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Resumen Ejecutivo

El presente trabajo de investigacién fue realizado con el objetivo de aplicar el modelo
de los nueve factores de la calidad total propuestos por Jorge Benzaquen (2013), desarrollado
en su investigacio@alidad en las empresas latinoamericanas: el caso peruaias
empresas del sector de construccién de la region Ica en al afio 2014, con el propésito de
determinar el nivel de cumplimiento de los nueve factores de la calidad total en general y el
cumplimiento de cada factor individualmente.

Durante la investigacion, se pudo comprobar la necesidad de mejora principalmente
en los factores delaneamiento de calidadisefio de productcCirculos de calidag
Satisfaccion del clienteue son los factores con menor desarrollo en las empresas
constructoras de la region Ica.

Al término de la investigacion se concluyo que, si bien es cierto que el nivel de
calidad alcanzado por las empresas del sector construccion de la region Ica en el afio 2014 es
bueno, existen puntos de mejora que deben ser trabajados internamente en la organizacion, y
externamente, en coordinaciones con sus aliados estratégicos, el Estado y la empresa privada.

Esta investigacion ayudara a contribuir en el conocimiento de la realidad de sector y
servird de base para la ejecucién de posteriores investigaciones, que nos permitan conocer el
desarrollo y evolucion del sector de construccion en la regién Ica en cuanto a avances y

mejoras de la gestion de la calidad para las organizaciones.
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Abstract

Thisresearch was accomplished with the aim of applying the 9 factors of total quality
model proposed by Professor Benzaquen (2013), developed in his rese@igitynin
Latin American companies: the Peruvian cabe companies of the sector of construction of
the region of Ica in 2014, with the purpose of determining the level of accomplishment of the
9 factors of total quality in general and the fulfillment of each factor individually.

During the investigation it was possible to verify the need for improvement mainly in
the factors of Quality Planning, Product Design, Quality Circles and Customer Satisfaction,
which are the factors with less development in the construction companies of the region of
Ica.

At the end of the research, it was concluded that although the level of quality achieved
by companies in the construction sector in the region of Ica in 2014 is good, there are
improvement points that must be worked internally in the organization, and externally, in
coordination with its strategic allies, the state and private sector.

This research will help to contribute to the knowledge of the reality of the sector and
will serve as a basis for the execution of further research, which will allow us to know the
development and evolution of the construction sector in the region of Ica in terms of progress

and improvements in management of quality for organizations.
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Capitulo I: Introduccion

En los ultimos afios, las empresas han buscado introducir en sus procesos medidas y
enfoques que les permitan ser competitivas en su sector y lograr su permanencia en el mercado,
con una significativa participacion en él. La competencia encarnizada por menores precios va
guedando en el olvido; los clientes y potenciales consumidores, ahora mas informados y
conscientes, estan dispuestos a pagar por productos (bienes y servicios) mas sofisticados, con
menores defectos. Es la administracion de la calidad uno de los enfoques de mayor relevancia en
la Ultima década, aplicada a los procesos y operaciones de las empresas que viene generando
mayores réditos, y es actualmente una estrategia obligatoria para ser competitivo: ya no es un
lujo sino una necesidad.

Dentro de la literatura, se consideran dos principales significados de la calidad que tienen
gran relevancia para los directivos de las empresas (Juran, 1996). El primer significado establece
gue la calidad se constituye como un conjunto de caracteristicas necesarias para lograr la
satisfaccion de los clientes y que, como resultado, hacen satisfactorio el producto. El segundo
concepto ligado a la calidad es la ausencia de deficiencias: cuanto menos deficiencias tenga un
producto, mejor sera la calidad (D’Alessio, 2012).

En la actualidad, la calidad ha dejado de ser una prioridad competitiva para convertirse en
un requisito indispensable para competir en muchos mercados. Es decir, gestionar
adecuadamente la calidad en una organizacién no garantiza el éxito, es mas bien un requisito
previo para competir en el mercado (Chamorro y Rubio, 2006). Por lo tanto, la calidad ya no es
un valor agregado para los productos: es ahora un requisito indispensable para todo producto que

se ofrezca.
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La globalizacion de los mercados y potenciales consumidores ha sido un factor
determinante que impulsé la necesidad de contar con un conjunto de normas de calidad que
marcaran la pauta y establecieran estandares de calidad, mejorando las relaciones entre
compradores y vendedores. Como respuesta a esta necesidad, nace la Organizacion Internacional
de Normalizacion ISO (International Organization for Standardization), con el propdsito de
desarrollar y actualizar las normas internacionales, que han sido ampliamente aceptadas en el
mundo (D’Alessio, 2012). Actualmente, la adhesion a estas normas y su recertificacion son
consideradas por los clientes como un plus y vienen siendo valoradas al momento de la decision
de compra o contratacion de servicios, en especial en los mercados del exterior, donde los
sistemas de gestion y aseguramiento de la calidad son altamente reconocidos y exigidos a los
productores y exportadores.

La implementacion de sistemas de calidad en las empresas viene adquiriendo vital
importancia, ya que se ha convertido en sinénimo de seguridad para todas las partes
relacionadas. Mejorar la calidad en la empresa, no solo en sus procesos productivos sino en todos
sus estamentos y participantes, teniendo como foco principal la satisfaccion del cliente, va a
generar ventajas competitivas para la empresa y un mejor posicionamiento en su sector (Lépez,
2006).

La presente investigacion ha sido desarrollada con el propésito de conocer el nivel de
aceptacion y utilizacion del enfoque de administracion de calidad en las empresas del sector
construccion de la region Ica. Este sector, por sus propias caracteristicas, esta enfocado en metas
de avances, sin considerar de manera prioritaria la calidad del trabajo. Para ello, se estudiara la

situacion actual del sector, su enfoque en la gestion de la calidad, y se determinara cuales son las
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medidas necesarias a adoptar para lograr un mayor compromiso de inclusion de este enfoque a
sus operaciones, en la busqueda de una mayor eficiencia y competitividad en el mercado.
1.1 Antecedentes

El sector de construccion en el Peru es una de las actividades econdémicas mas
importantes del pais. Es considerada por los expertos como una unidad de medicion del bienestar
economico nacional debido su efecto multiplicador: se generan cuatro puestos de trabajo en otros
sectores por cada puesto de trabajo generado en el sector. Ademas de su capacidad para generar
empleo por ser intensivo en mano de obra, la evolucion de este sector esta estrechamente ligada
con el desarrollo de otras industrias. Es por esta razén que se constituye como un sector relevante
para la evolucion de otros sectores y de las principales variables macroecondémicas de cada pais.
(Gutiérrez & Oliva, 2010)

Esta actividad comprende los establecimientos dedicados a la construccion de obras
nuevas, reformas y reparaciones de viviendas, edificios, otras construcciones (carreteras,
puentes, aeropuertos, etc.) y obras de mejoramiento de tierras (irrigacion, desecacion y drenaje
de tierras, desvio de cauces), obras que son realizadas por instituciones privadas o publicas bajo
las modalidades de contrata y subcontrata. Destaca entre estas la construccion de edificios
completos, partes de edificios y obras de ingenieria (carreteras, calles, puentes, tuneles,
aeropuertos, etc.) (Ministerio de Trabajo y Promocion del Empleo, 2007).

Dentro de los factores internos que no permiten el crecimiento y desarrollo competitivo,
se encuentran el inadecuado uso de técnicas y metodologias administrativas y gerenciales que
permitirian optimizar los recursos y a su vez incrementar las utilidades. Otra situacién que se

presenta en las empresas de edificacion es la falta de supervision de calidad de los trabajos
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realizados, lo que conlleva al reproceso de actividades, provocando un impacto negativo en los
presupuestos financieros fijados en su planeacion.

La falta de organizacion y administracion es uno de los problemas principales que
enfrentan estas pequefnas y medianas empresas: pierden la conceptualizacion de dirigir,
coordinar, controlar y supervisar el proyecto asignado. Es necesario orientar y capacitar a las
empresas e introducirlas a la administracion del proceso de negocio de la construccién, desde su
formacion profesional (nivel superior), y mejorar la organizacién y administracion interna de las
empresas de construccion (Vera, 2015, p. 18).

Para Rosado (2012), el analisis de las fases por las que atraviesa un proyecto de inversion
en construccion nos va a permitir la identificacion de las especificidades y la problematica de los
procesos de esta industria:

Primera fase: proyecto

Encuestas realizadas en el ambito de la Union Europea ponen de manifiesto que es en esta fase
donde se generan las causas productoras del mayor porcentaje de no conformidades o
disfuncionalidades del proceso, cuya reparacion o subsanacion representa entre un 45% y un
50% de los costos asociados con errores dentro de la totalidad del proceso productivo, frente a un
30% y un 15% atribuidos respectivamente a errores 0 no conformidades del proceso de ejecucion
y de los materiales empleados. Por tanto, el control de la calidad de un proyecto supone la
necesidad primaria para el correcto desarrollo de todo el proceso constructivo. Un primer paso
para resolver este problema sera la implantacién en el campo de la edificacion de coberturas
aseguradoras de las garantias legales, ya que esto supondria automaticamente la auditoria, por las
compaiiias aseguradoras del riesgo, de los proyectos a asegurar, por medios técnicos distintos del

autor, antes de la formalizacién de la correspondiente cobertura.
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Segunda fase: ejecucién de obra
La incorporacion de técnicas de gestion de la calidad a los procesos de ejecucion de obras
supondra, con toda seguridad, la inclusion en los procesos constructivos de salvaguardas y
garantias de satisfaccion de la normativa concerniente al medio ambiente, asi como la
implantacion de sistemas de garantia para el usuario/cliente con posterioridad a la recepcion de
las obras, aspecto este que podria suponer el establecimiento dentro de las empresas
constructoras y, sobre todo en el campo de la edificacion, de la figura del defensor del cliente.
Tercera fase: explotacion
Hoy dia, la complejidad creciente alcanzada en algunos procesos e instalaciones constructivas
supone una explotacion posterior mas facil y eficaz, pero de mayor complejidad. En los grandes
proyectos de infraestructura, donde el uso es mas intensivo y el usuario ademas es multiple y
distinto del propietario, las consecuencias derivadas de esta situacion pueden llegar a constituir
verdaderos problemas. La no adecuacion del producto en cualquiera de sus fases puede suponer
unas disfuncionalidades tremendas con una traduccion de costos importantes.
Dentro de las principales caracteristicas de este sector se encuentran:
* Su movilidad permanente, ya que sus centros de produccion son temporales en su
ubicacion y tiempo.
» Las empresas constructoras elaboran un producto diferente. No hay dos proyectos u obras
iguales entre si.
Por estas caracteristicas, las empresas constructoras son de alto riesgo empresarial,
dependiendo en gran medida de la situacion econémica del pais y, por lo tanto, de las sinergias

entre la inversion privada y publica.
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En el Peru, el crecimiento de este sector se ve impulsado por programas gubernamentales
de vivienda, la reactivacion de la autoconstruccion motivada por mayores facilidades de
financiacion, un entorno de tipos de interés competitivos y la mejora en las expectativas
economicas del pais (Gutiérrez & Oliva, 2010).

En la region Ica, el sector de construccion se ha expandido en los ultimos afios acogiendo
a grandes empresas constructoras que ven a la regibn como una plaza interesante, como
consecuencia del desarrollo econdmico que ha sido impulsado en gran medida por la agro
exportacion en la ultima década y la inversion privada. Esto ha permitido que sus habitantes
tengan un mayor poder adquisitivo y, como consecuencia, un mayor poder de compra de bienes
inmuebles por las personas naturales, y por el lado de las empresas, al existir un mayor nivel
economico, la regién se hace mas atractiva para la inversion de capitales en megaproyectos,
obras, negocios y en infraestructuras, impulsando el crecimiento de este sector en la region.

El crecimiento del sector construccion en la region Ica ha traido consigo la proliferacion
de empresas dedicadas a este rubro, empresas con amplia experiencia en el sector y empresas
nuevas medianas y pequefias en su gran mayoria, que todavia no tienen experiencia ni los
lineamientos necesarios para brindar al cliente un producto de calidad. Muchas de ellas ain no
aplican en sus procesos la gestion de la calidad total o no lo hacen correctamente por falta de
orientacion, capacitacion de sus miembros e inversion de recursos para cumplir con este
cometido.

Actualmente muchos cambios en el mundo en el que hoy vivimos han impulsado a las
empresas a buscar nuevas formas de competir, de ganar participacion en el mercado y, por lo

tanto, de lograr su permanencia en dicho mercado.
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Segun Lloréns y Fuentes (2005), la liberalizacién de los mercados, las expectativas
cambiantes de los clientes, las discontinuidades tecnoldgicas o la competencia global son
algunos de los factores que han modificado las fuentes de ventajas competitivas y el
funcionamiento de la mayor parte de los sectores como antes se conocian. Esto quiere decir que
las empresas se han visto obligadas a responder al entorno, y es por medio de la adopcion de un
sistema de direccidn con orientacidon hacia la calidad como se ha venido logrando.

Para Miranda, Chamorro y Rubio (2007), llevar a cabo una correcta gestion de la calidad
de los productos y de los procesos de la empresa puede generar una ventaja competitiva para
aquella, tanto por su efecto positivo sobre las ventas (ventaja competitiva externa o
diferenciacion) como por la posible reduccion de los costos a largo plazo que se puede conseguir
(ventaja competitiva interna o de costos). Esta ventaja competitiva genera un doble beneficio: al
cliente, que es el objetivo principal del negocio, y a la empresa, cuya imagen hacia el exterior
mejora, lo que le permite incrementar sus ventas y reducir sus costos en todo nivel.

Dentro de los antecedentes internacionales encontrados, podemos citar la investigacion
para realizada por Barrera Padilla (1994), cuyo objetivo principal fue proporcionar un marco de
referencia respecto de conceptos, tecnologias y herramientas que marcan la pauta en materia de
competitividad en las organizaciones y detalla los procedimientos a seguir para implantar un
sistema de control de calidad.

Madrigal (2001) sostiene que la Unica forma de incorporar las teorias de control de
calidad a la construccion en México es generar desde el interior del gremio el interés por
estudiarla, investigarla y adaptarla, en lugar de buscar aplicar teorias validas para otros ambitos y

latitudes. Alfaro (2000, pp. 48-49), en México, presenta en su estudio la relacion de la industria
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de la construccion con las normas 1ISO 9000, en el cual sostiene que los diversos requerimientos
ISO 9000 en el proceso constructivo de una obra mas relevantes a considerar son:

* Clausula 4.9 Control de proceso.

* Clausula 4.10 Inspeccion y prueba.

* Clausula 4.11 Control del equipo de inspeccion, medicidén y prueba.

* Clausula 4.12 Estado de inspeccion y prueba.

* Clausula 4.13 Control de producto no conforme.

* Clausula 4.14 Accion correctiva y preventiva.

* Clausula 4.15 Manejo, almacenamiento, empaque, preservacion y entrega.

Los requisitos mencionados estan enfocados al establecimiento de planes de calidad de
proyecto, el establecimiento de procesos de calidad para los diversos procedimientos
constructivos durante la construccion de una obra, el disefio estructural, el disefio arquitectonico,
las instalaciones hidrosanitarias y eléctricas, y los trabajos de acabados exteriores. Al mismo
tiempo, los trabajos en oficina de campo, como son: la supervision de la construccién, inspeccion
y prueba, incluyendo comunicaciones, coordinacion y control de documentos entre la obra y las
oficinas centrales, también podran ser establecidas.

Como otro referente, se encuentra la investigacion realizada por Cruz (2001), que tuvo
como proposito centrarse en diferentes enfoques de gestion de calidad y determinar sus
repercusiones sobre el desempefio organizativo, tomando como referencia la perspectiva basada
en recursos y capacidades. La investigacion concluyo determinando que las empresas con un
enfoque proactivo tienen un mejor desempeiio organizativo que las que adoptan un enfoque

reactivo. Asimismo, determiné que las empresas que adoptan un enfoque de gestion de calidad
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total obtienen un mejor desempefio organizativo que las que adoptan un enfoque de
aseguramiento de la calidad.

También puede mencionarse la investigacion realizada por Nava Carbellido (2004), cuyo
objetivo principal fue analizar los efectos de la aplicacion de la norma ISO 9001:2000 en el
desempefio de las organizaciones certificadas en México. Esta determino que (a) las
organizaciones que se certifican en México con ISO 9001:2000 si realizan una evaluacion de la
estrategia de calidad antes de implantar un sistema de gestion de la calidad; (b) las
organizaciones certificadas en México con una evaluacion de la estrategia tienen mejor
desempefio en la organizacion; (c) las organizaciones con una motivacion activa tienen mayor
beneficio en su desempefio organizacional respecto de las organizaciones con una motivacion
pasiva; (d) las organizaciones que llevan un mejor control estratégico de la organizacion
obtienen mejores resultados en su desempefio organizacional, y (e) una buena aplicacion de la
norma tiene una influencia significativa en el desemperio de la organizacion.

Entre las investigaciones realizadas en materia de calidad en el Peru, puede citarse la
llevada a cabo por Benzaquen (2013), realizada mediante la aplicacion de un cuestionario
disefiado para medir el cumplimiento de los nueve factores de la calidad: (a) Alta Gerencia; (b)
planeamiento de la calidad; (c) auditoria y evaluacion de la calidad; (d) disefio del producto; (e)
gestion de la calidad del proveedor; (f) control y mejoramiento del proceso; (g) educacion y
entrenamiento; (h) circulos de la calidad, y (i) enfoque hacia la satisfaccion del cliente. Con esta
herramienta se encuesto a 212 empresas entre los afios 2006 y 2011. Esta investigacion
determind que aquellas empresas que aplicaban la norma ISO 9001 tenian mejores niveles de

calidad en sus procesos que aquellas que no contaban con ISO 9001.
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Asimismo, se pueden citar en el Peru investigaciones relacionadas con la calidad en el
sector construccion, como la investigacion realizada por Alfaro Félix (2008), que tuvo por
objetivo presentar conceptos, herramientas y elementos basicos que toda empresa debe conocer
para tener la capacidad de entender, disefiar, implementar, mantener y mejorar un sistema de
gestion de la calidad bajo los parametros de la ISO 9001:2000 en una empresa del sector
construccion. Del mismo modo, nos presenta casos de éxito de empresas que han implementado
sistemas de gestion de calidad en paises de Latinoamérica como Chile, Brasil y Colombia y el
Peru.

Por ultimo, puede hacerse referencia a la investigacion realizada por Pino Jordan (2008),
cuyo proposito fue determinar si las practicas de calidad total estan relacionadas con el
desempefio operacional y organizacional, y describir en qué medida la relacion entre las practicas
de la calidad total y el desempefio operacional es distinta segun el sector industrial y el tamafio
de la organizacioén. La investigacion determind que las practicas de la calidad total tienen una
relacion significativa con el desempefio operacional de las organizaciones privadas, lo que
resulta valido tanto para empresas productoras de servicios pequefas, medianas, y grandes como
para las empresas productoras de bienes medianas y grandes.

1.2 Definicion del Problema

El crecimiento econémico del pais y su participacion como actor de considerable
relevancia en las operaciones comerciales internacionales en los distintos sectores ha traido
consigo una fuerte presion en la aplicacion de normas de aseguramiento y control de calidad para
las empresas de todos los sectores del Perd. Mucho mayor es la presion cuando los clientes
principales son del exterior, donde la aplicacion de los sistemas de calidad no es un asunto nuevo

sino una exigencia cotidiana y una condicion necesaria para hacer negocios. Este desarrollo o
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necesidad apremiante de implementar sistemas de gestion de calidad no ha sido cumplido por
todos los sectores del pais, mas aun cuando el Perd es un pais que aun no ha controlado sus
niveles de informalidad en la constitucion de empresas que dificulta grandemente este cometido.
Es asi como uno de los sectores de mayor relevancia para el pais, como es el sector construccion.

La region de Ica es uno de los centros de negocios de mayor relevancia nacional debido
al crecimiento promedio anual econdmico que ha alcanzado la region en los ultimos afios: 8.7%
(2008-2013), el mismo que ha sido mayor al registrado por el pais (6.0%), y a su contribucion al
valor agregado bruto nacional, al que aporté un 3.5% en el afio 2013 (Banco Central de Reserva
del Peru, Sucursal Huancayo, 2015).

Se evidencia la poca existencia de estudios para medir la calidad de las empresas del
sector construccion de la region Ica, a pesar de ser una region de importancia para el desarrollo
economico del pais. En funcién de lo descrito el problema de investigacion, se define como
problema de la presente investigacion la necesidad de conocer el nivel de cumplimiento de los
factores de éxito segun el TQM (Gestion de Calidad Total) de las empresas del sector de
construccion de la region Ica en el aiflo 2014. Ello permitird conocer la situacion actual de la
gestion de la calidad dentro de las empresas del sector de construccion.
1.3Propdsito de la Investigacion

Paradeterminar el propésito de la presente investigacion, es necesario determinar los
siguientes objetivos generales, relacionados con los nueve factores de la calidad (TQM).

1.3.1 Objetivos de la investigacion

Primer objetivo.ldentificar el nivel de cumplimiento del TQM de las empresas del sector

de construccién de la regién Ica en el afio 2014.
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Segundo objetivoldentificar el nivel de cumplimiento de cada uno de los factores de

exito segun el TQM de las empresas del sector de construccion de la region Ica en el afio 2014.
1.3.2 Preguntas de la investigacion

La presente investigacion tiene por finalidad dar respuesta a las siguientes preguntas de

investigacion planteadas:

Primera pregunta. ¢ Cudl es el nivel de cumplimiento del TQM de las empresas del

sector construccion de la region Ica en el afio 20147

Segunda pregunta. ¢ Cual es el nivel de cumplimiento de cada factor de TQM de las

empresas del sector construccion de la region Ica en el afio 20147

1.4Importancia de la Investigacion

La presente investigacion es de vital importancia, ya que permitira conocer el estado
actual de aplicacion del enfoque de administracion de la calidad y sistemas de gestion y
aseguramiento de la calidad aplicado por las empresas del sector construccion de la region Ica,
cuyo campo no ha sido analizado anteriormente. Por lo tanto, no se conoce a ciencia cierta su
estado actual. Asimismo, no solo brindara una panorama actual, sino se conoceran las medidas
necesarias a adoptar para lograr una mayor adhesion de los empresarios a los politicas de gestion
de calidad, es decir, conocer sus ventajas, los beneficios que supondrian para la empresa, su
aplicacién y el compromiso que se requiere para llevar a cabo este proceso de manera exitosa.
1.5Naturaleza de la Investigacion

La presente investigacion, cuyo principal enfoque es la calidad total de las empresas del
sector construccién de la regidon Ica, es de tipo cuantitativa, ya que se recopild informacion
mediante encuestas y se analizo la informacion referente a la implementacién de sistemas de

gestion de calidad en empresas constructoras de la region Ica.
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El alcance es descriptivo, dado que pretende recoger informacién de las variables (factores
de TQM de las empresas del sector construccién de la region Ica), y de disefio transaccional, pues
se aplico el instrumento de recoleccion de datos en un determinado momento (afio 2014) en la
region Ica, mediante entrevistas realizadas a directivos y representantes de las empresas del sector
construccion. Se aplicaron las 35 preguntas detalladas sobre la aplicacion de los nueve factores de
éxito de la calidad en sus empresas.
1.6Limitaciones

Dentro de las limitaciones aplicables a la presentsstigaeion es decir, aquellos aspectos
gue el grupo de investigacion no puede controlar, se encuentran los siguientes: primero, que de las
empresas a encuestar un 12-15% de ellas fueron encuestados personal no representativo de la
organizacion, por lo que se puede colegir no conocian del manejo de la empresa ni mucho menos
de la aplicacion del enfoque de administracion total de calidad en sus organizaciones; segundo, la
negativa de muchas empresas de pequefia y mediana envergadura a aplicar la encuesta, que no
permiti6 cumplir con la aplicacion de la totalidad de encuestas segun el numero calculado
inicialmente aplicando la formula estadistica sobre el total de nuestra poblacion. A pesar de esta
limitante, se logré obtener una muestra encuestada significativa para analisis. Por ultimo, esta el
recelo de algunos representantes de las empresas constructoras de la region Ica encuestados para
compartir informacion sobre la aplicacion de la calidad en sus procesos y estamentos de la
empresa.

1.7 Delimitaciones

La primera delimitacion a tomar en cuenta en el desarrollo de la presente investigacion es

el &mbito geografico, que para este estudio sera la region Ica. La segunda es el sector, que para la

presente investigacion son las empresas constructoras que desarrollan operaciones dentro de los
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limites de la region. Y, por ultimo, la tercera delimitacion aplicable es la temporal, debido a que
la herramienta de recoleccion de datos fue aplicada en determinado momento (afio 2014), por lo
tanto muestra los resultados a analizar en un corte de tiempo especifico.

La base de datos de las empresas de construccion ubicadas en la region Ica fue extraida
del Registro Nacional de Empresas (Pymes) 2014, informacion que fue verificada y contrastada
con el portal de SUNAT (consulta RUC) para confirmar la actividad economica de la empresa y
su estado y condicion como contribuyente, descartandose aquellas empresas con condicion de
“No habida” y estado de contribuyente “Inactivo”. Como resultado de la basqueda, se obtuvieron
89 empresas como poblacion de la presente investigacion.
1.8Resumen

El sector construccion tiene gran relevancia para el desarrollo del pais, tal como se ha
evidenciado. Su contribucién es tanto directa como indirecta en la generacion de empleo y
crecimiento econdémico. A pesar de ser un sector importante en términos de participacion del PBI
del pais, aun es un sector inmaduro en términos de adopcion de enfoques de gestion de calidad
debido a diversos factores que dificultan su avance, tales como la informalidad de las empresas
del sector, el poco fomento y control del Estado para que las empresas implementen sistemas de
gestion de calidad en comparacion con otras paises de Latinoamérica, el desconocimiento de las
empresas del sector de las ventajas competitivas que los sistemas de gestion de calidad traerian
consigo para sus empresas Yy otros factores de relevancia.

Ante esta situacion, es apremiante el fomento de investigaciones que contribuyan a
conocer el estado actual del sector construccion de la region Ica, que ha incrementado
grandemente su participacion en los ultimos afios. Sin embargo, los antecedentes encontrados,

tanto internacionales como en el Peru, nos dicen que este crecimiento generalmente tiene un
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volumen mayor, aunque ello no se manifiesta en la calidad de trabajo. La presente investigacion
tiene como objetivo primigenio conocer la problematica del sector (a partir de encuestas
realizadas entre dirigentes de empresas del sector), enmarcar la investigacion estableciendo la
importancia, naturaleza y limitaciones de dichas empresas en la region Ica en el afio 2014, y
cumplir con los propdésitos de investigacion planteados.
1.9Conclusiones

El desarrollo del capitulo precedente ha permitido conocer los antecedentes (tanto
nacionales como internacionales) que serviran, junto al marco tedérico, para enmarcar esta
investigacion, problematica que se resume en los altos niveles de informalidad, la poca
participacion, fomento y control del Estado en temas de gestidon de calidad, el desconocimiento
de las empresas del sector sobre las ventajas de la adopcion de sistemas de gestion y la escasa
informacion existente que refleje la realidad de la region Ica en temas de calidad en la
construccion, al ser un area poco estudiada. Asimismo, se ha delimitado la investigacion
definiendo su naturaleza, importancia, propdsitos, delimitaciones y limitaciones, lo que ayudara
a desarrollar el marco conceptual y la metodologia de la investigacion. Se han formulado los
objetivos y preguntas de investigacion que seran desarrollados al analizar la informacion

recabada mediante el instrumento de recoleccion de datos en el capitulo 111

Tesis publicada con autorizacion del autor

No olvide citar esta tesis




1€

Capitulo II: Revisiéon de Literatura
En el presente capitulo se desarrolla las definiciones mas importante relacionadas a la
calidad, pasando por su conceptualizacion, autores, fases, dimensiones y principales corrientes.
Asi mismo se desarrolla ampliamente al sector de construccion en la region de Ica, en el pais y
en el mundo; y el desarrollo de la gestion de calidad dentro de este. En la Figura 1 se desarrolla

un mapa de la literatura utilizada.

[ Calidad en el Sector construccion Region Ica 20]14
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Figura 1.Mapa de la literatura

Tesis publicada con autorizacion del autor

No olvide citar esta tesis




17

2.1Calidad

2.1.1 Concepto, evolucion, fases y dimensiones de la calidad

En las ultimas décadas se ha mencionado la calidad en las empresas peruanas en las
noticias, en el mercado internacional, en las instituciones privadas, etc. Aunque muchos no
tienen muy en claro todo lo que engloba el concepto de calidad, cuando nos referimos a ella es
indispensable que el producto (bien o servicio) que se brinde o adquiera cumpla con una serie de
reglas o requisitos minimos en su composicion y estructura para que se considere de calidad.

En el afio 1987 fueron creadas las normas ISO 9000; sin embargo, obtuvieron su mayor
crecimiento a partir del afio 1994. Aun asi, dichas normas estaban hasta ese momento dirigidas a
la produccion. A partir del afio 2000, con la revision de las normas, se presenta un concepto mas
claro y acertado de la calidad, y este es definido como “el grado en el que un conjunto de
caracteristicas inherentes cumple con los requisitos”. Se entiende por requisito “necesidad o
expectativa establecida, generalmente implicita u obligatoria”. Esta necesidad o expectativa
establecida es fijada por la empresa o institucion para la ejecucion de sus procesos, con ayuda de
las normas como el ISO 9000 e ISO 9001 y otros estandares internacionales que establecen las
pautas necesarias para una adecuada gestion de calidad a todo nivel. Esta sirve como directriz,
tanto para las empresas certificadas como las que aun no lo estan o van en proceso de serlo.

Existen muchos conceptos sobre la calidad que han sido esbozados por distintos autores.
El concepto mas antiguo y utilizado sobre la calidad es el de “excelencia’. Este se remonta a los
fildsofos griegos: para Platon, la excelencia era considerada algo absoluto, la mas alta idea del
todo (Lloréns & Fuentes, 2005). Esta idea de la excelencia ha sido asimilada por varios autores
para definir a la gestion de calidad. Agregan los autores: “Desde el punto de vista de excelencia,

la calidad es un concepto universalmente reconocible que sefiala un estandar elevado y dificil de
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alcanzar, pero todo aquel producto que alcanza dicho estandar recibe el calificativo de calidad”
(Lloréns & Fuentes, 2005a, 2005b).

