el estrato B, cuya demanda se orienta a viviendas
entre US$ 20 000 y US$ 30 000, actualmente la incursiéon en proyectos habitacionales

destinados a hogares de menores ingresos presenta una oportunidad interesante.

En estos casos, las preferencias de las empresas constructoras inmobiliarias se
orientan al desarrollo de grandes megaproyectos habitacionales. En ciertos casos, los
terrenos necesarios estaban destinados a casas y departamentos para el segmento
socioeconomico A; sin embargo, el exceso de oferta disponible para dicho segmento,
asi como el fuerte impulso que ha cobrado Mivivienda, ha hecho que acondicionen su

oferta a las posibilidades del nivel sociceconémico C.

E. SUBSIDIOS A LA OFERTA Y DEMANDA

a. Adjudicacién de terrenos del Estado

~ Se ha establecido un subsidio a la oferta mediante la adjudicacién de terrenos del
Estado a través de subastas entre los constructores y/o promotores inmobiliarios.
Por medio de éstas, un terreno es adjudicado a la inmobiliaria que presente el
proyecto habitacional mas conveniente en términos de calidad de las viviendas y
menor costo para los compradores finales. El esquema final de adjudicacion de
terrenos contemplaria la posibilidad que los promotores inmobiliarios - se
comprometan a realizar obras de infraestructura en tales terrenos, como parte de
pago. De esta forma, el proyecto a ser ejecutado en el terreno del Estado se
adjudica al postor que cumpla con los criterios técnicos mencionados y cuya

propuesta implique el menor costo en la ejecucién de la obra.

b. Premio al Buen Pagador

El Programa considera un subsidio a la demanda condicional al cumplimiento de las

cuotas por parte del beneficiario, consistente en el Premio al Buen Pagador.
4.3.2. EL PROGRAMA TECHO PROPIO

El programa Techo Propio conéiste en el otorgamiento de un subsidio directo a la
demanda de vivienda, mediante la entrega de un Bono Familiar Habitacional (BFH) a

aquellos hogares que cumplan una serie de requisitos y cuyos requerimientos de
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vivienda, determinados por sus niveles de ingresos y estrato socioeconémico, se

orienten a unidades de precios menores a US$ 12 000.

Como se deduce del nivel de ingresos requeridos, este Programa esta enfocado
basicamente a satisfacer las necesidades habitacionales del nivel socioeconémico D.
Como se mostré antes, el mercado potencial para las viviendas econémicas es muy
amplio en dichos estratos, dado el gran déficit habitacional existente en ellos. Asi, el
programa Techo Propio ofrece una alternativa formal a las opciones de invasion de
terrenos y hacinamiento. De esta forma, la mayor dificultad de un hogar perteneciente

al mercado objetivo seria justificar sus ingresos.

Es necesario desarrollar tecnologias de construccién usando materiales prefabricados,
que permitan construir viviendas en el rango inferior considerado, de manera que se
facilite el acceso masivo de hogares de segmentos bajos (nivel socioeconémico D e

inclusive el nivel socioeconémico E) al Programa.
4.3.3. BANCO DE MATERIALES

Las caracteristicas del programa Techo Propio; asi como el mercado objetivo al que se
enfoca, hacen que se presente una superposicion de funciones con aquellas que
conciérnen al Banco de Materiales (BANMAT), dado que ambas instituciones se
orientan al financiamiento de las necesidades habitacionales de los grupos de la
poblacion de menores ingresos. No obstante, conviene resaltar que el desempefio de
esta Ultima ha sido negativo, registrando una elevada morosidad. Peor aun, la falta de
sanciones al incumplimiento, y los anuncios recurrentes de refinanciaciones y
condonaciones, han erosionado la cultura de cumplimiento de obligaciones entre los
deudores, lo cual puede contagiar al segmento objetivo del programa Techo Propio.
Adicionalmente, el BANMAT constituye una fuente de dilapidacion de los escasos
recursos publicos, que bajo criterios de eficiencia deberian redireccionarse hacia el
programa Techo Propio. En su defecto, una alternativa seria destinar estos recursos a
la provisién de servicios basicos y obras de infraestructura publica. En cualquier caso,
no se justifica la existencia del Banco de Materiales frente a alternativas con un mayor
retorno social a la inversion, que. ademas contribuyen a la formalizacién de los sujetos

de crédito.
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4.4. ACTORES DEL SECTOR CONSTRUCTOR INMOBILIARIO

En esta parte de la investigacion se describe a los principales actores del sector
constructor inmobiliario a fin de poder entender el ambito de actuacién de los actores y
su capacidad de influir sobre el sector. La informacién gque se presenta, en la mayoria
de casos, ha sido tomada de las paginas web de las respectivas instituciones y en ella
se hace referencia al marco legal que las sustenta y a las principales funciones y

responsabilidades de las mismas.

Se concibe el sector constructor inmobiliario como un sistema en el que intervienen el
mercado (poblacion necesitada o demandante asi como otros agentes econdémicos y
sociales), el suelo, los derechos de propiedad, la normativa de urbanizaciéon y
edificacion, el financiamiento, los procesos productivos, los servicios domiciliarios, el
equipamiento social, la investigacion y el desarrollo. Algunas de las caracteristicas
anteriormente mencionadas estan bajo la responsabilidad del los actores del sector

inmobiliario.

Se define como actores del sector constructor inmobiliario a las organizaciones
(publicas y privadas) y personas (naturales y juridicas) que contribuyen en la cadena
de generacion de valor en el mercado inmobiliario y que juegan un papel importante en
el sector, a través del cumplimiento de sus respectivas funciones y responsabilidades.

Los actores son:
4.4.1. LA POBLACION PERUANA

La poblacién peruana representa uno de los principales actores dentro del sector
inmobiliario dado que las personas o familias que requieren una vivienda son el actor
mas incidente que regula la demanda. Adicionalmente la definicién de los productos
(caracteristicas arquitectonicas, acabados y otro tipo de preferencias) son
determinadas por los usos y costumbres de la poblacion en los diferentes niveles
socioeconémicos. Cabe mencionar que la poblacién es uno de los principales actores

dado que ademas el abastecimiento de vivienda de buena calidad para la poblacion es

el principal fin dentro del sistemé.
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4.4.2. BANCO DE MATERIALES (BANMAT)

El BANMAT fue creado por la Ley N° 23 220 del 28 de septiembre de 1980 y se le
encomend6 la misién de contribuir en la soluciéon del problema de la edificacién y
mejoramiento de la vivienda basica a través de la autoconstruccion, financiando a los
beneficiarios con el abastecimiento de materiales. Posteriormente, la Ley N° 26 903
del 18 de diciembre de 1997 y la Ley N° 26 963 del 08 de junio de 1998, redefine los
objetivos y el ambito del BANMAT, permitiendo que éste colabore con la solucién del
problema de la vivienda en los centros poblados a través de actividades de promocioén,
ejecucién y financiamiento de la vivienda basica minima, habilitaciones urbanas,
infraestructura productiva y de servicios, asi como el equipamiento de la microempresa
de todos los sectores productivos. EI BANMAT otorga créditos para Ila
autoconstruccién de viviendas, asi como créditos para programas productivos.
También tiene un fin social, ya que brinda apoyo en situaciones de emergencia
declarada a los damnificados de desastres naturales y al desarrollo de actividades

productivas para autosostenibilidad de las familias.
' 4.4.3. CAMARA PERUANA DE LA CONSTRUCCION (CAPECO)

CAPECO es el gremio de las empresas constructoras mas representativas del medio
que inici6 sus operaciones el 09 de mayo de 1958. Es un organismo del sector
privado, que entre los objetivos que se ha planteado estan el promover el desarrollo
nacional y mejorar la calidad de vida de los ciudadanos, a través de la construccion.
Ademas, desarrolla actividades orientadas al fomento de la actividad constructora a

través de la empresa privada y de la capacitacion.

4.4.4. COMISION DE FORMALIZACION DE LA PROPIEDAD INFORMAL
(COFOPRI)

COFOPRI es una entidad adscrita al Ministerio de Justicia, que se encarga de ejecutar
el proceso de formalizacion de posesiones informales a nivel nacional. Para ello, el
Decreto Supremo N° 005-2001-JUS del 3 de marzo de 2001, creé las Comisiones
Provinciales de Formalizacién de la Propiedad Informal con responsabilidad en su
respectivo ambito, en materia de formalizacion de la propiedad informal. El Decreto de

Urgencia N° 091-2000, establece que COFOPRI podra destinar para fines de vivienda, .
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las areas de propiedad del Estado que actualmente conforman terrenos de
equipamiento urbano y aportes reglamentarios, destinados a educacion, salud y otros
usos diferentes a parques. Entre las principales funciones de COFOPRI esta el
identificar y reconocer las diversas formas de posesion, ocupacion, tenencia y
titularidad de terrenos con fines urbanos, que requieran la formalizacion de la
propiedad a favor de sus ocupantes. Asi también, el identificar si los terrenos son de
propiedad privada o estatal, y en este ultimo caso proceder a formalizarlo a favor del
Estado. COFOPRI ha suscrito convenios con las municipalidades provinciales y
distritales, para proporcionarles informacién de las propiedades formalizadas,

apoyarlas en aspectos de habilitaciones urbanas y en capacitacion de funcionarios.
4.4.5. CONSEJO NACIONAL DE TASACIONES (CONATA)

Es un organismo publico descentralizado del Sector Vivienda, Construcciéon vy
Saneamiento, creado el 9 de agosto de 1968 mediante Decreto Supremo N° 287-68-
HC, que se encarga de formular los valores oficiales de terrenos urbanos y rusticos de
todo el pais, asi como de ejecutar las valuaciones de bienes muebles e inmuebles a
nivel nacional. Entre las principales normas que conciernen al CONATA estan: la Ley
N° 23 337 del 14 de diciembre de 1981, que establece que el CONATA ejecutara
todas las tasaciones de inmuebles que requieran las entidades publicas y las que
soliciten los particulares; y el Decreto Supremo N° 035-VC del 24 de diciembre de
1986, que dispone que todas la municipalidades del pais tienen la obligacion de remitir
anualmente al CONATA los planes basicos de su jurisdiccion para actualizar los

aranceles.
' 4.4.6. EMPRESAS CONSTRUCTORAS INMOBILIARIAS

Son las empresas constructoras inmobiliarias formalmente constituidas, que tienen el

conocimiento y los recursos para ejecutar proyectos de construccion de viviendas.
4.4.7. EMPRESAS DE DISTRIBUCION ELECTRICA

Dentro del marco de la Ley de Concesiones Eléctricas, el Ministerio de Energia y
Minas emiti6 la Resolucion Ministerial N° 336-93-EM-VME, en virtud de la cual

Electrolima es dividida en tres empresas: Empresa de Generacion Eléctrica de Lima
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(EDEGEL); Empresa de Distribucion Eléctrica de Lima Sur (EDELSUR); Empresa de
Distribucién Eléctrica de Lima Norte (EDELNOR), las cuales fueron entregadas en
concesion en 1994 a inversionistas privados. Tanto EDELNOR y Luz del Sur (ex
EDELSUR), son las empresas distribuidoras de energia eléctrica en Lima

Metropolitana y operan segun lo dispuesto en sus respectivos contratos de concesion.
4.4.8. ENTIDADES FINANCIERAS

Son los bancos y demas instituciones financieras encargadas de calificar a los
prestatarios, otorgar el crédito y administrar la recuperacion de la deuda, a cambio de
una retribucion econémica; contando también con ciertas garantias en casos de que el

deudor no pague.
4.4.9. MINISTERIO DE VIVIENDA, CONSTRUCCION Y SANEAMIENTO

Es el ente rector y normativo, encargado de llevar adelante la politica habitacional del
Gobierno, representado por el Ministerio del sector y mas especificamente por el
Viceministerio de Vivienda. Las nuevas facultades, promulgadas en julio de 2002
mediante la Ley N° 27 779, son formular, aprobar, ejecutar y supervisar las politicas de
alcance nacional aplicables en materia de vivienda, vurbanismo, construccion y

saneamiento.
4.4.10. MUNICIPALIDADES

Las municipalidades se rigen por la Ley N° 23 853, llamada también Ley Orgénica de
Municipalidades y son los 6rganos del Gobierno Local, que emanan de la voluntad
popular. Son personas juridicas de derecho publico con autonomia economica y
administrativa en los asuntos de su competencia. Les son aplicables las leyes y
disposiciones que, de manera general y de conformidad con la Constitucién, regulan
las actividades y funcionamiento del sector pulblico nacional. Las municipalidades
representan al vecindario, promueven la adecuada prestacion de los servicios publicos
locales, fomentan el bienestar de los vecinos y el desarrollo integral y arménico de las
circunscripciones de su jurisdiccién. Tienen como objetivo mantener en niveles

6ptimos los servicios de salubridad, habitabilidad y seguridad del distrito, asi como
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dictar las normas y facilitar la infraestructura para promover la inversién y el desarrollo

econdmico y social.
4.4.11. PROVEEDORES

Son las empresas formalmente constituidas, que proveen el conocimiento y los

recursos para ejecutar proyectos de vivienda a las empresas.
4.4.12. SERVICIO DE AGUA POTABLE Y ALCANTARILLADO DE LIMA (SEDAPAL)

La historia de SEDAPAL se remonta al afio 1855, en que se crea la Empresa de Agua
Potable de Lima. En 1913, se crea el Consejo Superior de Agua Potable de Lima y la
Junta Municipal de Agua de Lima, que posteriormente en 1971 son la base para la
fundacién de la Empresa de Saneamiento de Lima (ESAL). SEDAPAL, tal como esta
concebido actualmente, es creado en 1981. Se trata de una empresa estatal de
derecho privado, que pertenece integramente al Estado y que esta constituida como
Sociedad Anénima, cayendo bajo la jurisdiccion del Ministerio de Vivienda,
Construccién y Saneamiento. Tiene autonomia técnica, administrativa, econémica y
financiera. SEDAPAL, presta servicios de saneamiento de agua potable y
alcantarillado sanitario, a las ciudades de Lima y Callao. Se encarga de la politica del
sector en cuanto se refiere a provision de servicios basicos y desarrolla proyectos de
inversion, orientados a asegurar la sostenibilidad de los servicios de agua potable y

alcantarillado.

4.4.13.SERVICIO NACIONAL DE NORMALIZACION, CAPACITACION E
" INVESTIGACION PARA LA INDUSTRIA DE LA CONSTRUCCION
(SENCICO)

SENCICO fue creado por Decreto Ley N° 21 067 del 07 de enero de 1975 y por
Decreto Ley N° 21 673 del 26 de octubre de 1976. La Ley N° 27 792 de julio de 2002,
considera al SENCICO como organismo publico descentralizado del Sector Vivienda,
Construccién y Saneamiento. La finalidad del SENCICO es formar, capacitar,
perfeccionar y certificar a los frabajadores de la actividad de la construccién en todos

sus niveles. También realiza investigaciones y trabajos técnicos en torno a la
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problematica de la vivienda y la edificacion; y propone normas técnicas para el disefio
y ejecucion de edificaciones.

4.4.14. SUPERINTENDENCIA NACIONAL DE LOS REGISTROS PUBLICOS
(SUNARP)

Los Registros Publicos en el pais datan de 1888, aio en el que se establece en Lima,
el Registro de Propiedad Inmueble, bajo la direccion del poder judicial. Con la Ley N°
26 366, promulgada en octubre de 1994, se crea el Sistema Nacional de los Registros
Publicos y su ente rector, bajo la denominacién de Superintendencia Nacional de los
Registros Publicos (SUNARP), como un Organismo Publico Descentralizado del
Sector Justicia, disponiendo que la Oficina Registral de Lima y Callao, asi como las
demas, ubicadas en el ambito de las regiones, son 6rganos desconcentrados de la
SUNARP. La finalidad de la SUNARP es otorgar seguridad juridica y brindar
certidumbre respecto a la titularidad de los diferentes derechos que en el se registran,
teniendo como soporte de desarrollo: la modernizacion, simplificacién, integracion y la

especializacion de la funcion registral en todo el pais, en beneficio de la sociedad.
4.5. PROYECTO INMOBILIARIO

Un proyecto es un esfuerzo temporal emprendido pafa crear un producto o servicio
Unico. Temporal significa que cada proyecto tiene un inicio y un final definido. Unico
significa que el producto o servicio es diferente en alguna forma que lo distingue de
todos los demas productos o servicios. En un proyecto inmobiliario los productos

creados son las unidades habitacionales.

En el gréafico 4.8., se describe cada uno de los diferentes entregables de un proyecto
inmobiliario, para ello nos ayudamos de la herramienta de la gerencia de proyectos:
WBS (Work Breakdown Structure) o EDT (Estructura de Descomposicién del Trabajo).
Este WBS es solamente ilustrativo. No es intencion representar el alcance completo de
cualquier proyecto inmobiliario especifico ni implica que ésta sea la tnica forma de

organizar un WBS en este tipo de proyecto.
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GRAFICO 4.8. WBS de un Proyecto Inmobiliario
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4.5.1. ASPECTO COMERCIAL
El aspecto comercial es el mas importante en. el proyecto inmobiliario porque
representa los ingresos y es el Unico que garantiza su culminacién. Los entregables

-que debemos tener en cuenta son:

Estudio de mercado de la oferta:

Este estudio nos permite saber la posicion de las unidades habitacionales en el
mercado de la oferta y asi estimar el esfuerzo de ventas para vencer a la competencia.
En este documento se comparara el proyecto inmobiliario con otros existentes en la
zona de influencia comercial y debe contar con una evaluacién integral de los
productos competidores en: precio, calidad, acabados, areas, servicios basicos, etc.

Estudio de mercado de la demanda: A
Este estudio nos permite saber la necesidad del producto en la zona del proyecto,
‘conocer el mercado al cual esta dirigido, el tamafio del mercado, el nivel de consumo,
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el precio que puede pagar el mercado por el producto, la capacidad de compra y los

medios que se dispone para vender el producto.

Publicidad del proyecto:

Con el estudio de la demanda y la oferta del proyecto se debe definir las estrategias de
marketing y ventas. En base a las fortalezas y debilidades del proyecto se disefia la
estrategia de ventas y los recursos necesarios para este fin. En esta etapa del
proyecto los recursos mas utilizados e importantes son:
a. Perspectivas del proyecto:
Las perspectivas del proyecto son un elemento de identificacion visual que identifica
al proyecto y que sera usado en toda la publicidad del proyecto.
b. Maqueta: - ,
La maqueta del proyecto ayuda a generar una idea clara'de la forma en que se
entregara el producto final. Para la estrategia de ventas es muyAimportante contar
con la maqueta en la caseta de ventas porque es mas ilustrativa y los clientes
observaran e imaginaran claramente el proyecto.
c. Disefo de la publicidad:
La publicidad en forma de volantes, tripticos y otros materiales son necesarios para

la pre-venta de las unidades habitacionales.

Pre-venta y venta:

A este nivel del proyecto de debe elaborar un cuadro de ventas que >refleja el listado de
todas las unidades habitacionales indicando el precio de venta oficial (precio sin
descuentos ni incrementos) y el precio de venta real (considerando descuentos o
incrementos). La pre-venta de las unidades habitacionales es una venta realizada de
las unidades como bien futuro, es decir mientras el proyecto de construccion esta
todavia en planos. La pre-venta sirve para que la empresa constructora inmobiliaria
logre un financiamiento de la construcciéon con el desembolso de los créditos

hipotecarios.

Entrega: o
La entrega de las unidades habitacionales se realiza una vez concluida la construccién

total de las mismas y después de independizar el inmueble, es decir hacer la
separacion legal del edificio en unidades habitacionales en los registros publicos para

su entrega a los clientes.
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Post venta:

La satisfaccion de los clientes es uno de los objetivos en todo negocio; aunque muy
poco practicado en el negocio inmobiliario. Para ello la empresa debe realizar visitas
y/o encuestas que permitan medir dicha satisfaccién, las mismas que le servirdn como

leccién aprendida en los siguientes proyectos.

4.5.2. ASPECTO LEGAL

Aspecto legal y tributario:
Este aspecto es muy importante debido a que muchos proyectos han fracasado por no

haber tenido en cuenta este aspecto desde el inicio. EI dominio de este aspecto nos

indicara por ejemplo si el inmueble (terreno) esta saneado fisica y legalmente. Es de

suma importancia fener toda la documentacion legal disponible y en orden. Los

documentos mas importantes en este nivel son: ' '

a. Copia literal del dominio del inmueble:
Este documento sirve para realizar tramites complementarios y tener la certeza de
la propiedad del terreno.

b. Certificado registral inmobiliario (CRI):
Certificado emitido por la Superintendencia Nacional de Registro Publicos, el cual
nos indicaré el registro del bien inmueble y nos indicara los gravamenes que tiene.

c. Régimen tributario y tributos: _ ' ‘
Se debe tener claramente definido el régimen tributario, impuéstos y otros tributos
exigidos por la legislacion vigente.

d. Acta de recepcién del inmueble y vicios ocultos:
De acuerdo con el articulo 1784 del capitulo tercero (Contrato de Obra) del libro Vi
del cédigo civil el cliente tiene derecho la verificacion de la unidad inmobiliaria antes
de su recepcion a su total satisfaccion. “Si en el trascurso de cinco afios desde la
recepcion de la obra esta se destruye total o parcialmente, o bien presenta evidente
peligro de ruina o graves defectos por vicio de la construccién, el contratista es
responsable ante el comitente o sus herederos, siempre que se le avise por escrito
de fecha cierta dentro de los seis meses siguientes al descubrimiento. Todo pacto
distinto es nulo. El contratista es también responsable, en los casos indicados en el
parrafo, por la mala calidad de los materiales o por defectos del suelo, si es que
hubiera suministrado los primeros o elaborado los estudios, planos y demés

documentos necesarios para la ejecucioén de la obra’”.
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Es importante sefalar que el cédigo civil tiene vacios legales que no permiten
garantizar que el usuario final logre tener un servicio post-venta real ante los vicios
ocultos, un analisis profundo y sistematico del codigo civil permitiria proponer una
mejora significativa en el mismo, algo que escapa de los alcances de esta

investigacion. Sin embargo, entre otros vacios podemos sefialar:

1- Mecanismos poco practicos para la ejecucion de las responsabilidades del
contratista ante vicios ocultos, al parecer la ejecucion de las normas llevaria a
procesos engorrosos Yy largos si el contratista decide no hacerse responsable
ante vicios ocultos en un periodo de tiempo adecuado para los adquirientes de
unidades inmobiliarias, dado que varios articulos del cédigo civil no especifican
plazos para la ejecucion de las acciones sefialadas en los articulos.

2- No se especifican los plazos de resolucion de quejas que el contratista tiene
péra resolver defectos en las unidades inmobiliarias debido a vicios ocultos.

3- No se especifica claramente como se establece el periodo de responsabilidad
del contratista para las partes o accesorios de la unidad inmobiliaria que han
sido reparadas, ¢ la garantia para esas partes o accesorios se amplian por cinco
afos mas? o' la garantia sobre esas partes o accesorioé solo tienen cinco afos

a partir de la entrega del inmueble?.

Aspecto municipal:

Se debe tener disponible toda la documentacién basica para los diferentes tramites
municipales como: A
a. Impuesto predial y arbitrios:
Hojas resumen y recibos de pagos del impuesto predial.
b. Certificado de parametros: '
Certificado emitido por la municipalidad que nos indicara los parametros de
edificacién zonal.
c. Certificado de zonificacion y vias:
Certificado emitido por la municipalidad que nos indicara los parametros de

zonificacion y vias zonal.
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4.5.3. ARQUITECTURA E INGENIERIA

Este nivel es importante porque esta relacionado a la realizacion de la arquitectura e
ingenieria del proyecto que son realizados mayormente por arquitectos e ingenieros
disefiadores externos a la empresa constructora inmobiliaria. Los entregables que

debemos tener en cuenta son:
A. TERRENO

El terreno en el cual se construira puéde ser adquirido o escogido del stock disponible
de la empresa constructora inmobiliaria. Para ello se debe elaborar una ficha basica y
resumida de los aspectos técnicos del terreno, la misma que debe considerar los
siguientés puntos:

- Datos de los propietarios.

- Direccién del terreno.

- Datos de los propietarios de los terrenos colindantes.

- Area del terreno y medidas perimétricas.

- Fotografias del terreno.

- Planos con medidas perimétricas.

- Planos de estructuras existentes.

En esta etapa del proyecto inmobiliario es muy importante revisar las condiciones

técnicas iniciales del terreno como:

- Estimacion del valor del terreno. _

- Revision de la configuracién del terreno con el fin de estimar el movimiento de
tierra. '

- Revisién de las estructuras existentes en el terreno para evaluar los trabajos de
demolicién a ejecutar. '

- Revisibn de la medidas perimétricas del terreno, en lo posible realizar una
verificacion de las medidas (levantamiento topografico, con medidas exactas y
coordenadas UTM). La comparacion de las medidas reales del terreno debera
realizarse con las medidas mdlcadas en la copia literal del domlnlo y el certificado
registral inmobiliario.

- Verificacion de la accesibilidad del terreno (tipo y cercania de las vias de acceso).
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B. REDES EXTERIORES

Las unidades habitacionales deberan tener los servicios basicos (agua, desagiie,
energia, teléfono, cable, gas, etc.) en cantidades y en el tiempo requerido. Para zonas
urbanas debemos suponer que no .se tendra problemas, ain asi debemos
asegurarnos que los servicios basicos seran abastecidos en cantidad, calidad y tiempo
necesario para poner a funcionar el inmueble. En proyectos medianos y grandes se
debe tener mayor cuidado con este tema, debido a que la complejidad de la factibilidad
de los servicios basicos es proporcional al tamafio del proyecto inmobiliario. Por lo

tanto se tiene que evaluar:

Inspeccién de servicios existentes:

Realizar una inspecciéon de los servicios con que cuenta el terreno (identificar los
suministros) para evaluar su baja o uso en el proyecto.

Factibilidad de agua y desaglie:

Solicitar al concesionario de agua la factibilidad de este servicio, presentando el
anteproyecto arquitecténico. Es muy importante conocer con anticipacion este
documento porque puede presentarse el caso que se necesiten obras
complementarias (lineas de conduccion, estaciones de bombas, cisternas especiales,
etc.) que deben estar previstas tanto en tiempo y costo en el proyecto.

Factibilidad de energia:

Solicitar al concesionario de energia la factibilidad de este servicio, presentando el
anteproyecto y un estimado de las cargas necesarias. Es muy importante contar con
este documento con anticipacion porque puede presentarse el caso que se necesiten
obras complementarias (subestaciones, generadores de energia, etc.).

Factibilidad de instalaciones de comunicaciones:

Solicitar al concesionario la factibilidad de este servicio, presentando el anteproyecto
con anticipacion.

Factibilidad de instalaciones de gas:

Coordinar con los concesionarios la factibilidad de este servicio, presentando el
anteproyecto para prever en la configuracion arquitecténica la ubicacion de accesorios
y redes necesarias para la instalacion de este servicio (tanques, redes de

alimentacion, medidores, valvulas, etc.).
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C. ESTUDIO DE MECANICA DE SUELOS

Los requisitos, desde el punto de vista de la mecanica de suelos e ingenieria de
cimentaciones, para la ejecuciéon de estudios de mecanica de suelos con fines de
cimentacion de edificaciones y ofras obras estan establecidos en la Norma E.050
-Suelos y Cimentaciones. Los estudios de mecéanica de suelos se ejecutaran con la

finalidad de asegurar la estabilidad de las obras.

El informe del estudio de mecanica de suelos debera ser firmado por el profesional
responsable, el cual debera incluir la memoria descriptiva, los planos y perfiles de

suelos y los resultados de los ensayos in situ y de laboratorio.
D. DISENO ARQUITECTONICO

A este nivel del proyecto se debe tener la idea de qué hacer con el terreno de area y

configuracién conocida. Los entregables de este nivel son:

- Verificacién de la aplicaciéon del Reglamento Nacional de Construcciones en lo que
se refiere a areas de ambientes, configuracion del médulo basico y la concepcién
general del proyecto (fachada, areas comunes, areas complementarias, etc.).

- Disefio arquitecténico preliminar de la unidad inmobiliaria (casa o departamento).

- Revision de las consideraciones de zonificacion y parametros urbanisticos del
terreno. Mediante esta informacion podremos estar seguros de la cantidad de
pisos que se pueden edificar, la altura total del edificio, las areas libres, la distancia
de retiro, etc.

- Disefio preliminar del proyecto de arquitectura en habilitacion urbana. Cuando el
terreno no se encuentre ubicado en zona urbana se debera verificar la habilitacién
urbana de la zona. ‘

- Elaboracion del anteproyecto para presentar a la municipalidad, teniendo en
cuenta todos los datos y consideraciones anteriores para tener un anteproyecto
bien elaborado, mas proximo al proyecto definitivo, que nos servira para iniciar la
pre-venta de los bienes inmuebles. Si el anteproyecto difiere mucho del proyecto
definitivo generara cambios e incomodidad en los clientes, esto contribuye a
generar un clima de desconfianza entre le cliente y el promotor del proyecto

inmobiliario.
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- Definicién del sistema constructivo. En esta etapa del proyecto inmobiliario se debe
definir el sistema constructivo, tomando en cuenta los datos del terreno, disefio
arquitecténico y ratios de costos de los distintos sistemas constructivos. Este
andlisis es muy importante porque se debe tener en cuenta para el
predimensionamiento de los elementos-estructurales en el disefio arquitecténico de
la unidad inmobiliaria.

- Definicién del cuadro de acabados. Es necesario definir los principales acabados
de la unidad inmobiliaria y reflejarlo en el presupuesto y en el cronograma. El tipo

" de acabados es muy importante para la venta de las unidades inmobiliarias, se
puede usar como ventaja competitiva del producto. Es importante definir al detalle

y con especificaciones claras los tipos .de acabados que llevara el producto.
E. DISENO ESTRUCTURAL

Después de elaborar el disefio arquitectonico definitivo se realiza el disefio estructural.
Este disefio se hace teniendo en cuenta los parametros de disefio consignados en la
Norma de Disefio Sismorresistente y en las normas propias de los diversos materiales
“estructurales. Las Normas de Disefio Sismorresistente establecen los requisitos
minimos para que las edificaciones tengan un adecuado comportamiento sismico con
el fin de reducir el riesgo de pérdidas de vidas y dafios materiales, y posibilitar que las
edificaciones esenciales puedan seguir funcionando durante y después de un sismo.
Los edificios y todas sus partes deberan ser capaces de resistir las cargas que les
imponga como consecuencia de su uso previsto. Las cargas actuaran en las
combinaciones prescritas en la Norma E.020 Cargas y no causaran esfuerzos que
excedan los admisibles sefalados para cada material estructural en su norma de
disefio especifica. En ningln caso las cargas asumidas en el disefio estructural seran

menores que los valores minimos establecidos en la norma correspondiente.

Los planos, la memoria descriptiva y las especificaciones técnicas del disefio
estructural son los entregables en esta etapa del proyecto y deberan llevar la firma de
un ingeniero civil colegiado, quien sera el unico autorizado para aprobar cualquier

modificacion de los mismos.
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F. DISENO DE INSTALACIONES SANITARIAS

La norma S.200 Instalaciones Sanitarias para Edificaciones contiene los requisitos
minimos para el disefio de las instalaciones sanitarias para edificaciones en general.
Todo proyecto de instalaciones sanitarias para una edificacién debera llevar la firma de
un ingeniero sanitario colegiado. La documentacion a presentar en esta etapa del
proyecto son: memoria descriptiva, planos del sistema de abastecimiento de agua
potable, planos del sistema de eliminacién de excretas y aguas servidas, planos del
sistema de agua contra incendio, riego, captacién y evacuacion pluvial, planos de
sistema de eliminacion de residuos solidos, y las especificaciones técnicas de
materiales, instalacién y/o construccion, debiendo cumplir con las normas vigentes de

los materiales.
G. DISENO DE INSTALACIONES ELECTRICAS

Los criterios para el disefio de las instalaciones eléciricas se encueniran en el
Reglamento Nacional de Construcciones. Dichos criterios cubren las correspondientes
a instalaciones de corriente fuerte (alta y baja tension), destinadas principalmente al
alumbrado y pequefos aparatos, y otra a las instalaciones de fuerza motriz o equipos
eléctricos especiales. Las instalaciones de corriente débil comprenden esencialmente
las instalaciones de timbres, teléfonos e intercomunicadores, las instalaciones de
alarmas y mandos a control remoto, -asi como las instalaciones especiales de

instrumentacion y sistemas electrénicos.

Los planos, la memoria descriptiva y las especificaciones técnicas del disefio de las
instalaciones eléctricas son los entregables en esta etapa del proyecto y deberan
llevar la firma de un ingeniero eléctrico colegiado, quien sera el Unico autorizado para

aprobar cualquier modificacién de los mismos.
4.5.4. CONSTRUCCION

La definicion, secuencia y estimacion de la duracion de las actividades de la obra
involucra identificar las actividades especificas que deben ser ejecutadas para producir
diversos entregables identificados en el WBS del proyecto, especificamente en la

etapa de construcciéon. Dichas actividades deberan tener relaciones logicas de
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interactividad, un tiempo estimado de duracion y los requerimientos de recursos para
la ejecucién de la obra. El definir y estimar las actividades y los tiempos de duracién de
las mismas es una de las tareas mas importantes para el desarrollo de la obra. La
estimacién inadecuada de este tiempo ha presentado problemas con la entrega,
incurriendo mayores gastos y lo que es peor en el cumplimientd de los plazos

ofrecidos a los clientes.

Los principales entregables de la etapa de construccién, de acuerdo al WBS de un

proyecto inmobiliario presentado en el grafico 4.8., son:

Obras provisionales

Comprende todas las construcciones e instalaciones que con caracter temporal son
ejecutadas para el servicio del personal administrativo y obrero y para el
almacenamiento y cuidado de los materiales durante la ejecucion de las obras. Se
pueden usar materiales recuperables en todo o en parte, ya que estas construcciones
e instalaciones deben ser demolidas y/o desarmadas al final de la obra, dependiendo

de la magnitud e importancia de la obra.