El concepto de calidad no es ajeno a las antiguas civilizaciones. Segun Valderrey (2013),
en el Egipto faradnico, concretamente en la tumba de Thebas, aparecen figuras grabadas que
indican la ejecucion del esculpido de unos bloques de piedra y su posterior verificacion. El
cbdigo de Hammurabi (1700 a. de C.) contemplaba que, si una casa se derrumbaba por estar mal
construida y perecian sus moradores, el albafil que la construy6 era condenado a muerte.
También los inspectores fenicios cortaban la mano a los que reiteradamente fabricaban productos
defectuosos.

El significado de calidad ha venido evolucionando desde que fue concebido. Tal como
sefala D’Alessio (2012), a comienzos del siglo XX el térmadamad estuvo relacionado con la
inspeccion, mecanismo que se consideraba necesario para lograr productos de calidad. En la
década de 1940, se vincul6 el concepto de calidad con la estadistica, ya que se opto por
introducir los métodos estadisticos para controlar la calidad. Es en la década de 1960 cuando la
calidad como tal involucra a todas las areas y estamentos de las empresas, quienes intervienen
activamente para lograr productos de calidad (D’Alessio, 2012). Es asi como el concepto de
calidad ha venido evolucionando. Hoy podemos diferenciar cuatro grandes fases en su
desarrollo: inspeccidén, control de calidad, aseguramiento de la calidad y gestion de la calidad
total (Moreno, Peris, & Gonzalez, 2001). Son el aseguramiento de calidad y la gestion de la
calidad total los pasos de evolucién de mayor transcendencia del concepto de calidad, tomando

en cuenta que no son excluyentes uno del otro.
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La evolucion de concepto de calidad hacia el término de calidacheotto posible
gracias a una serie de aportes destacables, entre los cuales podemos destacar a Shewhart,

Deming, Ishikawa, Ohno, Taguchi y Suzaki, entre otros.

1. Shewhartdesarrolla los conceptos basicos y fundamentales para el control estadistico de
la calidad y establece la necesidad del control de la produccién en todas sus fases, con el
fin de detectar las causas de variacion dentro del proceso y corregirlas (James, 1997).

2. Deming a partir de 1950, aplicé el ciclo de Shewhart en el Japén, por lo que los
japoneses lo llamaron ciclo de Demibgsde entonces, al ciclo de Shewhart se conoce
con el nombre deiclo de Deming ciclo PDCA(Sanchez, 2005). Deming afirma que
todo proceso es variable, y cuanto menor sea su variabilidad, mayor sera la calidad del
producto resultante.

Deming cred la hipétesis de que, mejorando la calidad, se reducirian costos y esto
conllevaria a un aumento de la productividad, con lo cual existiria mas trabajo y mayores
ganancias (ver Figura 2).

Asimismo, en 1989 plante6 14 puntos que deben tenerse en cuenta para alcanzar
una buena administracién. Estos son:

» Generar propositos constantes para mejorar los productos y ser mas competitivos.

» Adoptar la nueva filosofia del mejoramiento incesante. Adaptar la empresa a la nueva
economia en que Vvivimos.

* No depender mas de inspecciones masivas, usar muestras estadisticas.

» Acabar con la practica de hacer negocios solo sobre la base del precio. En vez de ello,
minimizar el coste total trabajando con un solo proveedor. Estrechar los lazos con los

proveedores.
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» Mejorar continuamente el sistema de produccion y de servicio.

e Formar y entrenar a los trabajadores para mejorar el desempefio del trabajo.

 Instituir el liderazgo y mejorar la supervision del mejoramiento

» Desterrar temores para que las personas trabajen seguras y den lo mejor de si mismas.

» Mejorar la comunicacion y derribar las barreras que existen entre las areas de la
organizacion.

» Eliminar los lemas, exhortaciones y metas numéricas para la fuerza laboral.
Sustituirlos por acciones de mejora.

» Eliminar las cuotas numéricas.

» Eliminar las barreras que impidan a las personas de sentirse orgullosas de su trabajo.

* Instituir un programa de educacion y de reentrenamiento.

Tomar medidas para lograr la transformacion.

[ Mejora la calidad ]
| | Decrecen los costos porque hay menos

reprocesos, menos errores, y menos
retrasos; se utiliza mejor el tiempo-maquina
y los materiales

[ Mejora la productividad ]
|l> [ Se conquista el mercado con la mejor ]
calidad y el menor precio
|l> [ Se permanece en el negocio ]
I__LL Hay méas y mas trabajo ]

Figura 2. La reaccion en cadena de Deming.
Tomad delntroduccién a la gestion de la caliddd. 33), por Miranda, Chamorro y
Rubio, 2007, Madrid, Espafa: Delta Publicaciones Universitarias.

Deming sugiere que la gestion americana sufre unadeeerfermedades

mortales que conspiran para evitar el eficaz desarrollo de las practicas de la direccion: (a)
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falta de constancia en el objetivo; (b) énfasis en los beneficios a corto plazo; (c)
evaluacion de la actuacion o revision anual; (d) movilidad de la alta direccion; (e)
direccién de una compainiia solo por cifras, y (f) costos excesivos de atencion médica y
ausentismo.

3. Croshy(1990) aduce que los conceptos se van perfilando a una postura mas preventiva
que correctiva a fines del siglo XIX, por tanto la meta final del mejoramiento de la
calidad es alcanzar cero defectos por medio de la prevencidon mas que por la inspeccion
ante el hecho consumado. Agrega el autor que, para alcanzar esto, es necesario cambiar la
mentalidad de la alta direccion, ya que es ella quien establecera un nivel de rendimiento
mas elevado y lo hara extensivo a toda la empresa. De esta forma, con las pautas y
objetivos fijados y el control para su cumplimiento, se lograra alcanzar cero defectos.
Dentro de los aportes brindados por Crosby, tenemos: la creacion de una cultura de la
calidad; concepto de cero defectos; calidad es conformidad con las necesidades; y la
prevencion en el aseguramiento de la calidad.

Para Crosby la calidad implica el cumplimiento con las necesidades: una vez que
se hayan determinado las necesidades, el proceso de produccion sera de calidad siempre y
cuando el producto o servicio que resulte de este proceso se adapte a las necesidades
(Croshby, 1990).

Crosby, al igual que Deming, esboza los 14 pasos de la buena administracion que
son mas simples y se explican por si solos (D’Alessio, 2012): compromiso con la
gerencia; equipos de mejoramiento de la calidad; mediciones; costo de la calidad;
difusidon de la calidad; acciones correctivas del pasado; planeamiento de cero defectos;

educacion de los empleados; el dia de los cero defectos; establecimiento de metas;
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remover las causas de los errores; reconocimiento; consejo de calidad, y hacerlo de
nuevo.

4. Juran es reconocido por la adicion de la importancia de las personas en la gestion de la
calidad. El impulso la educacién y la formacién de directivos. Para Juran, las relaciones
humanas son los problemas para aislar. La resistencia al cambio —en sus términos,
la resistencia cultural— es la causa fundamental de las cuestiones de calidad (Juran,
2006). La trilogia de Juran se basa en tres aspectos: (a) planificacion de la calidad; (b)
control de la calidad, y (c) mejora de la calidad.

Para Summers (2006), al seguir las directrices de Juran, las organizaciones pueden
reducir los costos asociados con la mala calidad, asi como eliminar el gasto excesivo. La
planificacion de la calidad induce el desarrollo de estrategias para seguir en armonia con
las necesidades y expectativas de los clientes. El control de calidad se basa en comparar
los productos manufacturados con las metas y especificaciones. La mejora de la calidad
involucra el proceso de mejora continua, necesario para que la compafia siga teniendo

exito (ver Figura 3).

Planificacion de la calidad Control de calidad (durante las operaciones)

468 57 Pico
esporadico

Zona original de

2C control de calida

Costes de la mala
calidad

Nueva zona de calidad

Desechos crénicos
(una oportunidad de
mejora)

Conienzo de las

) Mejora de la calidad
operaiones

Lecciones-r'eme(_))

) ) apremlidas
Figura 3 La trilogia de Juran.

Tomad deJurany la planificacion para la calidap. 10), por Juran, 1998, Madrid,
Espafa: Edigrafos.
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Jurandesarrollé las seis fases de la solucion de problemas:

« ldentificar el proyectoNombrar posibles proyectos de mejora, evaluar los proyectos,
seleccionar uno de ellos.

» Establecer el proyectd’reparar una exposicion de la mision del proyecto, seleccionar
el equipo que llevara a cabo el proyecto de mejora, verificar la misién del proyecto.

» Diagnosticar la causaAnalizar los sintomas del problema, confirmar la misién y, de
ser el caso, modificarla, formular teorias, comprobar las teorias, identificar el origen
de la causa.

* Remediar la causddentificar las alternativas, crear el remedio, disefiar los controles,
crear la cultura, comprobar la efectividad, implementar la solucién.

* Mantener las ganancia®isefar los controles efectivos, auditar los controles.

* Repetir y nombrarRepetir los resultados, nombrar nuevos proyectos.

Juran fue el primero en sefalar que se podia aplicar el principio de Pareto para mejorar la

calidad. La base era distinguir los pocos, pero vitales problemas, de los muchos, pero

triviales (Sanchez, 2005).

5. Ishikawa (Valderrey, 2013) considera que el control de calidad consiste en el desarrollo,
disefio, produccion y comercializacion de productos y servicios con una eficacia del costo
y una utilidad éptimas, todo ello equilibrado con una compra satisfactoria de los clientes.
Para alcanzar estos fines, todas las partes de una empresa (Alta Direccion, oficina central,
fabricas y departamentos individuales, tales como Produccion, Disefio, Técnico,
Investigacion, Planificacion, Investigacion de Mercado, Administracion, Contabilidad,
Materiales, Almacenes, Ventas, Servicio, Personal, Formacion, Relaciones Laborales y

Asuntos Generales) tienen que trabajar juntos. Todos ellos comandados por la Alta
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Direccidon, que debe estar intimamente comprometida con la gestion de calidad de la
empresa.

Los principales aportes de Ishikawa son la ejecucion de los circulos de calidad,
gue se constituyen como un grupo pequeino formado por trabajadores de la empresa
guienes desarrollan actividades de control de calidad voluntariamente dentro de un
mismo taller. Este grupo lleva a cabo continuamente como parte de las actividades de
control de calidad en la organizacion el autodesarrollo y desarrollo mutuo control y
mejoramiento dentro del taller utilizando técnicas de control de calidad con participacién

de todos los miembros (Ishikawa, 2011) (ver Figura 4).

Actuar Planificar

Determinar

Tomar
acciores
apropiadas

alcanzar
metas
Estimular

Verificar los
efectos de la
implementacion

Realizar el
trabajo

Verificar Hacer

Figura 4. Circulo de control.
Tomado de Juran y la planificaciéon para la calidgd 72), por Juran, 1998,
Madrid, Espafa: Edigrafos.

6. Aiichi Ohno (Ordlana, 2012) planteaba una vision que comprendia dos principios
fundamentales: la produccion en el momento preciso y la autoactivacion de la

produccion.
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Just n time(“justo a tiempo”). Sistema de gestion de produccién que permite
entregar al cliente el producto con la calidad exigida, en la cantidad precisa y en el
momento exacto. Se orienta a mejorar los resultados de la empresa con la participacion de
los empleados a través de la eliminacion de todas las tareas o actividades que no agreguen
valor. Este método da lugar a la siguiente serie de actividades asociadas: formacion de las
personas; racionalizacién de los puestos y flujos de produccién; fabricacién en flujo;
relacién de asociaciéon con proveedores y clientes; eliminacion de defectos; minimizacion
de averias, empleo de técnicas de cambio rapido para reducir los tiempos de cambio
SMED (single-minute Exchange dye).

Las ventajas que se puede obtener del uso de los sistemas J.I.T. tipo
arrastre/Kanban son las siguientes: reduccion de la cantidad de productos en curso;
reduccion de los niveles de existencias; reduccién de los plazos de fabricacion; reduccion
gradual de las cantidad de productos en curso; identificacién de las zonas que crean
cuellos de botella; identificacion de los problemas de calidad, y una gestion mas simple.

7. Masaaki Imai (Orellana, 2012) persigue la mejora continua, enfocando su forma de
pensar orientada al proceso, en tanto que en occidente se da preponderancia a la
innovacion orientada a los resultados. Pone un gran énfasis en los procesos y ha generado
una forma de pensamiento enfocado en el proceso y un sistema administrativo que apoya
y reconoce los esfuerzos de la gente orientada al proceso para el mejoramiento.

El mensaje es que no debe pasar un dia sin que se haya hecho alguna clase de
mejoramiento en algun lugar de la empresa. Dentro de las caracteristicas de su enfoque
encontramos: poner énfasis en la educacion y capacitacion del personal; utilizar los

circulos de calidad como herramienta fundamental; hacer uso de auditoria del CTC; hacer
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uso deun sistema de recopilacion y evaluacion de datos en la empresa, y por ultimo,
aplicar métodos estadisticos.

8. Taguchi (Cantu, 2006) hacia hincapié en que, dado que los clientes desean comprar
productos que atrajeran su atencién y que realizaran eficazmente la funcién para la que
fueron disefiados. Las organizaciones deben ofrecer productos que superen a los de la
competencia en cuanto a disefio y precio, que sean atractivos para el cliente, que tengan
un minimo de variacion entre si y que sean resistentes al deterioro y a factores externos
de su operacion.

9. Kiyoshi Suzaki(Orellana, 2012) destaca la importancia de la disponibilidad de la
informacion necesaria para cada persona en su proceso de trabajo. La gestién visual es
aplicable en todos los &mbitos de la empresa. Si uno se para a pensar un poco acerca de
donde se pueden aplicar técnicas de gestidn visual, resulta que se da cuenta enseguida de
gue la gestién visual es aplicable en cualquier &mbito de la empresa. Tanto en los
procesos de negocio como en los de soporte en los planos macro y micro, la gestion
visual ayuda a comunicar mejor y, por tanto, a trabajar con una mayor eficiencia. Segin
el experto, si todas las personas disponen del marco adecuado, pueden actuar como
presidentes y dirigir su propia mini compafia. ¢ Por qué? Porque solo cuando un
empleado tiene capacidad de tomar decisiones, dirigir y arriesgar se siente mas implicado
en la empresa y en su evolucion. Al parecer, esta es la mejor formula para liberar todo el
potencial de creatividad y usar todas nuestras capacidades, demostrando iniciativa y
utilizando nuestro talento para realizar nuestro trabajo.

Este modelo de minicompafiia permite promover el espiritu de equipo; desarrollar la

orientacion al cliente externo e interno; favorecer la cooperacién entre areas; canalizar la
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participacion; acelerar la resolucién de problemas; desarrollar la visién directiva de los manos
medios; enlazar la actividad diaria con la direccién global de la empresa; construir y acelerar el
aprendizaje colectivo; aprovechar el conocimiento y la experiencia de las personas; practicar el
control y mejora en la gestién diaria, y mejorar el clima y la motivacién en la organizacion.

El concepto de calidad ha ido evolucionando en los ultimos afios, pasando inicialmente
por la aplicacién de la estadistica para controlar la calidad de los bienes y servicios, la gestién de
los circulos de calidad, las técnicas de gestidén Just in Time, llegando a que toda la organizacion
se involucre en la gestion de la calidad. El resumen de estos aportes se detalla en la Tabla 1.

La industrializacion marcé el punto de partida para el desarrollo de la gestion de calidad
y para generar grandes cambios en él. Para Lloréns y Fuentes (2005), este cambio en el proceso
de produccién provoco cambios en la organizacion de las empresas e implicé la necesidad de
formular procedimientos especificos para atender a la calidad de los productos fabricados de
forma masiva. Estos procedimientos han ido evolucionando de tal forma que el concepto de
calidad se ha visto afectado por ello, y surge luego como una funcion de la direccion.

Cada fase o peldafio en la evolucion del concepto de calidad tiene un enfoque diferente
gue va a determinar su objetivo primigenio. Tal como sefialan Moreno et al. (2001), las fases o
etapas de la gestion de calidad evolucionan hacia una vision global, lo que sigrEfioa
enfoques mas nuevos abarcan los anteriores. Esto se traduce en el hecho de que estos enfoques
pueden aplicarse simultaneamente, ya que no son excluyentes. Dentro de las caracteristicas

principales de cada enfoque tenemos:

1. Inspeccion. La finalidad de la inspeccion de calidad en los procesos es la busqueda ex
postde no conformidades, no se fijan objetivos que permitan lograr la prevencion ni la

aplicacién de planes de mejora.
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Tabla 1

Resume de las Aportaciones de Expertos

Autor Aporte
Walter Desarrollo el control estadistico de procesos SPC, cuyo objetivo
Shewhart es dominar el proceso.
Edwards Impulsé el uso del control estadistico de procesos y realizé
Deming aportes sobre calidad que aun estan vigentes

Realiz6 aportes con la Trilogia de Juran: planificacién, control y
Joseph Juran mejora de la calidad. Su filosofia era que la calidad se consigue
por la mentalizacion y no por la inspeccion.

Creador de los circulos de calidad para mejorar los procesos,

Kaoru Ishikawa . < .
aoru aVainvents el diagrama causa-efecto.

Taiichi Ohno  Desarroll6 las técnicas de gestion de proddagisn Time

Masaaki Imai  Describe el método de mejora continua.

Genichi

Taguchi Investigo la metodologia para reducir costos y mejorar la calidad.

Impulso la recoleccion de informacion mediante la gestion visual
Kiyoshi Suzaki in situ, partiendo del hecho de que las personas de la organizacion
poseen capacidad de mejorar la calidad aportando sus soluciones.

Nota Adaptado déManual de control estadistico de calidad: teoria y aplicacidped6), por P. Verdoy, J. Mahiques y S.

Sagasta, 2006.
(https://books.google.com.pe/books?id=kWGWTiZXLkUC&pg=PA16&dg=concepto+de+calidad+segun+ohno&hl=es&sa=X&e
i=7AgRVZKtNcns-
AHejp20DQ&ved=0CBsQ6AEwWAA#v=0nepage&g=concepto%20de%20calidad%20segun%20ohno&f=false)

2. Control de calidadMediante el control de calidad no se aplica la busgerg@stde no
conformidades. Dentro de sus objetivos no se encuentra la prevencién: se aplica la
estadistica en la deteccion de errores, permitiendo una mayor eficiencia con respecto al
enfoque de inspeccion.

3. Aseguramiento de la calidad través del enfoque de aseguramiento de calidad se busca

la conformidad de los productos y procesos, mediante la aplicacion de sistemas de
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calidad. Este enfoque busca la prevencién de errores, documentando los procedimientos
de trabajo y poniendo especial énfasis en el disefio de productos.

4. Gestion de calidad totaEste enfoque tiene como objetivo principal lograr la satisfaccion
del cliente, involucrando a la Alta Direccién en la gestion de la calidad de la
organizacién, busca la cooperacién interna comprometiendo y capacitando a los
empleados, la cooperacion con los clientes y proveedores, con el propdsito de lograr la
mejora continua en la organizacion. En resumen, las fases de la calidad en su proceso de
evolucion han desarrollado diferentes enfoques, tal como se detalla en la Tabla 2.

Tabla 2

Enfoqies de Gestion de la Calidad y Sus Orientaciones Basicas

Enfoque Orientacion del enfoque
Inspeccién Productos
Control Procesos
e a calidad Sistemas
Ge§tién de la Poicards
calidad total

Nota Tomado dé5estion de la calidad y disefio de organizaciopes M. D. Moreno, J. Peris y T. Gonzalez, 2001, Madrid,
Espafia: Pearson Educacion.

La Tabla 3 muestra una comparacion de cada enfoque que nos permite analizar de forma
mas detenida sus diferencias y como ha evolucionado la gestion de calidad en cada enfoque.

La calidad como tal tiene dimensiones que constituyen factores o elementos que los
clientes tienen en cuenta cuando evaltan la calidad del producto (Lloréns y Fuentes, 2005). Esto
guiere decir que los clientes tienen formas diferentes de percibir la calidad en un producto (bien
0 servicio).

Segun Garvin (1988), la calidad debe ser entendida. Para ello, plantea ocho dimensiones

apreciadas por los clientes que permiten competir en calidad:
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Tabla 3

Compagcion entre los Enfoques de Gestion de Calidad

Enfoques de la gestién de la calidad

Caracteristicas > - ,
Inspeccion Control Aseguramiento Calidad total

Control de Impacto

Organizacién y

Objetivo Deteccién de defectoproductos . - estratégico de la
) P y coordinacion LU
procesos calidad
Oportunidad
L, Problema a
Vision de la Problema a para alcanzar
: Problema a resolver resolver de forma .
calidad resolver . una ventaja
activa "
competitiva
- - . En el mer
En el suministro En el suministroEn la totalidad de el mercado y
. . . ) en las
Enfasis uniforme de uniforme de la cadena de .
1 necesidades del
componentes componentes valor afiadido ;
cliente
Programas
Fijacion de estémdare'vmeStreo y sistgmas ’ Planificacién
Métodos . f'ecnlcas G e
y medicion Planificacibny estratégica

estadisticas estrategia

La direccion de
forma activa y

Departamento de Departamento Todos los
con ella, el resto

Responsabilidad

inspeccion de produccion departamentos de la
organizacién
Orientacién Producto Proceso Sistema Personas
La calidad se La calidad se La calidad se La calidad se
Enfoque .
comprueba comprueba produce gestiona

Nota Tomado déntroduccion a la gestion de la calidador F. Miranda, A. Chamorro y S. Rubio, 2007, Madrid, Espafa: Delta
Publicaciones Universitarias.

1. PrestacionesSon hs caracteristicas funcionales primarias del producto. Esta dimensién
permite establecer comparaciones entre distintas marcas a través de la cuantificacion de
los atributos considerados. Hay que tener en cuenta la valoracion de calidad sera
apreciada por cuan importante es el atributo para la persona.

2. PeculiaridadesEs todo aquello que sirve de complemento, pero no es imprescindible

para el funcionamiento basico de un producto (por ejemplo, el aire acondicionado). Al

Tesis publicada con autorizacion del autor

No olvide citar esta tesis




31

igual que las prestaciones, se trata de atributos objetivos susceptibles de ser medidos y
que pueden provocar diferencias de calidad segun las necesidades de cada usuario.

3. Finalidad. Refleja la idea de que los productos debe satisfacer a los clientes todo el
tiempo que sean usados. Ello esta relacionado con la probabilidad de fallo de un
producto dentro de su periodo de vida atil. Esta dimensién es importante, porque a
menor fiabilidad, mayores seran los costos de mantenimiento y los tiempos muertos por
averia.

4. Conformidad Representa el grado en el que un producto o proceso cumple con las
especificaciones establecidas. La conformidad se manifiesta en la tasa de defectos
detectada en un producto hasta su entrega al cliente.

5. Durabilidad. Se define con el tiempo de uso del producto antes de que se averie y sea
preferible reemplazarlo por otro que seguir reparandolo.

6. Servicia Es el aspecto intangible del producto; por ejemplo, la amabilidad, la
profesionalidad, etc.

7. Estética Es una dimensién subjetiva del producto que hace referencia a su aspecto, olor,
sabor, tacto o sonido. Con ella nunca se podra satisfacer a todos los clientes.

8. PercepcionEsta dimension condiciona la evaluacidon de un cliente sobre la calidad de
un producto: en funcién de la informacion que reciba de las demas dimensiones,
determinara la calidad percibida por el producto.

2.1.2 Calidad Total (TQM)
Tal como hemos apreciado, la calidad total se constituye en la actualidad como el
enfoque mas desarrollado de la gestion de calidad. La calidad total es una filosofia o

aproximacion al management que se caracteriza por sus principios, practicas y técnicas. Sus tres
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principios basicos son la orientacion al cliente, la mejora continua y el trabajo en equipo (Lloréns
& Fuentes, 2005).

Para Miranda et al. (2007), los origenes de la gestién de la calidad total (GCT) o total
guality managemer{T QM) provienen de Japon. Después de la Segunda Guerra Mundial, la
Union Japonesa de cientificos e ingenieros (JUSE) constituye un comité de expertos con el
objetivo de mejorar la productividad de la industria japonesa y elevar el nivel de calidad de vida
en el pais. Sin embargo, el desarrollo de esta filosofia toma forma en la década de 1980. La
calidad total nace como una fusion de las practicas industriales japonesas de la gestion de la
calidad tras la Segunda Guerra Mundial con las ideas propuestas por los principales
representantes occidentales de la calidad, como Deming, Juran, Crosbhy, etc.

Segun D’Alessio (2012), los japoneses consideran a estos autores como los responsables
de la recuperacién econémica de su pais luego de la Segunda Guerra Mundial. Edwards Deming
les ensefid el control de calidad estadistico e introdujo los circulos de calidad; Joseph Juran les
ensefd a organizar la produccion en fabrica, a capacitar y manejar al personal en el trabajo, e
introdujo también el sistema de inventardost in TimePor ultimo, Philip Crosby tuvo un
aporte mas orientado a las areas de Administracion y de Alta Direccion. Les ensefié que las
personas no son un costo Sino un recurso; por tanto, es necesario manejarlas de manera que se
responsabilicen de sus objetivos empresariales y de productividad.

Para Moreno et al. (2001), la evolucion a este enfoque se da como respuesta a los retos
gue las empresas tuvieron que enfrentar para satisfacer las necesidades del mercado actual.
Dentro de los retos a enfrentar, tenemos: globalizacion de los mercados, clientes cada dia mas
exigentes, aceleracion del cambio tecnoldgico, que implica ciclos de vida del producto cada vez

mas cortos, y éxito de los formas pioneras mas globales y participativas de gestién de la calidad.
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De esh forma, nace la calidad total como una evolucién de los modelos de calidad predecesores,
enfocado a la mejora continua de las empresas, con menores costos y un gran involucramiento de
toda la organizacién para lograr la satisfaccion del cliente.

Para Miranda et al. (2007), el modelo de gestion de la calidad total es una filosofia de
gestion cuyo objetivo principal es suministrar productos con un nivel de calidad que satisfaga a
los clientes y que simultaneamente consiga la motivacién y satisfaccion de los empleados,
gracias a un proceso de mejora continua en los procesos de la organizacion y a la participacion
de todas las personas que forman parte de la organizacion o que se relacionan con ella de forma
directa. Se ha postulado en la formulacion del modelo una serie de principios que permiten a la
calidad total alcanzar sus objetivos, como se detalla en la Tabla 4.

La gestion de la calidad total en toda organizacion debe formar parte de la estrategia de la
empresa y ser dirigida por la Alta Direccién y contagiada a toda la organizacion para su eficacia.
Para James (1997), la gestion de la calidad total exige: valores visibles de la organizacion,
principios y normas que deben ser aceptados por todos; una orientacion empresarial con una
estrategia clara, mision, politica de calidad y objetivos, con procedimientos y practicas eficaces;
requisitos cliente/proveedor (interno y externo) claramente desarrollados; y demostracion de la

propiedad de todos los procesos y sus problemas relativos.
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Tabla 4

Principios Especificos y Genéricos de la Gestion de la Calidad Total

Atencion a la satisfaccion del cliente.
. Liderazgo y compromiso de la direccidon la calidad.

1.
2
3. Participacion y compromiso de los miembros de la organizacion.
4. Cambio cultural.

5

. Cooperacion en el ambito interno de la empresa.

6. Trabajo en equipo.
Principios » )
especificos 7. Cooperacion con clientes y proveedores.
8. Formacion.

9. Administracion basada en hechos, y apoyada en indicadores y sistemas de
evaluacion.

10. Disefio y conformidad de procesos y productos.
11. Gestién de procesos.

12. Mejora continua de los conocimientos, procesos, productos y servicios.

13. Enfoque global de direccion y estrategia de la empresa.
14. Objetivos y propésito estratégico de la empresa.

15 Vision compartida de los miembros de la organizacion.
L 16. Clima organizativo.

Principios
genéricos 17. Aprendizaje organizativo.

18. Adecuadas compensaciones sstakeholders.

19. Asignacion de los medios necesarios.

20. Disefio de la organizacién que facilite la eficacia y la eficiencia de la empresa.

Nota Tomado désestion de la calidad y disefio de organizaciopes M. D. Moreno, F. J. Peris y T. Gonzalez, 2001, Madrid,
Espafia: Pearson Educacion.

2.1.3 Las Normas ISO 9000

La Organizacion Internacional de Normalizaciéon (ISO) es una federacion de alcance
mundial integrada por cuerpos de estandarizacién nacionales de 153 paises, uno por cada pais
(ISO 9000, 2005). Es una organizacion no gubernamental establecida en 1947 cuya mision es

promover en el mundo el desarrollo de la estandarizacion y las actividades relacionadas con ella,
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con la mira en facilitar el intercambio de servicios y bienes, y para promover la cooperaciéon en la
esfera de lo intelectual, cientifico, tecnoldgico y econdmico.

ISO 9001 (2008). Las Normas ISO constituyen uno de los estandares mas utilizados en
todo tipo de industria. EI ISO 9001 fue elaborado por la ISO, quien realiza la preparacion y
emision de sus normas a través de sus comités técnicos ISO. Dichas normas son redactadas en
funcion de las reglas de las directivas ISO/IEC. Una vez redactadas, se inicia el proceso de
evaluacion, donde se requiere al menos el 75% de aprobacién del comité para su publicacion
como norma internacional (Norma Internacional 1ISO:9001, 2008, traduccion oficial, p. iv).

Las Normas ISO:9000 han sido elaboradas para asistir a las organizaciones, de todo tipo
y tamanfo, en la implementacion y la operacion de sistemas de gestion de la calidad eficaces:

e La Norma ISO:9000 describe los fundamentos de los sistemas de gestion de la calidad y
especifica la terminologia para los sistemas de gestion de la calidad.

» La Norma ISO:9001 especifica los requisitos para los sistemas de gestion de la calidad
aplicables a toda organizaciéon que necesite demostrar su capacidad para proporcionar
productos que cumplan los requisitos de sus clientes y los reglamentarios que le sean de
aplicacion, y su objetivo es aumentar la satisfaccion del cliente.