Trabajos preliminares

Comprende la ejecucion de todas aquellas labores previas y necesarias para iniciar la
obra tales como limpieza del terreno, demoliciones, transporte de maquinarias, trazos,

niveles y replanteos. -

Movimiento de tierras

Comprende las excavaciones, cortes, rellenos y eliminacién de materiales excedentes,
necesarios para ajustar el terreno a las rasantes sefialadas para la ejecucion del
edificio y sus exteriores, asi como dar cabida a los elementos que deberan ir

enterrados, tales como cimentaciones, tuberias, etc.

Obras de concreto simple

Comprende los elementos de concreto que no llevan armadura metalica. Involucra
también a los elementos de concreto ciclopeo, resultante de la adicién de piedras

grandes en volumenes determlnados al concreto simple.
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Obras de concreto armado

La obra de concreto armado, constituida por la unién de concreto con la armadura de
acero, comprende en su ejecucion una estructura temporal y otra permanente. La
primera es el encofrado de uso provisional, que sirve para contener la masa de
concreto en la primera etapa de endurecimiento y la segunda se refiere a la obra
definitiva, donde interviene el cemento, agregados, agua, armadura de acero y en el

caso de losas aligeradas, el ladrillo hueco.

Acabados en frio

Comprende la ejecucion de los trabajos relacionados al acabado de la obra, tales
como: revoques, enlucidos, cielorrasos, pisos, pavimentos, zdcalos, revestlmlentos

pintura.

‘Acabados en seco

Comprende la ejecucion de los trabajos relacionados al acabado de la obra, tales -
como: carpinteria de madera, carpinteria metalica, herreria, cerrajeria, vidrios cristales

y similares, estructuras de madera, estructuras metalicas y coberturas.

Instalaciones sanitarias

Comprende la instalacién de las redes interiores y exteriores de agua fria, caliente,
contré incendio, accesorios de las redes como llaves y valvulas, redes de evacuacion
de aguas y ventilacion. También comprehde la instalacién de los a'paratos sanitarios
de bafos, cocinas y lavaderos y sus respectivos accesorios como papeleras ganchos

jaboneras, etc.

Instalaciones eléctricas

Comprende la instalacién de las redes interiores y exteriores de electricidad y fuerza,
tableros principales, tableros de distribucion, llaves de interrupcion, medidores,
instalacion de artefactos como lamparas y reflectores. También se contempla la

instalaciéon de conexiones de voz y data.

Equipos
Este rubro incluye el suministro, transporte, colocacién y conexiones de todos los

equipos requeridos en la edificacion tales como: bombas para agua, bombas para

desagiie, grupos electrégenos, ascensores, equipo de seguridad.
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4.5.5. ASPECTO ECONOMICO FINANCIERO

Este aspecto es muy importante porque esta relacionado a la parte econémica y
financiera del proyecto inmobiliario. En este nivel se definen las politicas de
negociacion de adquisicion de los principales bienes de acuerdo con los recursos de
capital de trabajo que se tenga y de acuerdo con el comportamiento de los flujos de

ingresos de dinero. Los entregables en este nivel son:

Presupuesto del proyecto:

Es importante tener elaborado un presupuesto general del proyecto que contemple

todos los costos. Estos presupuestos son: '

a. Presupuesto de obra: »
El presupuesto de obra es uno de los costos mas inbidentes del proyecto, por lo
tanto se debe tener bastante cuidado con la manera de estimar estos costos.

b. Presupuesto del terreno: _
Cuando el terreno no es propio se tiene que negociar con los propietarios del
terreno la mejor forma de adquirirlo.. En muchos casos se convierte al propietario en
socio del negocio o en su defecto se canjea el terreno por un bien futuro, es decir
una unidad inmobiliaria (departamento). '

c. Presupuesto de estudios y disefios: | _ _ _
Este presupuesto se estima generalmente por metro cuadrado de area construida.
Estos trabajos se pueden subcontratar teniendo en cuenta‘los ratios de costos o0 en
su defecto se mandara a elaborar al departamento de proyectos dependiendo del
tamano de la empresa constructora inmobiliaria. |

d. Presupuestos de comercializacion: ,
Este presupuesto es de suma importancia en el proyecto debido a que la dificultad
en la venta de las unidades habitacionales indicara la variaciéon de los costos. En
esta etapa se debe tener bien definido los costos de comercializacion porque
empieza la pre-venta de los inmuebles. ' ' '

e. Presupuestos de gestién y administracion:
Este presupuesto es muy variable, generalmente responde al sistema administrativo
y de gestion de la empresa. '

f. Prepuesto de gastos notarlales legales y municipales:
Tener definido este presupuesto es muy importante debldo a que |nvolucra los

costos de licencias de construccion, demolicion, caseta de venta. Las actividades
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legales y notariales se pueden realizar por subcontrato o por profesionales de Ia

empresa.

Flujo_de ingresos del proyecto: Del cronograma de ventas obtenemos el flujo de

ingresos por ventas.

Flujo de egresos del proyecto: Del presupuesto del proyecto se proyecta los egresos

en el tiempo.

Flujo de caja del proyecto: Con los flujos anteriormente mencionados se elabora el

flujo de caja, el cual nos permitira evaluar si requerimos de recursos financieros
(préstamos de capital para cubrir la brecha financiera), con este flujo se calcula los
indices de rentabilidad TIR (tasa interna de rentabilidad) y VAN (valor actual neto), que

nos serviran al momento de evaluar el proyecto.

Estado de pérdidas y ganancias: Este analisis nos da una idea de la rentabilidad del

proyecto.
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5. DIAGNOSTICO DE LA GESTION DE LA CALIDAD EN LOS PROYECTOS
INMOBILIARIOS

El diagnéstico de la gestion de la calidad en los proyectos inmobiliarios se realizé a
través de una encuesta dirigida al residente de obra o a la persona encargada de la
obra. Del total de los encuestados encargados de las obras, el 80% tienen como cargo
de residentes de obra, gerente de operaciones, supervisores y asistentes, tal como se
muestra en el grafico 5.1. Ademas, del 80% de los responsables de las obras son
ingenieros civiles y arquitectos, siendo mayoritariamente los ingenieros civiles, segin

se muestra en el grafico 5.2.

Dado que la muestra de encuestados se escogié mediante un muestreo estadistico
aleatorio también se afirma que las composiciones sefialadas son las que se

encuentran en los proyectos de edificacién de Lima Metropolitana.

GRAFICO 5.1. Cargo del Encuestado - Encuesta B
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FUENTE: Elaboracién Propia ELABORACION: Autores de |a investigacion

E! grafico 5.1 también muestra que el 18% de los responsables de la obra son los
maestros de obra, quienes cuentan, en su mayoria, con formacién técnica en

construccién civil, tal como lo evidencia el grafico 5.2.
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GRAFICO 5.2. Profesion del Encuestado - Encuesta B
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FUENTE: Elaboracién Propia

5.1.

GESTION DE PERSONAS

ELABORACION: Autores de la investigacién

El grafico 5.3 muestra los criterios més comunes para la selecciéon del personal obrero,

siendo los criterios mas utilizados la confianza con el 54% y la experiencia laboral con

el 52%. Es importante sefialar que el 18% de los encuestados mencionaron que no

tienen establecido un criterio de seleccién del personal obrero.

GRAFICO 5.3. Criterios de Seleccion del Personal Obrero
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FUENTE: Elaboracion Propia

ELABORACION: Autores de la investigacion
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El grafico 5.4 muestra la percepcién de los encuestados con respecto de la motivacion

del personal obrero, donde el 74% de los encuestados opina que su personal obrero

estd motivado y muy motivado; mientras que 26% tiene la percepcién de que su

personal tiene poca motivacion.

22%

GRAFICO 5.4. Nivel de Motivacién del Personal Obrero
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FUENTE: Elaboracién Propia

ELABORACION: Autores de la investigacién

El grafico 5.5 muestra los tipos de capacitacion que brindan las empresas a los

obreros. Las mas comunes son las charlas en obra (sobre todo de seguridad) con un

40% y las charlas técnicas con un 16%. Ademas existe un importante porcentaje de

empresas, el 50%, que no brindan capacitacién al personal obrero.

GRAFICO 5.5. Tipos de Capacitacién que Brinda la Empresa a su

Personal Obrero
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FUENTE: Elaboracién Propia

ELABORACION: Autores de la investigacion
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5.2. PLANEAMIENTO Y EJECUCION DE OBRA

El grafico 5.6 muestra el resultado de la existencia de un organigrama en el proyecto
inmobiliario. El 72% de los proyectos no cuentan con un organigrama, contra un 28%
qgue si cuentan con organigrama. Por lo general los proyectos que no cuentan con
organigrama tienen sobreentendido los cargos y las funciones de las personas que

pertenecen al equipo que dirige la obra.

GRAFICO 5.6. Existencia de Organigrama en Obra
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28%
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FUENTE: Elaboracion Propia ELABORACION: Autores de la investigacién

El grafico 5.7 muestra la existencia de responsable de calidad en los proyectos
inmobiliarios. Sélo el 10% de estos cuentan con personas dedicadas exclusivamente a
la calidad; mientras que el 90% no lo cuenta. Por lo general estas labores son

compartidas por el ingeniero residente y el maestro de obra.

GRAFICO 5.7. Existencia de Responsable de
Calidad en Obra
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FUENTE: Elaboracién Propia ELABORACION: Autores de la investigacién
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El grafico 5.8 muestra la documentacion con que se cuenta en los proyectos
inmobiliarios, donde podemos notar que el uso de planos es casi total, mientras que el
uso de especificaciones técnicas y normas, documentos que definen la calidad de los
productos, no superan el 70% y 50% respectivamente.

GRAFICO 5.8. Documentacién Disponible en Obra
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FUENTE: Elaboracién Propia ELABORACION: Autores de la investigacion

El grafico 5.9 muestra la existencia de planes de calidad en los proyectos inmobiliarios
donde al igual que el personal encargado para el cuidado de la calidad, sélo el 10% de

las obras cuenta con planes de calidad.

GRAFICO 5.9. Existencia de Plan de Calidad en Obra
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FUENTE: Elaboracién Propia ELABORACION: Autores de la investigacién
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El grafico 5.10 muestra la existencia de procedimientos constructivos en obra, donde
el 82% de los proyectos no cuenta con este tipo de documentacién, mientras que sélo
un 18% de las obras cuenta con procedimientos constructivos.

GRAFICO 5.10. Existencia de Procedimientos
Constructivos en Obra
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FUENTE: Elaboracién Propia ELABORACION: Autores de la investigacion

El grafico 5.11 muestra que 86% de los proyectos tiene incompatibilidad en los planos,
esto sucede porque no es costumbre de los equipos de obra compatibilizar los planos
antes del comienzo del proyecto o porque la compatibilizacién no es completa.

GRAFICO 5.11. Existencia de Problemas por
Compatibilidad de Planos

FUENTE: Elaboracién Propia ELABORACION: Autores de la investigacién
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El grafico 5.12 muestra la etapa del proyecto en la que se identificaron los problemas

de compatibilidad de planos, siendo el 72% antes de la construccion y el 65% durante

la construccion. El 37% de los encuestados mencionaron que las incompatibilidades

en los planos se detectaron en ambas etapas.

GRAFICO 5.12. Etapa del Proyecto Donde se Identificaron
los Problemas de Compatibilidad de Planos
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FUENTE: Elaboracién Propia

ELABORACION: Autores de la investigacion

El grafico 5.13 muestra el nivel de impacto que trae la incompatibilidad de planos en

los proyectos inmobiliarios, donde el 67% manifiesta que las incompatibilidades no les

impactan de manera considerable; mientras que el 33% manifiesta un nivel de impacto

de regular a demasiado por las incompatibilidades.
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GRAFICO 5.13. Nivel de Impacto por Incompatibilidad
de Planos
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FUENTE: Elaboracién Propia

ELABORACION: Autores de la investigacion
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El grafico 5.14 muestra si la informacién proporcionada por los proyectistas y
disefiadores es completa. El 90% declara que la informaciéon es suficiente o falta
definir detalles que se solucionan en obra y el 10% manifiesta que la informacioén
proporcionada por los disefiadores es incompleta. Es oportuno sefalar que los planos
de arquitectura son incidentes en este 10% y que estas faltas de informacién en los
planos también son fuentes de problemas posteriores. En algunos casos la falta de
informacién en los planos y especificaciones técnicas y la falta de compatibilidad de

planos pueden superponerse y causar problemas mayores durante la construccion.

GRAFICO 5.14. Informacién Proporcionada por los
Disefadores
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FUENTE: Elaboracién Propia ELABORACION: Autores de la investigacion

El grafico 5.15 muestra la etapa en que se define el presupuesto de obra, donde sélo
un 6% lo define durante la construccién o no lo ha definido. Si tomamos en cuenta los
gréficos 5.7, 5.9 y 5.15 podriamos suponer razonablemente que existe una marcada
preferencia en asegurar los costos y no la calidad, ya que los proyectos cuentan con
un presupuesto pero no planes de calidad en las obras.

El grafico 5.16 muestra la etapa en que se elabora la programacién de las obras,
donde se muestra que el 36% de los proyectos no definieron la programacién antes de
que comience la ejecucion del proyecto. Si tomamos en cuenta la triada calidad,
costos y tiempos, los gréficos 5.7, 5.9, 5.15 y 5.16 nos evidencian que la calidad es la
caracteristica menos definida antes de comenzar un proyecto, ya que el 90% de los
proyectos no cuenta con planes de calidad,_ pero si con presupuestos y

programaciones.
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GRAFICO 5.15. Etapa del Proyecto Donde se Define el
Presupuesto
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FUENTE: Elaboracion Propia ELABORACION: Autores de la investigacién

GRAFICO 5.16. Etapa del Proyecto Donde se Define la
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FUENTE: Elaboracién Propia ELABORACION: Autores de la investigacién

5.3. INFORMACION Y ANALISIS

El grafico 5.17 muestra la manera como se realizan los controles de campo, donde la
intervencion del maestro o profesional es de manera informal, 44% y 30%
respectivamente; mientras que sélo un 10% de los proyectos realizan el control de los
trabajos con registros de control y/o protocolos. Por otro lado todos los encuestados
declaran controlar los trabajos de alguna forma (formal o informal), pero es correcto
preguntarse si toda inspeccién visual y no registrada debe de ser considerada como
tal. Es légico pensar que los controles se realizan de manera informal ya que los

proyectos no cuentan con personas encargadas exclusivamente a la calidad.
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GRAFICO 5.17. Control de Trabajos que se Realiza en Obra
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FUENTE: Elaboracién Propia ELABORACION: Autores de fa investigacion

El grafico 5.18 muestra las pruebas y ensayos mas realizados en obra, donde
podemos notar que existe un alto indice en la practica de ensayos de campo, sin
embargo es importante preguntarnos ‘si los resultados de estas pruebas y ensayos son
registrados y analizados con objeto de mejora, por otro lado si bien es cierto que el
indice de ensayos es alto deberiamos tener al 100%. La alternativa otros corresponde

a la realizacion de algunos ensayos especiales por parte de algunos proyectos.

GRAFICO 5.18. Pruebas y Ensayos de Control de Obra
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FUENTE: Elaboracién Propia ELABORACION: Autores de la investigacion
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El grafico 5.19 muestra los principales reclamos de las empresas respecto de los
servicios que presta el banco, donde podemos notar que el 42% no manifiestan
reclamo alguno y el 64% manifiesta uno o mas reclamos entre los que podemos citar
la demora en los desembolsos con 38%, la demora de tramites con 34%, mal servicio

con 22% y tienen que realizarse muchos tramites con 6%.

GRAFICO 5.19. Reclamos de las Empresas Constructoras
Inmobiliarias Sobre el Servicio que Prestan los Bancos
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FUENTE: Elaboracién Propia ELABORACION: Autores de la investigacion

El grafico 5.20 muestra los principales reclamos de las empresas sobre los servicios
que prestan los registros publicos, donde podemos notar que el 32% no tiene reclamos
y el 68% restante presentan uno o mas reclamos, entre los que podemos citar Ia
demora en los tramites con una mayoritario 60%, seguidos por la diferencia de criterio

entre registradores publicos, la cantidad de tramites a realizarse y el mal servicio.

El grafico 5.21 muestra las principales reclamos de las empresas respecto de los
servicios que prestan las municipalidades, donde sé6lo un 2% no tiene reclamos,
mientras que casi la totalidad de las empresas presentan por lo menos un rectamo
entre los que podemos citar la demora en los tramites con una mayoritario 92%, la
cantidad de tramites con un 24%, las altas tarifas de los tramites con un 12%, el mal

servicio con un 18% Y la corrupcion de las comisiones de revisores con un 10%.

LA GESTION DE LA CALIDAD EN LAS EMPRESAS CONSTRUCTORAS INMOBILIARIAS. Diagnéstico y Propuesta 183
Henry Espinoza Huayllas — Manuel Veldsquez Ruiz



UNIVERSIDAD NACIONAL DE INGENIERIA

Facultad de Ingenieria Civil

CAPITULO 5: Diagnéstico de la Gestion de la Calidad en
los Proyectos Inmobiliarios

GRAFICO 5.20. Reclamos de las Empresas Constructoras
Inmobiliarias Sobre el Servicio que Prestan los Registro
Publicos
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FUENTE: Elaboracion Propia

ELABORACION: Autores de la investigacion

GRAFICO 5.21. Reclamos de las Empresas Constructoras
Inmobiliarias Sobre el Servicio que Prestan las
Municipalidades
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ELABORACION: Autores de la investigacion

El grafico 5.22 muestra los principales reclamos de las empresas respecto de los

servicios que prestan los proyectistas y disefiadores. El 62% no tiene reclamos,

mientras que el 28% presenta por lo menos un reclamo entre los que podemos citar la

demora en la entrega del proyecto y el exceso de observaciones.

El grafico 5.23

muestra las principales quejas de las empresas respecto de los

sindicatos y asociaciones de trabajadores. El 18% de las no presenta reclamos,
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mientras que el 82% presenta uno o més reclamos entre los que podemos citar las
presiones por los cupos laborales con 64%, la extorsién y los reclamos constantes del
sindicato con 46% y la disminucién de rendimientos con 20%.

GRAFICO 5.22. Reclamos de las Empresas Constructoras
Inmobiliarias Sobre el Servicio que Prestan los Disefiadores
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FUENTE: Elaboracién Propia ELABORACION: Autores de la investigacion
GRAFICO 5.23. Reclamos de las Empresas Constructoras
Inmobiliarias Sobre el Sindicato y las Asociaciones de
Trabajadores
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FUENTE: Elaboracién Propia ELABORACION: Autores de la investigacion

El grafico 5.24 muestra los principales criterios que se toman en los proyectos para
seleccionar los proveedores de materiales de construccién, donde podemos ver que el

mas utilizado es el precio con 88%, seguido de la calidad con 68%, los plazos de
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entrega con 40%, las facilidades de pago con 36%, la confianza y la experiencia del

proveedor en el mercado con 10% cada uno.
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GRAFICO 5.24. Criterios de Seleccién de los Proveedores de
Materiales de Construccién
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FUENTE: Elaboracién Propia

ELABORACION: Autores de la investigacion

El grafico 5.25 muestra la calidad del servicio de los proveedores de materiales, donde

podemos notar que el 64% manifiesta que los proveedores traen los materiales

pedidos (cantidad y calidad) y a la fecha pactada, el 26% manifiesta que los

proveedores traen lo pedido fuera de la fecha, dando un total de 90% de proveedores

que cumplen con la calidad de los productos. El 8% no traen lo pedido pero si en la
fecha y 2% no trae lo pedido y fuera de la fecha dando un total de 10% proveedores

que no cumplen con la calidad del producto.

GRAFICO 5.25. Reclamos de las Empresas Constructoras
Inmobiliarias Sobre los Proveedores de Materiales de
Construccion
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FUENTE: Elaboracién Propia ELABORACION: Autores de la investigacion
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El grafico 5.26 muestra la cantidad en porcentaje de los proyectos que verifican las

caracteristicas y especificaciones técnicas de los materiales, donde el 94% de los

entrevistados manifesté realizar verificaciones en la recepcién de materiales y sélo un

6% manifiestd no hacerlo.

GRAFICO 5.26. Verificacion de las Caracteristicas y/o
Especificaciones de los Materiales de Construccion

FUENTE: Elaboracién Propia ELABORACION: Autores de la investigacion

El grafico 5.27 muestra la forma en que se verifican la recepcién de materiales, donde

el 50% verifica las caracteristicas de forma visual por un almacenero, el 36% lo realiza

de forma visual por un profesional y el 30% lo realiza de forma visual por el maestro de

obra. Ningun proyecto utiliza formatos de control para la verificacién de los materiales.

GRAFICO 5.27. Criterio de Verificacion de la Recepcién de
los Materiales de Construccion
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FUENTE: Elaboracién Propia ELABORACION: Autores de la investigacion
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El grafico 5.28 muestra la incidencia de los subcontratos dentro de los proyectos
inmobiliarios, donde podemos notar que sélo el 4% de los proyectos no cuenta con
subcontratos, podemos notar también que en los proyectos inmobiliarios

aproximadamente el 50% de las partidas de un proyecto son subcontratadas.

GRAFICO 5.28. Partidas Subcontratadas
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FUENTE: Elaboracion Propia ELABORACION: Autores de la investigacion

El grafico 5.29 muestra los principales criterios de seleccidén para los subcontratistas,
donde podemos notar que los criterios segun orden de importancia son: la calidad del
servicio (piazo de ejecucion y calidad) utilizados por el 72% de las empresas; el precio
72%; la experiencia del subcontratista 72%; la confianza 14%; las facilidades de pago
8%; seguridad en obra 2%. Es importante sefialar que los estandares para la seleccion
de proveedores establecen los siguientes criterios de seleccién de proveedores:
seguridad, calidad, costos, plazos de ejecucion. Podemos notar que dentro de la
seleccion de proveedores las empresas han descuidado el criterio de seguridad, la que
s6lo es tomada en cuenta por el 2% de [as empresas.

El gréafico 5.30 muestra la calificacién que le asignan los encargados de obra al trabajo
(cumplimiento de planos y especificaciones técnicas) de las diferentes cuadrillas. Es
importante sefialar que esta calificacion estd en el rango, de bueno en
aproximadamente 85% de las empresas, si tomamos en cuenta el grafico 5.28 y 5.30
podemos ver que los subcontratos no son calificados como malos respecto de la

gjecucion de sus trabajos.

LA GESTION DE LA CALIDAD EN LAS EMPRESAS CONSTRUCTORAS INMOBILIARIAS. Diagnéstico y Propuesta 188
Henry Espinoza Huayllas — Manuel Velasquez Ruiz



UNIVERSIDAD NACIONAL DE INGENIERIA

Facultad de Ingenieria Civil

CAPITULO 5: Diagnéstico de la Gestién de la Calidad en

los Proyectos Inmobiliarios

GRAFICO 5.29. Criterios de Seleccion de Subcontratistas
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FUENTE: Elaboracién Propia ELABORACION: Autores de la investigacién

También se puede notar que la cuadrilla de encofrados es la que tiene menor

porcentaje de calificaciones entre muy buenas y buenas con 78%, seguida de la

cuadrilla de colocacion de concreto con 82%, y pintura y acabados varios con 82%,

mientras que la cuadrilla con mayor calificacién es la cuadrilla de acero con 94%.

GRAFICO 5.30. Calificacion de los Subcontratistas Segan Especialidad
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FUENTE: Elaboracién Propia ELABORACION: Autores de la investigacion
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5.4. MEJORA CONTINUA

El grafico 5.31 muestra el tipo de informes que se elaboran en obra para su reporte a
la gerencia, donde podemos notar que el mas utilizado es el de avance de obra con
52%, seguido por los informes de costos con 30%, informes de productividad y
personal, 10% cada uno; mientras que una pequefia porcién realiza los informes de
control de almacén, equipos y segufidad, 2% cada uno. Por otro lado el 8% de las
obras no realiza informes. Es importante sefialar también que los informes de calidad

no son utilizados dentro de las obras.

GRAFICO 5.31. Informes que se Elabora en la Obra
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FUENTE: Elaboracién Propia ELABORACION: Autores de la investigacion

El grafico 5.32 muestra los principales resultados de los proyectos, donde podemos
ver que en mas del 50% de los casos se cumplieron los objetivos respecto de
presupuesto, plazo y rendimientos. Sin embargo es importante sefialar que el 38% de
los proyectos tuvo accidentes graves, 18% no cumplié con el presupuesto, 28% no

cumplié los plazos y 40% no alcanzé los rendimientos esperados.

El grafico 5.33 muestra la preferencia en el uso de indicadores para el control de obra,
donde podemos ver que los mas utilizados son en orden de importancia: productividad
con 46%, consumo de horas hombre con 40%, performance del cronograma con 40%,

costos unitarios con 30%. Por otro lado el 14% no utiliza indicadores y sélo un 6%
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utiliza las no conformidades y 4% los accidentes de trabajo. Es importante sefialar que
ninguno de estos indicadores es utilizado por mas del 50% de los proyectos.

GRAFICO 5.32. RESULTADOS DEL PROYECTO
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FUENTE: Elaboracién Propia ELABORACION: Autores de la investigacién

GRAFICO 5.33. Indicadores Utilizados para Controlar la
Obra
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FUENTE: Elaboracion Propia ELABORACION: Autores de la investigacion

El grafico 5.34 muestra las areas que se deben mejorar dentro de las empresas segun
los entrevistados, donde el 50% de sus respuestas indican mejoras en temas de

construccion y 32% aspectos relacionados a personal de obra.
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GRAFICO 5.34. Areas con Potencial de Mejora en la
Empresa
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FUENTE: Elaboracién Propia

ELABORACION: Autores de la investigacion
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6. DIAGNOSTICO DE LA GESTION DE LA CALIDAD EN LAS EMPRESAS
CONSTRUCTORAS INMOBILIARIAS

En este capitulo se presenta el andlisis de la informacién: Puntajes, estadistica
descriptiva correspondiente a la encuesta realizada al gerente general y un anélisis
comparativo entre criterios y variables, esto Ultimo basandonos en hipotesis creadas

producto del trabajo de campo y analisis de datos.

La personas encuestadas fueron gerentes generales o gerentes de linea con
conocimiento de la situacion de la empresa, la composicion del cargo de los
encuestados es la mostrada en el grafico 6.1, donde 82% fueron gerentes generales,
4% fueron los administradores de la empresa y el 14% fueron gerentes de linea.

GRAFICO 6.1. Cargo del Encuestado - Encuesta A
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FUENTE: Elaboracién Propia ELABORACION: Autores de la investigacién

GRAFICO 6.2. Profesién del Encuestado - Encuesta A
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FUENTE: Elaboracién Propia ELABORACION: Autores de la investigacion
- LA GESTION DE LA CALIDAD EN LAS EMPRESAS CONSTRUCTORAS INMOBILIARIAS. Diagnéstico y Propuesta 194

o Henry Espinoza Huayllas — Manuel Velasquez Ruiz



UNIVERSIDAD NACIONAL DE INGENIERIA CAPITULO 6: Diagnéstico de la Gestion de la Calidad en las
Facultad de Ingenierfa Civil Empresas Constructoras inmobiliarias

La profesién de los encuestados estd compuesta como se muestra en el grafico 6.2,
donde 30% son ingenieros civiles, 18% son administradores, 14% son arquitectos, 8%
economistas y el resto estd conformado por profesionales de distintas especialidades.
Es importante sefialar que también participaron técnicos de construccién civil y

personas sin educacion técnica o universitaria en minima proporcién.

El grafico 6.3 muestra que la mayoria de los entrevistados no cuenta con una
especializacion en administracion de negocios, mientras que el 24% cuenta con
estudios de MBA o MDI.

B .
GRAFICO 6.3. MBA / MDI
SINVBA / /A
MDI L MBA / MDI
76% 24%
FUENTE: Elaboracién Propia ELABORACION: Autores de la investigacion

6.1 ANALISIS DE INFORMACION POR PUNTAJES

La tabla 6.1 muestra la composicion de las empresas segun su nivel de gestion de
calidad, donde se muestra que solo el 18.00% de las empresas estudiadas tiene un
nivel de gestién de calidad aceptable (puntaje superior o igual a los 500 puntos) y
82.00% de las empresas tiene un bajo nivel de gestion de calidad (puntaje inferior a
los 500 puntos). Un nivel de gestién de calidad bueno quiere decir que la empresa
podria aprobar una evaluacién mas rigurosa (algo similar a un Premio Internacional de
Calidad) y esperar resultados positivos. Ademas se muestra que una considerable
proporcion de la muestra (46.00%) se encuentra en el fango de puntajes <400, 300].
Para tener un mejor panorama de los niveles de gestidon de calidad refiérase a los
graficos 6.1y 6.2, donde se muestran los niveles de gestion de calidad por aprobacion

y puntaje respectivamente.
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Tabla 6.1. Composicion de las Empresas Segun el Nivel de Calidad

AT Tttt U NIVEL DE
"PUNTAJE . |#DE EMPRESAS| . % DE EMPRESAS - -|GESTION DE
SRR I L “s- 7% 'CALIDAD -
[1000., 600] 1 2.00% .} oaenmor 1. o '
. <6007,500] - e 16.00% . ] 0-00% L
" <500,400] . |7 .. 10 20.00%  “foEn

<400, 300] 23 46.00% |-

T<300,0] - | - 8 16.00% | ]

. Total - T 750 |, 100.00%. | 100.00% |

FUENTE: Elaboracion Propia

ELABORACION: Autores de la investigacion

BAJO
83,33%

GRAFICO 6.4. Nivel de Gestion de Calidad por
Aprobacién
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FUENTE: Elaboracién Propia

ELABORACION: Autores de la investigacién
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GRAFICO 6.5. Nivel de Gestién de Calidad por
Puntaje
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FUENTE: Elaboracién Propia

ELABORACION: Autores de la investigacion
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La tabla 6.2 muestra el nimero de empresas que pasaron el 50% del puntaje maximo
por variable, donde se nota que las variables mas favorecidas por empresas son el
Planeamiento y Ejecuciéon de Obra con 40.00%, Informacion y Analisis con 34.00% y
Liderazgo con 34.00%, mientras que la variable menos favorecida es notoriamente la
Gestion de Personas con 6.00%.

Tabla 6.2. Empresas que Pasaron el 50% del Puntaje Maximo por Variable

A : . ' NUMERO DE EMPRESAS QUE PASARON | o .
» VARIABLE DEESTUDIO | "0/ 50% DEL PUNTAJE MAXIMO POR | oo
Liderazgo o ‘ 17 34.00%
Planeamiento Estratégico , 5 ' 10.00%
Enfoque en-el Cliente - : 27 . 5400%
Planeamiento y Ejecucion de la Obra C 20 | 40.00%
Informacion y {Controf de Obra T ol asnne
Andlisis  [Control de Proveedores v 17 L 1 3400%
Gestion de Personas : _ 3 , ’ 6.00%
Mejora Continua ‘ R : 14.00%
FUENTE: Elaboracion Propia ELABORACION: Autores de la investigacion

La tabla 6.3 muestras el numero de variables que pasaron el 50% del puntaje maximo
por empresas, donde podemos notar que ninguna empresa paso el 50% del puntaje
maximo para seis y siete variables, solo tres pasaron el 50% del puntaje maximo en
cinco variables y 24% de las empresas no pasé el 50% del puntaje maximo en ninguna

variabie.

Tabla 6.3. Namero de Variables que pasaron el 50% del Puntaje Maximo por Empresa

o NUMERO DE EMPRESAS QUE
NUMERO DE - PASARON EL 50% DEL %
VARIABLES PUNTAJE MAXIMO POR . °

. . VARIABLE L
Siete R 0 S 0%
Seis 0 0%
Cinco 3 7%
Cuatro ' 6 14%
"Tres . 6 . 14%

- Dos , 6 ) i 14%
-Una - : Ik , ‘ | 26%
Ninguna . | .. 10 24%

FUENTE: Elaboracion Propia ELABORACION: Autores de la investigacién

La tabla 6.4 muestra la situacion general de la gestiéon de calidad por variables, los

promedios encontrados por variable y qué porcentaje representan. estos promedios
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con respecto. de. parametros ideales que son utilizados por empresas de excelencia
mundial, se puede notar que la Unica variable que pasa el 50% es la variable
Informacién y Andlisis con 60.70% respecto de los puntajes maximos, mientras que Ia
variable menos favorecida es la variable Enfoque en el Cliente con 33.2% de
cumplimiento con respecto del puntaje maximo. Es importante sefialar que la variable
liderazgo no ha superado el 50%, ya que la gestiéh de la calidad tiene como pilares
centrales el compromiso de la alta direccién. Un programa de mejoramiento de gestion
de calidad debe tener en cuenta la concientizacion de los gerentes de las empresas

constructoras inmobiliarias respecto de la calidad.
Los puntajes de cada empresa se obtuvieron a partir de la ponderacion del puntaje
maximo en cada variable en las preguntas correspondientes, asignando valores de

verdad o falsedad a las repuestas declaradas por los entrevistados.

Tabla 6.4. Situacion de la Calidad por Variables

R - ’| PUNTAJES]| .. -
; MY/ : DE-ESTUDIO IR 9
ID n YARIABLE E ES_ ,, DI | PROMEDIOS MAXIMOS | . - Yo
| |derazgo ~ 6691 150 | 44.61%
_l Planeamiento Estratégico - ~.35.16 . - - 90 | 39.07%
Il |Enfoque en el Cliente 26.56 80 -} 33.20%
IV  IPlaneamiento y Ejecucién de la Obra 39.52 - . 120 1 32.93%
, Informacién-y- |Control-de Obra P . , o
V Analisis. ... {Control de Proveedores 5463 . 90 60706
. VI  |Gestién de Personas o 39.08 - 90 43.42%
VI Mejora Continua o © 13216 380 34.78%
TOTAL = . C - 393420 1 1000 ' | 39.34%
FUENTE: Elaboracién Propia ELABORACION: Autores de la investigacion

6.2 ANALISIS DESCRIPTIVO

6.2.1 LIDERAZGO

La variable liderazgo se analizo a través de los criterios mostrados en la tabla 1.8, los

resultados se muestran a continuacion.