* La Norma I1SO:9004 proporciona directrices que consideran tanto la eficacia como la
eficiencia del sistema de gestion de la calidad. El objetivo de esta norma es la mejora
del desempefio de la organizacion y la satisfaccion de los clientes y de otras partes
interesadas.

* La Norma ISO:9011 proporciona orientacion relativa a las auditorias de sistemas de

gestion de la calidad y de gestion ambiental.
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Uno de los principios fundamentales de la Norma 1SO:9001 es el “enfoque basado en
procesos”. Como se indica, “una ventaja del enfoque basado en procesos es el control continuo
gue proporciona sobre los vinculos entre los procesos individuales del sistema de procesos, asi
como sobre su combinacion e interaccion [...] Este tipo de enfoque enfatiza en: a) la
comprension y el cumplimiento de los requisitos; b) la necesidad de considerar los procesos en
términos que aporten valor; c) la obtencion de resultados del desemperio y la eficacia del
proceso, y d) la mejora continua de los procesos sobre la base de mediciones objetivas”, como se

ilustra en la Figura 5.

Mejora continua del sistema de gestion de calidad

GlIRNTes — | Responsabilidad G Clientes
(y otras de la direccié (y otras
partes partes
interesadas) interesadas)
MedICI()n e I
andlisisy |[€&-—-—-—"- »! . o
js-reCUlRC mejlolrz y , Satisfaccion :
p——— e S oo 0o 00 =
L .. : Entradas g - Salidas
i Requisitos » | Realizacion Producto :5
A 1 del producte
Leyenda

7 o TR » Flujo de Informacion
L1 /3 Actividades que aportan valor

Figura 5. Mejora continua del sistema de gestién de la calidad.
Tomado de Sistemas de gestion de calidad - Fundamentos y vocabularios. Norma Internacional
ISO 9000, por Secretaria Central de 1SO, 2005, Ginebra, Suiza: Autor.

Las Normas ISO 9000 (2005) han establecido ocho prirscgeaestion de la calidad
gue pueden ser utilizados por la alta direccion con el fin de conducir a la organizacion hacia una

mejora en el desempefio:
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1. Enfoque al cliente. Las organizaciones dependen de sus clientes y por lo tanto deberian
comprender sus necesidades actuales y futuras, satisfacer sus requisitos y esforzarse en
exceder sus expectativas.

2. Liderazgo. Los lideres establecen la unidad de propésito y la orientaciéon de la
organizacion. Ellos deberian crear y mantener un ambiente interno, en el cual el
personal pueda llegar a involucrarse totalmente en el logro de los objetivos de la
organizacion.

3. Participacion del personalEl personal, en todos los niveles, es la esencia de una
organizacion, y su total compromiso posibilita que sus habilidades sean usadas para el
beneficio de la organizacion.

4. Enfoque basado en procesos. Un resultado deseado se alcanza mas eficientemente
cuando las actividades y los recursos relacionados se gestionan como un proceso.

5. Enfoque de sistema para la gestion. Identificar, entender y gestionar los procesos
interrelacionados como un sistema contribuye a la eficacia y eficiencia de una
organizacion en el logro de sus objetivos.

6. Mejora continua. La mejora continua en el desempefio global de la organizacién
deberia ser un objetivo permanente de esta.

7. Enfoque basado en hechos para la toma de decision. Las decisiones eficaces se basan
en el andlisis de los datos y la informacion.

8. Relaciones mutuamente beneficiosas con el proveedor. Una organizacion y sus
proveedores son interdependientes, y una relacibn mutuamente beneficiosa aumenta la

capacidad de ambos para crear valor.
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2.1.4 Método Seis Sigma

Segun lo mencionado por Manivannan (2007), Seis Sigma es una técnica para monitorear
defectos y mejorar la calidad, asi como una metodologia para reducir el nivel de defectos por
debajo de los 3.4 defectos por millén de oportunidades (DPMO, por sus siglas en inglés).

Seis Sigma proporciona un método para administrar las variaciones de proceso que
causan defectos —definidos como desviaciones inaceptables del objetivo o0 media—y
sistematicamente trabajan hacia el manejo de las variaciones para eliminar esos defectos. El
objetivo primordial de Seis Sigma es proporcionar procesos de clase mundial, confiables y con
valor para el cliente final.

En la Tabla 5 se realiza un comparativo del modelo de la Administracién de la Calidad
Total (TQM) y el modelo Seis Sigma, con el propdsito de poder conocer y analizar ambos
modelos. Existen movimientos en favor de uno u otro, pero es necesario evaluar las necesidades
y estrategias de la empresa y de la direccion para determinar qué modelo es mas adecuado
aplicar en cada organizacion; una diferencia significativa entre un modelo y el otro, radica en su
enfoque, la gestidn de la calidad total se enfoca en la calidad y el Seis Sigma se enfoca en
cumplir con los objetivos estratégicos, en costear, planear y aplicar otros indicadores que la
empresa requiera para cumplir con este cometido. Por otro lado la administracién de la calidad
total se centra en la solucion de problemas, sin embargo el Seis Sigma hace un seguimiento
pormenorizado a la tasa de avance de mejoras implementadas en la empresa. Finalmente otro
punto diferencia cada enfoque se basa en las fijaciébn de metas, en el enfoque de administracion
de la calidad total las metas son fijadas por el departamento de calidad de la organizacion; sin
embargo en el enfoque de Seis Sigma las metas son fijadas tomando como punto de partida los

requerimientos de los clientes y los objetivos estratégicos fluyen desde la gerencia general.
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Tabla 5

Adminstracion Total de la Calidad (TQM) Versus Seis Sigma: Diferencias Sustanciales

Administracion de la Calidad Total Seis Sigma
Un area especializada dentro de la Una infraestructura de agentes de cambio enfocados en lineamientos
organizacion. de actividades interconectadas para la entrega de resultado; en lugar

de una division de trabajo especializada.

Se enfoca en la calidad. Se enfoca en objetivos estratégicos y los aplica para costear, planear
y otros indicadores claves de la empresa.

Motivado por un idealismo de calidad. Dirigido hacia el beneficio palpable para un grupo mayor de socios
(clientes, accionistas y empleados).

Control débil del progreso para el logro Se asegura que la inversién produzca rendimientos esperados.
objetivos.

El personal se emplea en deberes Pocos recursos nuevos son creados para cambiar procesos claves de
rutinarios (planeacion, mejora y control) negocio y la organizacion misma.

Enfatiza la solucion de problemas. Enfatiza la tasa de avance de las mejoras.

. - Se enfoca en el desemperio de clase mundial, tasa de error de 3.4
Se enfoca en la implementacién de

estandares 1SO 9000. ppm.

Calidad es un trabajo de tiempo comple Seis Sigma es un trabajo temporal que no desvia la trayectoria
y requiere una trayectoria como expertc profesional de quienes lo realizan.
en el area.

Proporciona un extenso conjunto de Proporciona un subconjunto de herramientas y técnicas, asi como una
herramientas y técnicas pero sin una  estructura claramente definida para usarlas y obtener resultados.
estructura bien definida para usarlos

efectivamente.

Las metas son desarrolladas por el Las metas fluyen desde el cliente y los objetivos estratégicos desde la
departamento de calidad basadas en lo Gerencia; las metas y sus mediciones se revisan en la empresa para
criterios de aseguramiento de la calidac asegurar que no ocurra una sub organizacién local.

la suposicién de que lo es que bueno pi

lograr la calidad es bueno para la

organizacion.

Desarrollada por ingenieros. Desarrollada por los directores generales.

Se enfoca a resultados a largo plazo, el Busca una mezcla de resultados a corto y largo plazo establecidos por
resultado esperado no esta bien definid las demandas del mercado.

Nota Tomado déntroduccion al Seis Sigmaor S. Manivannan, 2007, México DC, México: Metalforming.
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2.2Calidad de las Empresas en el Sector Construccion en el Mundo

2.2.1 El sector construccion en el mundo

Para Ruggirello (2011), la actividad de la construccién es uno de los sectores productivos
gue mas aporta al crecimiento de las economias de los paises y regiones. Es un sector de suma
importancia no solo por la gran cantidad de empresas y trabajadores que involucra de forma
directa, sino también por su efecto dinamizador en una variada gama de insumos que el propio
desarrollo de la actividad demanda. Por otra parte, es una actividad intensiva en la ocupacion de
mano de obra, lo que se constituye en un factor clave para la definicion de politicas que permitan
asegurar altos niveles de empleo.

Segun Alfaro (2008), sobre las definiciones operacionales relacionadas a la industria de
la construccién tenemos:

1. Empresa Constructora. Es la institucion o agente econémico que realiza una actividad
productiva que consiste en la transformacion de bienes intermedios, materias primas, en
proyectos de construccion terminados y que toma las decisiones sobre la utilizacién de
factores de la produccion para obtener los bienes y servicios que se ofrecen en el
mercado. Debe adoptar una organizacion y forma juridica que le permita realizar
contratos, captar recursos financieros, y ejercer sus derechos sobre los bienes que
produce.

2. Proyecto de ConstruccioriEs una célula o parte de un todo que conforma la
organizacion o empresa, en este caso particular seria una parte de la gerencia de
operaciones de una empresa constructora. Su caracteristica empresarial es operar con
autonomia a base de objetivos y resultados. Dentro de esa autonomia debe poder

perfeccionar y propiciar el perfeccionamiento del personal humano que la compone, asi
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como panear su futuro y programar sus actividades de acuerdo a sus estrategias para

alcanzar sus objetivos.

3. Cliente. Persona fisica o juridica que realiza transacciones mediante contratos de compra
— venta de productos o servicios con otras personas o empresas del mercado.

4. Supervision. Los clientes o propietarios de los proyectos no suelen ser especialistas en
proyectos de construccion, por lo que normalmente se encuentran representados en el
proyecto por una empresa supervisora o profesionales encargados de supervisar la
correcta ejecucion de los trabajos del contratista, de acuerdo al expediente técnico
elaborado por los proyectistas.

5. Proyectistas. Empresa o profesionales responsables del disefio del proyecto, encargados
de transformar las necesidades o requerimientos de los propietarios en un expediente
técnico que contenga especificaciones técnicas y planos de detalle en las diferentes
especialidades necesarias.

6. Proveedor. Empresa industrial, comerciante, profesional, o cualquier otro agente
econdmico que proporciona a otra empresa o persona un bien o servicio a cambio de una
retribucién con fines comerciales.

Las variaciones de la economia de los paises desarrollados y los paises emergentes en las
Ultimas décadas han variado la cuota de participacion mundial en el sector construccion. La
Tabla 6 nos muestra los datos de la produccion mundial de la industria de construccién, tanto de
los paises de altos ingresos como los de bajos ingresos, pudiendo evidenciar la participacion de
cada bloque (los paises de ingresos altos contribuyen con el 75% de la produccion vs. el 25% de

parte de los paises con bajos ingresos).
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Tabla 6

Distribucién Mundial de la Produccién en la Industria deQanstruccién, 1998

N° de paises Region Paises de ingresos altos (mill. USBRises de ingresos bajos (mill. US$)

9 Africa 20,962
23 América 723,569 243,247
22 Asia 665,556 387,831
2 Oceania 46,433
34 Europa 876,546 123,345
90 Total 2'312,104 775,385
% del total 75% 25%

Nota Tomado déEl sector de construccion en perspectiva e impacto en el mercado de tradmah Ruggirello, 2011, Buenos
Aires, Argentina: Aulas y Andamios.

Tal como sefiala Mendes de Paula (2011), como resultado de la crisis econdémica global,
la paticipacion del sector de la construccion en el PIB mundial se ha reducido, representando el
11.0% en 2010. Todavia, en términos prospectivos, la Global Construction Perspectives &
Oxford Economics (2011) prevé que el valor del producto de la construccion alcanzara a US$ 12
trillones en 2020, lo que representa un incremento del 60% vis-a-vis 2010. Eso corresponderia al
13.2% del PIB global, recuperando su importancia relativa. En las naciones emergentes, ese
valor aumentara del 14.7% en 2010 al 16.5% en 2020. A lo largo del mismo periodo, la
participacion de los paises emergentes en el mercado mundial de la construccion pasara del 46%
al 55%.

En las Figuras 6, 7 y 8 se detalla la distribucidon geografica mundial de la construccion a
2009 y su perspectiva de crecimiento a 2020. En la Figura 6, se muestra la distribucion
geografica de la industria de la construccion en el afio 2009, tal como se aprecia EE.UU patrticipa
con el 18% como potencia, seguida de China con el 14% y Japon con el 8%, demostrando una

fuerte preponderancia de los paises asiaticos.
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Figura 6. Distribucion geogréfica de la industria mundial de la construccion 2009 (porcentual en
USS$).

Tomado de “América Latina y el mundo: evolucion del sector de la construccion y su impacto en
la industria siderurgica”, por H. Mendes de Paula, 2011, Economia y mercado (pp. 14-24).

En la Figura 7 podemos apreciar la distribucién geogréafica proyectada del sector de
construccion al 2020, donde China y Japén, superarian muy por encima a EE.UU; y paises como
la India van tomando mayor preponderancia. En la Figura 8 se puede constatar que, con relacién
a los paises latinoamericanos, México y Brasil fueron responsables conjuntamente del 52% del

valor agregado de la construccion en América Latina en el 2009 (Mendes de Paula, 2011).

M China W EE.UU India Japoén M Canada M Indonesia
B Francia B Alemania M Australia M Espaia M Italia H Reino Unido
Brasil Rusia México Otros

Figura 7. Distribucion geogréfica de la industria mundial de lastancion, 2020 (porcentual en
USS$).

Tomado de “América Latina y el mundo: evolucion del sector de la construccion y su impacto en
la industria siderurgica”, por H. Mendes de Paula, 2011, Economia y mercado (pp. 14-24).

Tesis publicada con autorizacion del autor

No olvide citar esta tesis




44

B México M Brasil mArgentina ™ Venezuela ® Colombia M Chile EPeri M Otros

Figura 8. Distribucion geogréfica de la industria latinoamericameahstruccién, 2009

(porcentual en USS$).

Tomado de “América Latina y el mundo: evolucion del sector de la construccion y su impacto en
la industria siderurgica”, por H. Mendes de Paula, 2011, Economia y mercado (pp. 14-24).

El sector de construccion se ha visto afectado por la crisis econémica de la dltima década,
involucrando a paises desarrollados y causando la desaceleracion econdémica actual respecto de
los paises emergentes. Se ha recopilado informacion sobre el desarrollo del sector de
construccion de ciertos paises que ayudaran a visualizar el estado actual del sector en el mundo
(Valencia Econdmica2015):

» Francia. El sector de la construccidn francés se ha deteriorado debido a una fuerte
disminucion de la compra de la primera vivienda, el aplazamiento de las obras publicas
y el fracaso del programa de exenciones fiscales para impulsar la inversion inmobiliaria.
La produccion de la construccion descendio un 4.3% en el 2014.

» Paises Bajos. A pesar de algunos avances positivos, como el aumento de las ventas de
las viviendas y sus mayores precios, la construccion sigue siendo débil, ya que la
demanda continla muy por debajo de los niveles anteriores a la crisis. La perspectiva

inmediata de construccion residencial y publica es menos sombria que en afios

anteriores.
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* Reino Unido. La produccion en la construccion aumento un 5.8% en 2014. Los datos de
crecimiento se debieron principalmente al 22% de incremento de la vivienda nueva y al
8.8% de crecimiento de la construccién industrial privada. Se espera que este
crecimiento continde en 2015. Las previsiones apuntan a un aumento de un 5% en 2015,
seguido de un 4.2% en 2016.

» Alemania. El rendimiento del mercado aleman de la construccion y sectores de
materiales ha experimentado en los Ultimos afios una ligera mejora, y las perspectivas
para 2015 son positivas. En 2014, el volumen de negocio de las empresas alemanas de
construccion se situo claramente por encima del nivel de 2013. Sin embargo, en el
segmento de la construccion publica se noté un enfriamiento debido a la caida de la
inversion. 2014 cerré con un crecimiento del 4% y para 2015 se espera una tasa de
crecimiento del 2%.

» Japodn.Las perspectivas son positivas, dados los beneficios que ha generado la industria
en 2014, con un aumento de la obra publica y las medidas de crédito impulsadas por el
gobierno, que han permitido cierto respiro al sector. Las empresas de construccion se
enfrentan a algunas dificultades debido a la falta de mano de obra, lo que lleva a
mayores costos laborales. Otra cuestion a valorar es el aumento de los precios de
materias primas debido a la depreciacion del yen, donde las empresas de construccion
mas pequefas con finanzas débiles podrian enfrentarse a algunas dificultades en 2015.

» Estados Unidos. El sector de la construcciéon contintia con el repunte que inicié en
2012. Los trabajos de construccion aumentaron un 4% en 2014, y se espera un

incremento del 9% para 2015. Sin embargo, la recuperaciéon del mercado de la
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construccion esta aun por detras la recuperaciéon econdmica global, que comenzo en
2009.

« Emiratos Arabes. El fuerte descenso de los precios del petroleo también esta afectando
al sector de la construccion. La industria sigue sufriendo retrasos en pagos por encima
de los 180 dias, debido al debido al dificil entorno econémico se espera que el
comportamiento de pago tienda a deteriorarse en los préximos meses y genere el
crecimiento de insolvencias.

* Maéxico. El sector de la construccion sufrié una disminucion de la produccion de un
4.5% en 2013, pero 2014 mostro signos de mejora significativa. Gracias al nuevo Plan
Nacional de Infraestructuras, que el gobierno aplicara entre 2014 y 2018, se pretende
que el sector acoja una inversion de US$ 415,000 millones, lo que supone el 5.7% del
PIB de México, en mas de 1,000 proyectos en el transporte, sectores de gestion del
agua, la energia, vivienda y desarrollo urbano.

» Brasil. El sector brasilefio de la construccion se ha visto afectado negativamente por una
desaceleracion en el incremento econdémico. Después de un modesto crecimiento del
0.5% en 2014, se espera que el sector crezca en un entorno similar el 2015. Cabe esperar
que los margenes de beneficio del negocio de la construccion se contraigan y que tanto
los plazos de pago como las insolvencias aumenten considerablemente en 2015.

» Turquia. La construccion ha sido histéricamente uno de los sectores clave de la
inversion publica y privada. Desde 2012, el estrechamiento progresivo de los margenes
y los stocks de viviendas sin vender estdn generando problemas importantes al sector

(Emprendedores.es, 2014).
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2.2.2 Calidad en el sector construccién en el mundo

Segun la Revista de Construcci@®12), la mayoria de sistemas de gestidn para asegurar
la calidad de las viviendas estan basados en la verificacién del cumplimiento de las normas
1SO:9000. Este tipo de certificacion es la mas utilizada para garantizar y controlar los estandares
de la calidad en la industria de la construccion en el ambito internacional. Ofori y Gang (2001)
reportan un estudio realizado en la industria de la construccion en Singapur relacionado con
percepciones, motivaciones, beneficios y problemas de implementar ISO 9000. Sus principales
resultados indican que las empresas no encontraron problemas significativos en la
implementacion y que esta ha asegurado un impacto positivo de largo plazo en el desarrollo de la
industria.

Para la Revista de Construcci@®12), los métodos de certificacion de calidad de las
viviendas estan orientados principalmente a la verificacién del cumplimiento de los estandares de
calidad técnicos de las viviendas y aspectos de habitabilidad. Paises como Francia, Espafia y
Nueva Zelandia incorporan aspectos ambientales y de eficiencia energéticas para mejorar la
calidad de la vivienda. Los sistemas de certificacion de calidad de viviendas usados en otros
paises son otorgados por organismos acreditados cuya caracteristica general es mejorar la calidad
de las viviendas y ofrecer una garantia que otorgue confianza y seguridad a los usuarios. La
Tabla 7 presenta el resumen comparativo de los modelos de certificacion de calidad a nivel
internacional a fin de conocer los aspectos y objetivos de cada modelo por pais.

En Chile, pais mas adelantado que el Perl en sistemas de gestion de calidad con respecto
al numero de empresas que cuentan con certificacion ISO 9001, Revista de la Construccion
(2012) cumple con adoptar adicionalmente para las empresas del sector construccién la

certificacion ISO/CASCO —Assessment and Verification of Conformity to Standards and
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Technical Specifications—, un modelo de certificacion de conformidad de productos que

confirma el cumplimiento de ciertos estandares reconocido en el @mbito internacional. La
diferencia entre las normas de certificacion ISO 9001:2008 y el modelo ISO/CASCO consiste en
gue la Norma ISO 9001 proporciona los requisitos genéricos para sistemas de gerencia y no para
los productos o servicios. La Norma ISO 9001:2008 no certifica productos.

Madrigal (2001, pp. 39-40) afirma que en México existe un conjunto de normas sobre
certificacion de la calidad, de la serie NMX-CC-9 a NMX-CC-16, que tienen como objetivo
principal definir los criterios generales que deben cumplir los organismos de certificacion de
sistemas de calidad, productos y personal.

Rosado (2012), en su estudio, investigd cuales son las tendencias en el control y
aseguramiento de la calidad en la construccion y desarrollo una comparacion entre los paises de
Reino Unido, Espaia y Estados Unidos. Concluye que, en el Reino Unido, “las construcciones
son regidas por los reglamentos de construccién que se aplican, a través de Inglaterra y Gales (se
establecen en la Ley de Construccion de 1984), mientras que los que se aplican en Escocia se
exponen en el EDIFICIO de 2003” (Rosado, 2012, p. 45); sus gobiernos locales son responsables
de decidir qué se puede desarrollar en su area y de emitir los permisos de planificacion. La
responsabilidad del control que los reglamentos de construccion se han cumplido recae en la
creacion del érgano de control llamado Building Control Bodies (BCB). Se exigen los siguientes
reglamentos: (a) estructura; (b) seguridad contra incendios; (c) preparacién del sitio y la
resistencia a contaminantes y la humedad; (d) sustancias téxicas; (e) resistencia al paso del
sonido; (f) ventilacion; (g) higiene; (h) drenaje y eliminacién de residuos; (i) aparatos de

combustion y sistema de almacenamiento de combustible; (j) proteccion de colisiones, caidas e
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impacto; (k) conservacion de combustible y energia; () acceso y uso de los edificios; (m)
acristalamiento, y (n) seguridad eléctrica.
Tabla 7

Comparacion de Modelos de Certificacion

Garantias Sello de
Asociacién buildmark Sello Certificado por Garantias NHQ . Certificado calidad
Qualitel (Reino Aproin de calidad defecto de calidad(Estados(Mé)dco) de calidad DICTUC
(Francia) Unido) (Espafia)(Malasia) (Nueva (Canada) Unidos) (Brasil) SA.

Zelandia) (Chile)
Calidad técnica de laobra  x X X X X X X X X

Certificacion Certificacién Certificacion
de caldad de calidad de calidad
IDIEM fund ICON
(Chile) (Chile) (Chile)

Modelos
de Certificacion

@ Habitabilidad X X X X X
Medio ambientales X X X

Eficiencia energética X X X X

tos que inclu

Administrativos y
$ contractuales

Q.
2 Certificacion de materiales X X

Certificacion de

proveedores

Ofrecer una garantia al

consumidor-confianza y X X X X
tranquilidad

Mejor control de gestién de
calidad

Disminuir consumo de
energias

Reducir costos de
mantencion

Mejorar calidad de las
viviendas

Asegurar cumplimiento de
estandares

Objetivos

Satisfaccion de los clientes X
Proteccién al consumidor X
Proteccién al constructor

Asegurar calidad de los
procesos constructivos

Promover la calidad de las
viviendas y la sostenibildad

Elevar estandares de calid

. X
de las viviendas

Nota Tomado de “Certificacion de la calidad de viviendas en Chile: andlisis comparativo con sistemas interna&lenezs”,
de la Construcciénvol. 11, N° 1, 2012, Santiago de Chile, Chile.

La BSI British Standards es la organizacion nacional del Reino Unido y “representa en
este pais los intereses de los organismos de normalizacién europeos e internacionales como ISO,
IEC, CEN, CENELEC y ETSI" (Rosado, 2012, p. 54)

El United Kingdom Accreditation Service (UKAS) es el Unico organismo nacional de

acreditacion reconocido por el gobierno para evaluar, en contra de los estandares acordados
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internacionalmente, las organizaciones que prestan servicios de certificacion, comprobacién,
inspeccion y calibracion.

UKAS hace que todas las organizaciones acreditadas por ellos estén acordes con la
evolucion de los estandares britdnicos, europeos e internacionales, los cuales deben cumplir. Por
eso es uno de los servicios que brindan a la hora de ayudar a los productores de materiales a
certificar sus productos conforme a lo estipulado por la Unién Europea (Rosado, 2012, p. 56).

En Espafia, las normas de construccion se encuentran en el cédigo técnico de la
edificacion (CTE) desde el afio 2006, “en el que se establecen los requisitos basicos de seguridad
y habitabilidad de las construcciones, definidos por la Ley de Ordenacion de la Edificaciéon
(LOE)". El cbdigo técnico se compone de un conjunto de normativas, cada una de las cuales se
denomina reglamento basiogue se dividen en los dedicados a la seguridad y los dedicados a la
habitabilidad (Rosado, 2012, p. 81).

Las obras deben cumplir los siguientes requisitos: (a) resistencia mecanica y estabilidad;
(b) seguridad en caso de incendios; (c) higiene, salud y medio ambiente; (d) seguridad de
utilizacion; (e) proteccion contra el ruido, y (f) ahorro de energia y aislamiento térmico.

“AENOR (Asociacion Espafiola de Normalizacién y Certificacion) es el organismo
notificado por la directiva de productos de construccién, el mismo que es una herramienta
necesaria para que las empresas puedan declarar la conformidad de las normas armonizadas
aplicables” (Rosado, 2012, p. 93), es necesario realizar visitas de evaluacion del sistema de
calidad UNE-EN 1SO 9001:2008.

En Estados Unidos, desde el afio 1900, existe el sistema de normas de construccion; sin
embargo, ante la necesidad de unificar las normas, se formé en el afio 1994, el International

Code Council (ICC); luego, en el afio 2000, fue creada la primera edicion del Codigo
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Internacional de Construccién, dedicada a ayudar a la comunidad con la seguridad del edificio y
a la industria de la construccién “le permite ofrecer una construccién segura, sostenible y
asequible a través de desarrollo de cddigos y estandares utilizados en el disefio, construcciéon y
proceso de cumplimiento” (Rosado, 2012, p. 110).

“El disefio debe cumplir con las leyes y reglamentos establecidos, es porque en cada
estado existe una unidad de revision de planos en la oficina de arquitectura del estado en la
seccion de seguridad estructural o, como se conoce en inglés, The Office of the State Architect
Structural Safety Section (OSA/SSS)” (Rosado, 2012, p. 113). Esta unidad revisa y aprueba los
planos y especificaciones de nueva construccion, adiciones, alteraciones y rehabilitaciones de
edificios. Los célculos son revisados muy cuidadosamente. Las actividades de esta unidad son:
(a) revisién preliminar; (b) chequeo; (c) supervision del chequeo; (d) verificacion final.

Rosado (2012, pp. 137-138) nos muestra que, aparte de la Unidad de Revisiéon de Planos
antes mencionada en el control y aseguramiento de la calidad del proyecto, existe también la
Unidad de Ingenieria de Campo, la cual pertenece también a la Oficina de Arquitectura del
Estado en la Seccion de Seguridad Estructural u OSA/SSS. Esta unidad supervisa los trabajos de
construccion para asegurar que cumplan con el reglamento y con los documentos aprobados. Sus
funciones son:

* Identificar errores u omisiones de disefio.

» Aprobar a los inspectores de construccion.

e Supervisar la calidad del trabajo de los inspectores de construccién mediante visitas
periodicas al sitio, revisa sus reportes y los entrena.

» Evaluar el trabajo de los arquitectos, ingenieros, laboratorios y contratistas.
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» Examinar edificios existentes para determinar si son seguros para ocuparse cuando se
requiera.
* Aprobar 6rdenes de cambio.
» Verificar que todos los requisitos se hayan cumplido y recomendar la certificacion de
edificios terminados.
2.3Calidad en el Peru
En el Perd, la utilizacion de Sistemas de Gestion de &b(lHGC) en las empresas del
sector publico y privado se encuentra en proceso de adaptacion y crecimiento temprano. La
utilizacion de SGC ha venido siendo impulsada en gran medida por las exigencias del mercado
internacional antes que por las iniciativas gubernamentales o nacionales para satisfacer el
mercado interno. Tal como sefiala Augusto Mello (2013), jefe del Servicio Nacional de
Acreditacion de la Calidad de Indecopi, “a nivel internacional nuestro pais tiene pocos
reglamentos y normas técnicas (en EE.UU. hay 83,000, en Chile 6,900 y en el Peru 4,200)”.
Esto, sumado a la poca vigilancia de los productos en el meragog}, nos da un panorama
de la calidad. A marzo de 2013, el Pert contaba con 960 empresas certificadas con ISO 9001
(Sistemas de Gestion de Calidad). Esta cifra va de la mano con el numero de laboratorios
acreditados para la certificacion en el Perq, cifra que asciende a 53, en Chile son 238 y en
EE.UU. 2,052 (Gestigr2013). Agrega Mello (2013) que estas pobres cifras son el resultado de
gue los demas paises hayan tratado el tema de las certificaciones como un bien publico y que
hayan establecido exigencias minimas para que los productos ingresen a sus mercados.
Muchas empresas del pais aun no han tomado conscienogtneficios que significa

contar con un sistema de gestion de calidad: todavia es considerado como un gasto y no como

una inversion para la empresa (O’Brien & Diaz, 2004). En el Perq, se llevo a cabo la
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invedigacion Disefio y ensayo de un sistema de medicién de los costes de no calidad y su

impacto en la viabilidad de la pymeon el objeto de desarrollar y validar una herramienta de

apoyo a la gestién de calidad de las empresas y su impacto en la viabilidad de las pymes
exportadoras o con potencial exportador. Para llevar a cabo la investigacion, se realiz6 un ensayo
en pymes de dos sectores productivos: agroindustria y manufactura. Este estudio permitié

evaluar el impacto de los costos de calidad en la viabilidad de las empresas y desarrollar una
propuesta de aplicacion de los resultados orientada al sistema de medicidon de costos, en procesos
de mejora mediatos e inmediatos.

Como resultado de esta investigacion sobre las pymes, los resultados indican que es
prioritario que los empresarios peruanos brinden atencion a la implantacion de un sistema de
gestion de calidad de sus empresas y realicen mejoras que reduzcan el impacto de los costos de
no calidad, los que en el ambito de esa investigacion han llegado a una magnitud (fallos internos
y externos) del 20%

En el Peru se han llevado a cabo iniciativas publicas y privadas para motivar la gestion de
calidad en las empresas. Una de las mas importantes es la creacion en el afio 1989 del Comité de
Gestidon de Calidad (CGC), integrado por cuatro instituciones. Hoy esta conformado por 21
instituciones gremiales, educativas y técnicas, reunidas sobre la base de un acuerdo de
cooperacion interinstitucional con el objeto de “promover la calidad en el Perd” (Centro de
Desarrollo Industrial-CDI, 2014). Los objetivos centrales de esta institucion son: promover la
calidad en todos los sectores de la actividad econémica del Perq, y coordinar los esfuerzos de las
diferentes instituciones publicas y privadas para el desarrollo de acciones en pro de la calidad en

todos los niveles de la educacioén, produccion y servicios.
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Una delas iniciativas mas importantes del CGC fue el establecimiento en el afio 1991 del
Concurso Motivacional de Mejoramiento de la Calidad, con el propésito de promover el
desarrollo de la calidad en el Perq, elevar su nivel y mejorar la competitividad de las empresas.
Desde el afio 2001, mediante Resolucion Suprema, se convierte en el Premio Nacional a la
Calidad en el Peru.

El Estado peruano reconoce la importancia de la gestién de calidad y la certificacion para
las empresas publicas y privadas, cumpliendo un rol activo en la iniciativa de implementacion de
los sistemas de gestion de calidad, plasmandose en la creacién del INACAL mediante Ley
30224, emitida el 11 de julio de 2014. EI INACAL es un organismo publico técnico
especializado institucién a cargo del Ministerio de Produccion, segun GS1 Peru (2015). El
objetivo fundamental de esta institucion es certificar la calidad de los productos que el Pera
exporta.

Otra iniciativa a recalcar es la creacion de la revista Directorio de Calidad Certificada en
el Pery del grupo Imagen SAC, como una iniciativa para publicitar los avances en la gestion de
calidad en el Peru en el sector publico y privado en el pais. La revista se publica una vez al afio y
detalla el directorio de empresas certificadas en calidad en el Peru. Adicionalmente, nos presenta
noticias de interés, entrevistas a expertos y personalidades reconocidas en el ambito empresarial
y los nuevos avances mundiales en materia de calidad aplicables a nuestra realidad local,
impulsando la calidad certificada como la mejor herramienta de que disponen las empresas para
las mejoras del rendimiento y la actualizacion de la habilidad de sus empleados (Directorio

Nacional de Calidad, 2014).
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2.3.1 Calidad de las empresas en el sector construccion en el Peru

El sector construccion es uno de los sectores mas importantes que brinda dinamismo a la
actividad econémica del pais. Tal como hemos sefialado, este es el Unico sector que tiene un
efecto multiplicador: “se generan cuatro puestos de trabajo en otros sectores por cada puesto en
la construccion y se pagan tres ddlares en sueldos en otros sectores por cada dolar gastado en
remuneraciones para la construccion” (Gutiérrez & Oliva, 2010). Este sector nos brinda un
producto unico, y esto se sustenta en el hecho de que la construccion tiene caracteristicas
diferentes de las que se pueden observar en otras industrias. Es un sector intimamente ligado a la
expansion y contraccion de la economia del pais, por esto no es extrafio ver que los indices de su
crecimiento acompafian al crecimiento de la economia del pais.

Para situarse mejor y comprender las caracteristicas del sector, se detallan en la Tabla 8
las caracteristicas del sector construccion en contraste con otros sectores de la industria
tradicional, que nos permitirdn conocer la especialidad de este sector frente a otras industrias y
porque este debe tener un tratamiento especial.

La importancia del sector construccién y su evolucion esta estrechamente ligada al
desemperio de diversas industrias. La capacidad de generar empleo del sector construccion es
alta, puesto que es intenso en mano de obra (Gutiérrez & Oliva, 2010). Por lo tanto, los demas
sectores se ven beneficiados en el desarrollo y crecimiento de este sector, y se produce un efecto
en cadena, potenciando la economia del pais.

La construccién en el Peru tiene una importante participacion en actividad econémica del
pais, lo que se refleja en la tasa del PBI (Producto Bruto Interno) que este sector aporta a la
economia. En la Tabla 9 se muestra el PBI logrado por el sector construccion en contraste con el

PBI nacional. Se aprecia que el primero esté ligado al ultimo: mientras mayor estabilidad politica
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y econdmica, existe un mayor impulso de compra y adquisicién de inmuebles, infraestructuras y
construcciones, tanto en el sector publico como en el privado.
Tabla 8

Diferencias entre la Industria Tradicional y la Construccion

. . _ Caracteristicas de los Productos o servicios de la
Caracteristicas de los Productos Industriales Tipicos

Construccion
Su venta se realiza casi siempre al finalizar su fabricacion Su venta se puede realizar inclusive antes de comenzar su fabricaciéon
Instalaciones 6ptimas para el mejoramiento de procesos Instalaciones temporales, no 6ptimas para el mejoramiento de procesos

Equipos modernos y apropiados para cada proceso debido a la conkmeguipos dependen de su disposicién para el alquiler, asi como su precio

optimizacion de los procesos. depende de la ubicacion de la obra.

Plantas con ubicacion estratégica y con facilidades de funcionamiento. La ubicacion de las obras es dada por los clientes o propietarios.

S, . o . - Calidad y disponibilidad de insumos condicionados a la ubicacién del

Utilizacién de insumos 6ptimos, debido a seleccion de proveedores.
proyecto.

Las materias primas son en su mayoria homogéneas o procesadas

previamente Buena parte de los componentes utilizados son artesanales.

Condiciones 6ptimas para la realizacién de los procesos. Altos niveles de inseguridad durante la realizacién de los procesos.

Los responsables de las diferentes unidades y la alta direccién se uHizaalta direccidn y los responsables de las unidades operativas normalmente
en un mismo lugar. se encuentran distanciados.

Estabilidad laboral, produccién garantizada por grandes periodos. No existe estabilidad laboral, los trabajos se renuevan por proyectos.
La mayoria de productos industriales se fabrican en serie y en grandié®imas actividades de caracter repetitivo. Se puede decir que se fabrica
cantidades lo cual abarata costos. productos “a la orden” de los clientes.

La produccion es en cadena donde el producto es movil y pasa a treaésicados «in situ», se tienen “productos fijos “ por los cuales pasan

de diferentes puestos de trabajo fijo. “operarios moviles”.

Ubicadas en zonas industriales, condiciones 6ptimas para el desarrollo.  Variabilidad de la ubicacién de los proyectos.

Las cantidades de los insumos normalmente son pequefias, por lo dieecantidad de materiales utilizado suele ser excesiva, lo que dificulta su
control puede ser mas manejable. control.

La gestion de logistica suele estar condicionada por los promotores o
propietarios del proyecto.

Produccion estable y controlada. Produccion inestable, depende de la coyuntura politica.

El cliente no interviene en la adquisicion de recursos materiales.

Los niveles de subcontratacién son bajisimos o nulos debido por lo flieeles de subcontratacion excesivos e impensables en otros sectores
ellos mantienen un buen control sobre todas sus actividades. es un problema para el sistema de gestion.

Facilidad de analizar niveles de riesgo por sus instalaciones fijas ya gue. - - . - .
. . : ariabilidad de las condiciones de trabajo y alta rotacién, con ello los riesgos
las acciones riesgosas no suelen aparecer inesperadamente en este Hgo .
Inherentes al puesto de trabajo aumentan.

de industria.
Los sistemas de gestidn requieren de conocimientos, habilidades, Se encarga la ejecucién de los sistemas de gestion a las personas que realizan
actitudes y aptitudes para la gestién, pero no necesariamente las actividades productivas que normalmente no tienen actitudes y aptitudes

conocimientos técnicos profundos de los procesos y productos. para la gestion.

Abiertos al cambio al ser una actividad industrializada los cambios SQN yustria tradicionalista. donde es muy dificil implementar cambios

mas faciles. ' Y P '

Mano de obra especializada, sin rotacion. Mano de obra con baja capacitacion, alta rotacion.

Condiciones de trabajo buenas ya que se realizan en lugares cerradbs B@ayoria de las actividades se realizan a la intemperie con las condiciones
usa el concepto de ergonomia. climéaticas de la zona.

En industrias de produccién masiva, el ciclo de vida del producto esNormalmente la inversion realizada por un cliente o usuario de un producto
menor, por lo cual los usuarios lo adquieren varias veces en su vidade construccién es Unica y para toda la vida

Condiciones favorables para el almacenamiento de insumo y materias almacenes utilizados son improvisados teniéndose un alto indice de
prima. dafios y perdida de los materiales.

Nota Tomado deSistemas de aseguramiento de la calidad en la constryquidr©. Alfaro, 2008, tesis para optar por el titulo

de ingeniero civil, Pera.
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Tabla 9

Panaama Economico Nacional y el Sector Construccion (%)

Actualizado con informacion disponible

hastael 23 de marzo de 2015 2014

Setiembre Octubre Noviembre Diciembre
PBI nacional (%) 2.68 2.37 0.31 0.54
indice de Precio al Consumidor en Lima Met. (%) 0.16 0.38 -0.15 0.23
Empleo nacional (PEA ocupada - %) 0.31 93.00 1.24 0.83
Precio del barril de petréleo US$) 93.35 84.40 75.70 59.08
Tipo de cambio bancario (soles a délares) 2.87 291 2.93 2.96
PBI de construccion (%) 6.93 -3.18 3.68 4.98
IPMA: precios de materiales de construccion (%) 1.07 0.60 0.30 0.05
Empleo: Sector construccién (PEA ocupada - %) 7.10 11.20 1.80 1.30
Despacho Nacional de Cemento. ASOCEM (%) 3.69 -1.18 3.61 3.81
Produccion de ladrillos (%) -3.10 -1.00 0.10 -0.50
Créditos hipotecarios privados para vivienda en soles (%)21.10 14.50 0.40 13.30

Nota Tomado ddPanorama econémico nacional y el sector de construc@onMinisterio de Vivienda, Construccion y
Saneamiento, 2015, Lima, Perua: Autor.

En la Figura 9 se presenta la evolucion del PBI del sector construccion en comparacion
con elcrecimiento del PBI nacional en los ultimos cuatro afios, lo que demuestra que, a mayor
crecimiento de la economia del pais, mayor es el crecimiento del sector construccion. Esto quiere
decir que, a mayor poder adquisitivo de la poblacion y del Estado, existe mayor poder de

inversion en obras de construccion.

0,
14.28 14479

9.54Y
8.47Y 8.86%
6.169
4.83% 3.769 4.78% 4,159
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PBI Global I PBI Construccion

Figura 9. PBI global y PBI construccién, 2010-2014.
Tomad de “Capeco: construccion seguira creciendo en 2014”, ProyErtde septiembre de
2014, Lima, Pera.
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SegunAlfaro (2008), el desarrollo de los sistemas de calidad en el sector construccion no
presenta el mismo avance que se observa en otros sectores de la industria, debido a que el
mercado de la construccion es inmaduro, tradicional y con un gran porcentaje de trabajos
realizados en forma artesanal, donde prevalece el precio sobre la calidad. El sector construccion
ha tenido un menor avance en adopciéon de medidas que impliquen una adecuada gestion y
manejo de calidad en sus procesos, esto sustentando en el hecho de que es un sector donde
predominan las exigencias de menores precios, tiempos y estética que la calidad antes que la
estandarizacion de los procesos para su consecucion por los clientes. Esto se suma a las pocas
intervenciones del Estado en temas de calidad, que recién esta tomando impulso con la creacién
del INACAL, en comparacién de otros paises vecinos como Chile que estdn muchos mas
desarrollados en este topico.

Otros sectores llevan la vanguardia en implementacion de sistemas de calidad. Tal es el
caso de las empresas productoras y exportadores de productos tradicionales y no tradicionales,
las empresas del sector logistico asociadas a las operaciones de exportacion y otras en constante
relacion con el mercado internacional. Estas empresas han tomado un gran impulso debido a
presencia de clientes mas exigentes en el exterior. Dentro de las falencias del sector
construccion, se aprecia una falta de compromiso y liderazgo de la Alta Direccién, que se
traduce en la falta de capacitacién, trabajo en equipo deficiente y falta de coordinacion entre
quienes participan en el proceso de implementacion de la gestion de calidad en sus procesos, que
les permita reducir fallas y aminorar costos en errores y reprocesos (Alfaro, 2008).

2.3.2 Andlisis interno del sector construccion (AMOFHIT)

Para llevar a cabo el analisis AMOFHIT del sector construccion de la region Ica, es

importante realizar la caracterizacion de la region (Banco Central de Reserva, Sucursal
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Huanayo, 2015). La region Ica se encuentra ubicada en la costa sur del litoral peruano, con una
superficie de 21,328 kinconstituyendo el 1.7% del territorio nacional. Limita por el norte con
Lima, por el este con Huancavelica y Ayacucho, por el sur con Arequipa y por el oeste con el
océano Pacifico.

Segun el Banco Central de Reserva, Sucursal Huancayo (2015), las actividades de mayor
importancia de la region son la manufactura; la extraccion de petréleo, gas y minerales;
agropecuario; construccion y otros servicios, los que en conjunto contribuyeron con el 75.7% al
VAB departamental de 2013. Entre los sectores mas dindmicos se encuentra la construccion,
acompafado de los sectores de manufactura, extraccion de petrolero y agricultura, ganaderia,
caza y silvicultura (ver Tabla 10).

Agrega el Banco Central de Reserva, Sucursal de Huancayo (2015), que el sector de
construccion en la region Ica tuvo una participacion de 12.6% en el VAB del 2013 y ha sido el
sector mas dindmico en los ultimos cinco afios (2008-2013), con un crecimiento anual de 25.8%.
Dicha evolucion se sustenta en el auge de la construccion de viviendas en las provincias de Ica,
Chincha y Pisco. Al respecto, los programas de Techo Propio y MiVivienda han permitido
desarrollar proyectos inmobiliarios de mas de 1,000 viviendas.

Asi, en el trabajo realizado por el Ministerio de Trabajo y Promocién del Empleo (2104,

p. 24) se muestra a Ica como la segunda regién con mayor numero de licencias de
construccion de viviendas en el afio 2012 (22.28% del total de licencias otorgadas a nivel
nacional), después de Lima (ver Tabla 11).

El otro impulso al sector viene por el lado del sector publico, con las mayores inversiones

efectuadas luego del terremoto que asolé la regidon en agosto de 2007. Asimismo, también
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coadyvé al crecimiento del sector la edificacion de malls, supermercados y centros comerciales,
destacando Plaza del Sol de Ica, el Quinde Shopping Plaza Ica y Mega Plaza Express Chincha.
Tabla 10

Ica: Valor Agregado Bruto 2015 y Valores a Precios Constantes de 2007 (Miles de Nuevos

Soles)
Actividades VAB Estructura % SCIELY p£8T56 2D
Agricultura, ganaderia, caza y silvicultura 1'974,991 13 4.80
Pesca y acuicultura 225,511 1 4.50
Extraccion de petréleo, gas y minerales 2'383,243 16 13.30
Manufactura 2'960,034 19 2.70
Electricidad, gas y agua 198,990 1 9.40
Construccion 1'768,429 12 18.30
Comercio 1'482,672 10 7.80
Transporte, almacén, correo y mensajeria 950,189 6 5.60
Alojamiento y restaurantes 228,421 2 6.30
Telecomunicaciones y otros serv. De Informacién 369,663 2 12.50
Administracion publica y defensa. 490,618 3 8.00
Otros Servicios 2'200,436 14 5.10
Valor Agregado Bruto 15'233,197 100 7.10

Nota Tomado de INEI, por BCRP, Sucursal Huancayo (http://www.bcrp.gob.pe/docs/Sucursales/Huancayol/ica-
caracterizacion.pdf)

Teniendo un mejor panorama de la region Ica mediante su caracterizacion, se desarrollara

el AMOFHIT de la region tomando en cuenta las siguientes &reas funcionales:

Administracién y Gerencia (A).

* Marketing, Ventas e Investigacion de Mercado (M).
» Operaciones, Logistica e Infraestructura (O).

» Finanzas y Contabilidad (F).

* Recursos Humanos y Cultura (H).

» Sistemas de Informacién y Comunicaciones (I).
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» Tecnobgia e Investigacion y Desarrollo (T).
« AMOFHIT.
Tabla 11

Peru: Licencias para la Construccién de Viviendas Otorgadas por las Municipalidades, 2007-

2012
Licencias otorgadas en 2012
Region N° licencias %
Amazonas 296 0.84
Ancash 1,011 2.86
Apurimac 584 1.65
Arequipa 1,537 4.36
Ayacucho 703 1.99
Cajamarca 587 1.66
Callao 175 0.50
Cusco 1,028 2.91
Huancavelica 397 1.13
Huanuco 310 0.88
Ica 7,865 22.28
Junin 1,339 3.79
La Libertad 2,312 6.55
Lambayeque 1,031 292
Lima 10,551 29.90
Loreto 533 1.51
Madre de Dios 98 0.28
Moquegua 131 0.37
Pasco 200 0.57
Piura 1,349 3.82
Puno 1,157 3.28
San Martin 1,357 3.85
Tacna 330 0.94
Tumbes 148 0.42
Ucayali 261 0.74
Peru 35,290 100.00

Nota Tomado dé\nuario estadistico 201®or Ministerio de Trabajo y Promocién del Empleo, Lima, Perud: Autor.

Administracion y Gerencia (A)
Desdeel afio 2005, el Peru viene registrando un crecimiento en la industria de la
construccion, geograficamente centralizado en Lima y que se extiende a las regiones del interior,

dentro de las que se encuentra Ica. En dicha regidn destacan las empresas constructoras que
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dedi@an labores a la actividad inmobiliaria y las que tienen la capacidad para edificar estructuras
de gran magnitud, como colegios, hospitales, autoservicios y centros comerciales.

Vilca, Castillo, Linares y Dominguez (2012, pp. 32-33) nos dicen que “el Centro
Nacional de Planeamiento Estratégico (CEPLAN) ha desarrollado un plan bicentenario hacia el
afo 2021, donde divide los intereses nacionales en ejes estratégicos: (i) derechos fundamentales
y dignidad de las personas; (ii) oportunidades y acceso a los servicios; (iii) Estado y
gobernabilidad; (iv) economia, competitividad y empleo; (v) desarrollo regional e
infraestructura; (vi) recursos naturales y ambiente.

Dentro del Eje Estratégico 5, tenemos como objetivo general: desarrollo regional
equilibrado e infraestructura adecuada que se refiere a generar un desarrollo descentralizado
de la infraestructura productiva y social con el fin de lograr una ocupaciéon equilibrada del
territorio y la competitividad de las actividades productivas regionales.

La mayor cantidad de empresas y personas naturales relacionadas con la construccion
tienen una plana directiva resumida al gerente general, que casi siempre es el inico o mayor
accionista de capital. Luego viene el personal minimo necesario para la ejecucién de las obras
civiles o inmobiliarias que venga realizando, y el personal obrero es remunerado en funciéon a un
acuerdo semanal que no siempre incluye los beneficios laborales que le corresponden. Por tanto,
se tiene un descuido considerable en la parte organizacional de la mayoria de empresas del
sector, ya que el liderazgo local no ha sido desarrollado y son muy pocos aquellos que
incorporan el concepto de responsabilidad social en su cultura organizacional.

El control de parte de los gerentes es en el lugar de trabajo y ellos visitan las obras. Esto
también obedece a que toman decisiones verticales y, por ende, hasta las decisiones de compras

deben pasar por ellos. No existe un debido proceso para la delegacion de responsabilidades, y si
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se llegase a contar con profesionales para algun cargo, estos son buscados para el momento o
para la etapa de construccion requerida.

Tal como indica Vilca et al. (2012, p. 69), Jorge Garcia Salazar, gerente general de la
Constructora DAXIVET vy principal ejecutor de obras de la empresa constructora KVC, sefald
gue “las decisiones de obra son tomadas por el ingeniero residente y administrador buscado
especialmente para el tipo de obra que se necesita”. Con respecto a la experiencia del equipo
directivo, este Ultimo es muy rotativo, lo que se debe a la cantidad de obras y al movimiento del
sector: en los meses pasados se ha tenido que ir delegando a profesionales jévenes sin mucha
experiencia para que se hagan cargo de las diferentes construcciones en la region, dado que los
profesionales con experiencia son reclutados por las mineras para que se desenvuelvan en la
sierra. Con esto tenemos que, al no contar con muchos profesionales con experiencia, el control
de las edificaciones se ve afectado y la calidad baja, ya que no hay una adecuada supervision.

Las empresas locales, ante el incremento de la demanda, se han visto obligadas a
actualizar y mejorar el desempefio de sus areas gerenciales y administrativas. El nivel ha
mejorado, pero no esta a la par que las empresas de la region de Lima con operaciones en la
region. Las empresas locales estan en el proceso de alcanzar la misma eficiencia en Gerencia y
Administracion, lo que resulta indispensable para ser competitivas en su sector.

Aun asi, dentro de las empresas encuestadas en este trabajo se observa la existencia de
algunas que siguen teniendo sus sedes principales en Lima y que adoptan sus caracteristicas y
forma de trabajo. Incluso con empresas especializadas prestadoras de servicio provenientes de
Lima, para algunas labores.

Direccion Regional de Saneamiento de la Propiedad - Gore Ica. Mediante Ordenanza

Regional N° 0021-2010-GORE-ICA, publicada el 31 de octubre de 2010, se crea la Direccion
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Regianal de Saneamiento de la Propiedad, aprobada mediante sesién de Consejo Regional del
gobierno regional de Ica, previo informe favorable de la oficina de Asesoria Legal, gerencias de
Planeamiento y Acondicionamiento Territorial y Desarrollo Econémico, enmarcada en la Ley
27867, Ley Orgénica de Gobiernos Regionales, la cual tiene como misiévésdel catastro

virtual moderno, y dando cumplimiento a la normativa procedimental, formalizar de manera
definitiva los predios de uso agrario, territorios de las comunidades campesinas y de las tierras
eriazas en el ambito de la regién Ica, otorgando seguridad juridica y propiciando la consolidaciéon
de un mercado de tierras, dinamico, agil y transparente.

Municipalidad de Ica (2014). La municipalidad de Ica se encarga de las autorizaciones de
construccion de viviendas. Dentro de su Organizacién, la Gerencia de Desarrollo Urbano es el
organo de linea responsable de las actividades del desarrollo urbano, infraestructura, obras y
catastro, asentamientos humanos, regulados y no regulados, transporte urbano y circulacion vial,
regulando y monitoreando el cumplimiento de las disposiciones municipales y reglamentos. Esta
a cargo de un funcionario con rango de gerente, quien depende del gerente general, y tiene como
objetivos: (1) formular y proponer las politicas de desarrollo urbano, dentro de las previsiones
del Plan Estratégico de Desarrollo, planes de zonificacion y planes de acondicionamiento
territorial; (2) formular, proponer, ejecutar y evaluar los planes de acondicionamiento territorial
en concordancia con las necesidades del desarrollo local y regional; (3) proponer, ejecutar y
evaluar programas de obras publicas municipales de infraestructura basica, de servicios publicos,
transporte y circulacion vial, en concordancia con las necesidades del desarrollo; (4) elaborar y
administrar el catastro urbano y rural; (5) velar el cumplimiento de los reglamentos y hormas
sobre construcciones y edificaciones; (6) impulsar el desarrollo urbano mediante la aprobacion,

ejecucion y control de programas y proyectos de obras, adjudicaciones de terrenos, y
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urbanzaciones, asi como el saneamiento fisico legal de asentamientos humanos; (7) administrar
y conservar los bienes de dominio publico que correspondan a la Municipalidad Provincial de
Ica, asi como proponer, ejecutar y evaluar programas integrales de desarrollo y regulacion del
transporte urbano e interurbano y circulacion vial; (8) regular el parque automotor,
especialmente las unidades de servicio publico, para garantizar un servicio seguro, eficiente y no
contaminante, y (9) desarrollar programas de educacion vial. Tiene dos subgerencias: la
Subgerencia de Obras Publicas y la Subgerencia de Obras Privadas y Catastro.

En la actualidad, la region Ica cuenta con centros de formacién de profesionales para
estos dos aspectos que son los pilares de toda empresa, a diferencia de afios anteriores, cuando
solo era posible encontrar capital humano con ese grado de instruccion en la ciudad de Lima.
Marketing y Ventas (M)

“En el sector construccion, los productos que se ofrecen van desde insumos para la
ejecucion hasta el producto terminado, como son las obras en si. No olvidemos que el servicio de
construccion, ventas, e incluso comunicacion y distribucion, también tienen un papel muy
importante, en especial cuando se ofrecen departamentos” (Vilca et al., 2012, p. 71).

Segun la Sintesis Estadistiggesentada por el INEI en el afio 2015, la regién Ica tenia
una poblacién estimada de 787,170 habitantes, con una superficie de 21,327.83 kildmetros
cuadrados, es decir, una densidad de 36.9 habitantes por kilbmetro cuadrado. Este niUmero es
significativamente menor al de ciudades como el Callao (6,924.2 habitantes?hdrikra
(2825 habitantes por k&), La Libertad (72.9 habitantes por o Lambayeque (87.1
habitantes por krf), lo que nos indica el poder de crecimiento demogréfico existente en la
regidn, mas aun teniendo como base el bajo indice de pobreza extrema (entre 0.1y 0.8) y 3.1%

de desempleo, lo que hace de la region Ica un lugar con condiciones apropiadas para el
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crecimiento demografico y, con esto, una mayor demanda de construccion y viviendas (INEI,
2016).

En el afio 2013, el Fondo MiVivienda realiz6 un estudio sobre la demanda efectiva de
viviendas en las principales ciudades. Encontré que, en la region Ica, esta era mayor entre los
sectores B, C y D y que los ingresos familiares promedio ascendian a 1,600 soles en el sector B,
1,400 soles en el sector C y 1,200 soles en el sector D.

Segun el Fondo Mi Vivienda, Ica se encuentra entre los tres departamentos con mayor
namero de viviendas ofrecidas a nivel nacional en los periodos 2007-2016, solo superado por el
departamento de Lima y Lambayeque (Lima, 3,683; Lambayeque, 682; y Ica, 632). Asi, mismo
se encuentra entre los tres departamentos con mayor asignacion de bonos familiares otorgados
por el Estado desde el afio 2007 (La Libertad, 5,657; Piura, 4,864, e Ica, 4,479); esto demuestra
el crecimiento exponencial del sector de construccion en la regién Ica en los ultimos 10 afios
(Fondo MiVivienda, 2016).

Con el fin de lograr un mejor orden en los tradmites necesarios, el gobierno regional de Ica
cuenta en su pagina web con los procedimientos adecuados para (a) otorgamiento de tierras
eriazas; (b) levantamiento de reserva de dominio, y (c) elaboracion de planos y memorias en
favor de las comunidades campesinas de la costa, de comuneros poseedores y terceros
poseedores, entre otros.

Asimismo, la Municipalidad Provincial de Ica informa de las normas con el fin de
adquirir licencias de edificacion y habilitacion urbana, a través de su gerencia de desarrollo
urbano, cuya pagina web muestra al publico (a) legislacion vigente; (b) documentos necesarios, y

(c) centros de atencién autorizados.
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Los piocesos de marketing y ventas de las empresas constructoras se desarrollan con
normalidad y similitud con otras grandes regiones. Se ve competitividad en este rubro, ya que los
medios de comunicacién evidencian la presencia de la publicidad en el sector, los destinos o
publico manifiestan recepcién y consumo de lo ofrecido, y se puede observar con mayor claridad
la incidencia en las operaciones de empresas inmobiliarias y, con menor presencia, en las
constructoras grandes y medianas. Ademas, se evidencia un volumen considerable de ellas y sus
promociones y productos son de aceptacion entre el pablico consumidor.

Existen empresas como Los Portales S.A. que cuentan con paginas web especializadas,
donde dan a conocer sus proyectos, alternativas, ofertas y mucho mas. Esta inmobiliaria
actualmente cuenta con seis proyectos en la regién Ica: desde lotes en Subtanjalla y San Carlos,
casas financiadas a través del programa Techo Propio, hasta terrenos para casas de campo
dirigidos a sectores de la poblacién con un mayor poder adquisitivo. En todas estas posibilidades
muestran las caracteristicas del proyecto, galeria de fotos, precio y ubicacion.

También existen empresas como Construccion y Servicios Generales 2011 E.I.LR.L.
(Consergen), que ofrece servicios principalmente en la ciudad de Chincha, a través de su pagina
web. Estos servicios van desde el trabajo en obras publicas hasta el alquiler de maquinaria
pesada para todo tipo de construcciones. En dicha pagina se promociona el alquiler de
magquinaria pesada y el servicio de demoliciéon y eliminacion de desmonte, entre otros servicios.

Asi también, existen empresas que prefieren su difusion a través de las redes sociales. Tal
es el caso de la empresa LLAXTA S.A.C., en cuyo Facebook oficial se puede observar
informacion detallada de su mayor proyecto con fotos y videos, su sistema de construccion, asi

como la informacion necesaria para su contacto.
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Los pdenciales compradores de las inmobiliarias se encuentran en los estratos
socioecondmicos C y D y son los que estan generando un crecimiento importante en nimero
marcado por la explosién demogréfica. Esto se debe a una mayor capacidad adquisitiva marcada,
causada por el auge de la agro exportacién y el crecimiento de la economia gracias al incremento
de la inversion privada.