El grafico 6.6 muestra el orden de importancia asignado por los gerentes a los
atributos de su empresa, donde podemos notar que las preferencias en promedio se

encuentran en el siguiente orden: calidad, seguridad, costos, plazos y medio ambiente.
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con respecto- de parametros ideales que son utilizados por empresas de excelencia
mundial, se puede notar que la Gnica variable que pasa el 50% es la variable
Informacién y Analisis con 60.91% respecto de los puntajes maximos, mientras que la
variable menos favorecida es la variable Enfoque en el Cliente con 33.3% de
cumplimiento con respecto del puntaje maximo. Es importante sefialar que la variable
liderazgo no ha superado el 50%, ya que la gestion de la calidad tiene como pilares
centrales el compromiso de la aita direcciéon. Un programa de mejoramiento de gestion
de calidad debe tener en cuenta la concientizacién'de los gerentes de las empresas
constructoras inmobiliarias respecto de la calidad.

Los puntajes de cada empresa se obtuvieron a partir de la ponderacién del puntaje
maximo en cada variable en las preguntas correspondientes, asignando valores de

verdad o falsedad a las repuestas declaradas por los entrevistados.

Tabla 6.4. Situacion de la Calidad por Variables

e s IpUNTAJES|
‘ .-."VARIABLE DE ESTUDIO: PROMEDIOS | .. s %
‘D B AN T TP MAXIMOS :
I |Liderazgo — | 6737 150 | 44.91%
Il Planeamiento Estratégico 4 ' 35.00 90 38.89%
Il |Enfoque en el Cliente 26.82 80 33.53%
v Planeamiento.y Ejecucion de la Obra 41.71 120 34.76%
Informacién y {Control de Obra 0
v Analisis Control de Proveedores 56.61 90 62.90%
Vi Gestién de Personas 37.21 90 41.34%
Vi Mejora Continua 131.83 . 380 34.69%
TOTAL .- ... o .. - = Lk ‘396,99 ° 1000 -39.70%
FUENTE: Elaboracion Propia ELABORACION: Autores de la investigacion

6.2 ANALISIS DESCRIPTIVO
6.21 LIDERAZGO

La variable liderazgo se analizd a través de los criterios mostrados en la tabla 1.8, los

resultados se muestran a continuacion.

El grafico 6.6 muestra el orden de importancia asignado por los gerentes a los
atributos de su empresa, donde podemos notar que las preferencias en promedio se

encuentran en el siguiente orden: calidad, seguridad, costos, plazos y medio ambiente.
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'GRAFICO 6.6. Orden de Importancia por Atributos Para la
Empresa
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FUENTE: Elaboracién Propia ELABORACION: Autores de la investigacion

El grafico 6.7 muestra el orden de importancia asignado por los encargados de obra a
los atributos de su empresa, donde podemos notar que las preferencias en promedio
se encuentran en el siguiente orden: calidad, costos, seguridad, plazos y medio

ambiente.
GRAFICO 6.7. Orden de Importancia por Atributos Para el
’ ' Proyecto
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FUENTE: Elaboracion Propia ELABORACION: Autores de la investigacion

Es imporfante sefialar que las empresas de excelencia operan bajo el siguiente orden
de atributos: medio ambiente, seguridad (estos 2 primeros bajo el mismo nivel de
importancia), calidad, plazos y costos, sin embargo tomando en cuenta la importancia

de la calidad desde el punto de vista del estudio estos resultados son favorables.
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Una comparacién entre la informacién de los graficos 6.6 y 6.7 permite conocer que el
48% de los gerentes coincidieron en el orden de -prioridad a la dupla seguridad y
calidad. De la misma forma, la informacion revela que el 28% de los encargados de
obra prioriza dicha dupla.

El grafico 6.8 muestra el concepto de la calidad que tienen los gerentes, donde cumplir
planos y especificaciones técnicas tiene el primer lugar con 54% vy la satisfaccion del
cliente tiene el segundo lugar con 46%.

GRAFICO 6.8. Concepto de Calidad Para el Gerente
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FUENTE: Elaboracién Propia ELABORACION: Autores de la investigacion

El gréfico 6.9 muestra el concepto de la calidad que tienen los encargados de obra,
donde cumplir las especificaciones técnicas y los planos tiene el primer lugar con 52%

y la satisfaccion del cliente tiene el tercer lugar con 22%.

Una comparacién entre la informacion de los graficos 6.8 y 6.9 indica que sdlo el 12%
de los encargados de obra coincidieron en sus definiciones de calidad como la

satisfaccion del cliente.

El grafico 6.10 muestra el nivel de importancia que tiene la certificacién de calidad para
los gerentes, donde el 52% lo considera muy importante, el 34% lo considera
importante dando un total de 86%. Sélo un 14% lo considera entre medianamente

importante y nada importante.
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GRAFICO 6.9. Concepto de Calidad Para el Encargado de la Obra
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FUENTE: Elaboracién Propia ELABORACION: Autores de la investigacién

GRAFICO 6.10. Importancia de la Certificacién de Calidad Para las T
Empresas '
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FUENTE: Elaboracién Propia ' ELABORACION: Autores de la investigacién

El grafico 6.11 muestra el nivel de importancia que tiene la certificacién de calidad para
los encargados de obra, donde el 54% lo considera muy importante, el 38% lo
considera importante dando un total de 92%. Sélo el 8% lo considera entre

medianamente importante y nada importante.
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GRAFICO 6.11. Importancia de la Certificacién de Calidad Para
los Proyectos
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FUENTE: Elaboracién Propia

ELABORACION: Autores de la investigacion

Una comparacién entre los resultados mostrados en los graficos 6.10 y 6.11, permite

notar que el 80% de los gerentes de empresa y encargados de obra coinciden en la

importancia de la certificacién de calidad, solo un 2% de estos coincide en que la

certificacion no es importante y en el 18% restante de empresas no hay coincidencia.

El grafico 6.12 muestra el interés de las empresas por obtener una certificacién, donde

un mayoritario 66% de los gerentes declaré no tener certificacién pero tener interés, un

considerable 32% declaré no estar interesado en la certificaciéon, el 2% declaré estar

en proceso de certificaciéon y ninguno de las empresas encuestadas declararon estar

certificada.
GRAFICO 6.12. Interés de las Empresas por Obtener
Certificacion de Calidad
Tenemos
/ certificacién
No tenemos 2%
certificacion,
peronos -
interesa
32%
Estamos en
_ proceso de
certificacion
66%
FUENTE: Elaboracion Propia ELABORACION: Autores de la investigacién
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El grafico 6.13 muestra la documentacion con respecto de la calidad con que cuentan

las empresas , donde un mayoritario 86% no cuenta con documentacién respecto de la

calidad, solo 6% cuenta con manuales de calidad, 6% cuenta con politicas de calidad y

2% cuenta con objetivos de calidad.

GRAFICO 6.13. Interés de las Empresas por Obtener
Certificacién de Calidad
Manual de
No tenemos calidad
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FUENTE: Elaboracién Propia ELABORACION: Autores de la investigacion

El grafico 6.14 muestra la confianza que el gerente percibe dar al encargado de obra

con respecto de la resolucion de problemas y toma de decisiones, donde en ambos

casos la confianza es casi total.

GRAFICO 6.14. Empowerment Supuesto por el
Gerente
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FUENTE: Elaboracién Propia ELABORACION: Autores de la investigacion
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El grafico 6.15 muestra la confianza que el encargado de obra percibe del gerente con
respecto de la resolucion de problemas y toma de decisiones, donde nuevamente los
niveles de confianza son casi totales.

GRAFICO 6.15. Empowerment Percibido por el
Encargado de la Obra

80%

70% - ® Resolver problemas

60% - : O Tomar decisiones

50% |

40% -

30% -

20% -

10% - -

0% - . B —— e B
Sie_mpre Casi siempre Regularmente Casi nunca Nunca

FUENTE: Elaboracién Propia ELABORACION: Autores de la investigacion

Una comparacion en la informacién base de los graficos 6.14 y 6.15 muestra que 96%
de los gerentes y 90% de los encargados de obra declararon empowerment dentro del
rango siempre y casi siempre; mientras que 86% de los gerentes y encargados de
obra de las mismas empresas coincidieron en tener un buen empowerment. Es
importante sefialar que esta caracteristica del liderazgo esta muy bien fortalecida

dentro de la cultura empresarial limefia como [o describen los resultados.

El grafico 6.16 muestra el nivel de motivacion de los profesionales de la obra percibido
por el gerente; donde vemos que casi la totalidad de los gerentes respondié que el

nivel de motivacion se encuentra en el rango muy motivado y motivado.

El grafico 6.17 muestra el nivel de motivacién que sienten los encargados de la obra

donde vemos que mas del 90% respondié dentro del nivel muy motivado y motivado.

Una comparacion entre la informacion de los graficos 6.16 y 6.17 muestra que en el
94% de las empresas, los gerentes y encargados de obra coinciden en el nivel de

motivacién dentro del rango muy motivado y motivado. Es importante sefialar que esta
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caracteristica del liderazgo esta muy bien fortalecida dentro de la cultura empresarial

limefia como lo muestran los resultados.

Ni motivado ni
desmotivado —
2%

GRAFICO 6.16. Motivacién Percibida por el Gerente
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FUENTE: Elaboracién Propia

ELABORACION: Autores de la investigacién

GRAFICO 6.17. Motivacién Percibida por el
Responsable del Proyecto
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FUENTE: Elaboracién Propia

ELABORACION: Autores de la investigacién

El grafico 6.18 muestra la opinién de los gerentes respecto de la contribucion que
realizan las empresas dentro de la sociedad, donde el 60% sefiala que su principal
contribucion es la construcciéon de viviendas, el 38% sefiala la generacién de empleo,

el 24% sefiala que la contribucion de impuestos y solo el 6% de las empresas cree que

tiene una responsabilidad social.
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GRAFICO 6.18. Forma en que la Empresa Contribuye con
la Sociedad
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FUENTE: Elaboracién Propia ' . ELABORACION: Autores de la investigacion

6.2.2 PLAN ESTRATEGICO

La variable plan estratégico se analizé a través de los criterios mostrados en la tabla

1.8, los resultados se muestran a continuacion.

GRAFICO 6.19. Nivel de Importancia del Plan
Estratégico para la Empresa
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FUENTE: Elaboracién Propia ELABORACION: Autores de Ia investigacion

El gréfico 6.19 ‘muestra el nivel de importancia que tiene el plan estratégico para los
gerentes, donde podemos ver que 70% lo considera muy importante y 30% lo
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considera importante; es importante sefialar que la totalidad de los entrevistados
consideraron el planeamiento estratégico como una herramienta importante para las
empresas.

El grafico 6.20 muestra las respuestas del gerente respecto de la documentacién
referente al planeamiento estratégico, donde sélo el 12% de las empresas cuentan con
un plan estratégico formal, el 12% de las empresas cuentan con un plan estratégico

informal o anual y [a mayoria, 64% no cuentan con dicha herramienta de gestién.

GRAFICO 6.20. Elaboraci6n del Plan Estratégico
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FUENTE: Elaboracion Propia ELABORACION: Autores de la investigacion

El grafico 6.21 muestra la respuesta del encargado de obra respecto de la
documentaciéh referente al plan estratégico, donde sélo el 10% declara conocer si la
empresa tiene un plan estratégico, el 16% declara conocer tener un plan anual y el
74% declara no conocer la existencia de un plan estratégico. Una validacién de la
informacién recolectada de los gerentes y encargados de obra permite conocer que
8% de las empresas cuentan con un plan estratégico y 16% con un plan anual
conocido por los gerentes y encargados de obra. La informacidn recolectada también
permite saber que en la totalidad de casos los planes estratégicos son transmitidos de

manera verbal por los gerentes.
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GRAFICO 6.21. Elaboraci6n del Plan Estratégico
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FUENTE: Elaboracion Propia ELABORACION: Autores de la investigacion

El grafico 6.22 muestra la frecuencia de las reuniones entre gerentes y encargados de

obra para realizar evaluaciones de los objetivos de obra. El 64% de los encargados de

obra declara reunirse siempre, el 18% reunirse casi siempre, el 14% reunirse

regularmente y sélo el 4% reunirse con poca frecuencia. Es importante sefialar que el

84% de las empresas tiene una buena frecuencia de evaluacién de objetivos de obra.

GRAFICO 6.22. Reuniones para Evaluar los
Objetivos de la Obra
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FUENTE: Elaboracion Propia ELABORACION: Autores de la investigacion

El grafico 6.23 muestra las principales razones por las cuales las empresa no realizan

planes estratégicos entre las que podemos destacar en orden de importancia: El
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entorno inestable y cambiante con 24%, disponibilidad de tiempo con 24%, falta de
decision con 12%, desconocimiento para la elaboracién con 4% y el 18% opind que no
consideraba necesario elaborar planes estratégicos para sus empresas.

GRAFICO 6.23. Principales Razones Para No Elaborar
Un Plan Estratégico
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FUENTE: EIaborapién Propia ELABORACION: Autores de la investigacién

6.2.3 GESTION DE PERSONAS

La variable gestion de personas se analizd a través de los criterios mostrados en las

tablas 1.8, los resultados se muestran a continuacion.

El grafico 6.24 muestra la existencia de organigramas dentro de las empresas, donde
el 56% declaré no tener definido un organigrama para la empresa y el 44% declar6
tener organigrama en su empresa.

El grafico 6.25 muestra la existencia de responsables de calidad en la empresa, donde
el 84%, la gran mayoria, declaré no contar con un responsable de calidad en la

empresa y solo el 16% declaré tener un responsable de calidad para la empresa.
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GRAFICO 6.24. Existencia de Organigrama en la
' Empresa

FUENTE: Elaboracién Propia ’ ELABORACION: Autores de la investigacion

GRAFICO 6.25. Existencia de Responsable de la
Calidad en la Empresa
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FUENTE: Elabcracion Propia ELABORACION: Autores de la investigacién

El grafico 6.26 muestra los principales criterios de seleccion de profesionales que
tienen las empresas, donde segun frecuencia de uso esta compuesta de la siguiente
manera: E| 64% toma en cuenta la experiencia laboral y el 50% la formacion
académica, siendo los de mayor incidencia. El 30% toma en cuenta las habilidades
personales, el 18% utiliza la confianza (contactos) y el 6% tiene en cuenta el sueldo
pretendido por el profesional. Por otro lado es importante sefialar que 16% de las

empresas no tienen critérios establecidos para seleccionar personal.
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GRAFICO 6.26. Criterios de Seleccién de Profesionales
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FUENTE: Elaboracién Propia

ELABORACION: Autores de la investigacion

El grafico 6.27 mueétra los tipos de capacitécién que brindan las empresas a sus

profesionales, donde la mayoria siendo el 56% de las empresas brinda cursos a sus

profesionales, el 28% brinda conferencias, el 10% brinda charlas en obra, el 4%

maestrias. Por otro .lado el 36% de las empresas no brinda ningln tipo de capacitacién

a sus profesionales. -
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FUENTE: Elaboracién Propia

ELABORACION: Autores de la investigacion
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El grafico 6.28 muestra los tipos de incentivos que la empresa ofrece a sus
profesionales, donde los premios monetarios son los mas frecuentes con el 52%, el
18% de los empresarios refieren a la estabilidad laboral como un incentivo, el 16%
brinda oportunidades educativas a sus profesionales, el 8% hace un reconocimiento
‘publico de los Iogros alcanzados por los profesionales y el 12% no cuenta con politicas

de incentivos.

GRAFICO 6.28. Incentivos para los Profesionales de la Empresa

70%

60% -

52%
50% - R
40% -
30% -
0,
20% - 16% 18%
12% -
10% |
0% T Iy - T
ow o fe) 0 o]
s 588 o2 B 5 ® S8 3 ®
59882 ES G £988 S 2 S 8
S 2 QoF QD= L 0= = & © O
NEEQ) = c E Q= E o 3 O + @
. @ 6 © o g3 68 5a 28 7]
S € a.5 E C 3 o E e] L
oo o oot ]
14
FUENTE: Elaboracién Propia ELABORACION: Autores de la investigacion

6.24 ENFOQUE EN EL CLIENTE

La variable enfoque en el cliente se analizd a través de los criterios mostrados en la

tabla 1.8, los resultados se muestran a continuacion.

El grafico 6.29 muestra las herramientas que utilizan las ECI para determinar las
caracteristicas de las unidades habitacionales que venden, donde la mayoria utiliza los
estudios de mercado siendo el 52%, el conocimiento del cliente con el 50% y el 8% de

las empresas permitén que los arquitectos participen en la definicién del producto.

El grafico 6.30 muestra el porcentaje de unidades habitacionales que presentan
reclamos en las empresas, donde el 44% de las empresas tiene menos de 5% de

reclamos, mientras un mayoritario 56% tiene mas del 5% de reclamos.
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GRAFICO 6.29. Informacién que Utiliza la Empresa para Determinar las
Caracteristicas de las Unidades Habitacionales
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FUENTE: Elaboracién Propia ELABORACION: Autores de la investigacion
GRAFICO 6.30. Porcentaje de Unidades Habitacionales que
Presentan Reclamos
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FUENTE: Elaboracién Propia ELABORACION: Autores de la investigacion

El grafico 6.31 muestra la informacion que entregan las empresas a los usuarios de las
unidades habltacmnales donde podemos notar que el 62% entrega garantias de
equipos y aparatos, el 44% entrega manual de mantenimiento y el 38% entrega
manual de usuario. Sélo el 38% de las empresas entrega manuales de uso y

mantenimiento.
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GRAFICO 6.31. Informacién que Entregan al Usuario parael Usoy
Mantenimiento de las Unidades Habitacionales
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FUENTE: Elaboracién Propia . : ELABORACION: Autores de la investigacion

El grafico 6.32- muestra los reclamos mas frecuentes en las unidades habitacionales,
donde la mayoria de las unidades tiene reclamos por malos acabados con el 58%, el
54% por fisuras en las paredes, el 52% por desperfectos en las instalaciones
sanitarias, el 8% reclama por desperfectos en instalaciones eléctricas. Un buen
indicador de la seguridad de las estructuras es que ninguna empresa declaro tener

reclamos por fallas estructurales.

GRAFICO 6.32. Reclamos Mas Frecuentes en las Unidades
Habitacionales
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FUENTE: Elaboracién Propia ELABORACION: Autores de la investigacion
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6.2.5 MEJORA CONTINUA

La variable mejora continua se analiz6 a través de los criterios mostrados en la tabla

1.8, los resultados se muestran a continuacion.

El grafico 6.33' muestra los informes que elaboran las empresas, donde el 60% declara
elaborar informes de finanzas y contabilidad,'el 30% elabora informes de ventas y solo
el 6% infofmes de satisfaCcié_n del cliente. Es importante sefialar que el porcentaje de
empresas que elaboran informes de satisfaccion del cliente es bajo; ademas que el 8%
de las emprésas no elaboran ningln tipo de informe.

GRAFICO 6.33. Informes que Elabora la Empresa
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FUENTE: Elaboracion Propia ~ ELABORACION: Autores de la investigacion

El grafico 6.34 muestra los resultados respecto de algunos parametros empresariales,
donde la mayoria sefiala tener reéultados en el rango de muy buenos y buenos en
satisfaccion del cliente con el 96%, rentab_ilidad financiera con el 58%, ventas con el
92%, satisfaccion del personal y desempefio del personal con el 90%. Es importante
sefialar que Ios resultados de rentabilidad financiera y desempefio de personal tienen
un porcentaje de callflcacwn regular, siendo relevante y que ningun gerente declaré
tener sus parametros empresanales dentro del ‘rango malo o muy malo. También es
oportuno sefialar que el elevado nivel de satlsfaccwn de los clientes es cumplida por

casi la totalidad de empresas.
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GRAFICO 6.34. Resultados de la Empresa
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FUENTE: Elaboracién Propia ELABORACION: Autores de la investigacién

El grafico 6.35 muestra las areas que se deben mejorar dentro de las empresas segln
los gerentes: Aspectos relacionados a obra con el 38%, finanzas con el 2%, personal
con el 14%, marketing y ventas con el 28%, a la administraciéon de la empresa con el
22% vy solo 4% declaré que no mejoraria nada.

GRAFICO 6.35. Areas a Mejorar en la Empresa
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FUENTE: Elaboracién Propia ELABORACION: Autores de la investigacion

El grafico 6.36 muestra el porcentaje de empresas que documentan las experiencias

adquiridas en los proyectos como instrumentos de mejora (lecciones aprendidas),
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donde sblo el 18% tiene como procedimiento de finalizacién de obra elaborar este
documento y la mayoria no realiza este procedimiento, siendo el 82%.

GRAFICO 6.36. Documentacion de las Experiencias
para la Mejora

Si
18%

NO
82%

FUENTE: Elaboracién Propia ELABORACION: Autores de la investigacion

6.3 ANALISIS DE LAS EMPRESAS SEGUN VARIABLES

La tabla 6.5. muestra los requisitos con los que cuenta un Sistema de Gestion de
Calidad (SGC) y las estadisticas correspondientes, donde 1 significa que la empresa
cumple con dicho requisito y O significa que la empresa no cumple. E1000 es una
empresa modelo, el cual cumple la totalidad de requisitos de un SGC.

En la tabla 6.5. se identifica que sé6lo el 16% de las empresas cumplen con por lo
menos el 50% de los requisitos mencionados para un SGC. Los requisitos que
superan el 50% de cumplimiento son: Compromiso de la alta direcciéon con el 82%,
evaluacion de los objetivos de obra con el 84%, especificaciones técnicas con el 70%,
compatibilizaciéon de planos con el 84%, cronograma de obra con el 64%, informes de
avance de obra con el 54% y estudios de mercado con el 52%. Los requisitos que
estan por debajo del 20% de cumplimiento son: Control de calidad con el 2%, informes
dé calidad con el 2%, manual de calidad con el 8%, indicadores de calidad con el 8%,
informe de satisfaccion del cliente con el 8%, responsable de calidad en obra con el
12%, plan de calidad en obra con el 12%, encargado de la calidad en la empresa con

18% y procedimientos constructivos con el 18%.
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En los siguientes graficos se muestran los comportamientos de los puntajes por
variables de las empresas estudiadas. Los resultados fueron ordenados de mayor a
menor puntaje yv graficados de izquierda a derecha. La linea roja une al maximo
puntaje del modelo y el maximo puntaje de las empresas estudiadas, segun la variable

analizada, siendo estas:

Grafico 6.37. Liderazgo

Grafico 6.38. Plan Estratégico

Grafico 6.39. Gestion de Personas

Grafico 6.40. Orientacidn Hacia el Cliente y el Mercado
Grafico 6.41. Planeamiento y Ejecucion de Obra
Gréfico 6.42. Informacion y Analisis

Griéfico 6.43. Mejora Continua
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6.40. Puntajes de la Variable Orientacién hacia el Cliente y el Mercado
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6.41. Puntajes de la Variable Planeamiento y Ejecucion de la Obra
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6.42. Puntajes de la Variable Informacién y Analisis
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6.43. Puntajes de la Variable Mejora Continua
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El grafico 6.44. muestra los puntajes totales de las empresas estudiadas. El maximo
puntaje de una empresa que cumple todos los requisitos del Sistema de Gestidon de
Calidad es de 1,000 puntos; segun ello, sdlo 8 empresas superan los 500 puntos,
siendo el maximo puntaje de todas las empresas estudiadas 619.81 puntos.

Este grafico ilustra y valida la hipétesis de la 'investigacién: La Gestidn de la Calidad en
las Empresas Constructoras Inmobiliarias de Lima Metropolitana tiene un Nivel Bajo.
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7. LA CALIDAD EN EL SECTOR CONSTRUCCION INTERNACIONAL

En el presente capitulo se describen algunas experiencias sobre la gestion de la
calidad en el sector construccion, las mismas que nos ilustraran los esfuerzos
realizados en los diferentes paises sobre la mejora de la gestién de la calidad de las

empresas constructoras, en especial en las peéqueiias y medianas empresas.
7.1. PERU
7.1.1. PROGRAMA DE CERTIFICACION DE EMPRESAS CONSTRUCTORAS -

El proceso de Certificacion CAPECO es un sistema de evaluacion y certificacién, que
estd a disposicion de las empresas constructoras asi como aquellas empresas de
servicios afines al sector. A través de este sistema se busca otorgar una certificacion a
las empresas que acrediten que realizan sus actividades bajo estandares de calidadb
asegurando una satisfaccién plena del cliente. Asimismo, busca la identificacién de las
empresas formales en el ‘mercado que estén en condiciones de dar confiabilidad,

respaldo y calidad a sus clientes.
Los principales beneficios del proceso de Certificacion CAPECO son los siguientes:

- Contar con una cedifiéacién que acredite que la empresa busca la excelencia en el -
servicio. o ' _ |

- Eétér incluido en la base de datos que se creara para las empresas certificadas.

- Obtencién de un Certificado que permite demostrar su capacidad para suministrar
prodUctos y/o servicios que satisfagan los requerimientos de sus clientes.

- Obtencién de un sello de Certificacion para aquellas empresas que obtengan mUy'
buena Calificacién, que lo podran utilizar como elemento de markéting en su
correspondencia u otras aplicaciones.

- Obtencién de un informe donde se detallan las fortalezas como proveedor, asi
como los aspectos que deben mejorar y que permitan éumehtar la satisfaccion del
cliente. ‘ ' | '

- Oportunidad de estrechar aun mas las relaciones gbmerciales con sus clientes y/o ,

iniciarlas con nuevos y potenciales clientes.
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- Inicio de un proceso de mejora continua, el cual les abrira las puertas para la
obtencion, a futuro, de una certificacién de sistemas de gestion de calidad bajo las
normas técnicas 1SO 9000.

- Contar con visitas de seguimiento, a éolicitud del asociado, para garantizar el
mejoramiento continuo de la empresa. |

- Formar parte del exclusivo registro de Empresas Homologadas que cuentan con la
Certificacion CAPECO.

El proceso de certificacion tiene 6 etapas las cuales se muestran en el grafico 7.1.

GRAFICO 71. Procesp de Certificacion

Invitacion e ' : Bvaluacion de In
imscripcion de : Envio de Visita a las :'nformag:én > -
Asociados cuastionario steiacionas | preparacion dal
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Los criterios de evaluacion y calificacién consideran los siguientes aspectos:
- Actividad (20%)
- Capacidad (30%) N
- Sistema de Gestion de Calidad (30%)
- Comercial (20%) |
El rango de calificacion que se ha desarrollado para el proceso es:
Nivel Rango de Calificacion
A 90 <A <100
B+ - 85<B+<90
B 80<B<85
C 75=C<80
D 0<D<75
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Las empresas que obtengan puntuaciones por encima de los 75 puntos podran
acceder al uso del sello CERTIFICACION CAPECO de asociado certificado que
podran utilizar como elemento de marketing, en su correspondencia u otras

aplicaciones.
7.2. CHILE
7.2.1. NORMA CHILENA DE GESTION NCh 2909

Es una norma de gestiéon de la calidad, también conocida como la Norma Chilena de
Gestién Pyme. La norma oficial vio la luz un 21 de diciembre del 2004 y naci6 con el
propésito de entregar una herramienta objetiva de gestion empresarial a los

empresarios chilenos.

La norma se caracteriza por ser un instrumento auditable y certificable disefiada
especificamente para la realidad de las pymes chilenas, teniendo como principio el
que una empresa incrementa su competitividad al desarrollar procesos sistematicos de
mejoramiento en su gestién. También, ayuda a producir una diferenciacién de la
competencia, ordena sus procesos productivos, administrativos y estandariza
procedimientos, aumenta la imagen de confianza por parte de los clientes, todo lo que
ademas de pasar a ser un activo invaluable, permite un crecimiento constante y

ordenado de la empresa.
7.2.2. SISTEMA EVOLUTIVO PYME DEL SECTOR CONSTRUCCION CHILE

El Sistema Evolutivo PYME del Sector Construccion de la Camara Chilena de la
" Construccién, permite a pequefias y medianas empresas' constructoras y de
especialidades contar con instrumentos de gestiébn que satisfacen los requisitos que el
mercado nacional les impone. Ello considera usar en forma efectiva elementos de
gestién_relacionados con recursos humanos, productividad, calidad, seguridad,

tecnologia y mejora continua.

El Sistema Evolutivo tiene 5 etapas, las cuales han sido disefiadas para ser apliicadas

en forma secuencial y de las cuales se certifican cuatro (ver el grafico 7.2.).
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GRAFICO 7.2. Sistema Evolutivo PYME del Sector Construccién Chile
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A continuacion se detalla brevemente las 5 etapas del Sistema Evolutivo Chileno.
A. Autoevaluacién
La autoevaluacién permite a las empresas conocer su nivel de gestiéon. La empresa se

inscribe en el Sistema Evolutivo PYME del Sector Construccion, entregando la

autoevaluacién y los antecedentes solicitados. Una vez recibidos los antecedentes se
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contactara con la empresa un profesional para concertar una entrevista donde se
explicaran los detalles del sistema y se firmard el convenio del compromiso de
cumplimiento de las metas de mejora de gestion que establece el sistema. Asimismo,
se desarrollara un taller en las dependencias de la empresa en el cual se introduciran
los conceptos relativos a los distintos programas de apoyo a la Gestion y los beneficios
a los cuales las empresas podran acceder. Una vez recibida la autoevaluacion vy el
compromiso, se publica la condicién de la empresa y la fecha de paso a la siguiente
etapa de competencia empresarial. Asimismo, se remitira a la empresa un informe de

la autoevaluacion, la misma que es aplicable a cualquier tipo y tamafio de empresa.

B. Competencia Empresarial

La empresa asociada al Sistema Evolutivo PYME del Sector Construccion toma
contacto para coordinar la evaluacion de la plana directiva segun el Perfil de
Competencias Empresarial para PYME del sector construccién. Como resultado de la
primera evaluacion se establecen las brechas en conocimientos, habilidades vy
actitudes necesarias para asegurar la conduccion de la empresa. Se definen y
acuerdan las acciones de capacitacion necesarias para lograr la certificaciéon de la
plana directiva de cada empresa. En esta etapa se emite un certificado y coordina las

actividades de capacitacion asociadas.

C. Norma NCh 2909

En esta etapa se busca la implantacion y certificacién de cumplimiento de los
requisitos establecidos por la Norma NCh 2909: “Sistema de gestion — Requisitos
fundamentales para la gestion PYME". Para la implantacién de este sistema de
gestién, la Camara Chilena de la Construccién, apoya a la empresa para solicitar
subsidio en la cotizacién y seleccién del consultor, en la formalizacién contractual y
obtencion de subsidio de la fase implantacién, la ejecucién del proyecto de
implantacién de la Norma NCh 2909 y la certiifcacion. Estos proyectos de implantacion
requieren de una carga de trabajo equivalente a un 25% del tiempo de un profesional o

supervisor de la empresa.
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D. Gestion del Riesgo Empresarial

En esta etapa se busca la implantacion y certificacion de cumplimiento de requisitos
adicionales a aquellos logrados en la etapa anterior y que guardan relacién con
gestién de la informacién y del riesgo financiero. Para la implantacién la empresa
contrata directamente a consultores financieros y recibe apoyo directo de empresas de
servicios de informatica para el logro de las metas de gestion y elaboracion de su

respectiva ficha.
E. 1SO 9001.2000

La empresa ejecuta la actualizacion de la estrategia y de sus planes de accién.
Consecuente con ello, se elige un modelo de gestion que incorpore los conceptos de
procesos y mejora continua. El proyecto de implantacién y certificacién del modelo
elegido (puede ser ISO 9000, ISO 14000, OHSAS 18000 u otro) requiere de un trabajo
equivalente a media jornada de un profesional o supervisor de la empresa. Una vez
logrado el certificado de esta ultima etapa, la empresa esta en condiciones de
asegurar a sus clientes y a la comunidad que tiene la capacidad de gestion para ser
competitiva en los mercados mas exigentes, con una orientacién clara en la bisqueda
de resultados que i‘ncrementen su valor y con metas de satisfaccion de cIientés y

productividad.
7.2.3. CALIDAD ON-LINE

El servicio Calidad On-Line tiene como misién de contribuir al mejoramiento de la
calidad del sector construcciéon, brindando asesorias en este tema y entregando
herramientas computacionales que permitan una gestién eficaz y eficiente en los

sistemas de control y aseguramiento de la calidad implementados en obra.

Calidad On-Line es un sistema de informacion configurable de acuerdo a los
requerimientos de cada obra que a través de medios moéviles de recoleccion de datos
y una plataforma web, permite realizar una gestién eficiente y efectiva de los registros
de calidad y avance real de obra. Dentro de los registros de calidad considerados

dentro de esta plataforma se encuentran:
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- Listas de Chequeo

- No Conformidades

- Registro de Observaciones (Punch-List)
- Accion Correctiva/Preventiva

- Registro Actualizado de Documentacion
- Registro Post-Venta

- Control de Avance

Gracias a la implementacion del Sistema Calidad On-Line en numerosas obras, el
equipo de trabajo ha adquirido un conocimiento exhaustivo en cuanto a los problemas
mas frecuentes que imposibilitan el correcto funcionamiento de los Sistemas de
Gestion de Calidad, encontrandose generalmente que éstos no aportan valor

agregado a la Empresa.
A. Asesorias

El servicio Calidad On-Line brinda a sus clientes una variedad de Asesorias en el
ambito de la calidad, cuyo objetivo general es mejorar y fortalecer la aplicacion del
concepto de calidad en la empresas del sector construccién, ya sea que se encuentren
o no certificadas bajo la norma ISO 9001. Para el disefio de estas asesorias se ha

considerado las siguientes caracteristicas del mercado.

- Empresas que no cuentan con un Sistema de Gestion de Calidad formal pero que
desean incorporar el uso de la gestiébn de calidad en la empresa a nivel de
empresa o de obra.