En la Tabla 12 se observa un incremento del PBI en la regién Ica en los diferentes
sectores econdmicos desde el afio 2007 - 2015. El sector de construccidén es uno de los que
mayor crecimiento ha alcanzado en los ultimos afios, aportando cuatro veces mas al PBI en el

Tabla 12

Ica: Valor Agregado Bruto por Afios, segun Actividades Econdmicas, Valores a Precios

Congantes de 2007 (Miles de Nuevos Soles)

Actividades 2007 2008 2009 2010 2011 2012 2013 2014 2015

Agricultura,

ganaderia, cazay 1'359,513 1'423,570 1'462,209 1'510,089 1'669,429 1'796,520 1'825,174 1'939,557 1'955,374
silvicultura

Pesca y acuicultura 158,682 214,333 278,213 124,762 362,717 149,569 135,814 130,124 229,754
Extraccién de

petréleo, gas y 880,695 1'229,108 1'163,598 1'376,602 1'634,296 1'739,251 2'074,575 2'272,512 2'414,821
minerales

Manufactura 2'388,509 2'677,431 2'831,606 2'994,815 3'272,797 3'047,573 3'205,256 3'108,787 3'044,344

Electricidad, Joggg 96,869 113,486 108,777 99,398 119,554 126,657 141,042 172,492 179,361

agua
Construccién 460,095 1'071,075 1'153,597 1'301,469 1'279,607 1'317,677 1'842,169 1'773,501 1'774,750
Comercio 813,450 907,034 918,848 1'027,065 1'139,893 1'235,827 1'307,467 1'363,974 1'430,573

Transporte, almacén,
correo y mensajeria 612,654 657,633 637,983 728,386 801,065 838,770 884,447 914455 937,963
Alojamiento y

139,607 150,708 152,640 164,151 181,609 200,247 215,975 227,519 232,240
restaurantes

Telecom. y otros serv.

de informacion 144,229 174,537 189,390 218,950 246,647 288,739 326,014 340,379 377,564

Administracion
publica y defensa

Otros servicios 1'474,768 1'520,781 1'603,517 1'682,098 1'778,345 1'888,312 1'990,076 2'085,016 2'178,640

264,885 275,941 341,596 380,207 397,473 438,363 446,666 481,815 490,984

Valor agregado bruto 8'793,956 10'415,637 10'841,974 11'607,992 12'883,432 13'067,505 14'394,675 14'810,131 15'246,368

Nota Tomado déEstadisticas: Indices macroeconémicos 204 el Instituto Nacional de Estadistica e Informatica, 2016,
Lima, Pera: Autor.
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afo 2A5 (S/ 1'774,750), en comparaciéon con el afio 2007 (S/ 460,095). Otro aspecto importante

a considerar es que solo los sectores de manufactura; extraccion de petroleo, gas y minerales; y
agricultura, ganaderia, caza y silvicultura son los sectores que mas aportan con respecto al sector
de construccion. El sector de construccion aporto el 11% del valor agregado bruto en el afio

2017, lo que lo posiciona como uno de los sectores de mayor importancia econémica.

Adicionalmente, este sector impacta positivamente en otros sectores, como manufactura,
comercio, transporte, alojamiento, restaurantes, debido a la alta demanda de mano de obra,
servicios y movilidad de sus centros de operaciones, generando ingresos a todos los sectores que
se vinculen con el sector de construccion.

Operaciones y Logistica (O)

Las empresas dedicadas a la construccidn estan conformadas segun el tipo de actividad
registrada en SUNAT. En Ica se encuentran las siguientes actividades: (a) construccion de
edificios completos con actividades corrientes y algunas actividades especiales de empresas de
construccion de edificios y estructuras de ingenieria civil, independientemente del tipo de
materiales que se utilicen. Se incluyen obras nuevas, ampliaciones y reformas, la ereccion in situ
de estructuras y edificios prefabricados y la construccion de obras de indole temporal; (b)
actividades de arquitectura e ingenieria; en esta clase se incluyen las actividades de arquitectura,
ingenieria, asi como las de prestacion de asesoramiento técnico. Las actividades de arquitectura
tienen que ver con el disefio de edificios, el dibujo de planos de construccion y a menudo la
supervision de las obras, asi como con la planificacion urbana y la arquitectura paisajista; (c)
transporte de carga por carretera, con alquiles de maquinaria pesada; (d) ventas al por mayor de
materiales de construccion, a través de canteras de las que se extrae dicho material; (e) hoteles,

campamentos y otros; (f) actividades inmobiliarias por retribucion. Esta clase incluye la
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provision de actividades inmobiliarias a cambio de una retribucién o por contrata, incluyendo
servicios inmobiliarios relacionados con actividades de agentes y corredores inmobiliarios;
intermediacién en compra, venta y alquiler de propiedades inmobiliarias a cambio de una
retribucidén o por contrato; servicios de tasacion de propiedades inmobiliarias; agentes
inmobiliarios de fideicomiso; (g) alquiler y arrendamiento de otro tipo de maquinaria, equipos y
otros medios tangibles, como rodillos, aplanadoras, entre otros, y (h) actividades inmobiliarias
realizadas con bienes propios o arrendados, incluye: compra, venta, alquiler y operacion de
propiedades inmobiliarias propias o arrendadas: edificios de apartamentos y viviendas, edificios
no residenciales, incluso salas de exhibicién, instalaciones para almacenaje y centros comerciales
(mallg) y tierras.

Las empresas constructoras de la region, y las que tienen actividad en ella, efectian
adquisiciones de productos y servicios sin restriccion alguna, ya que en el medio se cuenta con
proveedores de los diferentes insumos y materiales necesarios para las edificaciones y todas las
actividades relacionadas con la construccion. Afios atras, la produccion y comercializacion de
materiales estaban centralizadas en la ciudad de Lima; en la actualidad, esto ha sido superado y
en la region se tienen a la mano, y al mismo costo que en la capital. La accesibilidad a estos se
incrementd cuando se afiadio el tramo de la autopista Cafiete-Chincha. En la actualidad se ha
inaugurado el primer tramo Chincha-Ica, que al ser culminado, completara el circuito Lima- Ica,
lo que traerd como consecuencia un menor tiempo para el transporte de la capital a la region, y
por lo tanto habra mayor disponibilidad de productos a precios competitivos.

Un aspecto importante que esta marcando el desarrollo del sector construccién en el
medio es la presencia de empresas dedicadas a la venta de concreto premezclado, que

consideraron tener operaciones en la region por el crecimiento del sector y de la region en la
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Ultima década. Se cuenta con este tipo de plantas en Ica, Pisco y Chincha, asi que la velocidad en
ejecucion de las edificaciones se puso a la par que en la capital, donde ya tenian operaciones. Las
empresas de alquiler de encofrado (material que sirve como molde para dar forma a las
estructuras de concreto), que solo se encuentran en la capital, no tienen restriccion en atender a
los clientes de la region Ica, ya que solo existe el limitante del tiempo de transporte, que ahora es
de cuatro o cinco horas.

Finanzas y Contabilidad (F)

El sector construccion sigue siendo atractivo para inversiones en el pais. Asi, el Fondo
MiVivienda aumenté en el afio 2015, tanto en su inversién como en sus ganancias, en
comparacioén con el ejercicio del afio 2014.

A continuacién se detalla un resumen de los resultados de los EE.FF. de las empresas
constructoras mas representativas de la Region Ica, donde se muestra que en el ejercicio fiscal
2012Vs2013 la empresa los Portales tuvo un crecimiento en ventas del 38% y entre los afios
2013Vs2014 un crecimiento menor del 14%. Respecto a Inversiones Centenario mostro entre
afos 2012Vs2013 y 2013Vs2014 un incremento en ventas del 33% y 20% respectivamente.

Tabla 13

Resulados EE.FF. Los Portales S.A. E Inversiones Centenario S.A.A.

Los Portales Centenario
Resultados 2012 2013 2014 2012 2013 2014
Ventas 401,560 552,844 630,940 185,854 247,361 297,579

Costo de Venta 272,604881,989 429,651 63,839 111,868 122,412
Utilidad o Pérdida 128,956 170,855 201,289 122,015 135,493 175,167

Por su parte, Los Portales S.A., la empresa mas grande relacionada con la construcciéon en
la region Ica, reporta un aumento de su patrimonio en el afio 2015 en relacién con el afio 2014,

con un incremento del 14% en sus ventas (Bolsa de Valores de Lima, 2016).
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En esteaspecto, el sector construccion de la region Ica no tiene limitantes o ventajas con
respecto al resto del pais: las condiciones son las mismas debido a la globalizacion e
interconexién de informacion con que se cuenta, las labores contables se desarrollan de forma
similar que en todo el pais y la legislacion trata por igual a todas las regiones, al ser uniformados
los principios contables y financieros en todo el pais.

Hay acceso a todas las instituciones financieras nacionales y todas tienen presencia en la
region. Aparte de estas, se cuenta con entidades financieras propias de la region que favorecen el
desarrollo local y un mejor acceso a lineas de financiamiento y crediticias para las empresas del
sector.

Entre las instituciones financieras con mayor desembolsos de créditos con el Fondo Mi
Vivienda en el pais durante los afios 2006 a 2016 se encuentran los bancos de Crédito,
Financiero e Interbank, y la financiera TFC, quienes cuentan con filiales en la regién de Ica
(Fondo MiVivienda, 2016).

En un estudio realizado por el Fondo MiVivienda en el afio 2103, se muestra que los
sectores econdmicos con mayor demanda de viviendas en el departamento de Ica son los sectores
B, C y D, los cuales muestran las siguientes caracteristicas (Fondo MiVivienda, 2013).

De las familias con necesidad de vivienda de los sectores econdmicos B, C y D, solo el
20% de ellas cuentan con ahorros que pueden ser destinados para la compra de vivienda familiar
(ver Figura 10).

Asimismo, solo el aproximadamente 15% de las familiar pertenecientes a los sectores
econdémicos A, By C, tienen la capacidad para pagar el contado la compra de la vivienda, y por
ende el 85% restante debe acudir a las fuentes de financiamiento tales como: prestamos con

entidades financieras y prestamistas (ver Figura 11).

Tesis publicada con autorizacion del autor

No olvide citar esta tesis




73

100%
80%
60% ® No

40% m Si

20%

0%

Figura 10. Ahorros de nucleos familiares.
Tomado de Estudio de demanda de vivienda nivel de las principales ciudades 2013, no
propietarios por Fondo MiVivienda, 2013, Lima, Peru: Autor.
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Figura 11.Medios de financiamiento.
Tomad de Estudio de demanda de vivienda nivel de las principales ciudades 2013, no
propietarios por Fondo Mivivienda, 2013, Lima, Pera: Autor.

Recursos Humanos (H)
En este sector, el recurso humano para labores profesionales y técnicas no tiene
limitaciones: el mercado ofrece profesionales capacitados y el incremento en los ultimos afios del

numero de universidades e instituciones de formacion técnica lo evidencian.
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En la rggion Ica se cuenta con una sede del Servicio Nacional de Capacitacién para la
Industria de la Construccién - SENCICO, una entidad de tratamiento especial de sector vivienda,
construccion y saneamiento cuya finalidad es la formacién de los trabajadores del sector
construccion, la educacion superior no universitaria, el desarrollo de investigaciones vinculadas
con la problematica de la vivienda y edificacion, asi como la propuesta de normas técnicas de
aplicacién nacional. Ofrece carreras técnicas, programas de certificacion ocupacional, programas
de perfeccionamiento y especializacién y programas de extension educativa. Su vision consiste
en “brindar capacitacion de excelencia, investigar, evaluar sistemas constructivos innovadores y
proponer normas para el desarrollo de la industria de la construccion; contribuyendo asi al
incremento de la productividad de las empresas constructoras y a la mejora de la calidad de vida
de la poblacion”.

SENCICO ha realizado diversos convenios en la region con el fin de mejorar el sector de
construccion. Estos convenios han sido dirigidos a personas naturales o a miembros de alguna
institucién, desde cosas basicas utiles en el hogar hasta especializaciones para personas
dedicadas al rubro. Dichos convenios vienen realizandose desde hace muchos afios siendo los
ultimos encontrados los realizados desde el afio 2105. Algunos de ellos aun se encuentran en
ejecucion, tal como se muestra en la Tabla 14.

Ministerio de Trabajo y Promocion del Empleo. El afio 2014, el Ministerio de Trabajo
realizé un estudio del sector construccion en el Peru, dentro de los resultados encontrados se
muestran que las empresas en el sector construccion registradas estan conformadas
principalmente por empresas independientes y microempresas familiares de uno a cuatro
trabajadores (71%), mientras que un 13% se encuentra compuesto por empresas de cinco a nueve

trabajadores. En el otro extremo, es similar la participacion de empresas de 50 a 99 trabajadores,
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y empgesas con 100 a mas trabajadores (cada una participa en 2%) (ver Figura 12). Esta
predominante participacién de empresas con menor nimero de trabajadores responde a la corta
duracién de la actividad de construccion, lo cual genera que gran parte del tejido empresarial en
construccion principalmente corresponda a empresas subcontratistas, una de las razones de esta
caracteristica del sector también radica en la alta movilidad de las actividades (obras)
desarrolladas en el sector en el interior del pais.

Tabla 14

Convanios SENCICO Vigentes en la Region Ica

- Doc. i Fecha .
Contraparte Tipo contractual Objetivo Cursos P Dependencia
Metrados en
Realizacién de la convocatoria, edificaciones, lectura de
inscripcion de postulantes para planos de arquitectura,
el desarrollo de 450 cursos de lectura de planos de
capacitacion dirigidos a 4900 estructura, lectura de
CONVENIO beneficiarios, 20 por cada cursglanos de instalaciones Gerencia
CONAFOVICER  Capacitacion.15-2015- y que se llevaran a cabo en las eléctricas, lectura de 25/06/2015 Zonal Ica
03.00 instalaciones de los centros de planos de instalaciones
formacion del SENCICO o en sanitarias, tarrajeo de
los centros de recreacion de  muro y techo, instalacién
CONAFOVICER donde de revestimiento
SENCICO no cuente con sedesceramico, construccion de
pisos y veredas.
Desar'r_ollo de las ComPEtenc'asReparaciones basicas de
y habilidades de trabajadores de - P
o hstalaciones eléctricas
Instituto de e C'\,/”.en f sl domiciliarias,

Educacion L SENG NS bas!ca_s {e reparaciones basicas de Gerencia
] Capacitacion. 22-2015- instalaciones sanitarias . . o 07/08/2015
Tecnologico S instalaciones sanitarias Zonal Ica

Publico de Pisco LY _domlcmarlas (30, ho_ras), oo domiciliarias,

instalaciones e!eqtrlcas (30 revestimiento de

horas) y revestimiento de -

P ceramicos.

ceramicos (33 horas).

Brindar capacitacion a 20
Municipalidad CONVENIO pobladores beneficiarios del Gerencia
Distrital de Capacitacion. 036-2015-  distrito de Marcona a través delAlbafiileria. 01/12/2015 Zonal Ica
Marcona 17.00 curso de capacitacion en

albafiileria por 120 horas.
Nota Tomado deSENCICO. Listado de convenj@916.
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Figura 12 Promedio de empresas segun numero de trabajadores.

Tomado de Estudio del sector de construccion: identificacién de las ocupaciones demandas a
nivel naciona) por el Ministerio de Trabajo y Promociéon del Empleo (p. 20), 2014, Lima, Peru:
Autor.

Tabla 15

Trabajadores del Sector Construccion seguin Regiones, 2012

NP Participacion del e(rjpleo del
Regitn trabajadores N° trabajadores 2012 sector construcC el
2004 respecto al' ?mpleo total de la
region, 2012
Total 484,622 915,504 5.90
Lima 252,907 390,095 7.30
La Libertad 21,085 58,399 6.40
Piura 16,167 50,727 5.80
Arequipa 25,960 46,268 7.40
Cusco 16,594 37,472 5.10
Puno 15,900 34,863 4.60
Lambayeque 17,893 33,175 5.40
Ancash 16,818 32,676 5.60
Junin 10,577 31,311 4.60
Cajamarca 13,267 28,501 3.70
Ica 13,918 28,402 7.20
Loreto 10,006 20,631 4.30
Huénuco 6,423 18,971 4.40
San Martin 8,748 18,294 4.40
Ayacucho 6,142 13,373 4.20
Ucayali 5,009 12,365 4.80
Tacna 6,689 11,909 7.00
Pasco 2,943 8,634 5.70
Apurimac 5,244 8,506 3.50
Amazonas 2,607 8,025 3.60
Tumbes 3,113 7,468 6.10
Moquegua 4,207 7,270 7.40
Huancavelica 1,218 4,396 1.80
Madre de Dios 1,187 3,773 5.20

Nota Tomado déEstudio del sector de construccion: identificacién de las ocupaciones demandas a nivel npoional
Ministerio de Trabajo y Promocién del Empleo (p. 41), 2014, Lima, Peru: Autor.
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La Taba 15 presenta la distribucién geogréfica de los trabajadores en el sector
construccion en el pais. Se aprecia que las regiones con mayor concentracién de trabajadores se
ubican principalmente en la franja de la costa y parte de la sierra sur del pais, en particular, las
regiones de Lima, Arequipa, Cusco, Ica, La Libertad y Piura.

La Tabla 16 nos muestra que, en lo que respecta a la mano de obra de construccién civil,
se tiene oferta en el medio. Si bien las labores de agro exportacion reclutan gran cantidad de
personal obrero, esto no resta volumen al rubro construccién, porque su nivel de remuneracién es
menor en comparacion al sector construccién. La legislacion orientada a las personas que
trabajan en los campos de cultivos las posiciona en un régimen laboral agricola, donde el nivel
de ingreso estéa por debajo del nivel de remuneracion del régimen construccion civil, por lo tanto
sigue siendo un sector laboral atractivo.

Tabla 16

Ingresos Laborales Mensuales de la PEA Ocupada segun Sector Econémico, 2012

Sector Promedio B iana Numeo de trabajadores

remunerados
Agricultura y pesca 586 380 2,672,604
Mineria 3,001 1,931 203,084
Manufactura 1,171 846 1'589,440
Construccion 1,401 1,060 909,740
Comercio 1,027 669 2'418,209
Turismo 1,042 698 894,234
Oftros servicios 1,419 1,075 5'000,293
Total 1,156 797 13'687,605

Nota Tomado déEstudio del sector de construccion: identificacién de las ocupaciones demandas a nivel npoiogial
Ministerio de Trabajo y Promocion del Empleo (p. 110), 2014, Lima, PerG: Autor.

En la Tabla 17, el Ministerio de Trabajo y Promocion del Empleo (2014, p. 63) muestra
gue “las ocupaciones con niveles de responsabilidad mas altos se encuentran en ocupaciones
orientadas principalmente al control de calidad y a la inspeccion, seguridad y salud en las obras y

edificios [...] Cabe sefialar que aquellos empleos vinculados con la seguridad y salud en el
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trabgo pueden crecer en los proximos afios debido a la demanda creciente de las empresas por
estos temas”.

Tabla 17

Ocupaiones Especificas mas Demandadas del Sector Construccion en la Prevencion de Riesgos

y Control de Calidad en el Peru, Niveles de Responsabilidad 1lI, IV y V, Octubre de 2011

Nivel N
resmnseat()jiﬁdad RS lvelln A
11 Ingeniero, control de calidad 211
Inspector, seguridad y salud, contaminacion del

Il medio ambiente 176

[ Ingeniero civil, inspector de obras 97

1 Inspector obras y edificios 94

[ Inspector, seguridad y salud 75

11 Inspector, seguridad y salud/trabajo 31
Total 684

Nota Tomado deEstudo del sector de construccion: identificacion de las ocupaciones demandas a nivel ngmomehl
Ministerio de Trabajo y Promocion del Empleo, 2014, p. 64, Lima, Perud: Autor.

El Ministerio de Trabajo y Promocion del Empleo (2014, p. 112) muestra la descripcion
de lasocupaciones que se encargan de la prevencién de riesgos y control de calidad, que son los
siguientes:

» Supervisor de campo (obra) (NR II)
Controla, verifica y supervisa las diferentes operaciones que se ejecutan en
la construccion de una determinada estructura o ambiente de la obra, como montaje de
estructuras, instalaciones sanitarias, conexiones eléctricas, encofrados de concreto,
empalmes de obras, etc. Verifica que se realicen en forma segura y bajo los estandares
de calidad exigidos.

* Ingeniero de control de calidad (NR 11I)
Coordina con el jefe de Operaciones las actividades a realizar, con el fin de apoyar en el

cumplimiento de las cuotas de avance diario, solicitar a los proveedores los certificados
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de caidad de materiales, maquinarias y equipos a utilizar en la obra para asegurar la
garantia de los productos.
* Inspector de seguridad y salud/contaminacion del medio ambiente (NR III)

Supervisa y dirige el trabajo diario, vigilando el cumplimiento de las normas de
seguridad e higiene en obra. Desarrolla actividades técnicas, como levantamiento
del panorama general de factores de riesgos, estudios de higiene, estudios de
sefalizacion, estudios de elementos de proteccion personal, elaboracion de plan
de emergencias y analisis de vulnerabilidad. Lleva las estadisticas de accidentes
laborales.
Se evidencia la presencia de sindicatos de trabajadores, pero estos no son tan agresivos
y delincuenciales como los que operan en la ciudad capital o en las regiones del norte
del pais. Se puede manifestar que estos sindicatos son manejables y permiten desarrollar
los trabajos con poca complicacion.

Sistemas de Informacion y Comunicaciones (1)

En la actualidad, en la region, los involucrados en el sector construccion usan sin ningun
inconveniente los sistemas de informacién y comunicaciones. La interconexién esta en los
ambitos nacional e internacional y la velocidad de estas es la misma. El acceso a las nuevas
tecnologias no genera barrera alguna; toda la actividad de construccion cuenta con los sistemas
de informacion y comunicacion de ultima generacion y esta obligada a mantener esta
caracteristica para alcanzar la competitividad requerida para mantenerse vigentes en el mercado.

De las 40 empresas en las que se realizé la entrevista, solo 12 cuentan con paginas web o

se dan a conocer a través de las redes sociales, especialmente Facebook, lo que puede influir en
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su acividad tanto nacional como internacional. Asi, de las 40 empresas del estudio, solo tres
registran actividad en el exterior.
Tecnologia e Investigacion y Desarrollo (T)

En la region, la tecnologia para la investigacion y desarrollo es escasa, asi también la
cantidad de dinero destinada a este propésito. Los nuevos descubrimientos o innovaciones en el
desarrollo del sector normalmente vienen de fuera, tanto en lo departamental como nacional. Las
empresas privadas y estatales destinan muy poca parte de sus ingresos a este actividad, que se
debe considerar como una inversién y no un gasto, ya que el porcentaje de capital destinado se
recuperara con creces cuando se mejore la tecnologia con la que se trabaja, y es asi como se debe
conceptualizar. Esta deficiencia puede ser aplacada si se incorporan politicas de incentivo a la
educacioén e investigacion cientifica patrocinadas por el gobierno regional, central y las empresas
del rubro construccioén del sector privado.

2.4 Resumen

La gestion de la calidad no es una corriente nueva en el mundo. Ha sido desarrollada por
muchos autores y aplicada de manera exitosa en muchas industrias con resultados muy positivos.
Para llegar a la actual concepcion de TQM, el concepto de calidad ha ido evolucionando desde
su concepcién, pasando por la inspeccion, el control de calidad, el aseguramiento de calidad y la
calidad total. Muchos autores afirman que el Seis Sigma es el siguiente paso en la evolucion del
concepto de calidad, por los beneficios que ha permitido alcanzar a las empresas que lo aplican.

Las certificaciones de calidad han cumplido un papel importante para hacer palpables y
comprobables los avances en calidad logrado por las empresas que han optado por estandarizar,
mejorar sus procesos y ser mas competitivas. Estas no son mas que una via para lograr un

objetivo y la forma como evidenciar que van por un buen camino; nada de esto es posible sin un
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alto mmpromiso de la empresa o institucién, empezando por sus directivos y terminando por los
operarios. Para que la implementacién y consecucion de un sistema de gestion de calidad sean
realmente exitosas, es indispensable un alto compromiso de toda la organizacion.

La implementacion de sistemas de gestién de calidad en una empresa es un paso
importante para lograr mejoras a todo nivel: primero, en la satisfaccion del cliente; segundo, en
la estandarizacidn procesos productivos, y tercero, en la reduccion costos de fallas y reproceso vy,
por lo tanto, en la reduccion de costos. La implementacién de un SGC en la empresa no es un
gasto: es una inversion que a largo plazo traera consigo satisfacciones considerables para las
empresas que hagan realidad este cambio y den el paso.

En el Peru se evidencia un cambio de mentalidad de los empresarios. En este mundo
altamente competitivo, con mayor oferta de productos y servicios cada dia, mas informacion al
alcance de los clientes, la adopcion de sistemas de calidad es una medida necesaria para lograr
competitividad en el mercado. Alun estamos empezando. Nos queda mucho camino por recorrer,
en especial en materia de construccion. Es un sector que ha quedado rezagado en la
implementacion de sistemas de calidad en comparacién con otros sectores, como la agro
exportacion. Las comparaciones son odiosas, pero necesarias. Esto se debe a que el cliente
nacional recién estd tomando conciencia y exigiendo, tal como el mercado del exterior ha
exigido a empresas de otros sectores, lo que ha hecho necesario cambiar de mentalidad, alinearse
y mejorar. Esto es lo que se espera que pase con el sector construccion, pero a un paso mas lento.

Dependera del trabajo conjunto de Estado y la empresa privada para cristalizar este cometido.
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Capitulo I1l. Metodologia

El presente capitulo detalla la metodologia utilizada para la investigacion, que consta de
las siguientes partes: (a) disefio de la investigacion; (b) poblacién y seleccién de la muestra; (c)
procedimiento de recolecciéon de datos; (d) instrumentos; (e) analisis e interpretacion de datos; (f)
validez y confiabilidad, y (g) resumen del capitulo.
3.1Disefio de la Investigacion

La presente investigacion ha sido desarrollada bajo fmges cuantitativo. Tal como
sefiala Gomez (2006), el enfoque cuantitativo utiliza la recoleccion y analisis de datos para
contestar preguntas de investigacygorobar hipétesis establecidas previamente y confia en la
medicion numérica, el conteo y el uso de la estadistica para intentar establecer con exactitud
patrones en una poblacion. Asimismo, se ha hecho uso del instrumento de medicidn previamente
elaborado (encuestas), que busca dar respuesta a 35 preguntas mediante la aplicacion de la escala
de Likert a los participantes (dicho instrumento sera analizado a detalle posteriormente).

El alcance de la investigacion es de tipo descriptivo, ya que tiene como propdsito
principal describir un fendémeno o variable, tal como se presenta en determinado espacio de
tiempo. La presente investigacion pretende describir la situacion de las empresas de construccion
de la region Ica durante el afio 2014 con respecto al cumplimiento de forma general e individual
de cada uno de los nueve factores de éxito de TQM de Benzaquen (2013). No se pretende definir
con esta investigacion la relacion entre estas empresas ni las diferencias existentes debido a su
complejidad, ubicacion u otra variable.

Es una investigacién no experimental, ya que no manipula deliberadamente las variables,

y solo se observan en su ambiente natural para después ser analizadas.
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El disdio de la investigacion es transeccional o tranversal y exploratorio, ya que los datos
se han recolectado en un solo momento o tiempo determinado. Esto quiere decir que nos describe
una situacion en un momento especifico de un determinado espacio geogréfico e indaga sobre los
factores de calidad total, un dato poco estudiado y sin ningun registro en la regién Ica.
3.2Poblacion y Seleccion Muestra

Para la presente investigacién se cuenta con una poblacién de estudio ascendente a 89
empresas en el sector construccién en la regién Ica.

La base de datos de las empresas de construccion ubicadas en la region Ica fue extraida
del Registro Nacional de Empresas (Pymes) 2014, informacion que fue verificada y contrastada
con el portal de SUNAT (consulta RUC), para confirmar la actividad econémica de la empresa,
el estado y condiciébn como contribuyente por cada empresa; se descartaron aquellas empresas
con condicién de “No habida” y estado de contribuyente “Inactivo”.

El nUmero de empresas a ser tomadas como muestra inicialmente se calculé tomando en
cuenta un error propuesto del 5%, con un nivel de confianza del 95%, lo que dio como resultado
una muestra de 73 empresas pertenecientes al sector construccion de la region Ica. El célculo de
la muestra se efectué como se muestra en la Tabla 18.

A pesar de haberse calculado una muestra de 73 empresas inicialmente para nuestra
poblacién de 89 empresas del sector de construccién, debido a las limitaciones presentadas en la
recoleccion de encuestas durante el trabajo de campo traducida en la negativa de los
representantes y ejecutivos de las empresas en brindar informacién sobre sus organizaciones,
solo pudieron ser encuestadas 40 empresas del total de la muestra inicial. Tomando en cuenta lo
detallado anteriormente, la muestra recabada se considera como representativa de la poblacion

para la presente investigacion.
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Tabla B

Calculadora de la Muestra #1

Calculadora para Obtener el Tamafo de una Muestra
El monto de error que se puede tolerar. Una manera de
verlo es pensar en las encuestas de opinion, este

¢ Qué porcentaje de error quiere porcentaje se refiere al margen de error que el resultado
aceptar? gue obtenga deberia tener, mientras mas bajo por cierto es
5% es lo mas comun 5% mejor y mas exacto.

El nivel de confianza es el monto de incertidumbre que
usted esta dispuesto a tolerar.

¢ Qué nivel de confianza desea? Por lo tanto mientras mayor sea el nivel de certeza mas
Las elecciones comunes son alto debera ser este numero, por ejemplo 99%, y por lo
90%, 95%, 0 99% 95% tanto mas alta sera la muestra requerida.

¢, Cudl es el tamafio de la ¢, Cudl es la poblacion a la que desea testear? El tamafio de
poblacién? la muestra no se altera significativamente para

Si no lo sabe use 20 000 §8oblaciones mayores de 20 000.

¢ Cudl es la distribucion de las

respuestas? Este es un término estadistico un poco mas sofisticado, si
La elecciéon méas conservadoraes  no lo conoce una siempre 50% que es el que provee una
50% 50% muestra mas exacta.

Este es el monto minimo de personas a testear para
obtener una muestra con el nivel de confianza deseada y el
nivel de error deseado.