- Empresas que ya cuentan con un Sistema de Gestién de Calidad formal ya sea a
nivel de empresa o de .obra, estén o no certificadas y que se encuentran con
prbbleméticas relacionadas con la implantacién del sistema, recoleccion y analisis |
de informacién, mejoras a los procesos controlados e inclusién de procesos en el
Sistema de Gestion de Calidad formal. _

- Empresas que réquieran externalizar las funciones de registro y analisis de
informacién de calidad en las obras de construccion. '

- Empresas que desean incorporar a su Sistema de Gestion de Calidad una
herramienta informatica que permita la 'agilizacién de la recoleccion y

procesamiento de informacion.

LA GESTION DE LA CALIDAD EN LAS EMPRESAS CONSTRUCTORAS INMOBILIARIAS. Diagnéstico y Propuesta 231
Henry Espinoza Huayllas — Manuel Velasquez Ruiz



UNIVERSIDAD NACIONAL DE INGENIERIA
Facultad de Ingenieria Civil CAPITULO 7: La Calidad en el Sector Construccién Internacional

B. Herramientas TI

La implementacion de un Sistema de Gestion de Calidad involucra la emisiéon de
mucha informacién que deriva en la generacién de documentaciéon de procesos y
registros, incluyendo su digitacion desde el papel al computador, lo que conduce a la
disminucién de los tiempos que los encargados de calidad deben dedicar para realizar
un adecuado control en terreno. Por otro lado, dicha accion retrasa el analisis de esta
informacién, e impide la toma de decisiones en forma oportuna. Por ello, el servicio
Calidad Online es un sistema de informacion que se presenta como una herramienta
computacional de apoyo al Sistema de Gestion de Calidad; destinada a optimizar
dichos sistemas en obras de construccion. A su vez esta herramienta permite a las

empresas controlar y asegurar la calidad de sus proyectos.
7.2.4. CALIBRE

Calibre es un area de la Corporacién de Desarrollo Tecnolégico de la Camara Chilena
de la Construccion, dedicada a la prestacion de servicios y asesorias de optimizacion
de procesos productivos e implementaciéon de herramientas tecnoldgicas de apoyo a la
gestién de proyectos y produccion; en empresas de la industria de la construccién. Las

lineas de trabajo son:
A. Servicio CALIBRE

Servicio de apoyo a la gestion de proyectos, especializado en la optimizacion de
procesos constructivos a través del uso intensivo de herramientas tecnologicas. Las

aplicaciones son:

- Control de niveles de actividad de recursos humanos y maquinarias en procesos.
- Identificacién y cuantificacion de pérdidas.

- Medicién, control, mejoramiento y seguimiento de procesos constructivos.

- Identificacién de oportunidades de mejoramiento.

- Identificacién y aplicaciéon Buenas Practicas.

- Obtencién de rendimientos reales de partidas y equipos.

- Control y mejoramiento de planificacion en prdyectos.

- Apoyo en implantacion de medidas correctivas.
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- Implantacion de herramientas de autocontrol de procesos.

B. Asesorias de Gestion y Desarrollo

Asesorias para a la generacién de soluciones especificas a las necesidades de
empresas de la industria de la construccién y minera, en temas de optimizacién de
procesos, aumento de productividad y desarrollo e implementacién de herramientas
para control y mejoramiento de produccion y manejo de la informacion. Las

aplicaciones son:

- Reingenieria de procesos constructivos e industriales.

- Estudios de aplicacion y desempeiio de materiales'y técnicas constructivas.

- Asesorias en el desarrollo e implementacién de soluciones tecnoldgicas y sistemas
~ de informacién a la medida.

- Asesorias en reestructuracién operativa de procesos productivos. _

- Estudios técnicos de productividad para plantas de produccion y empresas

proveedoras de la industria de la construccién. '
- Desarrollo de metodologias de mejoramiento y control de procesos para empresas

constructoras, distribuidores y proveedoras.
7.3. ESPARNA
7.3.1. LEY DE ORDENACION DE LA EDIFICACION (LOE 38/1999)

El 6 de mayo del 2000 entrd en vigor en Espafia la Ley 38/1999, del 5 de noviembre,
de Ordenacion de la Edificacion (LOE). La Ley tiene por objeto regular en sus
aspectos esenciales el proceso de la edificacion, estableciendo las obligaciones y
responsabilidades de los agentes que intervienen en dicho proceso, asi como las
garantias necesarias para el adecuado desarrolio del misrho, con el fin de asegurar la
calidad mediante el cumplimiento de los requisitos basicos de los edificios y la

- adecuada proteccion de los intereses de los usuarios.

Esta Ley se aplicara al proceso de la edificacion, definido, segun la Ley, como la.
accion y el resultado de construir un edificio de caracter permanente, publico o

privado.
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REQUISITOS BASICOS DE CALIDAD DE LOS EDIFICIOS

Para garantizar la seguridad de las personas, el bienestar de la sociedad y la
proteccion del medioambiente, los edificios deberan proyectarse, construirse,

mantenerse y conservarse de tal forma que cumplan los siguientes requisitos basicos:
A. FUNCIONALIDAD

Los edificios deben tener una disposicién, dimensiones de los espacios y dotaciéon de
las instalaciones de modo que se facilite la adecuada realizaciéon de las funciones
previstas en el edificio. También debe garantizarse la accesibilidad, los edificios que se
construyan deberan facilitar a las personas con movilidad y comunicacién reducidas el
acceso Yy la circulacién por el edificio. Ademas, daran acceso a los servicios de

telecomunicacién, audiovisuales y de informacion.
B. SEGURIDAD

- Seguridad estructural, se debe garantizar la resistencia mecanica (cimentacion,
muros de carga, vigas, etc.) y estabilidad del edificio.

- Seguridad en caso de incendios, se debe asegurar el facil desalojo del inm.ueble
en caso de incendio. Ademas debe proyectarse de modo que se pueda limitar la
extension del incendio dentro del edificio y de los colindantes y que se permita la

. actuacion de los equipos de extincion y rescate. _
- Seguridad de utilizacién, los edificios deben proyectarse y construirse de modo que

el uso normal del edificio no suponga riesgo de accidente para las personas.
C. HABITABILIDAD

- Higiene, salud y proteccion del medioambiente, el edificio no debe deteriorar el
medioambiente en su entorno inmediato y garantizara una adecuada gestion de
toda clase de residuos.

- El edificio estara protegido frente al .ruido de tal forma que el ruido percibido no
ponga en peligro la salud de las personas y les permita realizar satisfactoriamente

sus actividades.

- LA GESTION DE LA CALIDAD EN LAS EMPRESAS CONSTRUCTORAS INMOBILIARIAS. Diagnéstico y Propuesta 234
Henry Espinoza Huayllas — Manue! Velasquez Ruiz : :



UNIVERSIDAD NACIONAL DE INGENIERIA
Facultad de Ingenieria Civil CAPITULO 7: La Calidad en el Sector Construccién Internacional

- Otro requisito basico de calidad se refiere al ahorro de energia y al asilamiento
térmico. Se trata de conseguir un uso racional de la energia necesaria para la
utilizacion del edificio.

AGENTES DE LA EDIFICACION

Los agentes de la edificaciéon son todas las personas fisicas o juridicas que intervienen
en el proceso de la edificacién. Son el promotor, el proyectista, el constructor, el
director de obra, el director de la ejecucion de obra, las entidades y los laboratorios de
control de calidad de la edificacibn son entidades de control de calidad, los

suministradores de productos y los propietarios y los usuarios.
RESPONSABILIDADES

Una de las principales novedades de esta Ley es la establecer de una manera
concreta las garantias que deben darse en la edificacion y definir las
responsabilidades de cada uno de los agentes que intervienen en el proceso. Las

responsabilidades son:

DURANTE 10 ANOS: todos los agentes que intervienen en el proceso de la ediﬁéacién
por los defectos -que resulten de vicios o defectos que afecten a la seguridad
estructural del edificio. .

DURANTE 3 ANOS: todos los que intervienen en el proceso de la edificacion, por los
‘dafios materiales del edificio, causados por vicios o defectos que afecten a la
habitabilidad. _
DURANTE 1 ANO: el constructor responde de los dafios materiales derivados de la
deficiente construccion. ' .

Plazo de Prescripcion: Las acciones para exigir la responsabilidad prevista por vicios o
defectos prescribiran EN EL PLAZO DE 2 ANOS, a contar desde que se produzcan

dichos darfos.
GARANTIAS

La Ley detalla las garantias por dafios materiales ocasionados por vicios o defectos en

la construccion, siendo obligatorio suscribir para edificios destinados a vivienda.
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- Seguro de dafos materiales para garantizar durante 10 afios el resarcimiento de
los dafos materiales causados en el edificio por vicios o defectos que tengan su
origen o afecten a la cimentacion, soportes, vigas, forjados, muros de carga u otros
elementos estructurales que comprometan directamente la resistencia mecanica y
estabilidad del edificio.

- Ademas la Ley fija que podré establecerse en el futuro la obligatoriedad de
suscribir las garantias, para edificios destinados a vivienda, relativas al
resarcimiento de los dafios materiales por vicios o defectos de ejecuciéon que
afecten a elementos de terminacion o acabado de las obras (seguro a 1 afio, que
podra ser sustituido por la retencion por el promotor de un 5% del importe de la
ejecucion de la obra); por vicios o defectos de los elementos constructivos o de las
instalaciones que ocasionen el incumplimiento de los requisitos de habitabilidad
referidos a las condiciones de higiene, salud y respeto al medioambiente (seguro a

3 afios).
PROPIETARIOS

Los propietarios y usuarios tienen la obligacién:

- Conservar en buen estado la edificacion mediante un adecuado uso y
mantenimiento. o . '

- Recibir, conservar y transmitir la documentacion de la obra ejecutada y los seguros

y garantias con que ésta cuente.

Son obligaciones de los usuarios sean o no propietarios, la utilizacién adecuada de los
edificios o de parte de los mismos de conformidad -con las instrucciones de uso y

mantenimiento, contenidas en la documentacién de la obra ejecutada.
7.4. . BRASIL

En el siguiente capitulo se presenta con mayor detalle la experiencia brasilefia sobre

los Sistemas Evolutivos de Gestion de la Calidad.
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8. PROGRAMA EVOLUTIVO DE GESTION DE LA CALIDAD: LA EXPERIENCIA
BRASILENA

Para la elaboracién del presente capitulo se ha traducido y ordenado la informacién
que se encuentra en las paginas web oficiales de los organismos relacionados al
Programa Brasilefio de Calidad y Productividad, PBQP-Habitat. El capitulo pretende
dar un marco general del programa mencionado con la finalidad de que sea

considerado como una alternativa de mejora en nuestro medio.

El PBQP-H, Programa Brasilefio de Calidad y Productividad del Habitat, es un
programa promovido por el Ministerio de Ciudades del Brasil con la finalidad de
organizar el sector de la construccién civil en torno a 2 asuntos principales: La mejora

“de la calidad del habitat y la modernizacién productiva.

Forman parte del programa las diversas entidades representativas de constructores,
proyectistas, proveedores, fabricanies de materiales y componentes, comunidad
académica y entidades de normalizacion, ademas del gobierno. Esta relacion se da de
manera transparente, basada fundamentalmente en discusiones técnicas, respetando
la capacidad de respuesta del sector en las diferentes realidades nacionales. En ese
sentido, no es un programa que se pretende imponer, mas bien que va siendo
construido sobre consensos y en respuesta a un diagndstico sobre los problemas

existentes, establecidos conjuntamente por las entidades participantes.
8.1. ANTECEDENTES E HISTORIA DEL PBQP-H

El Programa Brasilefio de Calidad y Productividad fue creado el afio 1991 con la
finalidad de difundir los conceptos de calidad, gestion y organizacién de la produccién
que revolucionaron la economia mundial, indispensables para modernizar la
competitividad de las empresas brasilefias. Reformulado, a partir de 1996, para ganar
mas agilidad e inclusion sectorial, el programa viene procurando descentralizar sus
acciones y ampliar el alcance en todo el sector privado. V

" Para fortalecer esta nueva directriz en el ambito del sector publico, y envolver también
los ministerios sectoriales en esta cruzada, el gobierno brasilefio delegé la presidencia

~ del programa a la Oficina General Ejecutiva al Ministerio de Ciudades, el cual asume la
~conduccion de PBQP-H.
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El programa fue instituido el 18 de diciembre de 1998, con la firma del entonces
Ministerio de Planeamiento y Ordenamiento del Brasil instituyeron el Programa
Brasilefio de Calidad y Productividad en la Construccion Habitacional — PBQP-H. En el
afio 2000 fue establecida la necesidad de una ampliacion del alcance del programa, en
la cual paso a integrar el plan plurianual, a partir de entonces englobé también areas
de saneamiento e infraestructura urbana. Asimismo, “H” del programa pas6 de
“Habitacional” para “Habitat”, concepto mas amplio y que refleja mejor su nueva area

de actuacion.

El PBQP-H formalmente insertado como uno de los programas del plan plurianual
2004-2007, es también uno de los instrumentos del gobierno brasilefio para el
cumplimiento de los compromisos firmados en la Carta de Estambul (Conferencia de
Habitat 1l - 1996). Desde ya cabe destacar que un propoésito del Ministerio de Ciudades
es que el PBQP-Habitat esté siempre integrado a PBQP, reforzando esta articulacion
institucional entre el Ministerio de Ciudades de Brasil y el sector privado.

8.2. OBJETIVOS DEL PBQP-H

El objetivo general de PBQP-Habitad es elevar los estandares de calidad y
productividad de la construccion civil, por medio de la certificaciéon e implantaciéon de
mecanismos de modernizacién tecnolégica y gerencial, contribuyendo a ampliar el

acceso a vivienda para la poblacion de menores recursos.

Sus objetivos especificos son:

- Mejora de la calidad en la cadena de la construccion civil para ampliar el acceso a
vivienda.

- Estimular la interrelacion entre agentes del sector.

- Promover la articulacién internacional, con énfasis en el cono sur.

- - Colectar y disponer informacién del sector y PBQP-H. -

- . Fomentar la garantia de calidad de materiales, componentes y sistemas
constructivos. »

- Fomentar el desenvolvimiento y la implementacién de instrumentos y mecanismos
de garantia de calidad de proyectos y obras.

- Estructurar y promover la creacién de programas especmcos buscando una

formacion y una recalificacion de la mano de obra en todos los niveles.
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- Promover el perfeccionamiento de la estructura de elaboracion y. difusion de
normas técnicas, codigos de practicas y codigos de edificaciones. _

- Combatir las no conformidades intencionales de maferiales, componentes y
sistemas constructivos.

- Apoyar la instruccién de innovacién tecnolégica.

- Promover la mejora de la calidad de gestion en las diversas formas de proyecto y

obras habitacionales.

De esta manera se espera 'un aumento de competitividad en el sector, la mejora de la
calidad de productos y servicios, una reduccién de costos y optimizaciéon de recursos
"publicos. El objetivo de largo plazo es crear un ambiente competitividad que propicie
soluciones: mas baratas y de mejora de calidad para la_ reduccién del. déficit

habitacional en el pais, en especial de familias consideradas-de menores recursos.
8.3. PRINCIPIOS DEL PBQP-H

El Programa Brasilefio de Calidad y Producﬁvidad del Habitat funciona en base a un

conjunto de principios que detallamos a continuacién:

- Deseo voluntario y gestién compartida: PBHP-Habitat es un programa de deseo

voluntario, que respeta las caracteristicas de los sectores industriales envueltos y
las desigualdades regionales. |

PBHP-Habitat procura articularse con el sector privado a fin de que éste se
responsabilice por la gestion compartida del programa. En este sentido, su
estructura envuelve, desde el inicio, entidades representativas del sector,
compuestas por 2 coordinaciones nacionales, que desarrollan las pautas del
programa en conjunto con el Ministerio de Ciudades de Brasil. Tales directrices
son establecidas en un foro propio, de caracter consultivo, por el CTECH (Comité
Nacional de Desarrollo Tecnolégico de Vivienda), cuya presidencia es rotativa
entre entidades del gobiernoy del sector.

Es un progvrama qhe no se vale de nuevas lineas de financiamiento, pero si intenta
~estimular el uso eficiente de los recursos existentes, de diferentes fuentes y
aplicados por diferentes entidades como CAIXA (Caja Econdmica Federal),

BNDES (Banco Nacional de Desarrolio Econémico y Social), FINEP (Financiadora
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de Estudios y Proyectos), SEBRAE (Servicio Brasilefio de Apoyo a las Micro y
Pequeiias Empresas), SENAI (Servicio Nacional de Aprendizaje Industrial).

- Ambiente tecnolégico y de gestién: una de las grandes virtudes del PBQP-H es la

creacion de una estructura de un “Nuevo Ambiente Tecnolégico de Gestion” para
el sector, en el cual los agentes pueden gobernar sus acciones especificas
buscando la modernizacion, no solo en las medidas ligadas a la tecnologia en
sentido estricto (desarrollando la compra de tecnologia, desarrollando los procesos
de produccion o de ejecucidon, desarrollando el uso de componentes
industrializados), sino también en las tecnologias de la organizacién, los métodos y
herramientas de gestion (gestion y organizacion de recursos humanos, gestion de
calidad, gestiéon de proveedores, gestion de informacion y de flujos de produccion,

gestion de proyectos).

- Actuacién integrada del poder publico para optimizar la ampliacién de los recursos

y las acciones, con mayor sintonia entre las politicas de vivienda.

- Descentralizacién para hacer que las aplicaciones correspondan a la realidad de

cada estado, ampliando el control y la efectividad de las acciones.

- Compafierismo entre agentes publicos y privados para cumplir la tarea que es de

cada agente, pues la accién del poder publico, aislada, seria limitada.

- Participacién de la sociedad civil para asegurar que las acciones del poder publico
- estén en conformidad con las necesidades y prioridades de la poblacion, y contar

con la experiencia de diversos sectores de la sociedad.
8.4. ETAPAS DEL PBQP-H

El PBHQ-Habitat es un programa de desarrollo voluntario, en donde el estado es un
agente inductor y movilizador de la cadena productiva de la construccion civil. Una
sensibilizacion para la implantaciéon de los programas ocurre bésicamente en las

etapas que se muestran en el grafico 8.1. y que se describen a continuacion:
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Sensibilizacién y desarrollo: En esta etapa, los diversos segmentos de la cadena

productiva de la construccién se relinen, representantés estatales y técnicos de la
coordinacion general de PBQP-H y presentan el programa, buscando sensibilizar y
movilizar el programa y los contratantes publicos estatales para adherirlos al PBQP-H.
El proceso de sensibilizaciébn se hace a través de un manual hecho por los

representantes estatales del programa.

Programas _sectoriales: En un segundo momento, las entidades del sector se

organizan para realizar un diagnéstico de los segmentos de construccién civil, en
estados (unidad de federacion), resultando la formulacion de un PSQ (Programa
Sectorial de Calidad). _

Los PSQs se materializan con un documento elaborado por éntidades representativas
de un determinado sector de la construccién civil, conteniendo un programa de calidad
especifico, con su diagnostico, metas, plazos y requisitos de calidad que seran
implantados por las empresas asociadas, coherente con los acuerdos sectoriales que
vienen a ser firmados con la coordinacion. general, las coordinaciones estatales,

regiones y municipios o las instituciones afines al PBQP-H

Acuerdos _sectoriales: Un diagnéstico hecho en la base anterior fundamenta un

~acuerdo sectbrial entre el sector privado, el sector publico del estado y la CAIXA,
también como otros agentes financieros, definiendo metas y cronogramas de
implantacion de programas de calidad y, con eso, estableciendo la practica y el uso del

poder de compra.

. GRAFICO 8.1. Etapas de Implantacién del PBQP-Habitat

Ministerio de Ciudades, Caja, . . -
Gob. Estatales y Municipales, : SENSIBILIZACION Y DESARROLLO
Entidades del Sector

v

Entidades del Sector realizan

diagnéstico de la construccion en » PROGRAMAS SECTORIALES
el estado
El Gobierno y el Sector
establecen un cronograma y > ACUERDOS SECTORIALES
metas sectoriales
FUENTE: www.cidadés.gov.br o ELABORACION: Ministerio de Ciudades, Brrasil
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8.5. PROYECTOS DEL PBQP-H

El PBQP-H fue estructurado en proyectos, a partir de un modelo matricial. Cada
proyecto corresponde a un conjunto de acciones que contribuyen directamente para el
desenvolvimiento del programa, y busca solucionar un problema especifico en el area
de la calidad de la construccion civil. Algunos de estos proyectos son considerados
propulsores en cuanto otros fueron insertados como proyectos de apoyo. Todos tienen

una funcién especifica en el proceso y, se relacionan directa o indirectamente.

Una estructura matricial del programa permite, también una insercién y/o inclusion de
proyectos en la medida que fuese necesario. Cada proyecto es desarrollado por el
gobierno brasilefio en conjunto con especialistas, entidades del sector, consultores del
sector privado y tienen un responsable denominado gerente de proyecto. Cuentan con
el apoyo de un técnico de la coordinacion general y del GAT (Grupo de Asesoramiento
Técnico), que tiene un papel facilitador del proceso y éste es el responsable por la

compatibilizacion de las acciones entre proyectos.

El PBQP-H cuenta actualmente con los siguientes proyectos:

- Estructuracion y Gestion de PBQP-Habitat.

- Sistema Nacional de Aprobaciones Técnicas — SINAT.

- Calidad de materiales y componentes. '

- Sistema nacional de comunicacion e intercambio de informacion.
- Formacion y recalificacion de profesionales de construccion civil.
- Calidad de laboratorios.

- Desarrollo de la Normalizacion Técnica para vivienda.

- Asistencia técnica y autogestion.

- Cooperacion técnica internacional.

- Cooperacion técnica internacional — Brasil y MERCOSUR.

- Sistema de Evaluacién de Conformidad de Empresas de Servicios y Obras de

Construccion Civil — SIAC.

A continuacion se detallan algunos de los proyectos.
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8.5.1. SISTEMA NACIONAL DE APROBACIONES TECNICAS (SINAT)

El Sistema Nacional de Aprobaciones Técnicas (SINAT) es una iniciativa de
movilizacién de la comunidad técnica brasilefia para dar soporte y operacionalizacién a
un conjunto de procedimientos réconocidos por toda la cadena productiva de la
construccion civil de Brasil para la evaluacion de nuevos productos propuestos para

ser utilizados en el proceso de construccion.

La meta moviliza la comunidad técnica y el estimulo a la innovacién tecnolégica,
aumentando la promocién de alternativas tecnoldgicas disponibles para aumentar la
produccién habitacional sin aumentar el riesgo de fracaso en el proceso de innovacion.

En resumen, se busca aumentar la competitividad del sector productivo.

El alcance del SINAT puede ser sintetizado en “la armonizaciéon de procedimientos
para la evaluaciéon de productos para la construccién”, cuando no existen normas
técnicas prescritas especificas aplicables al producto. La armonizacién de
procedimientos es necesaria para asegurar que todos los aspectos relevantes al
comportamiento en uso de un producto de construccién sean considerados en el
proceso de evaluacion. También es necesaria la armonizaciéon de procedimientos para
que haya una convergencia de resultados de evaluacién de un mismo producto
cuando es sometido a procesos de evaluacion por instituciones evaluadoras distintas o
por una Unica institucién evaluadora en tiempo diferentes. El SINAT es propuesto para
proveer, de manera provisional, vacios de normalizacioén técnica prescriptiva o evaluar

productos no incluidos por normas técnicas prescriptivas.
8.5.2. CALIDAD DE MATERIALES Y COMPONENTES
8.5.21. CALIDAD DE MATERIALES

A. Combatir la No Conformidad: _ _
El combatir una no conformidad intencional con normas técnicas de fabricacién de

materiales y componentes para la construccion civil es uno de los principales ejes de
PBQP-Habitat. De 1998 a 2002, fue definida una meta, la cual apuntaba a elevar al
90% el porcentaje de conformidad de los productos de la “canasta basica” de

materiales de construccion. En la actualidad ya existen materiales que ultrapasan la
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meta de 90% de conformidad, promoviendo un escenario de creciente isonomia

competitiva en el sector de construccion civil.

B. Combatiendo la No Conformidad Técnica:

Como resultado de las adaptaciones por las cuales pasa la economia, relacionadas a
una estabilidad monetaria, y el reordenamiento de los agentes econémicos en un
proceso de ajuste de precios relativos en Brasil, se observa las siguientes tendencias

en los segmentos productores de materiales de construccion:

- Deterioro de la calidad de los productos (nacionales e importados) en actividades
comerciales y degradacién de algunos tipos de componentes y materiales, con
gran dificultad de recuperacién de la imagen del producto.

- Crecimiento de actividad de no conformidad intencional de algunos fabricantes que
desestabilizan, por efecto “dominé”, gran parte del mercado. Esta actividad
comercial beneficia solamente algunos fabricantes, revendedores de materiales y

constructores inescrupulosos, que perjudican al usuario final de la vivienda.

En los segmentos industriales para la produccién de materiales de construccién para

viviendas se observa que:

- Una tendencia del mercado que se concentra, por un lado, en conocidas marcas

_ comerciales y, por otro, en no conformidades intencionales.

- Entre 5% 6 10% de la produccion es no conformidades, debido a falta de
capacitacién tecnolégica de las empresas, lo que desestabiliza el mercado.

- Pocas empresas con capacitacién tecnoloégica y volumen de produccién en no
conformidad intencional desestabilizan toda la calidad del segmento.

- Asimismo, se fomenta una capacitaciéon tecnoldgica de las empresas que desean
producir en conformidad con las normas técnicas y combatir la no conformidad

intencional ante las tltimas consecuencias.

C. Acciones de Combate a la No Conformidad:

El grafico 8.2. representa a un empresario brasilefio que practica la “no conformidad
_intencional’, él es codicioso, no se preocupa por una calidad de sus productos y/o
servicios y solo piensa en los beneficios de corto plazo, no tiene una vision estratégica

de su negocio y de su papel en la sociedad.
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GRAFICO 8.2. La No Conformidad Intencional
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FUENTE: www.cidades.gov.br ELABORACION: Ministerio de Ciudades, Brasil

8.5.2.2. PROGRAMA SECTORIAL DE CALIDAD DE MATERIALES (PSQs)

En articulacion con el sector privado y las entidades representativas del sector, el
PBQP-Habitat estimula a los fabricantes de materiales y componentes a elaborar
Programas Sectoriales de Calidad (PSQs). Actualmente, veintiséis materiales y

componentes ya cuentan con sus propios PSQs.

Los PSQs son programas de calidad elaborados, discutidos e implementados por el
sector productivo de materiales y componentes, con la coordinaciéon de una entidad o
asociacion representativa de alcance nacional. EI PBQP-Habitat aprueba el apoyo a
los PSQs, garantizando una articulacidn institucional necesaria, para que los agentes
financieros y los compradores gubernamentales ejerzan su poder de compra e
induzcan a los fabricantes en procesos de calidad.

En la tabla 8.1. se muestran los materiales y componentes que tienen programas

sectoriales (PSQs) y sus indices de conformidad.
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TABLA 8.1. Materiales y Componentes con PSQs

Material Indice de Conformidad

Cemento portland 99.2%
Mortero industrializado para construccién No ha sido reportado
Cal hidratada para construccién 81,8%

Barras e hilos de acero para armaduras de concreto 98,5%

Tubos y conexiones para sistemas hidraulicos 95,7%
Materiales sanitarios y aparatos economizadores de agua 74.0%
Loucas sanitarias para sistemas prediais 90.0%
Reservatérios de agua em poliolefinas e torneiras de béia 85.0%

para sistemas prediais )

Ventanas y puertas de PVC No ha sido reportado
Placas ceramicas para revestimiento 50.0%

Losas prefabricadas

No ha sido reportado

Blocos de concreto estrutural e de vedagéo

No ha sido reportado

Fajas de acero - ventanas y puertas de acero

No ha sido reportado

Tubos de acero y conexiones de fierro maleable 70.0%
Azulejos de acero No ha sido reportado
Perfiles de PVC para revestimientos 47.0%
Cerraduras 77.0%
Esquadrias de aluminio 63,6%
Tubos de PVC para infraestructura 97,3%
Mortero colgante 75,1%

Tintas imobiliarias

No ha sido reportado

Cajas de descarga no acopladas

No ha sido reportado

Yeso marchito

No ha sido reportado

Bloques ceramicos

No ha sido reportado

No ha sido reportado

Tubulaciones de PRFV para infraestructura
Depositos de PRFV )

No ha sido reportado

FUENTE: www.cidades.gov.br ELABORACION: Ministerio de Ciudades, Brasil

8.5.2.3. ACCIONES MOBILIZADORAS

El alcance de las metas de conformidad llevé al gobierno también a articular una serie

de acciones mobilizadoras envolviendo sectores del gobierno y del sector privado,

especialmente con relacién a:

- Sistemas de financiamiento del gobierno brasilefio, pasando a financiar a quienes
producen y contratan con calidad.

- Programés habitacionales, con la exigencia de utilizacion de materiales con calidad
comprobada.

- Comprador institucional (gobiernos estatales, municipios), redes de reventas y
constructores, a través de divulgacion de la relacion de proveedores que producen

con calidad.

8.5.3. SISTEMA NACIONAL DE COMUNICACION E INTERCAMBIO DE
INFORMACION
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El objetivo general del proyecto es la divulgacion e interaccion de experiencias y
aumento de la calidad, productividad, investigacién y desarrollo cientifico y
tecnoldgico, innovaciéon de materiales, componentes y sistemas constructivos y de

gestién de proyectos.

Los objetivos especificos son:

- Propiciar un medio de comunicacion &gil entre los participantes e interesados en el
PBQP-H, que incremente el intercambio de experiencias, induciendo a los mejores
resultados de las acciones desarrolladas en el ambito del programa y entendiendo
las ‘demandas especificas de comunicacion e intercambio de informacién de los
demas proyectos de forma continua. A

- Divulgar las acciones del programa, mejorando su visibilidad en la sociedad.

- Divulgar las experiencias de implantacion de mejoras de calidad y productividad en
‘construccion habitacional, induciendo a una mejor difusién de las buenas practicas.

- Crear un canal permanente de identificacion de demandas del sector, siendo de.
modo formal, a través de solicitaciones dirigidas, siendo a través de un sistema de

andlisis de contenido de los mensajes abiertos y de las consultas mas frecuentes.

8.5.4. FORMACION Y ' RECALIFICACION DE PROFESIONALES DE
CONSTRUCCION CIVIL

La capacitacion de los profesionales del sector de construccion civil, a través de
cursos de formacion, perfeccionamiento y actualizacién, que atienden las directrices y
a los objetivos PBQP-H. El énfasis en la productividad, en el contexto de PBQP-H,
esta ligada a la reduccion de pérdidas y la adecuada utilizacibn de materiales de
construccién en los sistemas constructivos, que pueden resultar de mejoras en la
concepcion y ejecucion de.las unidades habitacionales. El énfasis en la calidad esta
relacionado a la rhejora de los estandares de produccion y de comercializacion tanto
de los materiales de construccién como del producto final (la unidad habitacional) por
medio de la elevacion de la capacitacion de los profesionales'de toda la cadena

productiva.
8.5.5. CALIDAD DE LABORATORIOS

Objetivos generales:
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- A corto plazo: evaluacion de calidad de los materiales de construccion empleados
en la construccion habitacional, particularmente aquellos incluidos en la canasta
basica.

- A mediano plazo: implantaciéon de los procesos de calificacion y certificacion de
conformidad de materiales, homologacibn de componentes y sistemas

constructivos innovadores para las viviendas.

Objetivos especificos:

- Elaboraciéon de documentos de soporte a la evaluacion y demostracion de calidad
de materiales y componentes.

- Levantamiento de la capacidad de laboratorios instalados en el pais.

- Propiciar acciones para adecuar, mejorar y ampliar la capacidad laboratorial
instalada. '

- Propiciar la forma de actuacion integrada de la “Red Nacional de Laboratorios” con
los procesos de calificacion y certificacion en el desarrolio del pais.

- El proyecto se inicia con un diagnostico de los sectores productivos de materiales y

sistemas constructivos y el sector de laboratorios de ensayos.
8.5.6. DESARROLLO DE LA NORMALIZACION TECNICA PARA VIVIENDA

Objetivo general:

Promover y perfeccionar la estructura de elaboracién de normas técnicas.

Objetivos especificos:
- Aumentar la produccién de normas técnicas.
- Aumentar la participacién en la normalizacion.

- Aumentar la utilizacién de las normas técnicas de la cadena productiva.

Directrices: '

- El proyecto incluye todos los enlaces de la cadena de normalizacién, envolviendo
un analisis de las fases de produccion, comercializacion y utilizacién de las normas
técnicas. Sus acciones alcanzan los diversos integrantes de la cadena productiva
del sector de construccion civil, inclusive el sector educacional y de investigacion.

- El proyecto busca aumentar el desarrolio del medio técnico y la inclusion, eficiencia

y eficacia del sistema de normalizacion desarrollando acciones especificas con la
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ABNT (Asociacién Brasilefia de Normas Técnicas) y los diversos comités
brasilefios de las diversas entidades representativas de la sociedad, incluyendo las
instituciones de ensefianza e investigacion superior, 6rganos gubernamentales.

- - Estas acciones son desarrolladas a partir de un diagnéstico de la situacién actual
de la normalizacién, que debera incluir investigacién con el envolvimiento de las
diferentes fases de la cadena de normalizacién, acompafiado de busca de
referencias internacionales (benchmark) en paises con mayor éxito en la utilizacién
de normas técnicas.

- En este proceso son consideradas referencias importantes las técnicas modernas
de planeamiento y gestion de calidad con enfoque en el cliente y las innumerables

posibilidades ofrecidas por la moderna tecnologia de informacion.
8.5.7. ASISTENCIA TECNICA Y AUTOGESTION

Dentro de las acciones previstas en el PBQP-H, hay principal interés en el
establecimiento de politicas publicas volcadas a la autogestion. La autogestion es la
principal soluciéon que la poblacion ha dado para el entendimiento de sus necesidades
por vivienda. Por autogestion se entiende el proceso por el cual las familias participan
de la ampliacion reforma, construccion y manutencién de unidades habitacionales
utilizando su capacidad gerencial. Esta gestién se da en la adquisicion de terrenos, la
contratacion de una constructora o dé mano de obra tanto ingenieros, arquitectos,
maestros de obra, albafiles, plomeros, electricistas y otros; en la seleccién d_e

materiales y componentes y en la obtencién de financiamiento.

La autogestion cuahdo envuelve directamente la familia o sus: miembros en la
construccion o reforma de las unidades habitacionales, caracteriza la llamada -
autoconstruccion. Esta autoconstruccion, que innumerables veces es irregular y que
engrosa las estadisticas de viviendas informales, ha sido apoyada por el poder ptblico
-y por ONGs. Este apoyo que muchas veces se constituye en asesoramiento técnico ha
contribuido para la mejora de las unidades habitacionales y se le ha dado una especial
~ atencion a que las mismas se han asentadas en lotes regulares de conformidad con
las normas municipales y ambientales. Esta forma de intervencién es conocida como
autoconstruccién asistida. El caso de la autoconstruccién envuelve de manera
organizada un conjunto de familias, que es conocida como esfuerzo colectivo

habitacional.
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El apoyo y autogestion esta basado; como también lo estan los demas proyectos de
PBQP-H, en la participacion y la articulacién activa con el sector productivo, empresas
prestadoras de servicios y obras, industria de materiales y componentes, envolviendo
los diversos actores e instituciones que de alguna forma pueden contribuir para la
mejora de este proceso incluyendo a los otros agentes financieros y de fomento
habitacional, las universidades y centros de investigacion, érganos gubernamentales
en sus tres niveles, municipal, estatal o federal, comunidades y ONGs. En esencia,
este apoyo contribuird para la mejora de la autogestién, minimizando desperdicios
tanto materiales como de horas de trabajo innecesarios, procurando transformar los
procesos constructivos en acciones de conjunto las cuales son una evidencia del
esfuerzo en direccion de la industrializaciéon. La minimizacién de desperdicios tiene un
impacto directo sobre el medio ambiente. Esta cuestién es particularmente sensible
para la cadena de la construccion civil que es conocida como una gran consumidora

de materiales tanto naturales como manufacturados.

Con respecto a la mano de obra, se debe entender que el apoyo debera contribuir
para la capacitaciéon de trabajadores envueltos en la autogestion, desde los ingenieros
y arquitectos, hasta los maestros de obra, albaiiiles, plomeros, electricistas y otros. Se
debe incluir también la capacitacion de los directores de esta particular modalidad
habitacional. Cabe sefialar también que, a pesar de que la autogestion se constituye
en un fendmeno generalizado, el apoyo se da a la poblacién de bajos ingresos que se

constituye en la poblacion mas demandante por apoyo técnico y gerencial.
8.5.8. COOPERACION TECNICA INTERNACIONAL

La cooperacién técnica tiene como objetivo un intercambio de experiencias en las -
actividades' ligadas a la construccion de viviendas, para una mayor calidad y
productividad en las viviendas de interés social. La cooperacion técnica se da

directamente con entidades técnicas de reconocimiento internacional.

8.5.9. COOPERACION TECNICA INTERNACIONAL — BRASIL Y MERCOSUR

Objetivos: _
- Estimular el desarrollo de estrategias que conduzcan la mejora de la calidad de las

construcciones de interés social.
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- Crear condiciones homogéneas con los paises, buscando solucionar el problema
social comun de la falta de vivienda y aumentar el intercambio comercial entre los

paises del cono sur.

El proyecto tiene 4 lineas de accion:

- Mejora de calidad de los proyectos.

- Mejora de calidad de los materiales, componentes y sistemas constructivos.

- Mejora del desempefiio de las empresas constructoras.

- Estrategia global sobre la calidad de las construcciones de viviendas de interés

social (mecanismos para la realizacién del programa).

La cooperacion técnica incluye todos los proyectos del PBQP-H, enfocando poner

como prioridad los siguientes:

- Sistema Nacional de Evaluacion Técnica (SINAT).

- Sistemas Evolutivos de garantia de calidad en constructoras.

- Sistema Nacional de Comunicacién e Intercambio de Informacién (con vistas a la
regionalizacién en todo el cono sur).

- Calidad de los laboratorios. -

El mismo proyecio que tendrad apoyo del BID para la cooperacion Técnica
Internacional con organismos de paises pertenecientes a la Unidbn Europea que

demostraron interés particular en el proyecto.

8.5.10. SISTEMA DE EVALUACION DE CONFORMIDAD DE EMPRESAS DE
SERVICIOS Y OBRAS DE CONSTRUCCION CIVIL (SiAC)

El proyecto Sistema de Evaluacién de Empresas de Servicios y Obras, mas conocido
como SIAC o “Sistemas Evolutivos de Gestién de Calidad”, tienen como objetivo
establecer un referencial técnico basico de un sistema de calificacion evolutivo
adecuado a las especialidades de las empresas de servicios y obras. Posee caracter
~ evolutivo porque establece cuatro niveles de calificacion progresivos (D, C, B y A),
| después los sistemas de gestion de calidad de las empresas son evaluados y
| calificados. Los plazos y vigencia del SIAC son establecidos entre el sectdr privado,

sector publico y contratantes, por medio de acuerdos sectoriales.
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El proyecto es de caracter evolutivo, tiene como objetivo calificar, evaluar y clasificar
los niveles progresivos de conformidad de los sistemas de gestion de calidad
adecuadas a las caracteristicas especificas de las empresas del sector de servicios y
obras actuantes en el sector de construccion civil, buscando contribuir a la mejora de

la calidad en el sector.

Son principios que orientan este sistema son:

- Referencia en la serie de normas ISO 9000:2000.

- Caracter evolutivo.

- Caracter proactivo.

- Alcance nacional.

- . Flexibilidad. . _

- Secreto de la informacién de las empresas.

- Transparencia.

- Independencia.

- Caracter publico. _

- Armonia con el INMETRO (Instituto Nacional de Meteorologia, Normalizacion y
Calidad Industrial, Brasil).

Las especialidades técnicas cubiertas por el programa son:
- Ejecucion de obras. |

- Servicios especializados de ejecucién de obra.

- Gerencia de obras. '

- Elaboracion de proyectos.

- Ofras especialidades técnicas.

Los subsectores y alcances de las diferentes especialidades técnicas son definidas en

sus reglamentos especificos.

Para la especialidad técnica de ejecucion de obras, los siguientes subsectores sujetos

de certificacién por el SIAC son:

- Obras de edificacion.
- Obras de saneamiento basico.

- Obras varias y obras de arte especiales.
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- Otros subsectores, definidos por la Comisién Nacional del PBQP-H, debiendo ser
apreciados por el Comité Nacional de Desarrollo Tecnolégico de Habitacion
(CTECH).

Los certificados de conformidad emitidos con base en las referencias normativas del
nivel “C”, “B” e “A” del SIAC sdlo tienen valides si son emitidos por Organismos de

Certificacion Certificados autorizados por la Comisién Nacional.

Para el referencial normativo del nivel “D”, la empresa debe declarar la conformidad de
su Sistema de Gestién de Calidad obedeciendo lo previsto en el Régimen General del
Sistema de Evaluacién de Conformidad de Empresas de Servicios y Obras (SIAC) y en
el Reglamento Especifico del Sistema de Evaluacion de Conformidad de Empresas de
Servicios y Obras de Construccién Civil (SIAC) de la Especialidad Técnica de

Ejecucion de Obras.

Los graficos 8.3. y 8.4. muestran, desde el nivel D (el punto de inicio dentro del
proceso evolutivo) hasta el nivel A (el punto final dentro del proceso evolutivo), los
niveles de calidad que la empresa va adquiriendo, a través del tiempo de acuerdo a la
norma ISO 9001:2000, hasta que la empresa esta lista para la certificacion.

GRAFICO 8.3. Sistema Evolutivo de Gestion de Calidad, Brasil
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FUENTE: www.vanzolini.org.br ELABORACION: Fundacién Carlos Alberto Vanzolini
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GRAFICO 8.4. Proceso de Calificacién Evolutiva, Brasil
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ELABORACION: Fundacién Carlos Alberto Vanzolini

En la tabla 8.2. se muestra los requisitos que las empresas deben cumplir para

obtener los distintos niveles de certificacion.

TABLA 8.2. Requisitos del Sistema Evolutivo de Gestion de Calidad, Brasil

Niveles

c[B|A

Gestiéon de Calidad

4.2 Requisitos de
documentacion

SiAC - Ejecucion de Obras
Seccién Requisitos D
4.1 Requisitos generales :
4 Sistema de 4.2.1 Generalidades

4.2 2 Manual de Calidad

4.2.3 Control de documentos

4.2.4 Control de registros

5.1 Compromiso de la
direccion de la empresa

5.2 Enfoque en el cliente

5.3 Politicas de calidad

5.4 Planeamiento

5.4.1 Objetivos de calidad

5.4.2 Planeamiento del Sistema
de Gestion de la Calidad

5 Responsabilidad
de la direccién de

5.5.1 Responsabilidad y
autoridad

la empresa 5.5 Responsabilidad,
P esp C 5.5.2 Representante de la
autoridad y comunicacion : ..
direccion de la empresa
5.5.3 Comunicacién interna
5.6.1 Generalidades
5.6 Analisis critico de la alta | 282 Entradas para el andlisis
. L, critico
direccién
5.6.3 Salidas del analisis critico
6.1 Provisién de recursos
6.2.1 Designacién del personal
6 Gestidon de 6.2 Recursos humanos
recursos 6.2.2 Entrenamiento,

conscientizacién y competencia

6.3 Infraestructura

6.4 Ambiente de trabajo

Continta en la siguiente pagina.
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TABLA 8.2. Requisitos del Sistema Evolutivo de Gestion de Calidad, Brasil

SIiAC - Ejecucion de Obras

Niveles

Seccion

Requisitos

7 Ejecucion de obra

7.1 Planeamiento de obra

7.1.1 Plan de calidad de obra

7.1.2 Planeamiento de ejecucién de
obra

7.2 Procesos relacionados al
cliente

7.2.1 Identificacion de requisitos
relacionados a obra

7.2.2 Andlisis critico de los
requisitos relacionados a la obra

7.2.3 Comunicacion con el cliente

7.3 Proyecto

7.3.1 Planeamiento de la
elaboracion del proyecto

7.3.2 Entradas del proyecto

7.3.3 Salidas del Proyecto

7.3.4 Analisis critico del proyecto

7.3.5 Verificacion del proyecto

7.3.6 Validacion del proyecto

7.3.7 Control de cambios del
proyecto

7.3.8 Andlisis critico del proyecto
establecidos por el cliente

7.4 Adquisiciones

7.4.1 Proceso de adquisicion

7.4.2 Informacion para adquisicién

7.4.3 Verificacion del producto
adquirido

7.5 Operaciones de produccion
y abastecimiento de servicios

7.5.1 Control de operaciones

7.5.2 Validacién de procesos

7.5.3 Identificacién y trazabilidad

7.5.4 Propiedad del cliente

7.5.5 Preservacién del producto

7.6 Control de dispositivos de
medicién y monitoreo

8 Medicién, analisis

y mejora

8.1 Generalidades

8.2 Medicién y monitoreo

8.2.1 Satisfaccidn del cliente

8.2.2 Auditoria interna

8.2.3 Medicién y monitoreo de
procesos

8.2.4 Inspeccidon y monitoreo de
materiales y servicios de ejecucién
controlados y de la obra

8.3 Control de materiales y de
servicios de ejecucion
controlados y de la obra no
conformes

8.4 Analisis de datos

8.5 Mejora

8.5.1 Mejora continua

8.5.2 Acciones correctivas

8.5.3 Acciones preventivas

FUENTE: www.vanzolini.org.br

ELABORACION: Fundacion Carlos Alberto Vanzolini
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8.5.10.1. ESTRUCTURA DEL SIiAC

La estructura del Sistema de Evaluacién de Conformidad de Empresas de Servicios y

Obras de Construcci()n Civil (SIAC) esta constituidas por los siguientes agentes:

A. Coordinacion General del PBQP-Habitat.
B. Comité Nacional de Desarrollo Tecnoldgico de Vivienda (CTECH).
C. Comisiéon Nacional (CN).

D. Organismos de Certificacion Autorizados (OCC).

~Los Organismos de Certificacién Acreditados (OCC) del Sistema de Calificacion de
Empresas de Servicios y Obras son organismos piblicos, privados o mixtos,
autorizados por la Comisidon Nacional y certificados por INMETRO para emitir
certificaciones de calidad del SIAC. Actualmente, en Brasil existen 30 organismos de
certificacion acreditados por INMETRO.

Algunas de las obligaciones de las OCC son: .

- Poseer Comisiones de Certificacion especificas para las especialidades técnicas
donde actuar. '

- Dar seguridad y confianza interna a la empresa certificada y externa a sus clientes
de que la empresa certificada es capaz de satisfacer sistematicamente los
requisitos del SIAC en los alcances especificados y en el certificado de
conformidad. ' |

- Proponer acciones correctivas a las empresas que son auditadas.

E. Comisiones de certificacién (CC).

- Las Comisiones de Certificacion (CC) de un Organismo de Certificacion Autorizado
tienen por atribucién dar una opinién cuando la certificaciébn de una determinada
empresa sigue el alcance del SIAC, basandose en los requisitos y las disposiciones
reglamentarias aplicables por una especialidad técnica y subsector, en funcién del

andlisis de reportes técnicos preparados por el equipo de auditoria del OCC.

Las Comisiones de Certificacion son siempre especificas a un tipo de especialidad
técnica de empresa evaluada y deben ser formadas por profesionales de experiencia y

~conducta ética compatible con los objetivos del SiAC, representando entidadeslo_

LA GESTION DE LA CALIDAD EN LAS EMPRESAS CONSTRUCTORAS INMOBILIARIAS. Diagnéstico y Propuesta 257
Henry Espinoza Huayllas — Manuel Veldsquez Ruiz - .



UNIVERSIDAD NACIONAL DE INGENIERIA CAPITULO 8: Sistemas Evolutivos de la Gestién
Facultad de Ingenieria Civil de la Calidad: La Experiencia Brasilefia

instituciones del sector de servicios y obras, asegurando una composicién tripartita
entre asociaciones de proveedores, clientes contratantes e instituciones neutras. En
funcién de la demanda, los OCC pueden tener mas de una misma especialidad
técnica, inclusive de ambito regional. La decision de certificacion de una determinada
empresa sélo puede ser tomada en una reunién formal de la Comision de

Certificacion.

Una breve descripcion de los primeros tres agentes del proyecto asi como sus

funciones se dan el numeral 8.8. del presente capitulo.

8.6. PROYECTOS COMPLEMENTARIOS DEL PBQP-H

Adicionalmente al PBQP-Habitat algunos estados del Brasil han emprendido
programas paralelos aun cuando este programa tiene un alcance nacional y respeta
las diferencias existentes en cada estado. A continuacion se nombran dichos

programas:

A. QUALIHAB-SP Sao Paulo: Pfograma de calidad en obras habitacionales del estado
de Sao Paulo. _ _ '

B. ABEF: Programa Sectorial de Calidad eh las empresas de ingenieria de
fundaciones y geotecnia. ‘ o ’ '
C. Qualipav-Rio: Programa de calidad en Obras de Pavimentacion, Drenaje Urbano y
Obras de Arte Especiales de la Secretaria Municipal de Obras y Servicios Publicos de
la Prefectura de la Ciudad de Ri6 de Janeiro.

D. QUALIOP: Programa de calidad en Obras Publicas de Bahia.

8.7. AGENTES DEL PROGRAMA PBQP-H
Los principales agentes del programa PBQP-Habitat son:
Fabricantes de Materiales y Componentes: actian por medio de los PSQs, que son

elaborados operamonallzados y acompanados de comun acuerdo por el sector

publico y privado.
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Empresas de Servicios y Obras: actian por medio de su participacién en el SIAC,

ademas del acuerdo sectorial, en el que son definidos plazos y metas para la

calificacién de las empresas en cada estado.

Sector Publico: actia por medio de la adhesién a los acuerdos sectoriales firmados

entre agentes de la cadena productiva y el PBQP-Habitat previendo el desarrollo de

acciones que integran el programa.

Agentes Financieros y de Fomento: participan en proyectos que buscan utilizar el

poder de financiamiento como inductor de mejora de calidad y aumento de

productividad del sector de la construccién civil.

Agentes de Fiscalizacion: participan en la promocion de la competitividad del sector

por medio de acciones que combaten la produccidn que no obedece las normas
técnicas existentes y estimula una amplia divulgacion y respeto al cédigo de defensa

del consumidor.

Consumidores y Sociedad en General: la ciudadania participa exigiendo su derecho

como consumidor a la calidad de los productos y servicios del sector de la
construccion civil, utilizando su poder de compra y dando preferencia a las empresas

que tengan compromiso con los sistemas de calidad del PBQP-Habitat.
8.8. ESTRUCTURAY BASE LEGAL DEL PROGRAMA PBQP-H

El PBQP-Habitat esta insertado dentro del Ministerio de Ciudades del Brasil,
especificamente en la Secretaria Nacional de Habitacién, tal como se muestra en el

grafico 8.5.

'El PBQP-Habitat ha sido organizado a partir de una estructura matricial por proyectos.
Para dar cuenta del proceso de gestion y articulacion con la sociedad y sector privado,
se crearon coordinaciones o forum de representantes estatales, un comité consultivo y

un grupo de asesoria, la organizacién del programa se muestra en el grafico 8.6.
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GRAFICO 8.5. Estructura del PBQP-Habitat, Brasil
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GRAFICO 8.6. Organizacién del PBQP-Habitat, Brasil
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Las funciones que tienen los diferentes organismos del programa, tanto las funciones
genéricas como las funciones correspondientes al Sistema de Evaluacién de

Conformidad de Empresas de Servicios y Obras, se describen a continuacion:
8.8.1. COORDINACION GENERAL DEL PBQP-H

La coordinacion general del PBQP-H esta ejercida por la Secretaria Nacional de
Habitacion del Ministerio de Ciudades y tiene como principales atribuciones:

- Deliberar sobre las formas de implantacion del PBQP-H.
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- Definir los proyectos que estructuran y elaborar los respectivos términos técnicos
de referencia.

- Proponer las acciones necesarias para el planeamiento, ejecucion,
acompainamiento y evaluacion del PBQP-H y de sus proyectos.

- Publicar en el web site del PBQP-H la relacion recibida de la Comisién Nacional de
empresas cuyos sistemas de gestion de calidad caracterizados por documentos de
declaracion de adhesion a el PBQP-H y de conformidad al referencial normativo

aplicable.

8.8.2. COMITE NACIONAL DE DESARROLLO TECNOLOGICO HABITACIONAL
(CTECH)

El CTECH fue creado con el objetivo general de acompafiar e incentivar las
actividades referentes a la tecnologia en el sector habitacional. Se trata de un comité
interministerial due incluye también la cadena productiva del sector (fabricantes y
consumidores), con . representantes indicados por diferentes 6rganos y entidades.
Entre sus principales objetivos, se encuentra el acompafar la implantaciéon del PBQP-
H, apoyando, por medio de sugerencias y propuestas a los programas volcados a la
mejora de la calidad, aumento de productividad e innovacion tecnoldgica en el sector
habitacional. EI comité esta compuesto por todos los representantes de los segmentos

del sector
..8.8.3.‘ COMISION NACIONAL (CN)

La Comision Nacional es la responsable por planear, ejecutar y divulgar las acciones
neéesarias para el logro de los proyectos de PBQP-H, dados por la Coordinaciéon
General. Tiene como principal objetivo velar y hacer crecer el Sistema de Evaluacion
de Conformidad de Empresas de Servicios y Obras de Construcbién Civil. Se trata de
una instancia que representa al sector, siendo constituida por representantes de

contratistas, proveedores y entidades de apoyo técnico, de caracter neutro.

Sus competencias son: -
- Garantizar los medios para el desarrollo del Sistema de Evaluacion de

Conformidad.
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- Proponer reglamentos especificos validos para las diferentes especialidades
técnicas.

- Proponer alternativas al Reglamento General y a los Reglamentos Especificos.

- Proponer referencias normativas y requisitos complementarios validos para
evaluar la conformidad de los Sistemas de Gestién de Calidad de los diferentes
agentes del sector, en funcidbn a su especialidad técnica como también sus
eventuales alteraciones.

- Proponer procedimientos arménicos y uniformes de aplicacion al Sistema de
Evaluacién de Conformidad.

- Definir las entidades que la conforman y respetar las proporciones establecidas.

- Elegir entre sus integrantes, un presidente y un vicepresidente.

- Conceder y renovar autorizaciones para los organismos de certificacion
autorizados emitiendo certificados de conformidad del SiAC.

- Recibir la declaracion de adhesion al PBQP-H y dar conformidad a la referencia
normativa.

- Recibir, en caso de la declaracién de adhesién, los documentos que evidencian la
conformidad del sistema de Gestién de la Calidad de la empresa declarante a la
referencia normativa aplicable.

- Conferir la declaraciébn de adhesion y enviar para la coordinacion general del
PBQP-H la relacion de empresas a ser publicada el web site de PBQP-H, cuyos
‘'sistemas de gestion de calidad estan conforme a la referencia normativa aplicable.

- Controlar y validar la declaracion de adhesion al PBQP-H y conformidad al
referencial normativa. '

- Comunicar a la empresa declarante una eventual no conformidad en la declaracion
de adhesion del PBQP-H y de conformidad a la referencia normativa en relacion al
padrén establecido. _

- Enviar a la coordinacién general del PBQP-H la rélacién de empresas que deben
ser retiradas del web site del PBQP-H, por perdida de validez de la declaracién de
adhesién al PBQP-H y de conformidad al referencial normativo o por aplicacién de
penalidad. '

- Mantener legibles y rapidamente identificables y recuperables la declaracién de
adhesion al PBQP-H y de cohformidad al referencial normativo bien como los
documentos que comprueban la conformidad al referencial normativo de las
empresas declarantes, hasta el limite de su periodo de validez, a fin de que

puedan ser utilizados en posibles cuestionamientos futuros.

" LA GESTION DE LA CALIDAD EN LAS EMPRESAS CONSTRUCTORAS INMOBILIARIAS. Dlagnostlco y Propuesta ) 262
Henry Espinoza Huayllas — Manuel Velasquez Ruiz



UNIVERSIDAD NACIONAL DE INGENIERIA CAPITULO 8: Sistemas Evolutivos de la Gestion
Facultad de Ingenieria Civil de la Calidad: La Experiencia Brasilefia

- Instaurar procedimientos en caso de falta grave y aplicar penalidades a las
empresas declarantes de documento de declaracién de adhesion del PBQP-H y de
conformidad al referencial normativo.

- Instaurar procedimientos en caso de falta grave y aplicar penalidades a los
Organismos de Certificacién Autorizados.

- Interactuar con el INMETRO sobre todds los asuntos correspondientes al Sistema

de Evaluacion de Conformidad.

La Comision Nacional del programa es una instancia del SIAC de caracter neutro,
constituida por representantes de contratistas, proveedores y entidades de apoyo
técnico de construccion civil, que tienen como objetivo principal velar por el

funcionamiento del Sistema de Evaluacién de Conformidad y hacerlo progresar
8.8.4. GRUPO DE ASESORAMIENTO TECNIC_O (GAT)

Compuesto por el equipo de PBQP-Habitat y por técnicos de reconocimiento en el
area de calidad y productividad de la construccion, escogidos por la Coordinacién
- Nacional. Forman parte técnicos de especializacion en calidad y representantes de
instituciones con credibilidad nacional y actuacion en distintos sectores. Este grupo
asesora técnicamente a la Coordinacién General en la concepcién y acompafamiento

dela implantacion de los proyectos estructurantes del PBQP-Habitat.
8.8.5. REPRESENTANTES ESTATALES

El PBQP-H cuenta con una serie de representantes estatales, personas escogidas en
cada estado de federacién para coordinar las actividades del programa en aqUeI
estado. Electos en plenaria en las reuniones de las etapas de sensibilizacién, que
tuvieron la presencia de un quérum calificado représentando el sector publico y
privado. En general el sector publico es representado por las secretarias estatales y
Municipios de Habitacion o Infraestructura. '_ '

El papel del representante estatal es fundamental, el realiza la divulgacion del
programa, en nombre de la Coordmacnon General y Nacional, junto a las entidades de
todos los segmentos .del sector en el estado. Ademds, apoya a las diversas '
instituciones en la formulacion de sus Programas Sectoriales de Calidad —PSQsyen

la implantacién de proyectos estructurales del Programa. .
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8.9. BENEFICIOS DEL PBQP-H

A. Viviendas e infraestructura urbana de mejor calidad. La baja calidad de los

materiales y obras de construccién civil genera viviendas e infraestructura urbana
inadecuadas, las cuales perjudican a la poblacion, y con mayor fuerza a los segmentos
de bajos recursos. Una mejor calidad en el sector de la construccion genera, por lo
tanto, significativo impacto social, para ampliar el acceso a viviendas de calidad y

volver el habitat urbano un ambiente mas saludable.

B. Reduccion de costos con mejora de la calidad. Con la reduccién de desperdicio de

los materiales y mejora en la calificacion de las empresas constructoras, es posible
reducir los costos de las unidades habitacionales y efectivamente obtener una mejora
" de la calidad. Con esto, se espera que los recursos actualmente empleados puedan

favorecer a mayor poblacién, contribuyendo a la reduccién del déficit habitacional.

C. Aumento de productividad. La implantacion de los programas y sistemas'de calidad

del PBQP-Habitat resulta una significativa mejora de los procesos de produccién de
materiales de construccion y en ejecucion de obras. Pero la reduccién de desperdicios,
los plazos de ejecucion de las obras y del costo global del producto final son también
consecuencia de una mayor inversién en la propia estructura organizacional y

gerencial, mejorando las condiciones y relaciones del trabajo en el sector.

D. Calificacion de recursos humanos. Uno de los mejores beneficios percibidos por el

sector de la construccion civil con una adecuacién de los programas y sistemas de

calidad del PBQP-H es la mejora continua en la calidad de sus recursos humanos.

E. Modernizacion tecnolégica y empresarial. Uno de los objetivos del PBQP-Habitat es

crear un ambiente propicio para la innovacién y mejora tecnoldgica, por medio del
fortalecimiento de la infraestructura de los laboratorios y la investigacién para el
desarrollo de la tecnologia y estimulo a la adecuacién de nuevas tecnologias en la
construccion civil. Pero el programa procura también estimar el perfecmonamnento de

tecnologlas de organizacion, métodos y herramlentas de gestion en el sector.
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F. Defensa del consumidor y satisfaccién del cliente. La adecuacion de politicas

sistematicas de calidad de la cadena productiva protege los derechos del consumidor
de materiales de construccion y de los compradores de las unidades habitacionales,
para garantizar un mayor grado de confiabilidad de este producto. Con esto el sector
puede implantar politicas de satisfaccion al cliente, atendiendo de forma mas efectiva

las necesidades y expectativas de la poblacion.
8.10. PRINCIPALES RESULTADOS DEL PBQP-H

Casi 3000 constructoras en proceso de calificaciéon

En el sector privado, una adhesién de las constructoras a los sistemas de calidad del
SIAC se esta consolidando como factor de diferenciacion del mercado. Ya son casi -
3000 constructoras envueltas, siendo mas de 1500 auditadas por organismos
‘certificadores del PBQP-Habitat. Esto ha demostrado que el programa ha tenido una '
alta aceptacion y credibilidad conquiétando el segménto de obras y servicios de la

construccion.

El PBQP-Habitat genera més normas técnicas

Oftro indicador importante ‘de resultados del programa es que el 96% (115) de las
normas de la Asociacién Brasilefia de ‘Normas Técnica (ABNT) relativas a vivienda y
edificios publicadas entre 1997 — 2002 son consecuencia directa de los brogramas
sectoriales del PBQP-Hébitat. Esto ha demostrado la capacidad del Programa de
articularse con los centros de investigacion y entidades del sector en estimulo a la

investigacion tecnoldgica y desarrollo de nuevos estandares de calidad.

'Reduccion de los indices de no conformidad de materiales

Ha habido también avances significativos en la calidad de los materiales y
componentes de construccién civil. Ya existen 28 Prdgramas Sectoriales de Calidad
(PSQs) en ejecucion y estan siendo monitoreados. La meta del programa (1998 -
2002) establecia como objetivo alcanzar el 90% de conformidad de los materiales que
componen la canasta basica de materiales de construccion. En algunos segmentos,
este porcentaje ya fue superado y esta préximd al 100%. Antes, el grado de
conformidad del sector giraba _en'torno al 60%. La tabla 8.3. muestra algunos

indicadores de los Programas Sectoriales de Calidad de materiales.
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TABLA 8.3. Indicadores de los Programas Sectoriales de Calidad de Brasil (PSQ)

Producto Previsto (2002) Realizado
Barras de acero 100% 98.5%
Cal 80% 81.0%
Cemento 100% 99.0%
Loucas - 90% 90.0%.
Reservorios 80% 67.0%
Tubos de acero 90% 70.0%
Tubos de PVC 90% 92.6%
Materiales sanitarios. 80% 52.0%

FUENTE: www.cidades.gov.br ELABORACION: Ministerio de Ciudades, Brasil

Mas calidad en el sector publico

La implementacién del PBQP-Habitat ha ayudado a trazar una cultura de calidad
también dentro del gobierno, como por ejemplo profundizar la exigencia de la calidad
de los contratos. Muchas veces los organismos publicos contratantes de servicios y
obras de construccion civil no tienen referenciales internos claros de gestién de
calidad. Las daracteristicas especificas del sector publico ya indicaban la necesidad
del desarrollo de un amplio programa de calificacion de organismos contratantes. El
programa ha dado mejoras consistentes en las obras y proyectos publicos,
_ combétiendo los desperdicios, previniendo fallas y errores, optimizando recursos

humanos, tecnologicos y financieros del sector puablico.

Sensibilizacién y édhesic’m

Tanto el sector publico como el privado estan ganando fuerza y credibilidad dentro del

~ programa, las reuniones de sensibilizacién en los estados son verdaderos foros donde
se intercambia informacién sobre el PBQP-H y a medida que el programa va tomando
cuerpo se van ganando adhesiones. Actualmente 20 estados de Brasil estan

“adheridos al programa y es importante resaltar que dichos estados representan cerca

" del 85% de la fuerza productiva del sector de construccion civil de Brasil.
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9. PROPUESTA DE PROGRAMA DE MEJORA DE LA GESTION DE LA CALIDAD
EN LAS EMPRESAS CONSTRUCTORAS INMOBILIARIAS (PMGC-ECI)

Luego de haber realizado el diagnoéstico y procesado los datos, el equipo de
investigacién hace una propuesta para las empresas constructoras inmobiliarias como
un aporte para la mejora de dichas empresas, que en conjunto hoy por hoy, tienen
protagonismo dentro del desarrollo de la economia y el bienestar de la sociedad
gracias a la actividad econémica que genera la construccion, tal como se detall6 en el

capitulo 4.

Tomando como base el Programa Brasilefio de Calidad y Productividad (PBQP-H), el
efecto cascada existente entre los proveedores y las empresas constructoras
inmobiliarias y los resultados obtenidos y presentados en los capitulos 5 y 6, se evalua
la necesidad de proponer lineamientos para un “Programa de Mejoramiento de la

. Gestién de la Calidad en Empresas Constructoras inmobiliarias™.

Es importante enfatizar que este capitulo tiene por objetivo solo dar lineamientos,
apbyando dichos lineamientos con el diagnéstico realizado y con las opiniones de
expertos, y que la propuesta de mejora completa involucra un detalle mayor y que es
necesario el desarrollo de un marco legal adecuado (tomando en cuenta todos los
actores que rodean la empresa constructora inmobiliaria), la estimacion de tiempos y
recursos necesarios y los mecanismos de financiamiento para llevar adelante el

programa.

Se reitera que para que exista un verdadero cambio la calidad en la construccion debe
tratarse de manera integral y no de manera aislada por los diferentes actores, debido a
que los esfuerzos que hagan los diferentes actores tendran un efecto cascada sobre

las empresas constructoras inmobiliarias.

En el pais el tema de la calidad en la construccion es abordado de manera aislada por
diferentes instituciones (INDECOPI, SENCICO, empresas, instituciones educativas) y
no de manera integral. El objetivo de este capitulo es dar un enfoque integral acerca
del tema, de tal forma que la prépuesta involucre a los actores que influyen en la

gestién de calidad de las empresas constructoras inmobiliarias.
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9.1. ANTECEDENTES E HISTORIA

El principal antecedente en Sudamérica respecto de la gestion de la calidad se ejecuta
en Brasil tal como se explicd en el capitulo 8; sin embargo, algunos organismos
peruanos ya han comenzado a trabajar al respecto de la gestion de calidad, es el caso
de PROMPYME el cual respalda el proyecto privado CERTIPYME para micro y
pequefias empresas. Este proyecto tiene por objetivo certificar y promocionar a las

micro y pequefias empresas que garantizan su calidad, productividad y competitividad.

El programa CERTIPYME garantiza la certificacién a través de un proceso flexible,
integrador y progresivo de cuatro etapas que comienza con una evaluacién de la

empresa y termina con la certificacién 1SO 9001:2000.

El proyecto tiene entre otros objetivos:

- Incremento del nivel de competitividad de las MYPEs y PYMEs.

- Difusién de la cultura de certificacion de la calidad a nivel nacional mejorando la
confianza y las relaciones proveedor-empresa lo que se traducira en un incremento
del nivel competitivo de todos los sectores.

-  Generacion de confianza por parte de los consumidores nacionales en los
productos y servicios generados por el.sector MYPE y PYME y el producto
nacional. |

- Acceso de la mediana y gran empresa, privada y publica al directorio de empresas
certificadas que servird para sus procesos de logistica de bienes y servicios
procedentes del sector MYPE y PYME.