Abajo se entregan escenarios alternativos para su

La muestra recomendada es de ctBnparacion
Nota Calculadora para determinar el tamafio de la muestra. Tomakasdadora de muestrapor la Universidad Nacional
del Noreste (UNN), 2014 (http://www.med.unne.edu.ar/biblioteca/calculos/calculadora.htm)

Debido a este inconveniente se procedid a recalcular la muestra calculada inicialmente,
ajustindo el nivel de confianza inicial de 95% hasta 90% y considerando un margen de error de
5% hasta un maximo de 10%, tal como se muestra en la Tabla 19, de esta forma se pudo obtener
un muestra significativa de 40 empresas que fueron encuestadas aplicando el instrumento de

recoleccion de datos propuesto para la investigacion.
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Tabla B

Calculadora de la Muestra #2

Calculadora para Obtener el Tamaio de una Muestra
El monto de error que usted puede tolerar. Una manera de
verlo es pensar en las encuestas de opinion, este

¢, Qué porcentaje de error quiere porcentaje se refiere al margen de error que el resultado
aceptar? gue obtenga deberia tener, mientras mas bajo por cierto es
5% es lo mas comudn 10% mejor y mas exacto.

El nivel de confianza es el monto de incertidumbre que
usted esta dispuesto a tolerar.

¢ Qué nivel de confianza desea? Por lo tanto mientras mayor sea el nivel de certeza mas
Las elecciones comunes son alto debera ser este numero, por ejemplo 99%, y por lo
90%, 95%, 0 99% 90% tanto mas alta seré la muestra requerida.
¢, Cudl es el tamafio de la ¢, Cudl es la poblacion a la que desea testear? El tamafio de
poblacién? la muestra no se altera significativamente para
Si no lo sabe use 20 000 poblaciones mayores de 20 000.

89
¢ Cudl es la distribucion de las
respuestas? Este es un término estadistico un poco mas sofisticado, si
La elecciébn mas conservadoraes  no lo conoce una siempre 50% que es el que provee una
50% 50% muestra mas exacta.

Este es el monto minimo de personas a testear para
obtener una muestra con el nivel de confianza deseada y el
nivel de error deseado.

Abajo se entregan escenarios alternativos para su

La muestra recomendada es de @inparacion
Nota Calculadora para determinar el tamafio de la muestra. Tomackialgadora de muestrapor la Universidad Nacional
del Noreste (UNN), 2014 (http://www.med.unne.edu.ar/biblioteca/calculos/calculadora.htm)

3.3Procedimiento de Recoleccién de Datos

La sdeccidn de la muestra se ha realizado mediante la aplicacién de un muestreo
probabilistico. Esto quiere decir que la muestra obtenida ha sido elegida al azar por medio de la
aplicaciéon de un muestreo sistematico, cuyo primer paso fue ordenar el nombre de todas las
empresas que formaron parte del universo (89). En segundo lugar, se eligieron los nombres de

cinco empresas en orden continuo y se descart6 el sexto. De ese modo se prosiguid, hasta obtener
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los 73nombres que requeria nuestra muestra. Todas las empresas que formaban parte de la
poblacién tuvieron las mismas posibilidades de formar parte de la muestra.

Se realizaron encuestas a los directivos de las empresas seleccionadas (siguiendo las
indicaciones de metodologia de la investigacion) utilizando el método Likert para medir la escala
de actitudes, que consiste en un conjunto de items en forma de afirmaciones, para medir la
reaccion de los participantes. Logrando entrevistar y encuestar 37 directivos y/o ejecutivos, entre
ellos Gerentes generales, jefe de area o departamento y 5 personas con otras posiciones de menor
jerarquia en la empresa.
3.4Instrumentos

El instrumento utilizado para recopilar la informacién esta basado en el articulo ISO 9001
y TQM en las empresas latinoamericanas (Benzaquen, 2013). Este instrumento relaciona los
nueve factores de calidad: (a) Alta Gerencia; (b) planeamiento de la calidad; (c) auditoria y
evaluacion de la calidad; (d) disefio del producto; (e) gestion de la calidad del proveedor; (f)
control y mejoramiento del proceso; (g) educaciéon y entrenamiento; (h) circulos de la calidad, y
(i) enfoque hacia la satisfaccion del cliente, con los cuatro principales bloques de las
organizaciones. En la Figura 13 se detalla la relacion descrita anteriormente.

Al igual gue el modelo de Benzaquen (2013), para esta investigacion hemos considerado
la Administracion de la Calidad (Y) como una funcién que depende de los nueve factores (X1,
X2, X3, X4, X5, X6, X7, X8, X9). A diferencia de este modelo, el cual esta basado en 32
preguntas, el cuestionario utilizado en la presente investigacion consta de 35 preguntas
relacionadas con implementacién del TQM en las empresas peruanas.

El apéndice A muestra el cuestionario utilizado en esta investigacién, caracterizado por

estar separado en dos campos: (a) siete enunciados orientados a conocer informacion general de
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la empesa, como ubicacion, tipo, numero de trabajadores, afios de fundada y si cuenta con el
sistema de gestion de calidad, y (b) 35 enunciados que fueron resueltos en una escala de Likert
de 5 puntos (1 = Totalmente de acuerdo; 2 = En desacuerdo; 3 = Neutral; 4 = De acuerdo, y 5 =

Totalmente de acuerdo).

(1) Alta Gerencia

M ; (2) Planeamiento de la Calidad '\é
E o (3) Auditoria y Evaluacién de la Calidad R (L:
c Y P (4) Disefio del Producto E |
c
A E R N A E
D E (0] | D N
0 D Vv PROCESO E o T
o E (6) Control y Mejoramiento del Proceso N E
D E g (7) Educacion y Entrenamiento T E S
E S o (8) Circulos de la Calidad E
R S
(5) Gestion de la Calidad (9) Enfoque hacia la
del Proveedor satisfaccion del Cliente

Figura 13. Modelo de los nueve factores del TQM en la empresa.
Tomado de La ISO 9001 y TQM en las empresas latinoamericanas:vy@éré, nim. 1, pp. 67-
89.

3.5 Andlisis e Interpretacion de Datos

En este capitulo se presentan los andlisis descriptigedrecuencias de los resultados
obtenidos de la investigacion a partir del cuestionario aplicado a las empresas de la regién Ica
durante el afio 2014. La presentacién del andlisis estd basada en el modelo de los nueve factores
de TQM en la empresa, citado por Benzaquen (2013, p. 73), considerando para ello a la Alta
Gerencia, planeamiento, auditoria y evaluacion de calidad, el disefio del producto, gestién de la
calidad del proveedor, control y mejoramiento del proceso, educacion y entrenamiento, los
circulos de calidad, y el enfoque hacia la satisfaccion del cliente.

En la Tabla 20 se presenta la descripcidon de la muestra agrupada tanto de manera total

como en empresas con SGC y sin SGC. Dentro de los datos mas relevantes se encuentra que el

Tesis publicada con autorizacion del autor

No olvide citar esta tesis




88

100% ck las empresas encuestadas pertenece al sector privado, un 90% de empresas en la regiéon
Ica cuentan con una cantidad de empleados de uno a 50; asimismo que solo el 15% de la muestra
encuestada cuenta con SGC (Lean Construction). En cuanto al cargo de los encuestados, se
observa que el 88% de la muestra de empresas corresponde a ejecutivos de alto rango; por otro
lado, el 100% de empresas encuestadas pertenecen al rubro manufactura; se aprecia que el 84%
de empresas tienen de cero a 15 afios de fundadas. Finalmente, se hace mencién que el 88% de
las empresas que cuentan con sistema de gestion de calidad poseen de uno a siete afios de
fundada, que constituye un periodo relativamente corto, tomando en cuenta la importancia la
gestion de calidad en las empresas de construccion y el tiempo de su incorporacion al ambito
empresarial.

Tabla 20

Desciipcion de la Muestra Total de las Empresas

Empresas EmpresasEmpresas

Cuestionario Sobre la Implementacion de la Calidad en la Empresa N° Total Encuestadascon SGC sin SGC

A. Su empresa o institucion esta ubic a. En Lima (0] 40 0% 0% 0%
b. En provincia 40 100% 15% 85%

B. Su empresa: a. Publica (0] 40 0% 0% 0%
b.Privada 40 100% 15% 85%

C. Otra 0] 0% 0% 0%

C. ¢Cuantos trabajadores tiene? a.lalo 18 40 45% 0% 100%
b. 11 a 50 18 45% 22% 78%

c.51 a 200 3 8% 67% 33%

d. 201 a mas 1 3% 0% 100%

D. Su cargo es: a.Presidente de directorio o Gerente General 13 40 33% 8% 92%
b. Gerente de area o jefe de departamento 22 55% 23% 77%

c. Otro 5 13% 0% 100%

E. ¢En que tipo de empresa trabaja? a. Manufactura: construccion, fabricacion, ensamblaje 40 40 100% 15% 85%
b. conversion:Extraccion,transformacion,reduccion (0] 0% 0% 0%

c. Reparaciones:reconstruccion,renovacion,restauracion (0] 0% 0% 0%

d. Logistico: Almacenamiento,tranporte,comercial [0} 0% 0% 0%

e. Seguridad:proteccion,financiamiento,defensa,orden [0} 0% 0% 0%

f. Bienestar, salud, educacion, asesoria [0} 0% 0% 0%

g. Otra (o] 0% 0% 0%

F. ¢Cuantos ainos de fundada tiene a.0-5 17 40 43% 6% 94%
su empresa? b.6-10 11 28% 27% 73%
c.11-15 5 13% 0% 100%

d. 16 - 20 3 8% 33% 67%

e. mas de 20 4 10% 25% 75%

G. Su empresa ¢cuenta con Sistema a. Si 6 40 15% 100% 0%
de gestion? b. No 34 85% 0% 100%

Lean

H. Indique que sistema de Gestion de calidad cuenta su empresa 6 Construccion 100% 100% 0%
I. Indique el tiempo que su empresa a. De 1 a 3 afios 2 6 33% 100% 0%
cuenta con el sistema de gestion b. De 4 a 7 afios 3 50% 100% 0%

c. De 8 a mas afos 1 17% 100% 0%
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En la Talta 21 se muestran los valores promedio en la escala de Likert de las empresas
encuestadas en funcion de los factores analizados, lo que permite evidenciar el cumplimiento y la
importancia de cada uno de estos factores en las empresas encuestadas pertenecientes al sector de
construccion de la region Ica en el afio 2014. Asimismo, se puede apreciar que los promedios
alcanzados por cada factor respecto de las empresas que cuentan con SGC distan numéricamente
de aquellas empresas sin SGC. Esto quiere decir que las primeras cuentan con un mayor
compromiso e involucramiento en gestionar adecuadamente la calidad en sus organizaciones.

Tabla 21

Valores Promedio en la Escala de Likert de las Empresas Encuestadas de Acuerdo con los

Factores Analizados (Resumen)

Empresas Empresas con Empresas sin
Factor (TQM) Encupestadas |OSGC pSGC
Alta Gerencia 3.33 4.13 3.18
Planeamiento de la calidad 3.06 3.78 2.93
Auditoria y evaluacion de la calidad 3.19 3.94 3.06
Disefio del producto 3.05 4.17 2.85
Gestion y calidad del proveedor 3.18 3.92 3.04
Control y mejoramiento del proceso 3.27 4.03 3.13
Educacioén y entrenamiento 3.12 3.88 2.99
Circulos de calidad 2.92 3.92 2.74
Enfoque hacia la satisfaccion del 306 392 290

cliente

Es importante hacer mencion que las empresas que cuentas con sistema de gestion de
calidad perteneciente al sector de construccion de la region de Ica en el afio 2014, al no haber
superado el 20% del total de muestra recolectada, es imperativo que la presente investigacion sea
desarrollada de manera descriptiva. Por lo cual consideramos importante presentar la

informacion recabada para el posterior andlisis de cada uno de los factores de la TQM.
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3.6 Validez y Confiabilidad

En el articulo publicado por Benzaquen (2013), se analiz6 la confiabilidad de la
herramienta calculando el Alpha de Cronbach, el cual esta asociado con las preguntas y los
factores evaluados. Segun el criterio utilizado en el area de la investigacion, un Alpha de
Cronbach mayor a 0.7 es aceptable y permite afirmar que las que las preguntas son confiables y
estan midiendo realmente el factor al que estan asociadas; si el resultado es menor a 0.7, se
considera insuficiente o débil para establecer confiabilidad.

Tal como sefala Benzaquen (2013), las preguntas utilizadas en el cuestionario no guardan
un orden consecutivo de los factores que se midieron, por lo que existe mayor confiabilidad y
validez del instrumento que si las preguntas estuviesen agrupadas correlativamente para cada
factor evaluado.

Para calcular el Alpha de Cronbach en la presente investigacion se utilizo el programa
SPSS version 24 por cada factor. En la Tabla 22 se muestran los resultados:
Tabla 22

Resulados del Alpha de Cronbach

Factor Alpha N
Alta Gerencia 0,872 5
Planeamiento de la calidad 0,813 3
Auditoria y evaluacién de la calidad 0,693 3
Disefo del producto 0,873 3
Gestion y calidad del proveedor 0,807 4
Control y mejoramiento del proceso 0,814 5
Evaluacion y entrenamiento 0,822 4
Circulos de calidad 0,882 4
Enfoque hacia la satisfaccion del cliente 0,786 4

Nota Tomado dé.a ISO 9001 y TQM en las empresas latinoamericanas:,Ret(i8, nim. 1, pp. 67-89.
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En los esultados presentados se puede observar que todos los factores cuentan con un
Alpha de Cronbach superior a 0.7, excepto para el factor auditoria y evaluacién de la, calidad
que cuenta con un Alpha de Cronbach 0.693. No por ser significativa la diferencia al minimo
requerido deberia obviarse el resultado de este factor: cabe resaltar que en el estudio de
Benzaquen el cuestionario estaba conformado por 32 enunciados y la presente investigacion
considera 35.

Para el célculo del coeficiente Alpha de Cronbach se utilizo la siguiente formula:

ok l_zﬁ
k-1 S?
Donde:
K X Numero de preguntas
) St : Sumatoria de varianza de las preguntas.
St? : Varianza de la suma de las preguntas.
A : Coeficiente Alpha de Cronbach.
3.7Resunen

La poblacion en la que se bas6 esta investigacion consta de 89 empresas. El porcentaje de
error recomendado es menor a 10%, por ende el nivel de confianza no debe ser menor de 90%.
La muestra calculada para estos valores es de 73 empresas del sector de construccién que operan
en la region Ica, las que fueron seleccionadas por medio del muestreo probabilistico sistematico,
eligiendo cinco nombres de empresas de cada seis del universo. Debido a la negativa de algunas
empresas del sector a que se lleve a cabo la encuesta, solo fue posible encuestar a 40 empresas.
Después de seleccionado el nimero de la muestra, se filtré a las empresas con la finalidad

de obtener los datos de la persona contacto, a ser entrevistada. Se encontraron limitantes para
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recoplar dicha informacion, debido a la negativa de algunos representantes de las empresas para
compartir datos que consideraron confidenciales. Las encuestas fueron realizadas en el afio 2014.
A través de los cuestionarios se analizaron los datos de manera cuantitativa. Asimismo, se
utilizé el coeficiente Alpha de Cronbach con el objetivo de medir la confiabilidad de los
enunciados del cuestionario con los nueve factores de TQM.
La presente investigacion se trabajé de manera eminentemente descriptiva, sin la
aplicacion de una prueba estadistica de por medio. Esto es resultado de que las empresas que

cuentan con un SGC estan por debajo del 20%.
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Capitulo IV: Resultados
4.1 Perfil de Informantes: Andlisis Descriptivos
A pesar de gue todos los entrevistados responden que la empresa a la que representan esta
ubicada en la region Ica, cinco empresas registran su sede principal en la regiéon de Lima
Metropolitana, capital del pais, por lo que cuentan con las caracteristicas de tecnologia,
publicidad y presupuestos de dicho sector; sin embargo cuentan con sucursales establecidas en la
region Ica y solo 25 empresas tienen como sede principal la provincia de Ica, como se muestra en

la Figura 14.

Mica M Chincha MPisco M Marcona MLima

Figura 14. Sedes principales (provincias) de empresas entrevistadas.

La Figura 15 muestra que, dentro de las 25 empresas con sede en la provincia de Ica,
existen 17 que se encuentran en el centro de la ciudad; sin embargo las empresas creadas desde
el afio 2008 estan establecidas en los distritos que fueron golpeados por el terremoto del afio
2007 que azoto la region, tales como: Parcona, Tinguifia, Subtanjalla y Salas Guadalupe, mas
una empresa ubicada cerca del balneario de Huacachina debido a la gran cantidad de viviendas
nuevas ubicadas en la zona, lo que demuestra la influencia de ese fendémeno en el desarrollo

actual de la region.
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m Cercado de Ica m Distrito de la Tinguifia
Distrito de Parcona m Distrito de Subtanjalla

m Distrito de Salas Urb. La Estancia (Camino a Huacachina)

Figura 15. Distribucion de las empresas dentro de la provincia de Ica.

El total de las empresas entrevistadas son instituciones privadas; sin embargo, dentro de
sus principales actividades se encuentran los trabajos realizados con el Estado a través de
proyectos como Fondo MiVivienda o Techo Propio y los realizados por intermedio de las
municipalidades provinciales y distritales, como ejemplo de ello se puede observar a la empresa
Los Portales, que cuenta con una gran experiencia y reconocimiento en el pais, siendo sus
proyectos mas solicitados los que cuentan con apoyo y respaldo del Estado, como los
pertenecientes al Fondo MiVivienda (ubicados en el distrito de Subtanjalla) o Techo Propio
(camino a Huacachina).

Asi también se observa que incluso las empresas pequefias (con menos de 10
trabajadores) y con pocos afos de creacion tienen contratos con la municipalidad provincial de
Ica. Es el caso de la empresa J & J Orza Contratistas Generales S.R.L, para la construccion de
una losa deportiva en el afio 2014, en el distrito de Pueblo Nuevo.

La mayoria de empresas no tienen gran cantidad de trabajadores, sino que cuentan con
prestadores de servicio que proveen de trabajadores segun la magnitud de la obra a realizar. Es
asi que un gran numero de estas empresas tienen de 1 a 10 trabajadores, como se muestra en la

Figura 16. Esta caracteristica se observa con mayor énfasis en las empresas creadas después del
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afo 27 (afio del terremoto en la regidn), encontrandose que de las 18 empresas que cuentan de

entre 0 y 10 trabajadores, solo dos fueron creadas antes de dicho afio.

m1al10 ®m11a50 ®51a3200 m201amas
Figura 16. Numero de trabajadores en las empresas entrevistadas.

Los entrevistados fueron personas con el poder de tomar decisiones, con la finalidad de
tener datos reales de la empresa y establecer con claridad la politica de estas empresas. Por eso la
mayoria de entrevistados fueron presidentes de directorios, gerentes generales, gerentes de area y

jefes de departamento, como se muestra en la Figura 17.

= Presidente del Directorio o Gerente General
W Gerente de Area o Jefe de Departamento

® Otros

Figura 17. Cargo de las personas entrevistadas.

Las empresas motivo del presente estudio son del rubro de manufactura, a las que
pertenecen las empresas dedicadas a la construccion, fabricacion y embalaje; sin embargo, en las
actividades declaradas en el registro de la SUNAT, encontramos una mayor diversidad, como:
construccion de edificios completos, actividades de arquitectura e ingenieria, venta al por mayor

de materiales de construccion, transporte de carga por carretera alquiler y arrendamiento de
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maquharia, actividades de alojamiento, entre otros. Algunas de estas empresas estan inscritas
hasta en tres de estas categorias. Tal es el caso de la empresa Los Portales, inscrita en las
categorias de actividades inmobiliarias realizadas con bienes propios o arrendados; la categoria
de hoteles, campamentos y otros, y la categoria de otras actividades de alojamiento.

Por otro lado, se aprecia que, del total de empresas analizadas en el presente estudio, solo
tres reportan actividades realizadas en el extranjero: Emobyser Contratistas Generales Sociedad
Andnima Cerrada, Av Proyectos y Construcciones SAC y Los Portales S.A.

La mayoria de empresas en el campo de la construccién fue creada por el boom
inmobiliario de los ultimos afos, por lo que no cuentan con una antigiiedad mayor a 20 afios. La
Figura 18 muestra que 28 empresas (70% del total) fueron creadas después del terremoto del afio
2007. La empresa con mayor antiguedad durante el presente estudio es la empresa Consultora y
Constructora Ecran S.A., creada en el afio 1986 y con anexos en la ciudades de Lima y Piura.

Las empresas dedicadas al rubro de la construccion en la region Ica aun no toman
conciencia de la importancia de contar con un sistema de gestion de la calidad en sus
organizaciones, y las que han implementado estos sistemas lo han hecho principalmente por
presion de sus clientes o el Estado para la mejora de sus actividades como requisito para su

contratacion.

mMOa5 Wm6al10 11a15 m16a20 mMasde 20

Figura 18. Cantidad de afios desde la fundacion de las empresas entrevistadas.
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4.2 Resutados de la investigacion

La investigacion realizada sobre la base del analisis e interpretacion de la muestra
recolectada de las empresas del sector construccion de la region Ica en el afio 2014 tiene por
finalidad describir el nivel de cumplimiento de la administracién de la calidad total - TQM;
asimismo, describir el cumplimiento de cada uno de los factores que se detallan a continuacion:
Alta Gerencia; planeamiento; auditoria y evaluacion de calidad; disefio del producto; gestion de
la calidad del proveedor; control y mejoramiento del proceso; educacion y capacitacion; circulos
de calidad, y enfoque hacia la satisfaccion del cliente. Estos forman parte del cuestionario
elaborado por Benzaquen (2013). Como parte de su investigacion sobre el nivel de calidad de las
empresas que cuentan con certificacion ISO 9001 respecto de aquellas que no contaban
certificacién ISO 9001.

Realizado el andlisis para determinar el nivel de cumplimiento del TQM medidos sobre la
empresas encuestadas en la investigacion, se ha podido evidenciar que la gestién de calidad en
las empresas de construccion en la region Ica, se encuentran en un nivel bueno con un promedio
de 3.13 en la escala de Likert, tal como se evidencia en la Tabla 23. Esto se debe en gran medida
a las exigencias del mercado actual en un sector con fuerte crecimiento en los ultimos afios
originado en respuesta al crecimiento econdmico del pais, lo que ha obligado a las empresas a
mejorar sus estandares de calidad involucrando a sus directivos en esta meta, a pesar de factores
externos que han podido frenar su crecimiento como informalidad, poco fomento y control del
Estado e internos como el desconocimiento de las ventajas competitivas que los sistemas de

gestion de calidad traen consigo para las organizaciones.
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Tabla B

Tabla ¢ Calificacion Segun Escala de Likert

Puntuacion Calificacion
Ohastal muy malo
>1 hasta2 malo

>2 hasta 3 regular

>3 hasta4 bueno

>4 hasta5 muy bueno

Se evidencia que el nivel de calidad mostrado en la region Ica es bueno; sin embargo,
podria ser mejor si consideramos que deberia ir a la par de alto crecimiento del sector en los
ultimos afios, que sitla a la region en una plaza importante a nivel nacional con crecimiento
promedio anual de 25.8% (solo superado por Lima), entre los aflos 2008 y 2013, sin ser
considerado malo el encontrado (Banco Central de Reserva Sucursal Huancayo, 2015).

Dentro de las investigaciones que respaldan nuestra investigacion esta la de Pino Jordan
(2008), quien determind que las practicas de calidad total tienen una relacion significativa en el
desemperio operacional de las organizaciones privadas, y que son validas tanto para las empresas
productoras de servicios pequefias, medianas y grandes como para las empresas productoras de
bienes medianas y grandes.

Otro antecedente es la investigacion realizada por Benzaquen (2013), quien mediante la
aplicacion de un cuestionario para medir el cumplimiento de los nueve factores de la calidad
TQM, aplicado a empresas entre los afios 2006 y 2011, determiné que las empresas del sector
construccion en Lima Metropolitana mostraban una evolucién considerable en los dltimos afios
en cuanto al interés de los directivos de las empresas en implementar practicas de calidad

ofreciendo un mejor producto, con el propdsito de ser mas competitivos en el mercado actual.
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Para aalizar el nivel de cumplimiento de cada uno de los nueve factores TQM,
inicialmente se procedi6 a calcular los estadisticos de los elementos; asimismo, se calcularon los
valores promedio en la escala de Likert de las empresas encuestas. Esto arrojé los siguientes
resultados por factor:

Para el factor de la Alta Gerencia (X tal como se aprecia en los resultados en las
encuestas realizadas a las empresas del sector de construccion de la region Ica en el afio 2014, se
puede determinar que las empresas muestran un nivel alto debido al interés de los directivos en
involucrar a los empleados en el logro de metas y objetivos a largo plazo fijados por las
empresas; sin embargo, se aprecia que los trabajadores aln no se sienten completamente
involucrados debido a que no forman parte de la toma de decisiones dentro de la organizacion
para llevar a cabo este logro, lo que dificulta se logre una mejora este aspecto.

Los directivos de las empresas exigen que los trabajadores se involucren activamente en
la gestion de calidad de la organizacién, no obstante se evidencia la falta de seguimiento e
inversion (tiempo y recursos econdmicos) adecuada de parte de la Alta Direccion para lograr este
objetivo. Esto respalda lo que sefala Ishikawa (Valderrey, 2013), el autor plantea que todas las
areas de la empresa deben actuar en conjunto dirigidas por la Alta Direccion, la misma que
deben estar intimamente comprometida con la gestion de la calidad de la empresa. Esto parte del
hecho de que la Alta Gerencia no solo debe impulsar la calidad en la organizacion, sino creer
profundamente en ella (Ortega, 2006).

El factor de Alta Gerencia se obtuvieron los resultados detallados en las Tablas 24 y 25.
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Tabla 2

Célculo de los Estadisticos de los Elementos para el Factor de Alta Gerencia

Estadisticos de los elementos
Pregunta: Media Desviacion tipice N

P6 3.38 1.125 40
p8 3.28 1.086 40
pl4  3.73 1.132 40
p21 3.2 1.159 40
p29 3.05 1.197 40
Total 3.325 0.252 5
Tabla 25

Promedo de los Valores en la Escala de Likert para el Factor de Alta Gerencia

Empresas

Factor (TQM) encuestadas
Alta Gerencia 3.33

La Alta Gerencia alienta firmemente la participacion de los empleados en la

gestion de la calidad. 3.38

La Alta Gerencia proporciona los recursos apropiados para elevar el nivel de

calidad. 3.28

La Alta Gerencia busca el éxito de la empresa a largo plazo. 373

La Alta Gerencia participa activamente en la Gestion de la Calidad en la em| 3.2

La Alta Gerencia se retne de manera regular para discutir temas relacionad 3.05

la gestion de la calidad.

Sobre el factoPlaneamiento de la calidad (X), el crecimiento de la region en los
ultimos afios ha traido consigo la proliferaciéon de empresas dedicadas al rubro de construccion,
muchas de ellas empresas pequeiias y medianas que han ingresado al sector sin contar con la
experiencia necesaria y lineamientos para brindar un producto de calidad. Esto se traduce en el
promedio de 3.06 alcanzado por este factor, donde se evidencia que las empresas si se fijan
metas especificas en cuanto a calidad se refiere, pero no existe un seguimiento real de sus

politicas y planes relacionados con la calidad ni se involucra a los empleados para su
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planificacién. Es importante tomar en cuenta que la gestion de la calidad total dentro de la
organizacion requiere que se lleve a cabo mediante una orientacién empresarial con una
estrategia clara, mision, politicas, metas de calidad y objetivos fijados mediante procedimientos
y la aplicaciéon de préacticas eficaces (James, 1997).

Para el factor planeamiento de la calidad se obtuvieron los resultados detallados en las
Tablas 26 y 27.
Tabla 2€

Calcuo de los Estadisticos de los Elementos para el Factor de Planeamiento de la Calidad

Estadisticos de los elementos

Preguntas Media Desviacion tipice N

p5 3.48 1.086 40
p27 2.83 1.130 40
p33 2.88 1.181 40

Total 3.058 0.362 3
Tabla 27

Promalio de los Valores en la Escala de Likert para el Factor de Planeamiento de la Calidad

Empresas
Factor (TQM) encuestadas
Planeamiento de la calidad 3.06
La empresa tiene metas especificas y detalladas en cuanto a la calidad. 3.48
La empresa presta atencidén al cumplimiento y éxito de sus politicas y ple 283
relacionados con la calidad. '
La empresa involucra a sus empleados para hacer las politicas y planes 588

calidad.

Con respecto al fact@uditoria y Evaluacion (X3), tal como indicaMoreno et al.
(2001), las empresas deben contar con indicadores que les permitan medir y controlar el
cumplimiento de los avances en mejora de la calidad. Dentro de estos indicadores se encuentra el

benchmarkingcomo un indicador externo que permite identificar las fortalezas de otras empresas
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con myor experiencia y mejores resultados para que sean adaptadas a la organizacion, e
indicadores internos como la evaluacién continua de las politicas y planes de calidad. Ambos
permiten obtener datos objetivos para la toma de decisiones, medidas que aun no se ejecutan de
manera adecuada en el sector de construccion en la region Ica. En este factor se obtuvo un
resultado de 3.19 debido a la falta de personal adecuado dedicado para el desarrollo de estas
actividades, tomando en cuenta que las empresas de este sector se enfocan principalmente en el
logro de resultados. Esto quiere decir que las empresas del sector construccion de la region Ica
obtienen informacion objetiva para la toma de decisiones, pero que aln no sacan provecho de
estos indicadores internos y externos que les brindarian informacién mucho mas relevante,
dandoles una mayor visibilidad para la toma de sus decisiones.

Para el factor auditoria y evaluacioén se obtuvieron los resultados detallados en las Tablas
28y 29.
Tabla 28
Célcdo de los Estadisticos de los Elementos para el Factor de Auditoria y Evaluacion de la

Calidad

Estadisticos de los elementos

Preguntas Media Desviacion tipice N

p3 2098 1.271 40
p22 353 1.132 40
p23  3.08 1.185 40
Total  3.19 0.293 3
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Tabla @

Promedo de los Valores en la Escala de Likert para el Factor de Auditoria y Evaluacién de la

Calidad

Empresas
Factor (TQM) encuestadas
Auditoria y evaluacién de la calidad 3.19
El benchmarkinge utiliza ampliamente en la empresa. 2.98
La empresa obtiene datos objetivos para la toma de decisione: 3.53
La empresa evalla regularmente sus politicas y planes de la c 3.08

Para el factor Disefio de Producto £} es importante considerar que es el cliente es
quien define la calidad del producto, por lo tanto es preciso conocer las necesidades del cliente,
de esto a depender en gran medida la calidad del disefio. (Lloréns & Fuentes, 2005). Tal como
sefala Rosado (2012), una de las caracteristicas del sector de construccién en general es que el
disefio del producto (proyecto) se efectla sobre la base de la experiencia. Tal como hacen las
empresas pequefias y medianas, esta carencia de inversion en el disefio del producto previo a la
ejecucion es una de las causas de mayor porcentaje de no conformidades o disfuncionalidades
del proceso, cuya reparacion o subsanacion representa del 45% al 50% de los costos asociados a
errores dentro del proceso productivo versus el 15% a 30% atribuidos a errores en el proceso
productivo.

Respecto del factor analizado, las empresas del sector construccion de la region toman en
cuenta los requerimientos de sus clientes en el disefio de sus edificaciones (3.23); sin embargo,
carecen de un méetodo adecuado para su disefio de este (2.78), debido a que esto implicaria una
mayor inversion en estudios y desarrollo del proyecto, lo que les dificultaria competir con
empresas que cuya inversion en este aspecto es menor para abaratar costos y ser mas

competitivos en cuento a oferta de precios al mercado, es decir la reducciéon de costos es un
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facta importe que impide una mejora sustancial en el disefio del producto para las empresas del
sector de construccion de la region de Ica.

Para el factor de disefio de producto, se obtuvieron los siguientes resultados detallados en
las Tablas 30 y 31.
Tabla 3C

Calcuo de los Estadisticos de los Elementos para el Factor Disefio de Producto

Estadisticos de los elementos

Preguntas Media Desviacion tipice N

p31 3.15 1.210 40
p32 3.23 1.121 40
p35 2.78 1.291 40
Total 3.05 0.241 3
Tabla 31

Promedo de los Valores en la Escala de Likert para el Factor Disefio de Producto

Empresas
Factor (TQM) encuestadas
Disefio del producto 3.05
La empresa invierte en el disefio del producto. 315
Los requerimientos de los clientes son plenamente considerados en el dis 3.93
producto. '
La empresa tiene un método para desarrollar el disefio del producto. 2.78

Sobre el factor Gestion y Calidad del Proveedor {)Xse observa un buen promedio
alcanzado por las empresas del sector construccion en este factor: 3.18. Esto se debe
principalmente a que las empresas exigen productos de calidad a sus proveedores y han
comprendido que estos son aliados estratégicos para la organizacion, pues les permitirdn generar
productos de mejor calidad y dentro de los plazos pactados si la relacién de cooperacion entre

empresa-proveedor es buena. Sin embargo, las empresas constructoras de la region aiin no han
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compendido que, para que la cadena de valor cumpla con los requisitos de calidad necesarios, es
importante que se lleven a cabo auditorias y evaluaciones periédicas sobre el desempefio de
calidad de sus proveedores que les permitan medir sus falencias y avances, y esto solo se lograra
si se involucra activamente al proveedor en la gestidon de la calidad de la empresa desde el inicio
de la relacion.

Tal como sefalan Moreno et al. (2001), no se puede producir calidad si los productos y
servicios suministrados por los proveedores no son de calidad, esto es uno de los puntos de
mayor relevancia que se requieren ser cumplidos para lograr este cometido. La politica de
calidad concertada con proveedores a través de la cooperacién sirve para aclarar los términos de
esta exigencia de cooperacion en la relacion proveedor - cliente, y permite en ocasiones la
contraprestacion de la empresa cliente a la empresa proveedora en términos de informacion y
formacion a su personal sobre gestion de calidad, o sobre otros aspectos técnicos de relevancia
para el negocio. La calidad concertada genera estos importantes lazos de cooperacion, ejerciendo
un efecto multiplicador de la aplicacion de este enfoque de direccion.

Para el factor de gestion y calidad del proveedor, se obtuvieron los siguientes resultados
detallados en las Tablas 32 y 33.

Tabla 32

Célcuo de los Estadisticos de los Elementos para el Factor de Gestion y Calidad del Proveedor

Estadisticos de los elementos

Preguntas Media Desviacion tipice N

p7  3.18 1.083 40
pl3  3.18 1.083 40
pl5  3.60 0.982 40
p34  2.75 1.316 40
Total  3.175 0.346 4
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Tabla 3

Promedo de los Valores en la Escala de Likert para el Factor de Gestion y Calidad del

Proveedor
Empresas
Factor (TQM) encuestadas
Gestion y calidad del proveedor 3.18
La empresa posee informacion detallada acerca del desempefio
proveedores en cuanto a calidad. 3.18
La empresa ha establecido relaciones de cooperacion a largo ple
sus proveedores. 3.18
La calidad de los productos que los proveedores suministran a la
empresa es adecuada. 3.60
La empresa realiza auditorias o evaluaciones de sus proveedore 2.75

Para el factoXes (Control y Mejoramiento del Proceso), se puede apreciar que las
empesas del sector de construccion de la region Ica han logrado un buen puntaje de 3.27 en
comparacion con el resto de los factores analizados. Esto se debe principalmente a que las
empresas han entendido la importancia de contar con equipos e instalaciones operativas y en
buen estado de funcionamiento, lo que les permitira cumplir con los requerimientos y plazos de
entrega a sus clientes sin incurrir en sobrecostos por demora en la ejecucion de los proyectos. Sin
embargo, las empresas aun no conocen la importancia y los beneficios de la aplicacion de las
siete herramientas de control de calidad para el control y mejoramiento del proceso, las cuales, al
ser aplicadas correctamente, permitirian mejorar la calidad de los procesos, reducir costos y
aminorar plazos de entrega del producto.

Deming precisa que, cuando mejora la calidad en la empresa, decrecen los costos, porque
se reducen los reprocesos, los errores, retrasos y se utilizan mejor los tiempos de las maquinas y
los materiales, mejorando la productividad, generando productos de mejor calidad, bajo precio, y

de esta forma, aumentando el trabajo (Miranda et al., 2007).
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Para éfactor de control y mejoramiento del proceso, se obtuvieron los resultados
detallados en las Tablas 34 y 35.
Tabla 34

Calcuo de los Estadisticos de los Elementos para el Factor Control y Mejoramiento del Proceso

Estadisticos de los elementos

Preguntas Media Desviacion tipice N

pl 3.35 1.122 40
pl2 3.45 1.061 40
pl6 3.50 1.013 40
p20 3.53 1.037 40
p28 2.50 1.177 40

Total 3.265 0.432 5
Tabla 35

Promedo de los Valores en la Escala de Likert para el Factor Control y Mejoramiento del

Proceso

Empresas
Factor (TQM) encuestadas
Control y mejoramiento del proceso 3.27
La empresa implementa el control de calidad con eficacia. 3.35
Las instalaciones y la disposicion fisica del equipo operativo en la empresa funci
apropiadamente. 3.45
El proceso operativo en la empresa satisface los requerimientos de plazo de ent 3.50
los clientes. '
Los equipos operativos de la empresa reciben buen mantenimiento. 3.53
La empresa utiliza las siete herramientas de Control de la Calidad para el contro
mejoramiento del proceso (diagrama de flujo, diagrama de Ishikawa o causa-efe 250

lista de verificacion, diagrama de Pareto, histograma, gréficos de control, diagrar
relaciones).

Sobre el factor Educacion y Capacitacion ¢X para lograr una correcta administracion

es recesario que la empresa invierta recursos en formar y entrenar a los trabajadores, de esta
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manea lograra un mejor desempefio en el trabajo, llevando a cabo un programa de educacion y
reentrenamiento (Deming, 1989). Uno de los problemas del sector de construccion evidenciado
también en la region Ica es la alta rotacion de personal por la duracion y movilidad de las obras,
caracteristica del sector, lo que dificulta en gran medida su capacitacion. Si bien es cierto que se
aprecia que los trabajadores han tomado conciencia de la importancia de la calidad, manejan las
herramientas de gestion y se involucran en las actividades relacionadas con la calidad, la rotacion
del personal dificulta la consolidacion de una cultura de calidad en las empresas de la region.
Asimismo, es necesario tomar en consideracion que “la capacitacion al personal de debe
efectuar mediante una planificacion sistematica y objetiva, para lo cual se necesita un adecuado
diagnéstico de las necesidades concretas de formacion y las medidas mas efectivas para cubrir
esas necesidades” (Moreno et al., 2001, p. 42). Esta planificacion en la capacitacién no se viene
desarrollando adecuadamente en las empresas constructoras de la regién Ica y se constituye en
un punto de mejora a trabajar, las capacitaciones en el sector constituyen un formalismo, para el
logro de certificaciones o cumplir con requisitos basicos para acceder a ciertas contrataciones.
Para el factor de educacién y capacitacion, se obtuvieron los resultados detallados en las
Tablas 36 y 37.
Tabla 36

Célculo de los Estadisticos de los Elementos para el Fdetlucacion y Capacitacion

Estadisticos de los elementos

Preguntas Media Desviacion tipice N

p4 3.20 1.067 40
pll 3.13 0.992 40
pl8 3.03 1.050 40
p30 3.13 1.114 40
Total  3.119 0.071 4
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Tabla ¥

Promedo de los Valores en la Escala de Likert para el Factor Educacion y Capacitacion

Empresas
Factor (TQM) encuestadas
Educacion y capacitacion 3.12
La mayoria de los empleados de la empresa son capaces de utilizar la
herramientas para la gestion de la calidad. 3.20
Los empleados de la empresa se encuentran activamente involucrado:
actividades relacionadas con la calidad. 3.13
La mayoria de empleados de la empresa reciben educacion y capacita 3.03
cuanto a calidad. '
La conciencia de los trabajadores de la empresa hacia la calidad es fu 3.13

Con respecto al fact@irculos de Calidad (X8) es importante considerar que Uno de
los objetivos principales de los circulos de calidad es lograr la participacion activa de los
trabajadores en los procesos de cambio, multiplicando la creatividad e innovacion para plantear
las mejores soluciones para la empresa en materia de calidad (Ortega, 2006).

Las empresas en el sector construccion en la regién Ica estan capacitadas para la
realizacion de circulos de calidad y conocen de los ahorros que estos pueden generar a la
empresa si son correctamente aplicados; sin embargo, falta motivacién e inversion de los
directivos para su ejecucién, quienes aun no comprenden la importancia de llevar a cabo estas
actividades para encontrar soluciones de mejora en aspectos de calidad, tomando en cuenta que
son los empleados quienes tienen una vision clara de los procesos, las falencias y puntos de
mejora que se requieren. Incluso muchas veces mas que los propios directivos. Esto, unido a la
aptitud de ciertos profesionales de este sector que basan su trabajo en la experiencia y se
encuentran en oportunidades reacios a cambios que no demuestran resultados a corto plazo,
vuelve complicada la ejecucién de reuniones, cambios de opinidn y establecimiento de puntos de

mejora.
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Este el factor gue menos puntaje ha obtenido en la investigaciéon: 2.92, por lo cual se
requiere dar especial énfasis a su mejora, debiendo destinarse los recursos necesarios para la que
se lleven a cabo los circulos de calidad dentro de las organizaciones, reconociendo el tiempo que
a los trabajadores les requiera para participar en ellos y, fundamentalmente, empoderando y
motivando a los trabajadores en su participacién activa para obtener mejores resultados para la
empresa.

Para el factor de circulos de calidad se obtuvieron los resultados detallados en las Tablas
38y 39.

Tabla 38

Calaulo de los Estadisticos de los Elementos para el Factor Circulos de Calidad

Estadisticos de los elementos

Preguntas Media Desviacion tipice N

p2 3.05 1.260 40
pl7 3.20 1.285 40
p25 2.78 1.121 40
p26 2.65 1.075 40
Total 2.919 0.251 4
Tabla 39

Promedo de los Valores en la Escala de Likert para el Factor Circulos de Calidad

Empresas
Factor (TQM) encupestadas

Circulos de calidad 2.92
La empresa esta capacitada para realizar circulos de calidad.

3.05
La empresa ha obtenido ahorros por los circulos de calidad. 3.20
Se utilizan las herramientas adecuadas para realizar los circulo
calidad en la empresa. 2.78
La mayoria de los empleados de la empresa realiza actividades 2 65

circulos de calidad.

Tesis publicada con autorizacion del autor

No olvide citar esta tesis




111

Finalmente, sobre el factor de Satisfaccion del Cliente)(>¢s importante tomar en
consderacion que “los altos ratios de satisfaccion son ampliamente aceptados como los mejores
indicadores de los futuros beneficios de la empresa” (Lloréns & Fuentes, 2005). Tomando esto
en consideracion, es un punto critico que requiere especial atencion en todas las empresas. En las
empresas del sector construccion de la region Ica hemos podido evidenciar que el personal toma
en consideracion los requerimientos de los clientes para la elaboracion y ejecucion de bienes y
servicios, presta atencion a las quejas, observaciones efectuadas y posee los medios para obtener
informacion sobre los clientes, ya sea esta de forma directa o indirecta. Esto es un avance
importante, ya que cada dia existe una mayor conciencia de que los clientes son el eje principal
de la empresa y que deben ser cuidados para que la empresa tenga éxito. No obstante, las
empresas de la region estan obviando llevar a cabo periodicamente encuestas de satisfaccion al
cliente, al no disponer recursos (recursos de personal y econdmicos) para su ejecucion, que
pueden revelar informacion clave para la mejora de procesos y atencion que seria sumamente
beneficiosa para la empresa.

Tal como precisan Lloréns y Fuentes (2005), el principio mas importante de la calidad
total es la orientacion al cliente dentro de la organizacion. La justificacion radica en la creencia
de que la satisfaccion del cliente es el requisito mas importante para el éxito de la organizacion a
largo plazo y se requiere que toda la organizacion se centre en el cumplimiento de sus
necesidades. Esto quiere decir que la satisfaccion del cliente se convierte en el objetivo
primigenio de la empresa y todos los estamentos que la conforman deben estar comprometidos
en el cumplir este objetivo.

Y, por ultimo, para el factor de satisfaccion del cliente, se obtuvieron los resultados

detallados en las Tablas 40 y 41.
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Calcuo de los Estadisticos de los Elementos para el Fetdisfaccion del Cliente

Estadisticos de los elementos

Preguntas Media Desviacion tipice N

p9 2.58 1.035 40
pl0 3.28 0.960 40
pl9 3.13 1.042 40
p24  3.25 1.127 40
Total 3.056 0.327 4
Tabla 41

Promedio de los Valores en la Escala de Likert para eldfa8atisfaccion del Cliente

Empresas
Factor (TQM
(TQM) encuestadas

Enfoque hacia la satisfaccidn del cliente 3.06

La empresa lleva a cabo una encuesta de satisfaccion del cliente todos los & 2.58

El personal de todos los niveles de la empresa presta atencion a la informac 3.98
sobre las quejas de los clientes. ‘

La empresa cuenta con medios para obtener informacion sobre los clientes. 3.13

La empresa realiza una evaluacion general de los requerimientos de los cliel 3.25
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Capitulo V: Conclusiones y Recomendaciones
5.1Conclusiones

La presente investigacion ha tenido por finalidad analizar el nivel de cumplimiento del
TQM en las empresas del sector de construccion de la region Ica en el afio 2014. hemos podido
encontrar que hay un nivel de cumplimiento bueno de la administracion de la calidad total,
debido a que las empresas del sector han venido tomando conciencia de la necesidad de mejorar
los aspectos de calidad en sus organizacion para poder estar a la par de las exigencias sus clientes
y potenciales clientes, de la competencia en el sector, y cumplir con la presién de los directivos e
inversionistas, que exigen que la empresa sea cada dia mas eficiente, brindando un producto que
cubra las expectativas del mercado, con reduccién de costos, mermas y retrasos, y que genere
margenes atractivos que permitan que la operacion sea sostenible en el tiempo.

A pesar del nivel de calidad logrado por las empresas del sector de construccion de la
region Ica existen puntos de mejora en cada factor que requieren una especial atencion mediante
la ejecucion de planes estructurados, con la participacion activa de todas areas de la organizacion
y encabezada por la Alta Gerencia y los directivos de la empresa.

Se ha concluido en la investigacion que el factor de Alta Gerdrai@o de las empresas
del sector construccién de la region de Ica en el afio 2014 tuvo un alto nivel de cumplimiento,
esto evidenciado en el 3.33 alcanzado en la escala de Likert, generado gracias a una actitud
proactiva de la gerencia que se involucra en la gestion de la calidad, alentando a que los
empleados participen en ella y fijando objetivos a largo plazo para lograr el éxito de la empresa.
Sin embargo, existen puntos por mejorar en los que se debe trabajar, como la asignacién de
mayores recursos para mejorar la gestion de la calidad o la motivacion de sus trabajadores que

impulse una participacion activa de toda la organizacion en la gestion de la calidad.
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Sobreel factor planeamiento de la calidask concluye que las empresas del sector de
construccion de la region de Ica en el afio 2014 cuentan con un nivel alto, como demuestra la
media de 3.06 alcanzada, lo que denota que estas empresas comprenden la importancia de la
gestion de la calidad en toda organizacioén; por ello, se fijan metas, planes y se establecen
politicas de calidad. No obstante, estas politicas aln son creadas sin la participacién de los
trabajadores, lo que merma su identificacion con ellas. Asimismo, las empresas no efectian un
adecuado seguimiento de sus politicas y planes de calidad, que en muchas oportunidades son
revisados solo para auditorias, generando que estas vayan su perdiendo su eficacia y no puedan
ser adaptadas oportunamente a los cambios internos y externos que puedan tener mayor impacto
en la empresa.

Sobre el factor auditoria y evaluacion de la calidadmos podido concluir que las
empresas del sector de construccién de la regién Ica tienen un nivel de cumplimiento alto 3.19.
Respecto de este factor, se reconoce la importancia de contar con datos objetivos para tomar las
mejores decisiones para la organizacion. No obstante, se aprecia que la aplicacion de las
practicas de benchmarkiryga evaluacion perioddica de las politicas y planes de calidad son
actividades que deberian realizarse con mayor regularidad en el sector, lo que traeria consigo
mejores ventajas competitivas.

Con relacion al disefio del productas empresas del sector construccion de la region Ica
tienen una alta preocupacion por tomar en cuenta los requerimientos del cliente en el disefio del
producto, destinando los recursos necesarios para llevar a cabo esta tarea, esto es resultado de la
media de 3.05 alcanzada para este factor, lo que lo sita en un alto nivel de cumplimiento. Sin

embargo, aun no se toma real conciencia de la necesidad de contar con un método que ayude a
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minimizar tiempos, costos y errores en el disefio del producto y, por ende, en la ejecucion del
proyecto.

Respecto del factor gestidon y calidad del proveedor, las empresas del sector construccion
de la region de Ica en al afio 2014 han demostrado un alto nivel de cumplimiento, lo que se
refleja en la media de 3.18 alcanzada. Se evidencia que la relacién proveedor-empresa es
considerada como un punto de gran relevancia para el éxito de sus operaciones. Esta forma de
cooperacion es muy valorada, ya que permite contar con productos adecuados para la ejecucion
de sus proyectos. Sin embargo, las empresas de construccién ain no toman real conciencia de la
necesidad de monitorear de cerca la gestion de calidad aplicada por sus proveedores mediante la
ejecucion de evaluaciones y auditorias periédicas, y que el no hacerlo podria impactar
negativamente en la calidad del producto final.

Sobre el factor control y mejoramiento del proceéas empresas del sector construccion
de la region de Ica en el afio 2014 poseen un alto nivel de cumplimiento, evidenciado en el
promedio de 3.27 alcanzado. Esto deja claro que las empresas han comprendido la importancia
de contar con equipos e instalaciones en buen estado, que permitan cumplir con los
requerimientos de sus clientes de manera oportuna, implementando el control de calidad para
lograr este cometido. No obstante, las empresas del sector construccion de la region Ica adn no se
encuentran preparadas para aplicar las siete herramientas de control de la calidad para el control
y mejoramiento de sus procesos a sus organizaciones.

Con respecto al fact@ducacion y capacitaci¢mas empresas del sector construccion de
la regidn de Ica en el afio 2014 poseen un nivel alto de cumplimiento, tal lo prueba el promedio
de 3.12 registrado, que permite colegir que a pesar de la alta rotacion de personal en el sector de

construccion, las empresas buscan crear conciencia en sus trabajadores sobre la importancia de la
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gestdn de calidad para la organizacién, involucrandolos en las actividades relacionadas con la
calidad y preocupandose porgue sus empleados tengan las habilidades necesarias para aplicar
correctamente las herramientas de gestion de calidad en la empresa.

El factor decirculos de calidad dentro de las empresas del sector construccion de la
region de Ica en el afio 2014 es el punto mas critico con un nivel de cumplimiento promedio de
2.92 y el que ha alcanzado menos avances en las empresas del sector. Esto se debe
principalmente a que las empresas no brindan los recursos necesarios para su ejecucion y, por lo
tanto, no involucran activamente a los trabajadores para que ejecuten actividades dentro de los
circulos de calidad.

Por ultimo, respecto del factor de Satisfaccion al Cliente, las empresas del sector de
construccion de la region Ica registran un nivel alto de cumplimiento, alcanzando un promedio
de 3.06, debido a que la empresas reconocen a este factor como un punto clave para lograr el
éxito de la organizacién y destinan los recursos necesarios para fortalecer la relacion cliente-
empresa mediante el seguimiento constante de los requerimientos de los clientes y la absolucion
de quejas y reclamos, aplicando medidas de mejora necesarias a sus procesos. Sin embargo, el
punto débil sigue siendo la ejecucion de encuestas de satisfaccion del cliente periédicamente, lo
gue les quita visibilidad para la toma de decisiones y la ejecucién de actividades de mejora.
5.2Recomendaciones

Es necesario ejecutar acciones de mejora integral para incrementar el nivel de cumplimiento
de los nueve factores de TQM en las empresas del sector construccion de la region Ica. Estas
deberan llevarse a cabo de manera conjunta con la participacion de los todos los miembros de la

organizacion, encabezada por la Alta Direccion.
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Respeto de la Alta Gerencia, se podrian obtener mejores resultados planteando un
seguimiento constante de los procesos y actividades que tienen impacto en la organizacién para
mejorar la gestion de calidad de la empresa, este seguimiento podra llevarse a cabo mediante
reuniones mensuales o quincenales para identificar deficiencias y proponer planes de mejora
debiendo revisar los resultados en la siguiente reunién y corregir las desviaciones que se
presenten, para cumplir este objetivo se debera disponer de una mayor inversién de recursos (de
tiempo y econdmicos) de la Gerencia y los empleados que permita hacer un acompafamiento y
revision periédica de los temas relacionados con la gestién de calidad de manera conjunta. De
esta forma se motivara a los empleados para vivir en una cultura de calidad en el dia a dia en
todas sus actividades.

Sobre el factor de planeamiento de la calidad, para lograr una mejora en este aspecto es
indispensable en primer lugar que la creacion o revision de las politicas y planes de calidad sean
trabajados con la participaciéon de todos los miembros de la empresa cuyas actividades impacten
en la gestiéon de la calidad. Asimismo, generar la costumbre de que el éxito y el cumplimiento de
las politicas y planes de calidad sean compartidos con todos los miembros de la organizacion
periddicamente. De esta manera, los trabajadores se sentiran involucrados y motivados para
lograr una mejora continua en el planeamiento de la calidad.

Respecto del factor de auditoria y evaluacién, las empresas del sector construccion de la
region Ica deben destinar recursos orientados tanto a analizar a las empresas nacionales e
internacionales exitosas del sector con el propdsito de poner en practica aquellas estrategias que
las hacen exitosas. Asimismo, se debe ejecutar la revision anual de las politicas y planes de

calidad. Esta tarea puede ser llevada a cabo por personal interno destinado especificamente para
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ese fn 0 mediante abutsourcingcon empresas especializadas. Esta informacion les brindara una
mayor visibilidad para la toma de decisiones.

Con relacion al factor disefio del producto, es de vital importancia que las empresas del
sector inviertan en la creacion de un método para el disefio del producto y que este método sea
estandarizado a la ejecucion del disefio de todos sus productos. De esta manera podran
identificarse desviaciones y errores y sera posible llevar a cabo un correcto disefio. Es preciso
identificar los costos generados por la subsanacion de errores y reprocesos en la ejecucion del
producto asociados a errores en el disefio, asi se sustentaria la viabilidad de la inversién de un
método para el disefio que impactaria positivamente en los costos de las empresas de
construccion. El método mas adecuado para el disefio del producto deberia ser contratar
especialistas de las diferentes especialidades de proyectos de ingenieria sanitaria, eléctrica, de
estructuras, arquitectonica, para elaborar una adecuada ingeniera del proyecto, compatibilizando
todas estas sub areas utilizando softwares especializados para dicha ejecucion.

Sobre el factor gestion y calidad del proveedor, se deben destinar recursos para llevar a
cabo un plan de auditorias y evaluaciones a sus proveedores periédicamente que permitan
conocer las falencias como demoras y errores en la entrega de productos, puntos de mejora en los
servicios de pre, post venta, en la ejecucidn de sus procesos y manejo de personal y avances
sobre el desempefio de gestion de calidad de sus

proveedores, de esta manera se podran establecer relaciones de cooperacion empresa-
proveedor que permitan conocer y monitorear el desempefio de la gestion de calidad de sus
proveedores regularmente, brindando aspectos de mejora y motivando a sus proveedores a

aplicar las mejores practicas de calidad en sus operaciones.
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Con elpropésito de mejorar el control y mejoramiento de procesos, las empresas del
sector construccion deben destinar recursos a la capacitacion de sus personal con el fin de lograr
la adquisicion de conocimientos como manejo de Excel avanzando y paquetes estadisticos que
les permitan aplicar adecuadamente las siete herramientas del control de calidad, comprendiendo
gue esta es la una de las formas idoneas de identificar errores y plantear mejoras en sus procesos.

Es necesario ejecutar una planificacién estructurada de las capacitaciones, efectuando un
diagnéstico previo de los puntos criticos de mejora dentro de la organizacién que impiden
ejecutar una adecuada gestion de calidad. La capacitacién y entrenamiento de los trabajadores
deben ser extensivas a todos los miembros de la organizacion y pueden llevarse a cabo
evaluaciones periodicas para conocer el nivel de captacion de los conocimientos en gerencia de
proyectos ; de esta manera, se podran encauzar las capacitaciones para tener un mayor
aprovechamiento de ellas.

Las empresas de sector construccion de la region Ica deben brindar los recursos
necesarios para la ejecucion de los circulos de calidad, programando periédicamente reuniones
con la participacion de los trabajadores de la empresa en esta actividad y rotando la asistencia de
los trabajadores, con el fin de que participen todos los grupos representativos de cada area de la
organizacion, de esta forma se tendra una mejor visioén de los problemas, puntos de mejora y
soluciones que la empresa necesita.

Finalmente, respecto del factor satisfaccion del cliente, es recomendable destinar los
recursos de personal y econdmicos para llevar a cabo las encuestas de satisfaccion al cliente
periddicamente, que brinden informacion como nimero de quejas por demora en la entrega del
producto, nimero de productos devueltos por errores en proceso y valorizacion del perjuicio,

nivel de satisfaccion por el servicio brinda pre y post venta, puntos de mejorar en el servicio y el
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prodicto, etc.; esto brindara a la organizacion el feedbaekse requiere para aplicar las
herramientas necesarias para ajustar sus procesos y ejecutar los planes de mejora, logrando
incrementar con estas medidas la satisfaccion de sus clientes.
5.3 Aplicaciones Précticas

El presente trabajo de investigacion significa un punto de partida importante para conocer
la realidad de la gestion de la calidad en el sector de construccién en la regién Ica en el afio 2014.
Este estudio nos brinda un panorama integral de las fortalezas y falencias del sector en general, y
por cada uno de los factores de la TQM. De esta forma, se podran plantear las actividades de
mejora a realizar para mejorar la gestion de calidad en las empresas del sector. Asimismo, esta
investigacion servira para el desarrollo y seguimiento de este importante tema mediante otras
investigaciones que nos permitan conocer la evolucién de la gestion de la calidad y los puntos de

mejora que se requiera.

Tesis publicada con autorizacion del autor

No olvide citar esta tesis




121

Referencias
Alfaro, A. (2000). Certificacion 1ISO 9000 del proceso industrializado para construccion de

vivienda de interés social dentro de la empresa DRT Construccion, S.A de C.V (tesis de

postgrado). México D.F., México: Instituto Tecnoldgico de la Construccion.

Alfaro, O. (2008). Sistemas de aseguramiento de la calidad en la construccion (tesis de
pregrado). Lima, Peru: Pontificia Universidad Catdlica del Pera.

Banco Central de Reserva del Perl, Sucursal Huancayo (2015). Caracterizacion del
departamento de Ica. Departamento de Estudios Economicos de la Sucursal de Huancayo
del BCRP. Recuperado de: http://www.bcrp.gob.pe/docs/Sucursales/Huancayo/ica-
caracterizacion.pdf.

Barrera, P. (1994). Implementacion de un modelo de calidad (tesis de postgrado). Nueva Ledn,
Espafia: Universidad Autbnoma de Nueva Ledn.

Benzaquen, J. (2013). “La ISO 9001 y TQM en las empresas latinoameriean#sJournal
GGG, Georgetown University, pp: 67-89.

Bolsa de Valores de Lima (201®stados Financieros Auditados. Recuperado de:

http://www.bvl.com.pe/eeff_auditados.html

Cantu, H. (2006). Desarrollo de una Cultura de Calidatig@.). México D.F., México:
Interamericana.

Centro de Desarrollo Industrial - CDI (s/f). Comité de Calidad SGC. Recuperado de:

http://www.cdi.org.pe/quienessomos.htm

Cruz, S. 2001). Relacion entre el enfoque de gestion de la calidad y el desempefio organizativo

(Tesis de Post grado). Valencia, Espafia: Universidad de Valencia.