- Seguridad de la calidad y oportunidad de entrega de los bienes y servicios a los

grandes compradores del sector MYPE y PYME.

Actualmente el programa CERTIPYME tiene como principal resultado la certificacién

de mas de 300 empresas.

9.2. OBJETIVOS DEL PMGC-ECI

El objetivo general del PMGC-ECI seria:
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- Mejorar el nivel de gestion de calidad en las empresas constructoras inmobiliarias,
tanto en la gestion como en la produccién por medio de la certificacion,

contribuyendo a aumentar la produccién de viviendas de calidad a menores costos.

Los objetivos especificos serian:

- Promover las buenas practicas de la calidad en los profesionales de obra.

- Capacitar a los profesionales de obra en calidad en construccion.

- Promover la normalizaciébn de tecnologias, materiales y componentes de
construccion.

- Mejorar la capacidad instalada de los laboratorios.

- Evaluar la calidad de los materiales y componentes que son utilizados para la
construccion de viviendas.

- Disminuir el ndmero de productos no conformes dentro de los materiales y
componentes que intervienen en la construccién de viviendas.

- Promover la certificacion de calidad en los productores de materiales y
componentes. .

- Aumentar el nivel de gestion en las empresas constructoras inmobiliarias.

- Promover la certificacion de calidad de las empresas constructoras inmobiliarias.

- Promover la mejora de los servicios publicos y el sindicato con respecto de la
calidad.

- Comunicacién e intercambio de informacion.
9.3. PRINCIPIOS DEL PMGC-ECI

E! PBQP-H establece seis principios sobre los cuales se cimientan el programa, los
cuales deberan ser acogidos por el PMGC-ECI. Estos principios fueron explicados en

el capitulo 8 y son los siguientes:

- Deseo voluntario y gestién compartida.

- Ambiente tecnolégico y de gestion.

- Actuacién integrada del poder.

- Descentralizacion. |

- Compaiierismo entre agentes pﬁblicos y privados.

- Participacion de la sociedad civil.
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9.4. ETAPAS DEL PMGC-ECI

Tomado como base las tres etapas que establece el PBQP-H para el desarrolio del
programa se acogen estas etapas para el PMGC-ECI y se adiciona una etapa que
pensamos es importante y que se propone como un primer paso antes de pasar a las

siguientes:

A. Programa Piloto PMGC-ECI:
Antes de entrar en un programa PMGC-ECI la entidad encargada de ejecutar el
programa debe de tomar un grupo pequefio de empresas (bajo algin criterio de
seleccion) e iniciar el programa con este pequefio grupo, esto con la finalidad de
ejercer un mejor monitoreo y pasar por un proceso de adaptacién, para que luego
los resultados de estas empresas sean promocionados como resultados bandera
del programa, generandose asi expectativas en las empresas constructoras
inmobiliarias.

B. Sensibilizaci6én y desarrollo.

C. Programas sectoriales.

D. Acuerdos sectoriales.
9.5. PROYECTOS DEL PMGC-E'CI

El PMGC-ECI estaria conformado por proyectos que buscan satisfacer los objefivos
generales y especificos del programa, tratando de articular todos los actores
necesarios para que el nivel de gestiéon de calidad en las empresas constructoras

inmobiliarias aumente, estos proyectos son los siguientes:

- Capacitacion del recurso humano involucrado en la construccion de viviendas.
- Normalizacién Técnica para Vivienda.

- Calidad de Laboratorios.

- Sistemas Evolutivos de Gestién de Calidad.

- Mejora de la Calidad de los Servicios Publicos y Privados.

- Comunicacion.

A continuacién detallamos los proyectos que deberian ejecutarse:
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9.5.1. CAPACITACION DEL RECURSO HUMANO INVOLUCRADO EN LA
CONSTRUCCION DE VIVIENDAS

A. Profesionales

Los profesionales de la construccion deben contar con un nivel de capacitacion
adecuado para poder mejorar la calidad en las empresas, en las obras y en los
profesionales que intervienen en la cadena productiva. Por tanto se propone se
capacite a los profesionales de la construccion a través de cursos de formacion,
actualizacion y perfeccionamiento alineados a las directrices del programa.

En la tabla 9.1. se muestra las instituciones académicas que dictan cursos
relacionados a la calidad de la construccion dentro de los programas referidos a la
ingenieria civil. La tabla muestra claramente que casi en la totalidad de las
instituciones educativas los cursos referidos a la calidad en la construccién son
nuevos, esto reafirma que debe haber una capacitacion de perfeccionamiento para los
profesionales, debido a que la mayoria de profesionales no ha recibido herramientas

de gestion de calidad en su etapa universitaria.

TABLA 9.1. Instituciones Académicas que Imparten Cursos Referidos a la Calidad en la

Construccion en Lima Metropolitana

- Ano de
Producto Curso Grado Académico Apertura
Pontificia Universidad Catélica del Per( No manifiesta curso especifico
Productividad y Curso de
SENCICO Calidad de Obra Especializacion 2000
. . N . Herramientas para
Universidad de Ciencias Aplicadas la Calidad Pregrado 2005
Universidad de Ciencias Aplicadas Pm%‘aﬁ:g';%ad y Postgrado 2006
Universidad de Piura No manifiesta curso especifico
Gerencia de
Universidad Nacional Federico Villareal Productividad y Postgrado 1008
Calidad Total )
. . . . Gestién de Calidad
Universidad Nacional de Ingenieria en Construccion Pregrado 1998
. . . - Gestion de Calidad
Universidad Nacional de Ingenieria en Construccion Postgrado 2002
Universidad Ricardo Palma No manifiesta curso especifico
FUENTE Secretarias Académicas Correspondientes ELABORACION: Autores de la investigacion

B. Mano de obra (sindicato y asociaciones de trabajadores)

La mano de obra también debe ser capacitada y adaptada a todos los cambios

organizacionales que conllevan el entrar en un procesos de implantacién de un .
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sistema de gestién de calidad a través de charlas de capacitacion a los obreros o a
través de cursos para los maestros de obra, subcontratistas de mano de obra y
capataces ya que ejercen de alguna forma el control de calidad en las obras de
construccién, asi como también los almaceneros ya que son estos los que en su
mayoria se encargan de la recepcién de materiales y verificacién de las caracteristicas

técnicas de los mismos.
9.5.2. NORMALIZACION TECNICA PARA LA CONSTRUCCION

La normalizacién cumple un rol muy importante para la produccién de materiales,
componentes y sistemas de construcciéon. En nuestro pais la institucion encargada de
la normalizacion de materiales y componentes referidos a la construccion es
INDECOPI y la institucién encargada de emitir normas técnicas para los sistemas
constructivos y para los proyectos de distinto indole como las habilitaciones urbanas y
las edificaciones es SENCICO. A continuaciéon se describe la mision de estas dos

instituciones de normalizacion para el sector construccién en nuestro pais.
A. INDECOPI

El Instituto Nacional de Defensa dé la Competencia y de la Proteccion de la Propiedad
Intelectual (INDECOPI), a través de la Comisibn de Reglamentos Técnicos y
Comerciales (CRT), conforme a lo establecido en el articulo 26 del Decreto Ley 25868,
' Ley de Organizacién y Funciones del INDECOPI, modificado por el Decreto Legislativo
807, es el Organismo Peruano de Normalizacion, encargado de la aprobacién de las
Normas Técnicas Peruanas, recomendables para todos los sectores y de las Normas

Metroldgicas Peruanas.

Actualmente INDECOPI cuenta con 3 comisiones técnicas encargadas de la
normalizacion de aspectos de gestion de calidad y seguridad para la construccion
inmobiliaria y trece comisiones técnicas que trabajan para cubrir los requerimientos de

normalizacion de algunos de los materiales y componentes de construccion.

La tabla 9.2. muestra la cantidad de normas técnicas producidas por cada comité
técnico y el afo en que dicho comité fue instalado en INDECOPI. Cerca de la mitad de

estos comités técnicos son nuevos y su fecha de instalacion es reciente, mientras que
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otros tienen periodos de creacion cercanos a los diez afios, los que muestran una

mayor produccién de normas que los anteriores.

TABLA 9.2. Comités Técnicos Instalados en INDECOPI

ID Comité Técnico de Normalizacion Numero de | Fecha (.’?
Normas Instalacion
1 [ Cementos, cales y yesos 80 10/02/1995
5 Tubos, valvulas y accesorios de material plastico para el 43 15/05/1995
transporte de fluidos
3 | Saneamiento 99 14/07/1995
4 | Seguridad contra incendios 13 18/08/1995
5 Agregados, hormigén (concreto), hormigon armado y hormigén 40 25/01/1996
pretensazo
6 | Unidades de albaiiileria 15 12/03/2002
7 | Seguridad eléctrica y sistemas de conexién a tierra 20 08/07/1998
8 | Salud y seguridad ocupacional 2 13/06/2002
9 | Madera 39 18/10/2002
10 | Conductores eléctricos 14 21/03/2002
11 | Soldadura 1 05/02/2003
12 | Griferias y valvulas para uso doméstico e institucional 2 14/01/2004
TOTAL DE NORMAS 368

FUENTE: www.indecopi.gob.pe

B. SENCICO

ELABORACION: Autores de la investigacion

El Servicio Nacional de Normalizacion, Capacitacion e Investigacion para la Industria

de la Construcciéon (SENCICO) es un Organismo Publico Descentralizado del Sector

Vivienda, Construccion y Saneamiento, que tiene como finalidad formar, capacitar,

perfeccionar y certificar a los trabajadores de la actividad de la construccion en todos

sus niveles; asi como realizar las investigaciones y trabajos tecnolégicos vinculados a

la problemética de la vivienda y de la edificacién, y proponer normas técnicas de

aplicacién nacional.

Las tablas 9.3. y 9.4. muestran la relacion de normas técnicas para las edificaciones y

habilitaciones urbanas, respectivamente.
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TABLA 9.3. Relacion de Normas Técnicas de Edificacion, Pera

Normas Técnicas de Edificacion
CONSIDERACIONES GENERALES DE LAS EDIFICACIONES
Alcances y contenido
Componentes y caracteristicas de los proyectos
Calidad en la construccion
Uso y mantenimiento

URBANISMO

Adecuacién Urbanistica para Personas con Discapacidad
ARQUITECTURA

Adecuacion Arquitectonica para Personas Discapacitadas

Condiciones generales de disefio

Vivienda

Hospedaje

Educacion

Salud

Industria

Comercio-

Oficinas

Servicios comunales

Recreacion y deportes

Transportes y Comunicaciones

Accesibilidad para personas con discapacidad

Requisitos de seguridad

Bienes culturales inmuebles y zonas monumentales
ESTRUCTURAS

Cargas

Disefio Sismorresistente

Suelos y Cimentaciones

Concreto Armado

Albafiileria

Adobe

Estructuras Metélicas
Agrupamiento de Madera para Uso Estructural
Disefio y Construccion de Madera
Seguridad Durante la Construccion
Vidrio

SANEAMIENTO E INSTALACIONES SANITARIAS
Instalaciones Sanitarias para Edificaciones
Infraestructura Sanitaria para Poblaciones Urbanas
Plantas de Tratamientos de Aguas Residuales
Drenaje Pluvial Urbano
Tanques sépticos
INSTALACIONES MECANICAS Y ELECTRICAS
Instalaciones eléctricas interiores
Instalaciones de comunicaciones
Instalaciones de ventilacién
Instalaciones de gas
Instalaciones de climatizacion
Chimeneas y hogares
Transporte mecanico
Instalaciones con energia solar
Instalaciones con energia edlica
Instalaciones de atto riesgo
FUENTE: SENCICO y Ministerio de Vivienda ELABORACION: Autores de la investigacion
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TABLA 9.4. Relacion de Normas Técnicas de Habilitacion Urbana, Pera

Normas Téchnicas de Habilitacién Urbana
CONSIDERACIONES GENERALES DE LAS EDIFICACIONES
Alcances y contenido
Componentes de Disefio Urbano
TIPOS DE HABILITACIONES
Habilitaciones residenciales
Habilitaciones comerciales
Habilitaciones industriales
Habilitaciones para usos especiales
Habilitaciones en riberas y laderas
Reurbanizacion

COMPONENTES ESTRUCTURALES.

Aceras y pavimentos
Estabilizacion de suelos y taludes
Obras especiales y complementarias

OBRAS DE SANEAMIENTQ
Captacion y conduccion de agua para consumo humano
Plantas de tratamiento de agua para consumo humano
Redes de distribucién de agua para consumo humano
Consideraciones basicas de disefio de infraestructura sanitaria

OBRAS DE SUMINISTRO DE ENERGIA'Y COMUNICACIONES
Redes de distribucién de energia eléctrica
Redes de alumbrado publico
Subestaciones eléctricas
Redes e instalaciones de comunicaciones
FUENTE: SENCICO y Ministerio de Vivienda ELABORACION: Autores de la investigacion

En la tabla 9.5. se muestra un listado comparativo de las normas entre Pert y Chile,
sefialando con un “x” las normas exiétentes en un pais determinado. Para elaborar
esta tabla se ha tomado como referencia al Instituto Nacional de Normalizacion de
Chile. Es importante sefalar que se podrian tomar paises referéntes con mayor
trayectoria en la normalizacién. En la tabla podemos notar que tenemos que seguir

incrementando el nimero de comités técnicos y normas técnicas.

La tabla 9.8. muestra la cantidad de normas técnicas por subcomité de Chile, dando
un total de 403 normas técnicas de materiales y componentes de construccion y 412

referentes al disefio y construccién de edificaciones.
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TABLA 9.5. Relacion Comparativa de Materiales y Componentes Normalizados en la

Construccion, Pera y Chile

AREA SUB-AREA DE NORMALIZACION CHILE | PERU | INSTITUCION

General Normas Basicas de Construccion

Disefo Arquitectonico en General

Coordinacion Modular - Requisitos Dimensionales
Dibujo técnico, presentacién de proyectos,
especificaciones técnicas

Disefio Arquitectonico

Disefioc Estructural en General - Sobrecargas
Mecanica de suelos y fundaciones
Estructuras de Acero

Estructuras de Albaiileria

Estructuras de Concreto Armado

Estructuras de Madera

Disefo, Calculo y
Ejecucion de
Estructuras

XXX X[X|X[ X [X([X{x

Aislacion Acustica
Aislacion Térmica
Humedad

Acondicionamiento
Ambiental

SENCICO

Prevencion de Riesgo de Incendio en Edificaciones

Seguridad Seguridad en Ejecucién de Obras - Proteccién Personal

Instalaciones de agua potable

Instalaciones de alcantariliado

Electricidad e lluminacién artificial

Gas

Calefaccion, Ventilacién artificial y aire acondicionado
Transporte (ascensores, escaleras mecanicas)

Instalaciones

XXX |[X[X[>X([>

Herramientas y Herramientas
Equipos Magquinaria y Equipos

Artefactos electrodomésticos

Mobiliario =
Mobiliario escolar

Acero y Aleaciones

Agregados

Aluminio

Encofrados Metalicos

Encofrados de Madera

Fierro fundido

Concreto y Mortero

Madera

Materias albuminoideas, colas y adhesivos

Tubos, Valvulas y Accesorios de Material Plastico para el
Transporte de Fluidos

Griferias y Valvulas para Uso Doméstico e Institucional X
Paneles prefabricados
Agregados

Papeles y Cartones

Pinturas, barnices y similares
Plomo y Aleaciones

Puertas, Ventanas y Quincalleria
Suelos y suelos cemento
Textiles para construccion
Vidrios

Yeso

Sellantes

Soldadura

Recubrimiento para pisos
Asbesto-Cemento

Asfalto y Alquitran

Caucho

Cal

Cemento

Ceramicos de Arcilla

Granitos, Marmol

Cobre y Aleaciones

Accesorios eléctricos, interruptores y Tomacorrientes X
Unidades de Albaiileria X

DY X[ DR[| XKD K| K| D3] XK 2| XX XXX XXX X[X] X | X[ XX

XXX
x

x
x

Materiales y/o
componentes

INDECOPI

XX

X

X[ [ XX [ X|X[X]X] XXX XX{R] X [X[X

FUENTE: SENCICO, Peru y Instituto Nacional de Normalizacién, Chile ELABORACION: Autores de la investigacién
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TABLA 9.6. Normas Técnicas para Materiales y Componentes para la Construccion, Chile

AREA SUB-AREA DE NORMALIZACION CANTIDAD
General Normas Basicas de Construccion 10
Disefio Arquitectonico en General 2 o
Disefio Arquitectdnico Coordinacién Modular - Requisitos Dimensionales 16 'g
Djbujo técnico - Presentacion de proyectos - Especificaciones 41 8
técnicas S
Disefio Estructural en General - Sobrecargas 7 5
o Mecanica de suelos y fundaciones 11 §
Dlse?no, Cialculo y Estructuras de Acero 1 o
Ejecucioén de — o
Estructuras Estructuras de Albaiiileria 2 ©
Estructuras de Concreto Armado 14 § é
Estructuras de Madera 71 85
. ] Aislacion Acstica 6 | &5
Acondicionamiento Aislacién Térmica : 17 ] pa
Ambiental 2
Humedad 1 o f
. Prevencion de Riesgo de Incendio en Edificaciones .36 : IS
Seguridad - - = — oo
Seguridad en Ejecucion de Obras - Proteccién Personal 55 g 8
Instalaciones de agua potable 42 @ “-5‘
Instalaciones de alcantarillado 24 g ©
. Electricidad e lluminacion artificial 43 o
Instalaciones
Gas 13 | &
Calefaccion, Ventilacion artificial y aire acondicionado 6 g
Transporte (ascensores, escaleras mecanicas) 4 ;
Herramientas y Herramientas 2 o
Equipos Maquinaria y Equipos 10| £
- Artefactos electrodomésticos 23 =
Mobiliario — -
Mobiliario escolar 19
Acero y Aleaciones 44 @
Fierro fundido 13 g
Concreto y Mortero 58 S
Madera 55 P
Paneles prefabricados 5 3
Agregados 15 é
Pinturas, barnices y similares 25 @
Plasticos 39 2
Puertas, Ventanas y Quicalleria 17 g
. Suelos y suelos cemento 1 >
c“grﬁsgl::aﬁgs Tfext.iles para construccién 8 (Lc";
Vidrios 15 5
Yeso 10 ‘g
Sellantes 9 ®
Recubrimiento para pisos 6 g
Asbesto-Cemento 10 8
Asfalto y Alquitran 24 g
Caucho 4 o
Cemento 15 %
Ceramicos de Arcilla 12 E
Cobre y Aleaciones 18
TOTAL 815
FUENTE: Instituto Nacional de Normalizacién, Chile ELABORACION: Autores de la investigacién
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Es importante sefalar que Espafa, Chile y Brasil cuentan con comités de
normalizacién para la construccion de manera integrada y esta labor no es compartida
(entre INDECOPI y SENCICO).

Es por ello que el programa propusto PMGC-EMI| debe contar con un proyecto que
promueva el perfeccionamiento de la estructura de elaboracién de normas técnicas y

que tenga los siguientes objetivos:

- Aumentar la produccién de normas técnicas.
- Aumentar la participacion en la normalizacién.
- Aumentar la utilizacién de las normas técnicas en la cadena productiva.

- Compartir informacion, objetivos y logros.

El proyecto debera alcanzar todos los actores de la normalizacion analizando las fases
de produccion, comercializacion y utilizacion de normas técnicas, esto se realizara
involucrando a mas profesionales en las tareas de normalizacién, con el desarrollo de
un diagnostico de la situacion actual de la normalizacion en el PerG y buscando
referencias internacionales como benchmarks. Es importante sefialar también que el
Ministerio de Vivienda cumple un rol importante en el proceso de normalizacién ya que
la aprobacion de normas debe ser un proceso agil, algo que no sucede y que se puede
comprobar facilmente revisando las fechas de aprobacién de indices y puesta en
vigencia de normas, ademas se le debe asignar un presupuesto a cada comité de

normalizacién (actualmente los comités trabajan ad honoren).
9.5.3. CALIDAD DE LABORATORIOS
El proyecto busca cumplir los siguientes objetivos especificos:

- Célibracién periddica de los equipos de medicién certificada.

- Certificacion de los laboratorios por INDECOPI.

- Mejorar la capacidad instala de los laboratorios, con la finalidad de poder cubrir la
demanda de las empresés constructoras inmobiliarias en cantidad y variedad de
ensayos. _ |

- Promover la formacién de una asociacién de laboratorios, para que los laboratorios

resuelvan intereses comunes y presten un servicio con mayor alcance.
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La tabla 9.7. muestra la relacién de laboratorios mas conocidos en Lima Metropolitana

y los ensayos que se realizan en cada uno de ellos, en la cual podemos observar que

no todos los laboratorios pueden atender los ensayos de los materiales citados en la

tabla 9.6. La tabla 9.5. revela que existen materiales a los cuales no se les puede

realizar ensayos por falta de normas, tales como: barnices, pinturas, drywall,

ceramicos, pisos, entre otros.

Es importante sefialar que el tnico laboratorio certificado para realizar ensayos por

INDECOPI es el laboratorio de la Pontificia Universidad Catdlica del Perti.

TABLA 9.7. Relacion de Laboratorios y Ensayos que se Realizan en Lima Metropolitana

MATERIALES

ENSAYOS

LABORATORIOS

PUCP

SENCICO

c
z

URP

ACERO

Adherencia de Acero

Traccion en Varillas

X

Traccién en Planchas

Traccion en Malla de Acero

Doblado de acero

Embuticion

Impacto

Dureza

Peso Métrico de Acero

AGREGADOS

Abrasitn

x

Contenido de Humedad

Durabilidad

Granulometria: Agregado fino y grueso

Granulometria: Global

Impurezas Organicas

IR K| XY XK XK XX XK XXX | X

Inalterabilidad (f. y g.) con sulfato de magnesio

Inalterabilidad (glb) con sulfato de magnesio

Particulas Friables

Peso Unitario (Suelio y Compactado)

Peso especifico y Porcentaje de absorcion

Material mas fino malla #200 (. Y g.)

ALBANILERIA

Absorcién en Ladrillos

XXX XXX XX [X]  [X]>X

Absorcion Maxima en Ladrillos

Alabeo en Ladrillos

Coeficiente de Saturacion en Ladrillos

Compresion Diagonal .

Compresion en Ladrillos y Bloque!

X[ 3R]XKY XX XXX XXX XXX | X

Compresién en Pilas de Ladrillos

Compresion en Pilas de Bloques

Contenido de Humedad

Densidad

Dimensionamiento de Ladrillos

PP P P P B P P P d P D P P P P P P P P4

Eflorescencia en Ladrillos

Flexo - Traccion en Ladrilios

Porcentaje de Vacios

x

Sales y Sulfatos en Ladrilios

Succién

X [XXPX[X[ XK

Variacion Dimensional de Ladrillos

x([x

Py Pt Pad P AP B d Pad DS I P d P q B P P d P P q P P Pod b e

X[ XXX XXX

CONTINUA EN LA SIGUIENTE PAGINA
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TABLA 9.7. Relacion de Laboratorios y Ensayos que se Realizan en Lima Metropolitana

MATERIALES

ENSAYOS

LABORATORIOS

PUCP

SENCICO

UNI

(=4
A
)

CEMENTO

Cambios de longitud en morteros

Consistencia Normal

Consistencia (slump)

Compresion de cubos

X X[ XX

X
X
X

Compresion de Probetas

Densidad

X

Expansion en autoclave

XX

Falsa fragua

Fineza Blaine

Flexion

Fraguado Vicat

Traccién

CONCRETO

Adherencia al Concreto

Asentamiento

XX XX XX | X

Cambio de Longitud en Mortero

XX

Compresién en Mortero

Contenido de Aire

Compresion de blogquetas de concreto

Compresioén de blogues de concreto

Compresién en adoquines de concreto

XXX

Compresitn de testigos diamantados

XX XXX X

Control de Calidad de Concreto Fresco en Obra

XX XXX (X

Corte de Probeta a la Mitad

Corte de Probeta al Filo

Densidad, Absorcion y % de Vacios en el
Concreto

Esclerometria por cada elemento estructural

Exudacion

XX} X X

Resistencia a la compresion

Resistencia a la Flexién (Viguetas)

Peso Unitario

XX

XUX XXX X XXX XXX XX XK XX XK XX XX X XX X[ X | XXX | X

Prueba de Carga

XX XXX X X [ X]X

Temperatura en el concreto fresco

Tiempo de Fraguado

x

Traccion por Compresion Diametral

XXX

LOSETAS /
BALDOSAS

Absorcién en Losetas

Flexo Traccion en Losetas

XX X[ X]| X

Impacto en Losetas

Peso especifico en Losetas

MADERA

Cizallamiento

Clivaje

Contenido de Humedad

Compresion Paralela a la Fibra

Compresidn Perpendicular a la Fibra

XXX

Dureza

Flexién

Modulo de Elasticidad

Peso Especifico

DK XX XXX XXX X[ X

Traccién

CONTINUA EN LA SIGUIENTE PAGINA
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TABLA 9.7. Relacién de Laboratorios y Ensayos que se Realizan en Lima Metropolitana

LABORATORIOS
PUCP | SENCICO

MATERIALES ENSAYOS

c
Z

URP

Anélisis granulométrico por tamizado
Anadlisis granulométrico por sedimentacién
Contenido de Cloruros Solubles

Contenido de Humedad

Contenido de materia organica

Contenido de Sulfatos solubles

Densidad Natural

Densidad Maxima

Determinacion del pH

Expansion

Gravedad especifica de sélidos

Limite liquido

Limite plastico

Limite de contraccion

Peso volumétrico de suelos cohesivos
Permeabilidad en suelos granulares
Permeabilidad en suelos finos

Proctor estandar

Proctor modificado

Sales solubles totales

Ablandamineto en Vicat en tuberias de PVC
Absorcion

Deflexion y Aplastamiento X
Permeabilidad hasta 10"

Permeablidad mayores a 10"
Permeabilidad usando Producto Cristal Z
Prueba de tres filos hasta 10" X
Prueba de tres filos mayores a 10" X
Prueba de carga en ducto menores a 10"
Prueba de carga en ducto de 10" a 20"
Prueba de carga en ducto mayores a 20"
Rigidez en tubos de PVC X
Traccion - elongacion en tuberias X
Traccion en tuberias de polietileno X
FUENTE: Laboratorios de Ensayos da Materiales Correspondientes ELABORACION: Autores de |a investigacion

XX XXX XX

XX

X XXX XX X[ XX

SUELOS

XXX X[ X[ X

XXX X[ X
XX XXX X

DYDY XX XK DY 3| X X XXX XXX X[ X | X

XXX ([*
XIX| XX

X X| X[ X

x

XX

TUBOS

DX X XK X XX XXX X

9.5.4. SISTEMAS EVOLUTIVOS DE GESTION DE LA CALIDAD

Este apartado pretende sefalar caminos para que las empresas constructoras
inmobiliarias y las empresas fabricantes de materiales y componentes de construccion

entren en procesos de certificacién progresivos.

Antes de entrar a detallar sobre la propuesta de los Sistemas Evolutivos de Gestion de
la Calidad, mostramos algunos datos estadisticos que refuerzan la intencién de

implantar el programa propuesto en esta investigacion.
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En el grafico 9.1. se muestra los sectores mas denunciados ante INDECOPI entre
mayo del 2009 y abril del 2010, donde podemos ver que en el sector inmobiliario se
tiene el 6% del total de las denuncias.

GRAFICO 9.1. Sectores méé Denunciados (mayo 2009 — abril 2010)

Servicios
bancariosy
financieros
Otros 1/ 31,1%

42,2%

Transporte

Aéreo -
49% Inmobiliario 6,4%
' 6,0%

Total: 3 786 denuncias

9.5.41. PROGRAMAS SECTORIALES DE CALIDAD DE MATERIALES Y
COMPONENTES

El programa tendria los siguientes objetivos:

- Disminuir las no conformidades intencionales y tecnicas en los materiales y
componentes de construccion civil, sobre todo aquellos pertenecientes a Ia
canasta basica de materiales de construccion.

- Certificar a los productores de materiales y componentes de construcciéon mediante
Sistemas Evolutivos de Gestién de Calidad.

Los pasos que se debe seguir para lograr la ejecuciéon del programa son:

- Agremiar a los fabricantes de materiales y componentes por sectores.

- Lograr que cada sector se acoja al programa.

- Hacer un diagnostico para cada empresa y sector.

- Determinar metas, recursos, plazos y requisitos de calidad que seran tomados por

las empresas asociadas a cada sector.
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- Monitorear el cumplimiento de las metas que acord6 cada sector.

Para lograr mayor aceptacion dentro de los productores de materiales de construccion

se plantean las siguientes acciones:

- El gobierno a través de los distintos programas habitacionales que promueve debe
sugerir que las empresas constructoras inmobiliarias compren materiales y
componentes solo aquellas émpresas que cuentan con certificacién de organismos
autorizados por INDECOPI.

- Divulgar la relacién de productores que cuentan con certificados de calidad.

- Las entidades 'bancarias deben financiar solo aquellas empresas que cuentan con

certificacion de organismos autorizados por INDECOPI.

La tabla 9.8. muestra un inventario de 87 proveedores de materiéles y componentes
de construccion, los cuales producen en su conjunto los materiales que se listan en la
tabla 9.3. Para elaborar las tablas mencionadas se seleccioné de manera aleatoria 87
proveedores de los materiales mas representativos del directorio de la revista

Constructivo.