Tesis publicada con autorizacion del autor

No olvide citar esta tesis




122

Crosly, P.B. (1990)La calidad no cuesta: El arte de cerciorarse de la calidad. México
D.F., México: Continental.

D’Alessio, F. (2012). Administracion de las operaciones productivas: un enfoque en procesos

para la gerencia (primera edicion). México D.F., México: Pearson Educacion.

Emprendedores.es. (s/fipforme de crédito y caucion, construccion y crecimiento econémico.
Recuperado de: http://www.emprendedores.es/gestion/noticias/credito-caucion-informe-

construccion

Fondo Mi Vivienda. (2016). Estésticas. Recuperado de:
http://www.mivivienda.com.pe/PortalWEB/inversionistas/pagina.aspx?idpage=139

Garvin, A. (1988). Managig Quality: The strategic and competitive edgstados Unidos.

Library of congress cataloging in publication data.

Gestidén(2013, Marzo, 26). Indecopi: La idea es crear un consejo nacional de la calidad este
afo. Entrevista a Augusto Mello, jefe del servicio nacional de acreditacion de la entidad.
Recuperado de: http://gestion.pe/economia/indecopi-idea-crear-consejo-nacional-calidad-
este-ano-2062420

Global Construction Perspectives and Oxford Economickl{2@Global construction 2020
London.

Gobierno Regional de Ica (s/f). Documento Prospectivo Ica al 2030. Recuperado de:
http://www.regionica.gob.pe/pdf/grppat/sgpe/prospectivo_3.pdf

Direccion Regional de Saneamiento de la Propiedad de IcaHstfria. Recuperado de:

http://goreica-drsp.wixsite.com/saneamiento/about

Tesis publicada con autorizacion del autor

No olvide citar esta tesis




123

FondoMivivienda (2013) Estudio de Demanda de Vivienda 20R&cuperado de:

http://www.mivivienda.com.pe/PortalWEB/inversionistas/pagina.aspx?idpage=138

Goméz, M. (2006). Introduccion a la metodologia de la investigacion cientifica (primera
edicion). Cordova, Argentina: Brujas.
Griful, E. & Canela, M. (2002). Gestién de la Calidgmtimera edicion). Barcelona, Espafia:

UPC.

GS 1 Peru. (s/f). El salto a la calida@entro de documentacién para la innovacion de la cadena
de suministro. Recuperado de: http://innovasupplychain.pe/articulos/11683-el-salto-a-la-

calidad

Gutiérrez, A. & Oliva, E. (2010). El sector de la construccién en el Reforme sectorial:
Oportunidades de inversion y cooperacion empresaimh, Peru: ICEX.

Instituto Nacional de Estadistica (s/f). Sintesis estadistica B&perado de
https://www.inei.gob.pe/media/MenuRecursivo/publicaciones_digitales/Est/Lib1292/libr
0.pdf

Instituto Nacional de Estadistica (2016). Estadistica: Indicadores Macroeconémicos
Recuperado de: https://www.inei.gob.pe/estadisticas/indice-tematico/economia/

Ishikawa, K. (1986) ¢, Qué es control de la calidad?: La modalidad japoResaiperado de
https://jrvargas.files.wordpress.com/2011/02/que_es_el_control_total _de la_calidad_-
_kauro_ishikawa.pdf

ISO 9000: 2005. Norma Internacional ISO 9000. Sistemas de gestion de la calidad -

Fundamentos y vocabulariGinebra, Suiza: ISO. Recuperado de

https://www.iso.org/obp/ui/#iso:std:is0:9000:ed-3:v1.es

Tesis publicada con autorizacion del autor

No olvide citar esta tesis




124

ISO 9(1: 2008. Norma Internacional ISO 90Qduarta edicién). Sistemas de gestién de la

calidad: RequisitosGinebra, Suiza: 1SO.

James, P. (1997). Gestion de la calidad total: un texto introductorio. Prentice Hall. ISBN 848322

0121.

Juran, J. M. (1996). Juran y la calidad por el disefio: Nuevos pasos para planificar la

calidad de bienes y de servicio. Madrid, Espafa: Diaz de Santos.

Juran, J. (1988). Juran y la planificacion para la calidad. Madrid, Espafia: Edigrafos.

Llorens, F. & Fuentes, M. (2005). Gestion de la calidad empresarial: Fundamentos e
implantacion. Madrid, Espafia: Piramide.

Lépez, S. (2006). Implantacién de un sistema de calidad: Los diferentes sistemas de calidad
existentes en la organizacién (primera edicién). Madrid, Espafia: Ideas propias.

Madrigal, E. (2001)Gestion de la calidad en construccion (tesis de pregrado). México D.F.,

México: Instituto Tecnoldgico de la Construccion.

Manivannan, S. (s/f). “Introduccion al Seis Sigmisfetalforming México D.F., México.

Recuperado de http://mexico.pma.org

Mendes de Paula, G. (2011). “América Latina y el mundolueion del sector de la

construccion y su impacto en la industria siderargica”. Economia y Mengpdd4-24.

Miranda, F., Chamorro, A. & Rubio, S. (2007). Introduccién a la gestién de calidad (primera

edicién). Madrid, Espafia: Delta Publicaciones Universitarias.

Ministerio de Trabajo y Promocion del Empleo (s/f). Boletin de estadisticas ocupacionales N° 6
[Il Trimestre 2016 - Construccion. Recuperado de:

http://www.trabajo.gob.pe/archivos/file/estadisticas/peel/beo/BEO2006-111_6.pdf

Tesis publicada con autorizacion del autor

No olvide citar esta tesis




125

Ministerio de Trabajo y Promocion del Empleo (2014). Identificacién de las ocupaciones
demandadas a nivel nacional. Recuperado de:
https://www.academia.edu/6992883/Estudio_del Sector_Construccion_ldentificacion_de

_las_ocupaciones_mas_demandadas

Ministerio de Vivienda Construccion y Saneamiento (2015). Panorama economico nacional y el
sector de construcciomfRecuperado de:

http://www.vivienda.gob.pe/Destacados/estadistica.aspx

Ministerio de Vivienda Construccion y Saneamiento (s/f). Panorama Econémico Nacional y el
Sector de Construccion. Recuperado de:

http://www3.vivienda.gob.pe/Destacados/estadistica.aspx

Moreno, M., Peris, F. & Gonzalez, T. (2001). Gestion de la calidad y disefio de organizaciones:

Teoria y estudio de casos. Madrid, Espafa: Prentice Hall.

Municipalidad de Ica. (2014). Desarrollo Urbano. Recuperado de:

http://www.muniica.gob.pe/servicios/desarrollo-urbano/

Nava, V. (2004). Resultados de la aplicacion de la norma ISO 9001-2000 en el desempefio de
las organizaciones certificados en México (Tesis de Postgrado). Espafia: Universidad La

Salle.

O’Brien, T. & Diaz, A. (2004). El ejemplo del esparrago peruano: reporte del programa de
sanidad agropecuaria e inocuidad de alimentos del Instituto Interamericano de

Cooperacion para la Agricultura (IICAReru.

Ofori, G. & Gang, G. (2001). ISO 9000 Certification of Singapure construction enterprises its
cost and benefits and its role in the development of the industry, engineering construction

and architectural managemeniol. 8, pp. 145-157.

Tesis publicada con autorizacion del autor

No olvide citar esta tesis




126

Orteqn, C. (2006). Calidad total: el factor humano. Espafia. Alcala Grupo Editorial. ISBN

9788485539628.

Orellana, K. (2012). Maestros de la calidd&kcuperado de

http://maestrosdelacalidadop100111.blogspot.pe/

Pino, R. (2008). La relacién entre el sector industrial y el tamafio de empresa con las practicas
de la calidad total y el desempefio organizacidtesis de postgrado). Lima, Peru:

Pontificia Universidad Catolica del Perq.

Revista de Construccig2012). “Certificado de calidad de viviendas en Chile: analisis
comparativo con sistemas internacional@&vista de Construccipwol. 11, N° 1.

Santiago, Chile. Version on-line ISSN 0718-915X

Revista Directorio Nacional de Calidad. (s/f). Recuperado de:

http://issuu.com/grupoimagensac/docs/calidada2014

Revista Proyect#2014, setiembre, 10Lapeco: Construccion seguira creciendo en el 2014.
Recuperado de: http://www.revistaproyecta.com/especiales/informes/capeco-

construccion-seguira-creciendo-en-el-2014

Rosado, R. (2012). Estudcomparativo de los controles de calidad de los proyectos y obras de
construccion en Europa (tesis de postgrado). Catalufia, Espafia: Universidad Politécnica

de Catalufa.

Ruggirello, H. (2011). El sector de la construccion en perspectiva e impacto en el mercado de
trabajo (primera edicion). Aulas y Andamios.

Sanchéz, E. (2005). Seis Sigma - Filosofia de la gestion de la calidad. Estudio técnico y su

posible aplicacién en el Per®iura, Per: Universidad de Piura.

Tesis publicada con autorizacion del autor

No olvide citar esta tesis




127

Sencco (2016). Listado de convenid®ecuperado de:

http://app.sencico.gob.pe/prd/waConveniosOnline/

Serpell, A. & Labra, M. (2002). “A system for evaluating the quality of housing construction in

Chile”. International Journal for housing science and its applicatiqus 267-276.

Sididom (2012). El futuro de la construccion en el mundo. Recuperado de:

http://sididom.com/2012/10/el-futuro-de-la-construccion-en-el-mundo/
Summer, D. (2006). Administracion de la caliddéxico D.F., México: Pearson.

Universidad Nacional del Noreste (s/f). Calculadora de muestras. Recuperado de:

http://www.med.unne.edu.ar/biblioteca/calculos/calculadora.htm

Valderrey, P. (2013). Herraientas para la calidad total (primera edicion). Bogota, Colombia:

Ediciones de la U.

Valencia Economicés/f). El sector de la construccion a nivel mundial afronta un 2015 con
perspectivas que no son muy halagtieiias. Recuperado de:
http://valenciaeconomica.com/el-sector-de-la-construccion-a-nivel-mundial-afronta-un-

2015-con-perspectivas-gue-no-son-muy-halaguenas/

Vera, H. (2015). Gestion documental durante el proceso de negocio de la construccion para
profesionistas de ingenieria civil (tesis de postgrado). México D.F., México: Universidad

Nacional Autbnoma de México.

Verdoy, P., Mahiques, J., & Sagasta, S. (2006). Manual de control estadistico de calidad: teoria
y aplicaciones. Recuperado de
https://books.google.com.pe/books?id=kWGWTiZXLkUC&pg=PA16&dg=concepto+de

+calidad+segun+ohno&hl=es&sa=X&ei=7AgRVZKtNcns-

Tesis publicada con autorizacion del autor

No olvide citar esta tesis




128

AHejp20DQ&ved=0CBsQ6AEWAA#v=0nepage&q=concepto%20de%20calidad%20seg

un%?20ohno&f=false

Vilca, J., Castillo, F., Linares, E., & Dominguez, J. (2012). Planeamiento estratégico para el
sector construccion del departamento de la Libertad (tesis de postgrada).Peru:

Universidad Pontificia Catolica del Perq.

Tesis publicada con autorizacion del autor

No olvide citar esta tesis




Apéndice A: Instrumento TQM

& € ceENTRUM

‘GRADUATE BUSINESS SCHOOL

PONTIICIA UNIVERSIDAD CATOLICA DEL FERL

A. Su empresa o Institucion esta ubicada:
a. ( )EnLima
b. ( ) En provincia

B. Su empresa es:
a. () Pablica
b.( )Privada
c. ( )YOtra (Instituciones)

C. ¢ Cuantos trabajadores tiene ?
a.1a10( )
b.11a50( )
c.51a200( )
d. 201 amas ( )

D. Su cargo es:
a. () Presidente de Directorio o Gerente General
b. ( ) Gerente de Area o Jefe de Departamento
c. ( ) Otro

Fecta | )

CUESTIONARIO SOBRE LA IMPLEMENTACION DE LA CALIDAD EN LA EMPRESA

E :En qué tipo de empresa trabaja?
a. { ) Manufactura: construccion, fabricacion, ensamblaje
) Comversion: extraccion, transformacion, reduccion
)} Reparaciones: reconstruccion, renovacion, restauracion
)} Logistico: aimacenamiento, transporie, comercial
)} Seguridad: proteccidn, financiamiento, defensa, orden
) Bienesiar: salud, educacidén, asesoria
) Otra

a~epangT
o~ o o o

. ¢ Cuantos aiios de fundada tiene su empresa?
a() 0-5

) 6-10

) 11-15

) 16-20

) Mas de 20

paec
—~ -~

G. Su p & t:
()Ssi

con un Sist de Gestion de Calidad?

()No

H. Indique qué Sistema de Gestion de Calidad cuenta su empresa

L. Indi

ta con Sist de Gestion de Calidad

que el &

a. De 1a 3 arfios
b. Deda7afos ()
¢. De 8 a mas afos ( )

P

NOTA: ES IMPORTANTE QUE MARQUE LA SITUACION REAL ACTUAL DE SU EMPRESA

Después de cada enunciado marque con un aspa (x) en la escala el nivel que mas representa su opinion.

Preguntas

Totalmente
en
desacuerdo

En
desacuerdo

Totalmente de

Neutro acuerdo

De acuerdo

La empresa implementa el control de calidad con
eficacia.

La empresa est4 capacitada para realizar circulos
de calidad

El “benchmarking” se utiliza ampliamente en la
empresa.

La mayorfa de los empleados de la empresa son
capaces de utilizar las herramientas para la gesti6n
de la calidad.

La empresa tiene metas especfficas y detalladas en
cuanto a la calidad.

La alta gerencia alienta firmemente la participacion
de los empleados en la Gesti6n de la Calidad.

La empresa posee informaci6én detallada acerca del
desempefio de los proveedores en cuanto a calidad.

La alta gerencia proporciona los
apropiados para elevar el nivel de la calidad.

recursos

La empresa lleva a cabo una encuesta de
satisfaccién del cliente todos los afios.
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El personal de todos los niveles de la empresa
10 |presta atencion a la informacion sobre las quejas de
los clientes.

Los empleados de la empresa se encuentran
11 |activamente involucrados en las actividades
relacionadas con la calidad.

Las instalaciones y la disposicion fisica del equipo

12 ) ; :
operativo en la empresa funcionan apropiadamente.

La empresa ha establecido relaciones de
cooperacion a largo plazo con sus proveedores.

La alta gerencia busca el éxito de la empresa a largo
plazo.

La calidad de los productos que los proveedores
suministran a la empresa es adecuada.

El proceso operativo en la empresa satisface los
requerimientos de plazo de entrega de los clientes.
La empresa ha obtenido ahorros por los circulos de
calidad.

La mayoria de empleados de la empresa reciben
educacion y entrenamiento en cuanto a calidad.

La empresa cuenta con medios para obtener
informacion sobre los clientes.

Los equipos operativos de la empresa reciben buen
mantenimiento.

La alta gerencia participa activamente en la Gestion
de la Calidad en la empresa.

La empresa obtiene datos objetivos para la toma de
decisiones

La empresa evalla regularmente sus politicas y
planes de la calidad.

La empresa realiza una evaluacion general de los
requerimientos de los clientes.

Se utilizan las herramientas adecuadas para realizar
los circulos de calidad en la empresa.

La mayoria de los empleados de la empresa realiza

actividades de circulos de calidad.
[a empresa presta atencion al cumplimiento y éxito

27 |de sus politicas y planes relacionados con la
calidad

La empresa utiliza las siete herramientas de Control
de la Calidad para el control y mejoramiento del
proceso (Diagrama de Flujo, Diagrama de Ishikawa
o Causa - Efecto, Lista de Verificacion, Diagrama de
Pareto, Histograma, Gréficos de Control, Diagrama
de Relaciones).

La alta gerencia se reine de manera regular para
29 |discutir temas relacionados con la Gestiéon de la
Calidad.

La conciencia de los trabajadores de la empresa
hacia la calidad es fuerte.

31 [La empresa invierte en el disefio del producto.

Los requerimientos de los clientes son plenamente
considerados en el disefio del producto.

La empresa involucra a sus empleados para hacer
las politicas y planes de calidad.

La empresa realiza auditorias o evaluaciones de sus
proveedores.

La empresa tiene un método para desarrollar el
disefio del producto.
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Apéndice B: Valores promedio en la escala de Likert de las empresas encuestadas de

acuerdo con los factores analizados (Detalle)

Factor Empresas Empresas con Empresas sin
Encuestadas SGC SGC
Alta Gerencia 333 4.13 3.18
La alta gerencia alienta firmemente la participacion de los empleados en la Gestién de la Calidad. 3.38 4.00 3.26
La alta gerencia proporciona los recursos apropiados para elevar el nivel de la calidad. 3.28 3.83 3.18
La alta gerencia busca el éxito de la empresa a largo plazo. 3.73 4.33 3.62
La alta gerencia participa activamente en la Gestion de la Calidad en la empresa. 3.20 4.00 3.06
La alta gerencia se retine de manera regular para discutir temas relacionados con la Gestion de la Calidad. 3.05 4.50 2.79
Planeamiento de la Calidad 3.06 3.78 2.93
La empresa tiene metas especificas ydetalladas en cuanto a la calidad. 3.48 3.83 341
La empresa presta atencidn al cumplimiento y éxito de sus politicas y planes relacionados con la calidad. 2.83 3.83 2.65
La empresa involucra a sus empleados para hacerlas politicas yplanes de calidad. 2.88 3.67 2.74
Auditoria y Evaluacion de la Calidad 3.19 3.94 3.06
El “benchmarking” se utiliza ampliamente en la empresa. 2.98 3.50 2.88
La empresa obtiene datos objetivos para la toma de decisiones 3.53 4.33 3.38
La empresa evalua regularmente sus politicas yplanes de la calidad. 3.08 4.00 2,91
Disefio del Producto 3.05 4.17 2.85
La empresa invierte en el disefio del producto. 3.15 4.50 2,91
Los requerimientos de los clientes son plenamente considerados en el disefio del producto. 3.23 417 3.06
La empresa tiene un método para desarrollarel disefio del producto. 2.78 3.83 2.59
Gestion y Calidad del Proveedor 3.18 3.92 3.04
La empresa posee informacion detallada acerca del desempefio de los proveedores en cuanto a calidad. 3.18 4.00 3.03
La empresa ha establecido relaciones de cooperacion a largo plazo con sus proveedores. 3.18 4.00 3.03
La calidad de los productos que los proveedores suministran a la empresa es adecuada. 3.60 417 3.50
La empresa realiza auditorias o evaluaciones de sus proveedores. 2.75 3.50 2.62
Control y Mejoramiento del Proceso 3.27 4.03 3.13
La empresa implementa el control de calidad con eficacia. 3.35 4.00 3.24
Las instalaciones yla disposicion fisica del equipo operativo en la empresa funcionan apropiadamente. 3.45 417 3.32
El proceso operativo en la empresa satisface los requerimientos de plazo de entrega de los clientes. 3.50 417 3.38
Los equipos operativos de la empresa reciben buen mantenimiento. 3.53 4.33 3.38
La empresa utiliza las siete herramientas de Control de la Calidad para el control ymejoramiento del proceso
(Diagrama de Flujo, Diagrama de Ishikawa o Causa - Efecto, Lista de Verificacion, Diagrama de Pareto, Histograma, 2.50 3.50 2.32
Gréficos de Control, Diagrama de Relaciones).
Educacion y Entrenamiento 3.12 3.88 2.99
La mayoria de los empleados de la empresa son capaces de utilizarlas herramientas para la gestion de la calidad. 3.20 4.00 3.06
Los empleados de la empresa se encuentran activamente involucrados en las actividades relacionadas con la calidad. 3.13 3.50 3.06
La mayoria de empleados de la empresa reciben educacion yentrenamiento en cuanto a calidad. 3.03 3.83 2.88
La conciencia de los trabajadores de la empresa hacia la calidad es fuerte. 3.13 417 2.94
Circulos de Calidad 2.92 3.92 2.74
La empresa estd capacitada para realizar circulos de calidad 3.05 417 2.85
La empresa ha obtenido ahorros porlos circulos de calidad. 3.20 417 3.03
Se utilizan las herramientas adecuadas para realizarlos circulos de calidad en la empresa. 2.78 3.83 2.59
La mayoria de los empleados de la empresa realiza actividades de circulos de calidad. 2.65 3.50 2.50
Enfoque hacia la Satisfaccion del Cliente 3.06 3.92 2.90
La empresa lleva a cabo una encuesta de satisfaccion del cliente todos los afios. 2.58 3.00 2.50
El personal de todos los niveles de la empresa presta atencion a la informacidn sobre las quejas de los clientes. 3.28 417 3.12
La empresa cuenta con medios para obtenerinformacion sobre los clientes. 3.13 417 2.94
La empresa realiza una evaluacion general de los requerimientos de los clientes. 3.25 4.33 3.06
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Apéndice C: Resultados de las encuestas aplicadas

Factores Asociados
CMP CC AEC EE PC AG GCP AG ESC ESC EE CMP GCP AG GCPCMP CC EE ESCCMP AG AEC AEC ESC CC CC PC CMP AG EE DP DP PC GCP DP

Preguntas

Empresas

10 11 12 13 14 15 16 17 18 19 20 21 22 23 24 25 26 27 28 29 30 31 32 33 34 35

9

8

2 3

1

Encuestada

10
11
12
13
14
15
16
17
18
19
20
21
22
23
24
25
26
27
28
29
30
31
32
33
34
35
36
37
38
39
40

Resefia

Alternativas Respuesta

Factores

AG

N ™M

Alta Gerencia

Planeamiento de la Calidad
Auditoriay Evolucion de la Calidad

PC
AEC
DP

Disefio del Producto

Gestion y Calidad del Proveedor

GCP

Control y Mejoramiento del Proceso
Educacion y Entrenamiento

Circulos de Calidad

cmp
EE

cC

Enfoque hacia la Satisfaccion del Cliente

ESC

0
—
5
]
i)
o
c
o
&
N
| 25
(@]
=t
=
=
c
(0]
v]
«
Qo
™
i
=)
3
o
2t
o
T

L2
w
u
-
o
-t
1%}
L}
=
o

o
G
)

g

=
o
[e]

i




133

Apéndice D: Peru: desembolsos de productos Mi Vivienda, segun departamento, al 30 de
noviembre de 2016
Departamento 2007 2008 2009 2010 2011 2012 2013 2014 2015 2016
AMAZONAS - - 1 - 22 43 18 17 3
ANCASH 24 8 8 7 98 111 172 157 150 135
APURIMAC 6 1 - 42 21 31 22 9 8 1
AREQUIPA 116 183 523 388 511 805 725 523 451 226
AYACUCHO 2 - - 2 5 30 1 2 19 36
CAJAMARCA 3 48 10 30 97 88 71 69 30 16
CALLAO 240 231 80 315 652 714 711 445 243 287
Ccusco 49 10 26 96 136 109 73 52 32 14
HUANCAVELICA - - - - - - - - 1 7
HUANUCO - 39 1 2 5 5 32 9 11 19
ICA 162 1,221 637 960 1,045 950 1,020 878 834 632
JUNIN 17 57 123 227 177 112 139 116 186 226
LA LIBERTAD 204 382 290 528 890 659 659 604 574 477
LAMBAYEQUE 99 109 175 349 353 584 717 598 699 682
LIMA 2,432 1,854 2,761 4,887 6,547 6,092 7,168 6,113 4,549 3,683
LORETO 1 - - - 2 1 - 2 9 7
MADRE DE DIOS - - - - - - - - 22 10
MOQUEGUA 1 3 2 2 - 50 53 80 28 1
PASCO - 1 - - 1 1 1 - - 64
PIURA 32 235 75 398 363 570 862 825 759 624
PUNO 4 11 3 4 34 75 193 145 137 62
SAN MARTIN 3 74 93 214 134 296 274 53 24 33
TACNA 1 2 2 4 - 3 1 32 47 34
TUMBES - - 1 - - 1 18 17 18 1
UCAYALI - - - - - - 209 30 242 -
Total 3,396 4,469 4,810 8,456 11,071 11,309 13,164 10,777 9,090 7,280

Nota Tomado déEstadistica®016, por Fondo MiVivienda, 2016, Lima, Peru: Autor.
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Apéndice E: Peru: Desembolsos de bono familiar, segin departamento, al 31 de octubre de

2016
Departamento 2008 2009 2010 2011 2012 2013 2014 2015 2016
AMAZONAS 22 162 53 10 90 - 151 1,117 901
ANCASH 55 433 164 790 515 682 2,145 2,452 1,791
APURIMAC 17 120 44 2 25 62 231 319 247
AREQUIPA 123 891 389 92 472 190 471 706 723
AYACUCHO 8 145 24 4 174 240 972 1,207 813
CAJAMARCA 14 113 61 1 52 230 244 531 794
CALLAO 829 1,063 666 370 193 337 920 1,165 810
CUSCcO 68 157 98 86 - 13 96 384 269
HUANCAVELICA 58 105 84 34 24 - 361 1,212 951
HUANUCO 47 2 1 49 99 101 419 492 353
ICA 2,933 7,723 8,467 5,983 9,070 6,925 10,678 7,839 4,479
JUNIN 1 106 100 62 259 1,027 1,313 1,314 880
LA LIBERTAD 1,727 5,883 2,828 1,920 1,884 5,015 8,070 9,817 5,657
LAMBAYEQUE 158 1,016 515 390 348 1,384 2,012 2,908 1,861
LIMA 1,938 4,858 1,972 1,100 2,006 2,913 4,756 3,640 2,552
LORETO 19 348 229 8 280 107 309 506 614
MADRE DE DIOS 103 33 1 - - - 3 22 10
MOQUEGUA 62 87 27 13 25 107 275 109 60
PASCO - - - - 51 24 60 138 106
PIURA 199 2,115 1,268 648 1,200 3,603 6,512 7,673 4,864
PUNO 58 137 143 410 143 40 85 801 78
SAN MARTIN 833 2,864 1,578 522 286 754 3,993 5,012 3,822
TACNA 10 33 21 - 30 1 91 337 676
TUMBES - 30 1 - 131 5 466 270 163
UCAYALI 6 18 1 - 143 154 531 434 209
Total 9,288 28,442 18,735 12,494 17,500 23,914 45,164 50,405 33,683

Nota Tomado déestadistica®016, por Fondo MiVivienda, 2016, Lima, Peru: Autor.
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Apéndice F: Perl: Desembolsos de Productos MiVivienda, segun Tipo y Entidad, al 30 de

noviembre de 2016

Tlllflo IFI 2006 2007 2008 2009 2010 2011 2012 2013 2014 2015 2016
Banco Falabell - - 3 - - - - - - - -
BIF 27 - - - 193 153 446 989 1,258 1,172 587
Comercic 6 27 45 23 68 60 15 15 59 31 21
Continenta 951 622 373 383 881 1,478 1,320 1,055 941 393 382
Creditc 1,035 100 917 1,698 2,363 2,940 3,344 4,043 2,469 1,452 1,481
Financier¢ 327 30 147 212 380 613 653 527 831 1,039 1,047
Banco Interbant 1,022 947 1,781 864 2,293 3,091 3,008 2,386 889 726 845
Mi Bancc 49 - 2 - - - 4 6 14 - -
Scotiaban 961 1,417 246 187 331 973 499 723 1,213 772 601
Sudamerican 76 - - - - - - - _ - _
Trabajc 444 31 - - - - - - - - -
Wiese Sudamet 631 - - - - - - - - - -
Banco GNB Per - - - - - - - - 60 55 4
AELUCOOF - - - - - - - - - 1 17
CAC Abacc 3 - - - - - - - - - -
CAC P acificc 4 - 1 - - - - _ _ _ 1
CAC San Francisc - - - - - - 4 29 5 5 4
CAC CAC San Martin de Porr 5 - 3 2 - - - - 6 15 20
CAC Santa Maria Magdal - - - - - - 18 - - - -
La Rehabilitador - - - - - - - - 1 18 -
Prestast - 44 - 402 76 64 322 706 612 731 -
CAC Quillacoog - - - - - - - - 22 5 -
Caja Metropolitan 139 38 2 15 56 97 60 6 80 12 -
CMAC Huancay:! 8 3 42 12 37 112 112 143 158 286 384
CMAC lca 2 30 102 114 57 109 181 176 173 216 145
CMAC Mayna: - - - - - - 1 8 9 2 3
CMAC CMAC Paite - - 4 3 17 14 - - - - -
CMAC Piure - - 122 10 - - - - - - -
CMAC Sullan: 2 - - - - 19 50 456 772 1,195 547
CMAC Tacnze 4 - - - - - - - - -
CMAC Trujillo 23 1 4 3 2 2 24 12 7 1 -
Crac Caja St 11 - - - - - - - - - -
CRAC Credinki - - - - 3 48 96 178 106 41 2
CRAC Cruz de Chalp¢ - - - - - - - - - - -
CRAC Nor Per 3 22 40 - - - - - - - -
CRAC CRAC Nuestra Gen - - - 7 29 31 6 - - - -
CRAC Prymer 4 - - - - - R R _ _ -
CRAC San Marti - - - - - - - - - - -
Crac Sr. De Lure 1 15 319 97 287 326 864 1,360 387 - -
Edpyme Confianz 7 - - - - - - - - - -
Edpyme Crear Arequif - - - - - - - - - - -
Edpyme Edpyme Edyfica 5 - - - - - - - - - -
Edpyme MiCasit - 69 136 238 294 131 133 218 553 534 528
Edpyme Nueva Visi6 - - - - - - - - - - -
Financiera CMI 2 - - - - - - - - - _
Financiera Confian: - - - - - - - 1 - - -
Sinanciel Financiera Efectiv - - - - - - - - - - 8
Financiera Solucié - - - - - - - - - - -
Financiera TF - - 180 535 968 719 34 4 117 388 653
{ipotecal Hipotecaria SUR, - - - 5 120 58 - - - _ _
Otros Hipotecaria SUR, - - - - 1 33 115 123 35 - -
Total 5,752 3,396 4,469 4,810 8,456 11,071 11,309 13,164 10,777 9,090 7,280

Nota Tomado de Fondo MiVivienda, Oficina de Planeamiento, Prospectiva y Desarrollo Organizativo, 2016.
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