La tabla 9.9. muestra un resumen de la tabla 9.8. en donde se muestra que el 19.5%
-de las empresas visitadas muestra esfuerzos por determinar poh’ticas de calidad, de
los cuales el 11.5% ya reporta certificacion ISO 9001:2000. La cantidad de empresas
certificadas desde nuestro punto de vista ya es relevante para nuestro medio, sin
embargo aln falta mucho camino por recorrer debido a que el 62.1% de las empresas
no manifestaron ningin compromiso directo por la calidad y 18.4% de las empresas no

tenian su web site activo.
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TABLA 9.8. Inventario de Proveedores de Materiales y Componentes de Construccion con Respecto de la Calidad

TIPO DE
ID EMPRESA CERTIFICACION WEB SITE RUBRO
1 | Abrasivos Industriales No manifiesta www.abralit.com.pe Productor
2 | Aceros Arequipa 1ISO 9001:2000 www.acerosarequipa.com.pe Productor
3 | AGP Industrias SA No manifiesta www.agpglass.com Productor
4 | ALCISA No manifiesta www.alcisa.com.pe Distribuidor
5 | All Interior Suply Perd SA AIS PERU SA No manifiesta www.allinterior.com Distribuidor
6 | Altek Trading No manifiesta www.altek-peru.net Distribuidor
7 | Amanco No manifiesta http://www.amanco.com Productor
8 [ Angra Trading SAC No tiene pagina www.barrioperu.terra.com.pe/angra
9 |Artco No manifiesta www.artco.com.pe Productor
10 | Ascensores Schindler del Pert No manifiesta www.shindler.com Distribuidor
11 | Black & Decker del Perl SA No manifiesta www.bdk.com Productor
12 ) Celima-Trebol No manifiesta www.celima-trebol.com Productor
13 | Cemento Andino 1ISO 9001:2000 www.cementoandino.com Productor
14 | Cementos Lima Politicas de calidad www.cementoslima.com.pe Productor
15 | Cementos Pacasmayo No manifiesta www.dino.com.pe Productor
16 | Ceramica San Lorenzo SAC No manifiesta www.sanlorenzo.com.pe Productor
17 | Ceramicos Peruanos SA Piramide No manifiesta www.ladrillospiramide.com Productor
18 | Comercial del Acero SA No manifiesta www.comasa.com.pe Distribuidor
19 | Consorcio Eléctrico E & J SAC No manifiesta www.consorcioelectrico.com.pe Distribuidor
20 | Corporacién Furukawa 1ISO 9001:2000 www.furukawa.com.pe Productor / Distribuidor
21 | Corporacion Miyasato SAC No manifiesta www.miyasato.com.pe Productor
22 | Corporacion Modutec SA No tiene pagina www.cormodut.com.pe
23 | Corporacidn Peruana de Productos Quimicos CPPQ No manifiesta WWW.Cppg.com.pe Productor
24 | DECORLUX No manifiesta www.decorlux.com.pe Distribuidor
25 | Distribuidora Norte Pacasmayo SRL No manifiesta www.dino.com.pe Distribuidor
26 | EFCO del Pert No manifiesta | www.efco-usa.com Distribuidor
27 | EPLISAC Politicas de Calidad | www.epli.com.pe Productor
28 | Estructuras Industriales EGA SA No manifiesta http://www.calaminon.com Productor
29 | G.W. Yichang & CIA SA No manifiesta www.yichang.com.pe Distribuidor
30 | Gaban SA No manifiesta www.gabaninﬂnity.com Productor
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ID EMPRESA TIPO DE CERTIFICACION WEB SITE RUBRO

31 | Gulda & CIA SAC No tiene pagina www.gulda.com

32 | Industria Vencedor SA No manifiesta www.vencedor.com.pe Productor

33 | Inmobiliaria e Inversiones San Fernando SA No manifiesta www.ladrilloslark.com.pe Productor

34 | Interforest SA No tiene pagina www.interforest.com.pe

35 | ITICSA-CHEMA No manifiesta www.iticsa.com.pe - Distribuidor

36 | Josfel Politicas de calidad www.josfel.com.pe Productor

37 | Kintos SA - Lamitech SA No manifiesta www.kintos.com Productor

38 | Ksamati SRL No manifiesta www.ksamati.com Productor

39 | Kwikset No tiene pagina www.bdk.com

40 | Ladrillos Fortes No manifiesta www.ladrillosfortes.com Productor

41 | Lumicenter SA No manifiesta www.lumicenter.com Productor / Distribuidor

42 | Maderas y Sintéticos del Peri SAC MASISA No manifiesta WwWw.masisa.com.pe Productor / Distribuidor

43 | Mallas Ingenieros SRL No tiene pagina www.mallasings.com

44 | Manufactura de Metales y Aluminio SA RECORD ISO 9001:2000 www.record.com.pe Productor

45 | Marmoles y Granitos SA MYGSA No tiene pagina www.mygsa.com.pe

46 | Metal Construccion SA No tiene pagina www.metalconstruccion.com

47 | MIXERCON No manifiesta www.mixercon.com Productor

48 | Mosaicos Panamericana SA No manifiesta www.mosaicospanamericana.com.pe Productor

49 | Multimet SA No tiene pagina www.mutimet.net

50 | Mundo Quimico SAC No tiene pagina www.mundogquimico.com.pe

51 | P.P.H. Trading SRL No tiene pagina pph@camaralima.org.pe

52 | Pacific Electric SA LEVITON ISO 9001:2000 www.leviton.com Productor

53 | Perfiles Metdlicos SA Implzr’ggq?ggg:g ISO WWW.precor.com.pe Productor

54 | Philips Peruana SA 1SO 9001:2000 www.luz.philips.com Productores

55 | Pierimarmol SAC No manifiesta www.pierimarmol.com Productor

56 | Pinturas ANYPSA No manifiesta www.anypsa.com.pe Productor

57 | Pisopak Peri SAC No manifiesta www.pisopak.com Productor
Implementacion 1ISO

58 | Precor WWW.precor.com.pe Productor

9001:2000
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ID EMPRESA TIPO DE CERTIFICACION WEB SITE RUBRO
Certificacion parcial para
59 Prodac alambres de acero y www.prodac.com.pe Productor
derivados 1SO 9001:2000
60 Productos Plasticos SA . No manifiesta www.ppsamatusita.com.pe Productor
61 Promotores Eléctricos SA PROMELSA No manifiesta www.promelsa.com.pe Distribuidor
62 Pucon SA No manifiesta WWW. puconperu.com Distribuidor
63 Quimica Suiza SA No manifiesta www.quimicasuiza.com Distribuidor
64 REX No manifiesta _ Productor
65 Sacosi SAC No tiene pagina www.demasiado.com/sacosi
66 Schneider Electric Perti SA No manifiesta www.scheneider-electric.com.pe Distribuidor
67 Sedisa SAC No manifiesta www.sedisa.com.pe Distribuidor
68 Sherwin Williams No tiene pagina www.sherwin.com.pe
69 Sider-Perl 1ISO 9001:2000 www.siderperu.com.pe Productor
70 SIEMENS SAC No manifiesta www.siemens.com.pe Productor
71 SIKA PerG SA 1ISO 9001:2000 www . sika.com.pe Productor / Distribuidor
72 Silvio Gabillo La Sirena No tiene pagina www.lasirena.com.pe
73 Sociedad Anonima de Articulos de Metal SA SIAM No manifiesta www.siam.com.pe Productor
74 Swico SA No tiene pagina wWww.swicoperu.com
75 T.J. Castro SAC No manifiesta www.tjcastro.com.pe Productor / Distribuidor
76 Targetti No tiene pagina www.mecril.com.pe
77 TECSUR SAA No manifiesta www.tecsur.com.pe Productor
78 Ticino del Pert SA No manifiesta www.bticino.com.pe Distribuidor
79 Torremolinos del Pert No manifiesta www.torremolinos.com.pe Distribuidor
80 Tradi SA No manifiesta www.tradisa.com.pe Distribuidor
81 Tubos y Perfiles Metalicos SA 1SO 9001:2000 www.tupemesa.com.pe Productor
82 ULMA No manifiesta www.ulmaperu.com.pe Distribuidor
83 UNICON lmpl%rggquglgg ISO www.unicon.com.pe Productor / Distribuidor
84 UNISPAN No manifiesta www.unispan.com.pe Distribuidor
85 Valvosanitaria Industrial SA VAINSA ISO 9001:2000 www.vainsa.com Productor / Distribuidor
86 Ventanas Listas Corp. No tiene pagina www.ventanaslistas.com.pe Productor

FUENTE: Pé4ginas Web Institucionales

ELABORACION: Autores de la investigacién
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TABLA 9.9. Resumen del Inventario de Proveedores de Materiales y Componentes de

Construccion

CONDICION R EREOAS | EN Lo CAL o | % POR CONDICION
No tiene web site 16 18.4%
- 80.5%
No manifiestan 54 : 62.1%
Politicas de Calidad 3 3.4%
Implementacion ISO 9001 : 2000 3 19.5% 3.4%
1ISO 9001: 2000 parcial 1 1.1%
ISO 9001: 2000 10 11.5%
TOTAL 87 100.0% 100.0%
FUENTE: Tabla 9.8. ELABORACION: Autores de la investigacién

9.54.2. EMPRESAS CONSTRUCTORAS INMOBILIARIAS
El programa tendria los siguientes objetivos:

- Aumentar el nivel de gestion de las empresas constructoras inmobiliarias a través
de la calificacién y evaluacién progresiva de sus sistemas de gestion de calidad.

- Certificar a las empresas constructoras inmobiliarias mediante Sistemas Evolutivos
de Gestion de Calidad.

Los pasos que se deben seguir para lograr la ejecuciéon del programa son:

- Agremiar a las empresas constructofas inmobiliarias.
. Lograr que las empresas se acojan al programa.’
- Hacer un diagndéstico para cada empresa.
- Determinar metas, recursos, plazos y requisitos de- calidad que seran tomados por

las empresas.

- Monitorear el cumplimiento de las metas acordadas.
Para lograr mayor aceptacion de las empresas se plantean las siguientes acciones:

- El gobierno a través de los distintos programas habitacionales que promueve debe
sugerir que las empresas constructoras inmobiliarias compren materiales y
componentes solo aquellas erripresas que cuentan con certificacién de organismos
autorizados por INDECOPI.
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- Divulgar la relaciéon de constructoras inmobiliarias que cuentan con certificados de
calidad.

Es importante sefalar que dentro del presente estudio s6lo se encontraron tres
empresas constructoras inmobiliarias que cuentan con wuna certificacion de
homologacion de proveedores y so6lo una estd en proceso de certificacion.
Actualmente, el tnico organismo acreditado pdr INDECOPI para emitir certificaciones
de calidad en el Peru es la empresa Certificaciones del Peri SA, por tal motivo
también se debe promover la formalizacién de las empresas certificadoras ante
INDECOPI para que se pueda cubrir toda la demanda que generaran los Sistemas

Evolutivos de Gestion de la Calidad.
9.5.5. MEJORA DE LA CALIDAD DE LOS SERVICIOS PUBLICOS Y PRIVADOS

Como vinos en el capitulo 5, los servicios prestados por algunos agentes publicos y
privados tales como los Bancos, las Municipalidades y los Registros Publicos tienen un
conjunto de reclamos de las empresas constructoras inmobiliarias por mal servicio, por
tal motivo estos organismos deben participar en el programa para mejorar la calidad

de sus servicios.
9.5.6. COMUNICACION

A. Sensibilizacion:

Sin duda existe un desconocimiento acerca de los sistemas de gestion de calidad asi
como de sus beneficios, por tal motivo es necesario que el sector entre a un proceso
de sensibilizaciéon (empresas constructoras inmobiliarias, fabricantes de materiales y
prestadores de servicios). Esta sensibilizacion debe lograrse con la participacion
conjunta de gremios empresariales tales como CAPECO, la Sociedad Nacional de
Industrias e instituciones publicas pertinentes tales como el Ministerio de Vivienda,
INDECOPI, SENCICO vy los colegios profesionales.

B. Promocion del Programa:

Luego de pasar el proceso de sensibilizacién el Ministerio de Vivienda, CAPECO y la
Sociedad Nacional de Industrias deberian promocionar el programa con la finalidad de

que el empresariado se motive a la adhesi6n voluntaria.
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Esta adhesion voluntaria debe ser motivada con la comunicacion de los siguientes
beneficios:

- Mejora del nivel de gestion de la empresa.

- Mejora del marketing de la empresa.

- Mejores consideraciones para las licitaciones publicas.

- Facilidades financieras para aquellas empresas que logren un nivel de certificacion

determinado.

C. Foros: _
Consiste en el intercambio de informacion entre todos los involucrados del programa
con la finalidad de que el programa sea flexible y acorde a la realidad de cada

empresa, esto para tomar en cuenta las opiniones.
9.6. AGENTES DEL PMGC-ECI

Los agentes del programa son los siguientes:

A. Empresas Constructoras Inmobiliarias, participarian como eje central del programa

a través de los sistemas evolutivos de gestion de calidad.

B. Distribuidores y Fabricantes de Materiales y Componentes, participarian a través de

sistemas evolutivos de gestién de calidad y los programas sectoriales con el objetivo

de disminuir las no conformidades.

C. Instituciones de Servicios Publicos, quienes deben facilitar las operaciones de las

empresas inmobiliarias a través del buen servicio.

D. M.inisterio de Vivienda, quien tendria un rol promotor y fiscalizador del programa. .
- Ademas el Ministerio de Vivienda con colaboracion de INDECOPI tendrian el rol de
divulgar las empresas que tienen altos estdndares de calidad asi como aquellas que

registran altos indices de quejas en INDECOPI.

E. INDECOPI v SENCICO, quienes tendrian un rol en el perfeccionamientb de la

-normalizacion.
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F. Organismos de Certificaciébn y Laboratorios, quienes serian las empresas

encargadas de certificar la calidad de los materiales y las empresas involucradas en el
programa.

G. Gremios Privados, CAPECO y Sociedad Nacional de Industrias, quienes tendrian la

funcién de agremiar a las empresas constructoras inmobiliarias y a los productores de
materiales y componentes de construccion para facilitar la labor del ministerio de
vivienda. Ademas CAPECO tendra una mejor posicién para exigir los derechos de las
empresas constructoras inmobiliarias frente a las instituciones de servicios publicos y

los sindicatos.

H. Agentes Financieros, quienes brindarian financiamiento a las empresas para la

ejecucion de sus programas Yy utilizarian su poder de financiamiento como un inductor
para mejorar la calidad dando facilidades de financiamiento a aquellas empresas que

estan en proceso o cuentan con una ceriificacion de calidad.

|. Consumidores, los consumidores deben de utilizar su poder de compra para exigir

mejores estandares de calidad a las empresas constructoras inmobiliarias.
9.7. BENEFICIOS ESPERADOS DEL PMGC-ECI

Los beneficios esperados para el programa son similares a los mencionados en los

numerales 8.9. y 8.10, que son:

- Viviendas e infraestructura urbana de mejor calidad.
- Reduccién de costos con mejora de la calidad.
- Aumento de productividad.
- Calificacion de recursos humanos.
- Modernizacion tecnoldgica y empresarial.
- Defensa del consumidor y satisfaccion del cliente.
- Involucrar a las empresas constructoras en el proceso de certificacién de calidad.
- Generar y mejorar las normas técnicas.
- Reduccién de los indices de no conformidad de materiales. -

- Incrementar la calidad en el sector publico.
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10. CONCLUSIONES
10.1. REFERENTE A LOS PROYECTOS INMOBILIARIOS

De acuerdo al Reglamento Nacional de Construcciones los Unicos profesionales
capacitados para la ejecucién de una obra son los Ing. Civiles o Arquitectos. El grafico
5.1 muestra que sélo un 80% de los responsables dé obra tienen dicha formacién. El
20% de los responsables de obra no cuentan con formacién requerida para la
ejecucion de un proyecto, siendo muchas veces el maestro de obra el responsable.
Por lo general, los maestros de obra no cuentan con estandares de control operativo
(manuales, formatos, protocolos, procedimientos) y gestion dentro de la ejecucién de

proyectos que permitan garantizar la calidad.

Los criterios de seleccién de personal obrero casi en la totalidad de las empresas no
estan escritos. Un analisis de los resultados permite ver que el 20% hace pruebas de
rendimiento y calidad, que un 18% no tiene procedimiento de seleccion establecido,
siendo la mayoria (62%) la que toma la informacion directa y la recomendaciéon como

la referencia mas importante.

Una mayoria (64%) de los responsables de obra declaran que su personal se
encuentra motivado, mientras que 10% adicionales declara que su personal se
encuentra muy motivado. Estos resultados son importantes dado que permite la
colaboracion y participacion del personal obrero en los procesos de mejora y la

implementacién de los SGC. .

Un importante 50% no realiza cépacitaciones a los obreros, mientras que sélo un 16%
les brinda charlas técnicas. Los procesos de implementacion de un SGC requieren de
la participacién de todos los niveles de una organizacioén, para ello las empresas que
deseen adoptar un SGC deberan considerar el incremento en horas de capacitacion
referentes a temas de Gestién de Calidad definiendo ademas el numero de horas y
tematica a cubrir para cada nivel organizacional. El grado de inversién en educacion
dentro de las empresas se presenta como una barrera dado que las empresas no
tienen como practica invertir en capacitacién y la implementacion de un SGC requiere

una inversion importante la capacitacién de todo el personal.
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Un gran 72% de las obras no cuenta con un organigrama (grafico 5.6) y un 90% de las
mismas no cuentan con un responsable de calidad (grafico 5.7), los requisitos para
tener un SGC indican que el organigrama y las responsabilidades tienen que estar
escritas y clararhente definidas, estos resultados permiten pensar que la
responsabilidad de la calidad es de todos y de nadie al mismo tiempo, una suposicién

que definitivamente lleva a las no conformidades y costos de No Calidad.

El 2% de las obras no cuenta con planos en la ejecuciéon de las obras, es imposible
que en estos casos el riesgo de defectos en el producto final sea alto debido a la gran
cantidad de caracteristicas (dimensiones, resistencias, etc.) y de imprecision
(topograficas), dado a los niveles de perdidas que se pueden generar por errores
dentro de la construccién 2% es una cantidad significativa. Por lo menos 30% de las
empresas no cuenta con memorias descriptivas, especificaciones técnicas y normas
técnicas, siendo estas referencias basicas de consulta referidas a la calidad del
producto en caso los planos no hayan descrito por completo las caracteristicas del
proyecto, algo que generalmente sucede ya que los planos no puedan recabar tanta
informacién. El uso de referencias bibliograficas en la ejecucion de un proyecto es

necesario dado que siempre pueden aparecer inquietudes durante la construccion.

Un ir‘n'portante 90% de las obras no cuenta con plan de calidad (definicién. de
caraéteristicas del producto, formatos de control de no conformidad, responsabilidades
de cada miembro del equipo de proyecto con respecto de la calidad, etc.). El plan de
calidéd deberia tener el mismo nivel de uso que una programacién o un presupuesto,
sin embargo, en la realidad no es asi probablemente por una falta de sensibilizacién

en los encargados de obra.

El uso de procedimientos constructivos es de suma importancia para que la ejecucion
de los trabajos cumpla con las caracteristicas requeridas, mas aun cuando se inserta
un nuevo material o tecnologia dentro del proceso de construccion, algo que sucede
actualmente dentro de la industria como se da en el caso de las instalaciones de gas,
papel mural, ceramicos importados, griterias importadas, placas de concreto, etc., solo

el 18% de las obras cuenta con este tipo de documentacién.

Los graficos 5.11, 5.12 y 5.13 dan a notar que la incompatibilidad de planos es una

caracteristica natural de los proyectos, presentandose antes y durante el proceso de
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construccion. Un 65% de las empresas manifiesta que las incompatibilidades fueron
encontradas durante la construccién y que en un 33% las impactos fueron regulares o
importantes, recayendo esto en costos de no calidad por no contar con un adecuado
procedimiento para compatibilizar los planos, estos porcentaje nos lieva a proponer
estudios aplicados de costos de no calidad en proyectos con la finalidad de poder

estimar los costos de no calidad en las obras.

En casi la totalidad de los casos la inspeccién visual es el mecanismo de mayor
control, esto es algo que no permite implementar herramientas de mejora de las
caracteristicas del producto y los procesos (todo lo que quiere ser mejorado tiene que

ser medido), asi como una percepcion correcta del impacto de las no conformidades.

En casi la totalidad de casos se tiene especial cuidado en la prueba de materiales
referidos a las estructuras y las instalaciones (el mismo que deberia ser 100%, como
dijimos anteriormente las no conformidades tienen un alto costo en la construccion),
sin embargo, no se toma el mismo cuidado para los acabados, las pruebas son ailgo
que podria implementarse dado que muchos de ellos son materiales de exportacién o
en su defecto se podria optar como buena practica un certificado de SGC, tal como se

efectlia para la compra de materiales usados en las instalaciones de gas.

Se hace un anélisis de los proveedores de las ECI donde podemos notar que aun hay
mucho por mejorar dentro del sector sobre todo en lo referido al cumplimiento de
plazos. Un caso especial es los servicios prestado por los sindicatos los mismos que
van en contra de la generacion de valor dentro de las compaiiias, la extorsion, la
solicitud de cupos y los bajos rendimientos. Un SGC permitiria identificar, medir y

proponer medidas de mejora para los proveedores de servicios.

En el grafico 5.32 un 36% tiene algin reclamo respecto del servicios de los
proveedores de materiales (Calidad y/o tiempo), es importante mencionar que como
mucho el 11.5% de las empresas cuenta con una certificacion de calidad,

definitivamente el uso de SGC permitiria una mejorar en la performance de Ias ECI.

La verificacion de los materiales se realiza sin registros y de manera visual, algo que

no permite la deteccién de materiales defectuosos y las oportunidades de mejora. Al

\
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igual que en otros casos estos formatos podrian ser estandarizados y difundidos por la

Internet en la pagina Web de una institucién representativa del medio.

Dentro del medio la tercerizacion es una practica usual, mas del 50% de las partidas
son subcontratadas, es por ello, que las inspecciones documentadas y el control
juegan un rol importante, mas aun cuando no hay un procedimiento formal para la

seleccion de subcontratistas.

Una mayoria (72%) considera que el precio, el cumplimiento de plazos y la calidad son
muy importantes en la selecciéon de un proveedor, sin embargo, es importante sefialar

que los procesos de seleccién deben ser una practica general y documentada.

La calificacion de los subcontratistas revela que las empresas de outsourcing aun
tienen aspectos (costos, tiempo y calidad) por mejorar, esto bajo la percepcién de los
entrevistados ya que en realidad se carece de registros en la mayoria de casos. Es
importante recordar que las no conformidades en construccioén tiene altos costos de no

calidad por ello calificativos de “regular” en el grafico 5.30 deberian llamar la atencién.

El uso de informes y por tanto un correcto analisis de los resultados de los objetivos
del proyecto no es una practica usual, algo que detiene los procesos de mejora
continua. Los informes de calidad no son mencionados por los entrevistados, por tanto

no hay registro de cumplimiento de estandares y levantamiento de no conformidades.

Una consecuencia importante de la falta de procedimientos constructivos es la causa
de accidentes, el 62% de las obras indica haber tenido accidentes graves. Los
procedimientos describen las consideraciones que se deben tener con respecto de la

calidad y la seguridad dentro del proceso constructivo.

El uso de indicadores de gestidn no es una practica muy utilizada dentro de los
proyectos, un 14% no utiliza ningdn indicar de gestién, muy pocos 6% indicadores de
calidad y menos de la mitad algun indicador especifico. El control de los resultados de
la gestion de proyectos no es adecuada por ello no se pueden identificar Ids aspectos
a mejorar y monitorear el cumplimiento de objetivos con respecto a lo establecido en el

arranque del proyecto (de establecerse alguna meta).
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El grafico 5.34 refleja que la falta de informacion concreta (llevada en un' registro)
evidencia una percepcién equivocada de los encargados de proyecto ya que como se
puede apreciar en todos los cuadros estadisticos hay muchos aspectos por mejorar o
en su defecto no le toman la importancia que indican los SGC a las aspectos por
mejorar por ello no se identifica como tal, lo que nos lleva a pensar que el sector

deberia entra en un proceso de sensibilizacion por el uso de buenas practicas.

En general los indices en todas las respuestas deberian ser menores, se deberian
tener procesos de seleccion, uso de registros, definicion de documentacion importante

antes de iniciar el proyecto.

Los procesos de analisis y mejora continua no son adecuados por la falta de

informacion.
10.2. REFERENTE A LA EMPRESA INMOBILIARIA

La importancia asignada por las gerencias (erhpresa y proyecto) a la calidad es la
mayor dentro de otros tales como el costo, tiempo, seguridad y medio ambiente.
Adicionalmente la mayoria de los gerentes de la empresa cuenta con un concepto
correcto de la calidad, mientras que no en la misma proporcién los gerentes de
proyecto esto debido al enfoque que tiene cada gerencia y en algunos casos a .
desconocimiento. Sin embargo, los puntajes obtenidos por las empresas no son

concordantes con el nivel de importancia asignada por las gerencias.

La mayoria de los casos considera muy importante la certificacién, tanto a nivel

empresarial como de proyecto, sin embargo, el interés real de las empresas es 32%.

La documentacién gerencial referente a la calidad con la que cuentan las empresas
hace notar que hay una brecha entre lo que las empresas consideran importante y lo
que en el dia a dia se hace, ya que la mayoria de las empresas no cuentan con

politicas direccionadas al cumplimiento de la calidad.

Dos caracteristicas importantes referidas al liderazgo (empowerment y motivacion)
estan presentes en la mayoria de los casos. La importancia de estas variables radica

en el apoyo de la gerencia general para las iniciativas de mejora y la voluntad que
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tendria la gerencia de proyecto para implementar una nueva herramienta (un SGC)

dentro del sistema de gestién de una empresa.

Algo analogo sucede con los planes estratégicos, la mayoria de las empresas
participantes considera que es importante la elaboracién de los planes estratégicos
pero la mayoria no los elabora. Nuevamente hay una brecha entre lo que se cree
importante y lo que se hace, la disponibilidad de tiempo, la variabilidad del entorno y la

falta de decision son algunos argumentos.

La comunicacion es una practica comun pero no general. El porcentaje de empresas
que hacen conocidos sus planes estratégicos y planes anuales son menores al 25%.
Un hecho importante es que la mayoria de las empresas cuenta con reuniones de

monitoreo de objetivos.

El uso de organigramas no es comun en la mayoria de las empresas, algo que podria
dejar en el aire algunas funciones o hacer las funciones de todos y de nadie a la vez.

Las funciones deben estar resumidas y sintetizadas en un organigrama.

Las empresas no tienen responsables de calidad, algo que no es congruente con los
niveles de importancia declarados por los gerentes, nuevamente se evidencia una

brecha entre lo que se considera importante y lo que se hace.

Los criterios de seleccion de personal no estan escritos y el 16% de las empresas no
cuenta con un criterio definido, la seleccion de personal es una practica que permite

captar personal que colabore a la obtencion de la excelencia.

La mayoria de las empresas capacita a su personal profesional, sin embargo, un 36%
(alto) de las empresas no cuenta con programas de capacitacién. La capacitacion es
una practica que permite transferir conocimiento, motivar al personal, implementar

mejores practicas y llevar a las empresas a la excelencia.

Los incentivos econdmicos al profesional son utilizados en la mayoria de las
| empresas, esta es una practica que motiva al personal, favorece al buen clima laboral

y a la disposicion de los empleados al logro de objetivos.
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El enfoque en el cliente se evidencia en la mayoria de las empresas ya que el uso de
estudios de mercado es una herramienta en la mayoria de las empresas. Un
porcentaje significativo del proyectos (26%) presenta reclamos entre 10% -20% del
total de unidades vendidas, aqui aunque el indice no parece significativo, lo es para el
sector. Es importante notar que los reclamos son resultado de productos en
materiales y/o error en la ejecucién. Un significativo porcentaje de las empresas no
entrega informacion relevante para el buen uso del producto (Unidad Habitacional) y

servicios de post-venta.

Los reclamos en los acabados son lo mas frecuente y las fallas estructurales no
existen, es da a notar que existe una tendencia por la seguridad y no la misma
disposicion por la apariencia del producto, esto se da a notar también en los ensayos

que se realizan en los materiales y los registros que de ahi se generan.

Las empresas en su mayoria no utilizan informes para el analisis de objetivos
financieros, contables, ventas, satisfaccion del cliente. Sin embargo tienen una
percepcion de los resultados, algo que ser errado dado que carece de un registro de
soporte. Dados los resultados encontrados asi como las oportunidades de mejora, las
empresas también carecen de un adecuado reconocimiento de las areas a mejorar o
herramientas a implementas para llevar un adécuado Sistema de Gestion, mas aun
cuando la mayoria no utiliza ninguna herramienta o documento que permita capitalizar

las experiencias adquiridas proyecto tras proyectos y afo tras afio.

Otra practica poco utilizada es la responsabilidad social empresarial, solo el 6% utiliza

esta practica.
10.3. REFERENTE A LOS PUNTAJES OBTENIDOS

Las empresas con gerentes mas capacitados (MBA/MDI) registran mejores puntajes,
esto quiere decir que el conocimiento de herramientas de gestién adicionales a la

ingenieria o arquitectura permite tener empresas con mejores Sistemas de Gestion.

Las empresas en su mayoria no cumplen con los requisitos de un sistema de gestion

(indicadores, informes, procedimientos, planes, enfoque en el cliente), lo resultados
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llevan a concluir que las empresas ejecutan el dia a dia sin llevar buenas practicas

reconocidas en Manuales de Gestion de Calidad, ver la tabla 6.5.

La minoria (16.67%) de las empresas cuenta con un sistema de gestién adecuado, lo

que se evidencia en un puntaje inferior a los 500 puntos dentro de la evaluacion.

Un analisis de la tabla 6.2 y 6.5 lleva a concluir que hay mayor cuidado en el
planeamiento y ejecucion de los proyectos e informacion y Analisis. También se refleja
un enfoque minimo en el planeamiento estratégico, enfoque en el cliente, gestion de

personas y mejoramiento continuo.

Un analisis de la tabla 6.3 lleva a concluir que son pocas las empresas que tienen un
Sistema de Gestién sélido dado que solo tres empresas tienen 5 variables con puntaje

superior al 50%.

Si se toma en cuenta los requisitos que tiene que cumplir un SGC segin ISO (Tabla
6.5), son pocos los requisitos atendidos en el sector entre ellos: compromiso de la alta
direccion, evaluacidon de objetivos operacionales, estudios de mercado, uso de
especificaciones técnicas del producto, compatibilizacion de planos e informes de

avance de obra cumpliendo 6/24 requisitos.

Un aspecto importante que solo cubren el 16.67% de las empresas (las mismas que
superaron los 500 puntos) es la voluntad real por tener o implementar las mejores
practicas de gestion (un SGC), el involucramiento de la aita direccion dentro del
proceso de mantencién o implementacién de un SGC es el primer paso para la
excelencia empresarial, es algo en lo que se debe de trabajar mediante una

sensibilizacién del empresariado.

La variable Liderazgo tiene un puntaje promedio de 67.37/150, esto principalmente
porque un 38% de las empresas superaron el 50% del puntaje. Factores positivos que
inciden en el resultado de esta variable son la gestiéon de calidad como principal
caracteristica dentro de su gestion, el empowerment, la motivacion, el interés por

ingresar a un SGC.
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La variable plan estratégico tiene un puntaje promedio de 35/90, esto principalmente
porque la mayoria de los empresarios considera muy importante contar con planes
estratégicos, la mayoria no lo elabora y un porcentaje mayor de los gerentes de
proyecto tienen conocimiento de dicho plan en caso se elaboren, sin embargo, hay un
alto porcentaje que realiza reuniones para evaluar el cumplimiento de los objetivos del

proyecto.

La variable enfoque en el cliente tiene un puntaje promedio de 26.82/80, esto
principalmente porque pocas empresas realizan un monitorio posterior del producto, el
porcentaje de reclamos es estadisticamente bajo (pero en construccién
significativamente alto) y el uso de herramientas para determinar las caracteristicas del

producto es del 52%.

La variable planeamiento y ejecucion de obra tiene un puntaje promedio de 41.71/120,
esto principalmente porque los proyectos no cuentan con documentacion referente al
organigrama, planes de calidad, encargados de calidad y documentacién técnica

referente a la calidad.

La variable informaciéon y analisis tienen un puntaje promedio de 56.61/90, esto
principalmente porque no se registra informacién de las inspecciones de campo,
muestreo de los materiales, ensayos en la totalidad de materiales, el levantamiento de

informacién no es una practica general.

La variable gestion de personas tiene un puntaje promedio de 37.21/90, esto
principalmente porque no existen procedimientos de seleccién de personal profesional
y obrero asi como de los subcontratistas, politicas de capacitacion e incentivos

definidas.

La variable mejora continua tiene un puntaje promedio ‘de 131.83/380, esto
principalmente porque no ée utilizan informes ni indicadores de gestion tanto en la
empresa como en el proyecto, los encuestas no identifican oportunidades de mejora
por la falta de informacién, no es una practica comun los informes de fin de proyecto
(“Lecciones Aprendidas”), una caracteristica importante' es que la mayoria de las

empresas sefialan haber tenido resultados buenos en su gestion.
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11. RECOMENDACIONES

11.1. REFERENTE AL EMPRESARIADO

Definitivamente existen areas por mejorar, herramientas a implementar y conciencia
por crear dentro de las empresas, tal como lo muestran las encuestas realizadas en el
presente estudio. Una mayor difusion de los Sistemas de Gestién de Calidad a través
del Ministerio de Vivienda, CAPECO y otros Gremios permitira una sensibilizacién

significativa del empresariado del sector.

La correcta sensibilizacion del empresariado es fundamental para el éxito de un
PMGC-ECI, con el compromiso del empresario se logra un efecto cascada dentro de
las empresas que se reflejara en el uso de buenas practicas gerenciales y operativas,
un mejor enfoque en el cliente y el ingreso a un proceso de mejoramiento continto que

permitira la excelencia empresarial en el sector dentro de algunos afios.

Las empresas deben valorar que el uso de buenas préacticas lleva a la competitividad,
en tal sentido la implementacion de un SGC es una inversiéon y no un gasto, para ello,

los organismos promotores deben centrarse en una buena campafia publicitaria.

Un aspecto positivo para la implementacién de nuevas herramientas en las empresas
es la motivacion y los incentivos como se vio en el presente estudio, sin embargo, la
capacitacion no es una practica general, por ello, las empresas deberan aumentar las

horas de capacitacion dentro del proceso de implementacion de un SGC.

La elaboracién de documentacién es una préctica a la que se debe poner énfasis
(redaccién de planes, protocolos, procedimientos de seleccion, elaboracién de
informes de gestion), es algo de lo que carecen en su mayoria los sistemas de gestion

actuales.

11.2. REFERENTE A LOS PROVEEDORES

Para el éxito de los PMGC-ECI en el sector es necesario también involucrar a todos
los proveedores de productos y servicios en procesos evolutivos, con programas

enfocados a las necesidades de cada sector.
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La implementacién de SGC en las organizaciones que funcionan como proveedor de
una ECI permitira volver mas competitiva el sector ya que un SGC permite el

cump‘limiento en las fechas de entrega y en las caracteristicas del producto.
11.3. REFERENTE A LAS INSTITUCIONES DEL ESTADO

El uso de la experiencia brasilera es de gran aporte y punto de referencia para la

implementacién de los Sistemas Evolutivos de Gestiéon de Calidad en nuestro medio.

La promocién de un PMGC-ECI permitira insertar a las empresas en un sistema que
apunta a la competitividad, el uso de buenas practicas y procedimientos, la mejora de

la rentabilidad y a la satisfaccion del cliente.

Una referencia, sin entrar a mayor detalle, de como se puede implementar un
Programa de Mejoramiento de Gestion de Calidad se describe en el capitulo 9. Cabe
mencionar que como en Brasil la implementacion de un PMGC es una politica que

debe partir del Ministerio correspondiente.

Las autoridades correspondientes deben evaluar la publicaciéon de Manuales de
Gestion adaptados al sector inmobiliario con la finalidad de que las empresas tengan
referencias de procesos y buenas practicas. Los manuales deberan tener en cuenta el
tamafio de las empresas y giros de negocio dado que ésta realidad (para ECI y

proveedores) influye directamente en el proceso de implementacion.

La promocién de PMGC-ECI con incentivos que se traduzcan en facilidades
econdmicas dentro del sistema financiero, facilidades publicitarias, acortamiento de
plazos en tramites con las organizaciones del estado entre otros son factores que -

causaran el interés del empresariado.

Promover tépicos de calidad y enfoque en el cliente dentro de las universidades y
centro de formacion técnica permitira que los SGC sean sostenibles en el tiempo, de

manera indefinida.

Los SGC no solo pueden ser promovidos dentro de las empresas constructoras de

viviendas sino también en la construccién en general (carreteras, saneamiento, etc).
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Una version anual del presente estudio podria ser ejecutada con el objetivo de medir el
avance y el cumplimiento de objetivos de un “Programa de Mejoramiento de Gestion
de Calidad” en el Sector Inmobiliario, el mismo que deberia ser promovido por el

Ministerio de Vivienda.
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ANEXO | Instrumento de Medicién para Realizar un Diagnéstico de Gestién de

Calidad en las Empresas Constructoras Inmobiliarias.

ANEXO I Criterios de Evaluacion y Puntacidn en los Premios Nacionales de
Calidad.
ANEXO 1l Propuestas de investigacion
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ANEXO I: INSTRUMENTO DE MEDICION PARA REALIZAR UN DIAGNOSTICO DE
GESTION DE CALIDAD EN LAS EMPRESAS CONSTRUTORAS INMOBILIARIAS
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ENCUESTA A : coaipo: A-

- EL GERENTE GENERAL DE LA EMPRESA

CONSTRUCTORA INMOBILIARIA

FECHA: ...............
DATOS GENERALES
A. NOMBRE DE LA EMPRESA F. NOMBéE DEL ENCUESTADO
B. ANOS DE CONSTITUCION DE LA EMPRESA G. CARGO DEL ENCUESTADO
C. EXPERIENCIA APROXIMADA DE LA EMPRESA EN H. EXPERIENCIA PERSONAL EN PROYECTOS
PROYECTOS INMOBILIARIOS (ntimero de proyectos ] INMOBILIARIOS (nUmero de proyectos inmobiliarios
inmobiliarios ejecutados) ejecutados)
D. NUMERO DE PROYECTOS INMOBILIARIOS EN I.  PROFESION Y/O ESTUDIOS SUPERIORES
EJECUCION : .
. . .. ............... R R RTERTRTRTE L CORREO ELECTRONICO
E. NUMERO DE PERSONAL
ADMINIStrative: ... oooeeeee L
K. TELEFONO DEL ENCUESTADO
Profesional técnico: . .................

o -LIDERAZG R

1. DE LAS ALTERNATIVAS MOSTRADAS, enumerar del 1 al 5, 4. ;CUALES SON LOS BENEFICIOS QUE TENDRIA SU

siendo el 1 de mayor prioridad hasta el 5 de menor : EMPRESA CONSTRUCTORA AL OBTENER UNA
prioridad, SEGUN LA PRIORIDAD QUE DA SU EMPRESA CERTIFICACION DE CALIDAD? .
POR: Enumerar segun orden de importancia.
(1.1, El medio ambiente ' 4.1. Retlsgn‘oc?mi'entq del m;rcado L.
1.2, La calidad T |42 Mgjorar las ventas . i
1.3. Laseguridad f I . 14.2. Contrarrestar la competencia
1.4. Los costos 4.4. Reducir los costos
1.5. Los plazos 4.5. Satisfacer a los clientes
4.6. Mejorar el nivel de gestion de la empresa
2. ;QUE ES LA CALUIDAD PARA SU EMPRESA? 4.7. Cumplimiento de los requisitos
Enumerar segtin orden de importancia. 4.8. Otros (especifique)
2.1. Satisfaccion del cliente Especifiques. ..ot e

2.2. Cumplir especificaciones técnicas y planos
2.3. Cumplir normas y reglamentos

2.4. Precios bajos

2.5. Usar materiales de buena calidad

5. ¢CUALES SON LAS DIFICULTADES QUE TENDRIA SU
EMPRESA CONSTRUCTORA PARA OBTENER UNA

2.6. Mano de obra calificada CERTIFICACION DE CALIDAD?
2.7. Otros (especifique) Enumerar segtin orden de importancia.
Especifique:. . ... 5.1. Disponibilidad de tiempo

5.2. Disponibilidad de dinero

5.3. Falta de decision

5.4. Desconocimiento

5.5. Falta de disposicién de los trabajadores
5.8. Otros (especifique)

3. (CONSIDERA IMPORTANTE UNA CERTIFICACION DE
CALIDAD? Marcar con una X.

3.1. Muy importante

3.2. importante ~

3.3. Medianamente importante
3.4. Poco importante Pasar a la
3.5. Nada importante pregunta 6




6. ¢SU EMPRESA TIENE INTERES EN OBTENER UNA
CERTIFICACION DE CALIDAD? Marcar con una X.

6.1. Tenemos certificacion

6.2. Estamos en proceso de certificacion

6.3. No tenemos certificacion, pero nos interesa
6.4. Por ahora no nos interesa

7. (‘,CUAL DE LOS SIGUIENTES DOCUMENTOS TIENE SU
EMPRESA? Marcar con una X. -

7.1. Manual de calidad
7.2. Politicas de calidad
7.3. Objetivos de calidad

8. CONFIA EN LA CAPACGIDAD DEL RESIDENTE DE LA OBRA
PARA:

. Casi Casi
Siempre siempre Regular nunca Nunca
8.1. Resolver
roblemas
8.2. Tomar
decisiones

9. ;DE QUE MANERA SU EMPRESA CONTRIBUYE CON LA
SOCIEDAD? Marcar con una X.

9.1. Generando empleo

9.2. Apoyando a la comunidad

9.3. Ayudando a resolver problemas de
interés ptblico diferente a los anteriores
9.4. Otros (especifique)

"I PLAN ESTRATEGICO

10. ; QUE TAN IMPORTANTE ES EL PLAN ESTRATEGICO PARA
LAS EMPRESAS CONSTRUCTORAS? Marcar con una X.

10.1. Muy importante

10.2. Importante

10.3. Medianamente importante
10.4. Poco importante

10.5. Nada importante

11. ¢4 SU EMPRESA TIENE ELABORADO UN PLAN
ESTRATEGICO? Marcar con una X.

11.1. Sl
11.2. NO Pasar a la pregunta 15

I [11.3. Tenemos plan anual |

12. ; QUE TECNICAS EMPLEAN PARA ELABORAR EL PLAN
ESTRATEGICO? Marcar con una X.

12.1 Foda

12.2. Escenarios

12.3. Benchmarking
12.4. Balanced scorecard
12.5. Otros (especifique)

13. ¢DE QUE MANERA COMUNICA EL PLAN ESTRATEGICO?
Marcar con una X.

13.1. De manera oral

13.2. De manera escrita

13.3 De manera oral y escrita
13.4 Otros (especifique)

14. ; CON QUE FRECUENCIA TIENE REUNIONES PARA
EVALUAR EL CUMPLIMIENTO DEL PLAN ESTRATEGICO?
Marcar con una X.

14.1. Siempre

14.2. Casi siempre
14.3. Regularmente
14.4. Casi nunca
14.5. Nunca

15. ¢, CUAL ES LA PRINCIPAL RAZON PARA NO ELABORAR UN
PLAN ESTRATEGICO? Marcar con una X.

15.1. No es necesario

15.2. Disponibilidad de tiempo

15.3. Entorng inestable y cambiante

15.4. Falta de decisién

15.5. Desconocimiento para la elaboracién
15.5. Otros (especifique) -

1Il. GESTION DE PERSONAS

16. ¢ TIENE DEFINIDO EL ORGANIGRAMA DE LA EMPRESA?
Marcar con una X.

16.1. SI
16.2. NO

17. ¢ SE TIENE DESIGNADO A ALGUNA PERSONA COMO EL
RESPONSABLE DE LA CALIDAD EN TODA LA EMPRESA?
Marcar con una X.

17.1. Sl
17.2. NO




18. 4 CUALES SON LOS CRITERIOS PARA SELECCIONAR AL
EQUIPO PROFESIONAL DE LA OBRA?

Enumerar segtn orden de respuesta.

18.1. No tenemos criterio establecido

18.2. Por habilidades personales

18.3. Por experiencia laboral

18.4. Por formacién académica

18.5. Por recomendacién

18.6. Por el sueldo pretendido por el personal
18.7. Otros _(especifique)

Espequue

19. (,QUE TIPO DE CAPACITACION BRINDA LA EMPRESA AL
EQUIPO PROFESIONAL DE LA OBRA? Marcar con una X.

19.1. No capacitamos
19.2. Conferencias
19.3. Charlas en obra
19.4. Cursos

19.5. Maestrias

19.6. Otros (especifique)

Especifique:

20. g,COMO CALIFICARIA LA MOTIVACION DEL EQUIPO
PROFESIONAL DE LA OBRA? Marcar con una X.

20.1. Muy motivado

20.2. Motivado

20.3. Ni motivado ni desmotivado
20.4. Desmotivado

20.5. Muy desmotivado

21. g,QUE POLITICAS DE INC_ENTIVOS TIENE SU EMPRESA
POR EL BUEN DESEMPENO DEL EQUIPO PROFESIONAL
DE LA OBRA? Marcar con una X.

21.1. Por ahora no tenemas palitica de incentivos

21.2. Premio monetario o similares

21.3. Reconocimiento publico, premios simbélicos

21.4. Oportunidades educativas

21.5. Ascensos

21.6. Estabilidad laboral

21.7. Otros (especifique)

Especifique:

_IV. ENFOQUE EN EL CLIENTE ™. -

R

22. CON RESPECTO A LAS UNIDADES HABITACIONALES QUE
CONSTRUYE SU EMPRESA (;COMO DETERMINA SU
EMPRESA LAS CARACTERISTICAS DE DICHAS UNIDADES?
Marcar con una X.

22.1. Los disefiadorés lo determinan
22.2. La empresa lo determina en base al
conocimiento del mercado

22.3. Mediante estudio de mercado

22.4. Otros (especifique)

Especifique:

23. ¢QU& DObUMEN I/-\LJION PROPORCIONA SuU EMPRESA AL
JSUARIO DE LAS UNIDADES HABlTACIONALES" 3
Marcar con una X.

23.1. Reglamento interno

23.2. Manual de mantenimiento

23.3. Garantias de equipos, aparatos, etc
23.4. Manual de usuario

23.5. Otros (especifique)

Especifique:. . ... '

24. En referencia al ltimo proyecto inmobiliario de més de 2
afios de antigliedad,
(CUANTOS DEPARTAMENTOS CONSTRUYERON Y
CUANTOS DE ELLOS PRESENTARON RECLAMOS?
Escribir los nimeros.

24.1. Nimero de departamentos
24.2, Nimero de departamentos con reclamos

25. z,QUE TIPO DE RECLAMOS SON FRECUENTES?
Marcar con una X.

25.1. Retraso en Ia entrega

25.2. Desperfecto en las instalaciones sanitarias
25.3. Fisuras en las paredes

25.4. Fallas estructurales

25.5. Malos acabados

25.68. Otros (especifique)

Espectf que:

26. CON RESPECTO A LOS SERVICIOS QUE LE DAN EN LOS

BANCOS, {CUALES SCN LAS QUEJAS QUE TIENEN? - -

"Marcar con una X

26.1. No tenemos guejas

26.2. Piden mucha documentacion

26.3. Tiene que realizarse muchos tramites
26.4. Demora en los desembolsos

26.5. Los tramites demoran mucho tiempo
26.6. El servicio es malo

26.7. Otros (especifique)

Especifique:..........ccooiiii i

27. CON RESPECT:O ALQOS SER\{ICIOS QUE LE DAN EN LOS
REGISTROS PUBLICOS, ; CUALES SON LAS QUEJAS QUE
TIENEN? Marcar con una X.

27.1. No tenemaos quejas

27.2. Piden mucha documentacién

27.3. Tiene que realizarse muchos trdmites
27.4. Los trAmites demoran mucho tiempo
27.5. El servicio es malo

27.6. Otros (especifique)

Especifiques. . .......oo i i i




28. CON RESPECTO A LOS SERVICIOS QUE LE DAN EN LAS
MUNICIPALIDADES, ;CUALES SON LAS QUEJAS QUE
TIENEN? Marcar con una X.

28.1. No tenemos quejas

28.2. Piden mucha documentacién

28.3. Tiene gue realizarse muchos tramites
28.4. Los tramites demoran mucho tiempo
28.5. Los tramites cuestan mucho

28.6. El servicio es malo

28.7. Corrupcién en las comisiones

28.8. Otros (especifique)

29. CON RESPECTO A LOS,DISENOS DE LAS DIFERENTES
ESPECIALIDADES, ; CUALES SON LAS QUEJAS QUE
TIENEN? Marcar con una X.

29.1. No tenemos quejas

29.2. Exceso de observaciones en los planos
29.3. Demora de la entrega de disefos

29.4. Otros (especifique)

30. CON RESPECTO A LO$ SINDICATOS Y ASOCIACIONES DE
TRABAJADORES, { CUALES SON LOS PROBLEMAS QUE
TIENEN? Marcar con una X.

30.1. No tenemos problemas

30.2. Caer en sobornos

30.3. Reclamos constantes del sindicato
30.4. Disminucién de rendimientos

30.5. Disputas por cupos laborales
30.8. Otros (especifique)

V. MEJORACONTINUA -~ -

31. g,QUE' TIPOS DE INFORMES ELABORAN EN SU EMPRESA?
Marcar con una X.

31.1. No elaboramos informes

31.2. Informe de avance de obra
31.3. Informe de calidad

31.4. Informe de costos

31.5. Informe de control de almacén
31.6. Informe de equipos

31.7. Informe de productividad

31.8. Informe de seguridad

31.9. Informe de ventas

31.10. Informe financiero

31.11. Informe de satisfaccion del cliénte
31.12. Ctros {especifique) ~

+32.6. Productividad |-

32. g,COMO CALIFICARIA LOS NIVELES ACTUALES DE SU
EMPRESA EN LOS SIGUIENTES INDICADORES?
Marcar con una X.

Muy
bueno

Muy

B ul
ueno | Regular | Malo malo

32.1. Satisfaccion
del cliente

32.2. Rentabilidad
financiera

32.3. Ventas
32.4. Satisfacciéon
del personal

32.5. Desempefio
del trabajador

32.7. Cumpiimiento
{ de estrategias |

33. ;QUE MEJORARIA EN LA EMPRESA?
Evaluar sus respuestas

HMEH / MJVR




ENCUESTA B

EL RESIDENTE DE LA OBRA DE LA EMPRESA
CONSTRUCTORA INMOBILIARIA

COGIDO: B" ......

 DATOS GENERALES

A. NOMBRE DE LA EMPRESA

G. NOMBRE DEL ENCUESTADO

. EXPERIENCIA PERSONAL EN PROYECTOS
INMOBILIARIOS (numero de proyectos inmobiliarios
ejecutados)

1. DE LAS ALTERNATIVAS MOSTRADAS, enumerar del 1 al 5,
siendo el 1 de mayor prioridad hasta el 5 de menor
prioridad, SEGUN LA PRIORIDAD QUE DA EN LA OBRA A:

-« [1.1. El medio ambiente
) 1.2.'La calidad’ e
1.3. La seguridad

1.4. Los costos

1.5. Los plazos

2. ¢QUE ES LA CALIDAD PARA LA OBRA?
Enumerar segiin orden de importancia.

2.1. Satisfaccién del cliente

2.2. Cumplir especificaciones técnicas y planos
2.3. Cumplir normas y reglamentos

2.4. Precios bajos

2.5. Usar materiales de buena calidad

2.6. Mano de obra calificada

2.7. Otros (especifique)

3. ;CONSIDERA IMPORTANTE UNA CERTIFICACION DE
CALIDAD? Marcar con una X.

3.1. Muy importante

3.2. Importante .

3.3. Medianamente importante
3.4. Poco importante Pasarala
3.5. Nada importante pregunta 6

4, ;CUALES SON LOS BENEFICIOS QUE TENDRIA SU
EMPRESA CONSTRUCTORA AL OBTENER UNA
CERTIFICACION DE CALIDAD?

Enumerar segln orden de importancia.

4.1. Reducir los costos ~ -

4.2. Trabajar ordenadamente

“1'4.3."Mejorar id preductividad”

4.4, Cumplir las caracteristicas del
roducto de obra

4.5. Mejor seleccién de proveedores

4.6. Cumplir los plazos establecidos

4.7. Otros (especifique)

5. {CUALES SON LAS DIFICULTADES QUE TENDRIA SU
EMPRESA CONSTRUCTORA PARA OBTENER UNA
CERTIFICACION DE CALIDAD?

Enumerar seglin orden de importancia.

5.1. Disponibilidad de tiempo

5.2. Disponibilidad de dinero

5.3. Falta de organizacién

5.4. Falta de decision

5.5. Desconocimiento

5.6. Falta de disposicion de los trabajadores
5.7. Otros (especifique)




6. LA GERENCIA GENERAL DE LA EMPRESA LE DA LA
LIBERTAD PARA:

. Casi Casi
Siempre siempre Reguiar nunca Nunca
6.1. Resolver
problemas
6.2. Tomar
decisiones

7. ¢SE SIENTE MOTIVADO PARA LOGRAR LOS OBJETIVOS
DE LA OBRA?

7.1. Muy motivado

7.2. Motivado

7.3. Ni motivado ni desmotivado
7.4. Desmotivado

7.5. Muy desmotivado

I PLAN ESTRATEGICO: = -

8. ¢ CONOCE USTED S| LA EMPRESA TIENE ELABORADO UN
PLAN ESTRATEGICO? Marcar con una X,

8.1. 8l
8.2. NO Pasar a la pregunta 10
[ [ 8.3. Tenemos plan anual |

9. ;DE QUE MANERA LE COMUNICARON EL PLAN
ESTRATEGICO? Marcar con una X. '

9.1. De manera oral

9.2. De manera escrita

9.3 De manera oral y escrita
9.4 Otros (especifique)

10. ; CON QUE FRECUENCIA TIENE REUNIONES CON SUS
SUPERIORES PARA EVALUAR EL CUMPLIMIENTO DE LOS
OBJETIVOS DE LA OBRA QUE DIRIGE? Marcar con una X.

10.1. Siempre

10.2. Casi siempre
10.3. Regularmente
10.4. Casi nunca
10.5. Nunca

. ‘GESTION. DE PERSONA

11. ¢ CUALES SON LOS CRITERIOS PARA SELECCIONAR AL
PERSONAL OBRERO DE LA EMPRESA?

Enumerar segun orden de respuesta

11.1. No tenemos criterio establecido
11.2. Por experiencia laboral
11.3. Por formacién técnica
11.4. Por recomendacion
11.5. Otros-{especifique)

! Especifique; . ... ...

12. LCOMO CALIFICARIA LA MOTIVACION DEL PERSONAL
OBRERO? Marcar con una X.

12.1. Muy motivado

12.2. Motivado

12.3. Ni motivado ni desmotivado
12.4. Desmotivado

12.5. Muy desmotivado

13. ¢ QUE TIPO DE CAPACITACION BRINDA LA EMPRESA AL
PERSONAL DE LA OBRA? Marcar con X.

13.1. No capacitamos
13.2. Conferencias

13.3. Charlas técnicas
13.4. Charlas en obra
13.5. Entrenamiento
'13.6. Otros (especifique)

Ennmnnifirng- R -
B i L N T T T T T T R T

14, ; TIENE DEFINIDO EL ORGANIGRAMA DE LA OBRA?
Marcar con una X.

14.1. Sl
14.2. NO

15. § CUANTAS PERSONAS INTEGRAN EL EQUIPO
ENCARGADO DE DIRIGIR LA OBRA?.
Describir los cargos de cada uno de ellos.

NUMERO DE CARGOS
PERSONAS




16. ¢ SE TIENE DESIGNADO A ALGUNA PERSONA COMO EL
RESPONSABLE DE LA CALIDAD EN LA OBRA?
Marcar con una X.

16.1. Sl
16.2. NO

17. SENALE LOS DOCUMENTOS DISPONIBLES EN LA OBRA:

17.1. Planos

17.2. Especificaciones técnicas
17.3. Memoria descriptiva

17.4. Normas técnicas

17.5. Otros (especifique)

18. ; TIENEN DISPONIBLE UN PLAN DE CALIDAD DE LA
OBRA? Marcar con una X

18.1. SI
18.2. NO

19. ¢ TIENEN DISPONIBLE LOS PROCEDIMIENTOS
CONSTRUCTIVOS PARA LOS TRABAJOS EN LA OBRA?
Marcar con una X

19.1. 8!
19.2. NO

20. ; TUVO PROBLEMAS REFERIDOS A LA COMPATIBILIDAD
EN LOS PLANOS DE LA OBRA? Marcar con una X.

20.1. 8l
20.2. NO Pasar a la pregunta 23

21: ; CUANDO DETECTO LOS PROBLEMAS DE
COMPATIBILIDAD EN LOS PLANOS? Marcar con una X.

21.1 Antes de la construccién
21.2. Durante la construccion
21.2. Después de la construccién
'121.4. Otios (especifique)

22, (;QUE TANTO AFECTARON EN LA EJECUCION DE LA
OBRA LA INCOMPATIBILIDAD EN LOS PLANOS?
Marcar con una X.

22.1. Bastante
22.2. Mucho
22.3. Regular
22.4. Nada
22.5. Casi nada

23. ;LA INFORMACION PROPORCIONADA POR LOS
DISENADORES EN LOS PLANCS Y ESPECIFICACIONES
TECNICAS FUE SUFICIENTE PARA DEFINIR LAS
CARACTERISTICAS DE LA OBRA? Marcar con una X.

23.1. La informacién es completa
23.2. Faltan definir detalles que se
solucionan en obra

23.3. La informacién es incompleta
23.4. Otros (especifique)

24. CON RESPECTO AL PRESUPUESTO DE LA OBRA,
¢ CUANDO HA SIDO DEFINIDO? Marcar con una X.

24.1 Antes de la construccion
24.2. Durante la construccion
24.3. No ha sido definido
24.4. Otros (especifique)

25. CON RESPECTO AL CRONOGRAMA DE LA OBRA,
¢ CUANDO HA SIDO DEFINIDO? Marcar con una X.

25.1. Antes de la construccion
25.2. Durante la construccion
25.3. No ha sido definido
25.4. Otros (especifique)

UCION Y CONTROL DE LA OBRA'

26. { COMO CONTROLAN LOS TRABAJOS QUE REALIZAN !§N
LA OBRA?
Enumerar segun orden de respuesta.

26.1. No controlamos los trabajos
26.2. De forma visual por el maestro
26.3. De forma visual por el ingeniero
26.4. Con registros de control

26.5. Otros {especifique)

27. @QUE PRUEBAS Y ENSAYOS DE CONTROL REALIZAN
PARA LA OBRA? Marcar con una X.

27.1. Probetas de concreto y slump
27.2. Plomadas

27.3. Ensayos de suelos

27.4. Pruebas hidrostaticas

27.5. Pruebas de instalaciones eléctricas
27.6. Otros (especifique)




" V1. CONTROL DE PROVEEDORES " . |

28, ¢ CUALES SON LOS CRITERIOS PARA SELECCIONAR A
LOS PROVEEDORES DE MATERIALES?.
Enumerar seguin orden de respuestas.

28.1. Par el precio

28.2. Por recomendacién

28.3. Por el plazo de entrega
28.4. Por la calidad del servicio
28.5. Por la calidad del material
28.6. Por servicio de postventa
28.7. Por las facilidades de pago
28.8. Otros (especifique)

29. EN RELACION AL PEDIDO Y A LA FECHA DE ENTREGA DE
LOS MATERIALES, SUS PROVEEDORES:

29.1. Traen lo pedido y a |a fecha pactada

29.2. Traen lo pedido pero fuera de la fecha pactada

29.3. No traen exactamente lo pedido pero si a la
fecha pactada

29.4. No traen exactamente lo pedido y fuera de la
fecha pactada

30. ¢( VERIFICAN LAS CARACTERISTICAS Y/O
ESPECIFICACIONES TECNICAS DE LOS MATERIALES
SOLICITADOS A SUS PROVEEDORES? Marcar con una X.

30.1. Sl
30.2. NO Pasar a la pregunta 32

31. ; DE QUE MANERA VERIFICAN LA RECEPCION DE
MATERIALES EN OBRA?
Enumerar segtin orden de respuestas.

31.1. Visual :
31.2. Con formatos de la empresa
31.3. Otros (especifique)

32. ;QUE PARTIDAS SUBCONTRATAN EN LA OBRA?
Marcar con una X.

32.1. Acero

32.2. Carpinteria

32.3. Concreto

32.4. Enchapes y tarrajeos
32.5.-Encofrados

32.6. Excavacion

32.7. Instalaciones eléctricas
32.8. Instalaciones sanitarias
32.9. Muros de albaiiileria
32.10. Pintura y acabados varios

33. ¢ CUALES SON LOS CRITERIOS PARA SELECCIONAR A
LOS SUBCONTRATISTAS?

Enumerar segtn orden de respuestas.

33.1. Por el precio

33.2. Por recomendacién

33.3. Por la experiencia en trabajos similares
33.4. Por la calidad del servicio

33.5. Por las facilidades de pago

33.6. Otros (especifique)

34. @COMO CALIFICA EL TRABAJO DE LAS SIGUIENTES
CUADRILLAS? Marcar con una X.

Muy
bueno

Muy

Bueno | Regular | M
g alo malo

34.1. Acero

34.2. Carpinteria
34.3. Concreto
34.4. Enchapes y
tarrajeos

34.5. Encofrados
34.6. Excavacion
34.7. Instalaciones
eléctricas

34.8. Instalaciones
sanitarias

34.9. Muros de
albaiiieria
3410, Pintwra y .
acabados varios |

__'__

Vil MEJGRA CONTING

35. (;QUE TIPOS DE INFORMES ELABORAN EN OBRA PARA
SUS SUPERIORES O PARA LA GERENCIA GENERAL?
Marcar con una X.

35.1. No elaboramos informes

35.2. Informe de avance de obra
35.3. Informe de calidad

35.4. Informe de costos

35.5. Informe de control de almacén
35.6. Informe de equipos

35.7. Informe de personal

35.8. Informe de productividad
35.9. Informe de seguridad

35.10. Otros (especifique)

36. CON RESPECTO A UNA DE LAS OBRAS QUE USTED
DIRIGIO, RESPONDA LO SIGUIENTE:

S| | NO

36.1. Hubo accidentes graves en la obra
36.2. Se culminéd bajo lo presupuestado
36.3. Se cumplié el plazo contractual
36.4. Se cumpli6 los rendimientos
presupuestados




37. (;QUE INDICADORES UTILIZAN PARA CONTROLAR LA
OBRA? Marcar con una X

37.1. Consumo de horas hombre
37.2. Costos unitarios

37.3. Performance del cronograma
37.4. Accidentes de trabajo

37.5. No conformidades

37.6. Productividad

37.8. Otros (especifique)

38. S| TUVIERA PRESUPUESTO Y AUTORIZACION DE LA
EMPRESA, ;QUE MEJORARIA EN LA OBRA?
Evaluar sus respuestas

HMEH / MJVR




UNIVERSIDAD NACIONAL DE INGENIERIA i
Facultad de Ingenieria Civil ANEXOS

ANEXO lI: CRITERIOS DE EVALUACION Y PUNTUACION EN LOS PREMIOS
NACIONALES DE CALIDAD

En este anexo se muestra una tabla que resume los criterios de evaluacion y la
puntuacién que asignan los Premios Nacionales de Calidad Estados Unidos, Europa,
Brasil y Perd. ’

Rank

Nl NP o o] o B W] N =

4

(')Un store mas bajo significa mayor importancia del criterio
FUENTES: Premios Nacionales de Calidad ELABORACION: Autores de Investigacion

LA GESTION DE LA CALIDAD EN LAS EMPRESAS CONSTRUCTORAS INMOBILIARIAS. Diagnéstico y Propuesta
Henry Espinoza Huayllas — Manue! Veldsquez Ruiz



UNIVERSIDAD NACIONAL DE INGENIERIA
Facultad de Ingenieria Civil

ANEXOS
USA
Criterios de evaluacién y Puntuacion
1 Leadership 120
1.1 Senior Leadership 70
1.2 Governance and Social Responsibilities 50
2 Strategic Planning 85
2.1 Strategy Development 40
2.2 Strategy Deployment 45
3 Customer and Market Focus 85
3.1 Customer and Market Knowledge 40
3.2 Customer Relationships and Satisfaction 45
4 Measurement, Analysis, and Knowledge Management 90
4.1 Measurement, Analysis, and Review of Organizational Performance 45
4.2 Information and Knowledge Management 45
5 Human Resource Focus 85
5.1 Work Systems 35
5.2 Empioyee Learning and Maotivation 25
5.3 Employee Well-Being and Satisfaction 25
6 Process Mahagement 85
6.1 Value Creation Processes 45
6.2 Support Processes and Operational Planning 40
7 Business Results 450
7.1 Product and Service Outcomes 100
7.2 Customer-Focused Restults 70
7.3 Financial and Market Resulits 70

LA GESTION DE LA CALIDAD EN LAS EMPRESAS CONSTRUCTORAS INMOBILIARIAS. Diagnéstico y Propuesta

Henry-Espinoza Huayllas — Manuel Velasquez Ruiz



UNIVERSIDAD NACIONAL DE INGENIERIA

Facultad de Ingenierfa Civil ANEXOS
7.4 Human Resource Résults 70

7.5 Organizational Effectiveness Results 70

7.6 Leadership and Social Responsibility Results 70
TOTAL POINTS 1000

LA GESTION DE LA CALIDAD EN LAS EMPRESAS CONSTRUCTORAS INMOBILIARIAS. Diagndstico y Propuesta
Henry-Espinoza Huayllas — Manuel Velasquez Ruiz



UNIVERSIDAD NACIONAL DE INGENIERIA
Facuitad de Ingenieria Civil ANEXOS

EFQM

Criterios de Evaluacion y Puntuacion

1- Liderazgo ' 100
2- Personas 90
3- Planificacién y Estrategia . 80
4- Cooperacién y Recursos 90
5- Procesos 140
6- Resuitados en las personasv 390
7- Resultados en los clientes 200
8- Resultados en la sociedad ' 60
9- Resultados claves 150
PUNTAJE TOTAL 1000

LA GESTION DE LA CALIDAD EN LAS EMPRESAS CONSTRUCTORAS INMOBILIARIAS. Diagndstico y Propuesta
Henry Espinoza Huayllas ~ Manuel Veldsquez Ruiz



UNIVERSIDAD NACIONAL DE INGENIERIA
Facuitad de Ingenieria Civil

ANEXOS
BRASIL
Criterios de Evaluacion y Puntuacién
1 Liderazgo 100
1.1 Sistema de liderazgo 30
1.2 Cultura de la excelencia 40
1.3 Analisis critico del desempefio global 30
2 Estrategias y Planes _ 90
2.1 Formulacion de las estrategias 30
2.2 Desdoblamiento de las estrategias 30
2.3 Planeamiento de la medicidn del desempefio 30
3 Clientes 60
3.1 Imagen y conocimiento de mercado 30
3.2 Relacidn con clientes 30
4 Sociedad 60
4.1 Responsabilidad socio ambiental 30
4.2 Etica y desarrollo social 30
5 Informacisncs y-Conocimientc 50
5.1 Gestion de las informaciones de la organizacién 20
5.2 Gestion de las informaciones comparativas 20
5.3 Gestion del capital intelectual 20
6 Personas 90
6.1 ‘Sistemas de trabajo 30
6.2 Capacitacion y desarrollo 30
6.3 'Calidad de vida 30
7 Procesos 90
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7.1 Gestidn de procesos relativos al producto 30
7.2 Gestion de procesos de apoyo 20
7.3 Gestion de procesos relativos a los proveedores 20
7.4 Gestién econdmico-financiera ' 20

8 Resultados 450
8.1 Resultados relativos a los clientes y al mercado 100
8.2 Resultados econémico-financieros 100
8.3 Resultados relativos a las personas 60
8.4 Resultados relativos a los proveedores 30
8.5 Resuitados de los procesos relativos al producto 80
8.6 Resultados relativos a la sociedad 30
8.7 de los procesos de apoyo onrganizacionales 50
Total de Puntos Posibles 1000
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ANEXOS
PERU
Criterios de evaluacién y Puntuacién
1 Liderazgo 150
1.1 Liderazgo Organizacional 100
1.2 HeSponsabiIidad Social 50
2 Planeamiento Estratégico 100
2.1 Desarrollo de Estrategias 40
2.2 Despliegue de Estrategias 60
3 Orientacidn hacia el Cliente y el Mercado 100
3.1 Conocimiento del Cliente y del Mercado 40
3.2 Satisfaccién y Relaciones con el Cliente 60
4 Informacion y Andlisis 70
4.1 Medicion del Desempefio Organizacional 30
4.2 Anélisis del Desempefio Organizacional . \ 40
5 Orientacion hacia el Personal 100
5.1 Sistemas de Trabajo 25 -
8.2 Educacidn, Cagacitacidn y Desarrolic dei Personal -850~
5.3 Bienestar y Satisfaccién del Personal 25
6 Gestion de Procesos "~ 100
6.1 Procesos de Productos y Servicios 60
6.2 Procesos de Soporte 20
6.3 Procesos de Proveedores y Socios 20
7 Resultados 380
7.1 Resultados de Orientacion hacia el Cliente 90
7.2 Resultados Financieros y de Mercado 90
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7.3 Resuitados del Personal , 80

7.4 Resultados de Proveedores y Socios - 30

7.5 Resultados de la Eficiencia Organizacional 90
TOTAL : 1000
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11-

ANEXO Illl: PROPUESTAS DE INVESTIGACION

Directrices para elaborar planes de gestion de calidad en los proyectos
inmobiliarios.

Estudio de Caso: Plan de Gestidn de Calidad para una Empresas Constructoras
Inmobiliarias en especifico.

Elaboracién de un Sistema de Costos de No Calidad para Empresas
Constructoras Inmobiliarias.

Estudio de Caso: Diagnéstico de la Gestion de Calidad en una Empresa
Constructora Inmobiliaria.

Estudio de Caso: Costos de No Calidad en un Proyecto Inmobiliario.
Diagnéstico de la Normalizacién en el Sector Construccion.

Diagndstico de Gestion de Calidad en Proveedores de Materiales y Componentes .
de Construccién.

Propuestd para’ Mejorar la Recoieccién de ‘Informacidn en Proyecics .de-’
Edificacidi.

Estudio de Caso: Analisis Comparativo entre los Costos de No Calidad y la
Productividad en el Proyecto.

Diagnéstico de la Satisfaccidon del Cliente en Proyectos Inmobiliarios.

Estudio de Caso: Andlisis Comparativo entre la Constructabilidad y los Costos de
No Calidad en el Proyecto.
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13-

14-

15-

16-

21-

Elaboracion de un Sistema de Control de Provéedores para Proyectos
Inmobiliarios.

Directrices para un Programa de Capacitacion en Empresas que Postulan a una
Certificacion 1SO 9001 o Similar.

Propuesta de Norma: “Standardizacion de Herramientas de Gestiéon de Calidad
para la Construccion de Edificios”.

Programa de Capacitacién Sobre Gestion de Calidad para Subcontratistas de
Proyectos de Edificacion.

Diagnéstico de la Capacidad Instalada d'é los laboratorios en Lima Metropolitana
Respecto de Proyectos de Edificacion en Lima Metropolitana.

Principales Causes de Impedimento de la Industrializacién en la Construccién de
Edificios en Lima Metropolitana.

Estimacién de Costos de No Calidad en la Ejecucion de Proyectos Inmobiliarios en
los Proyectos Inmobiliarios de Lima Metropolitana.

- ivietodologia para Mejorar ei Enfoque en.¢! Cliente an {as-Empresas Inmobiliarias.

Lineamientos para Mejorar la Gestién de Personas en Empresas Constructoras
Inmobiliarias.

Estudio de Caso: Anélisis Correlacional entre la Gestion de Personas y la Gestion

de Calidad en el Proyecto o la Empresa
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