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Resumen Ejecutivo

El sector de construccion civil en el Perti, ha obtenido una mayor relevancia
debido al fuerte crecimiento que ha obtenido en la ultima década. Este crecimiento se ha
debido en su mayoria al desarrollo de programas gubernamentales de vivienda;
obtencion de mayores facilidades de financiacion; reactivacion de la autoconstruccion y
desarrollo inmobiliario de tipo privado, en su mayoria en la ciudad de Lima, como
consta en la presente investigacion

El objetivo principal de esta investigacion fue el de averiguar el grado de
cumplimiento de Factores de calidad (TQM) de las empresas constructoras en Lima
Metropolitana, pertenecientes a la muestra estudiada, e identificar si hay una diferencia
significativa en este nivel de cumplimiento entre las empresas que tienen un Sistema de
Gestion de Calidad (SGC), con los que no tiene ninguna. Los datos han sido obtenidos a
través de informes técnicos por parte de entidades publico y privadas; periddicos y
revistas reconocidos en el medio; pero principalmente a través de encuestas y
entrevistas a actores importantes del sector.

Los resultados del presente estudio muestran que mas del 80% de las empresas
de construccion en Lima Metropolitana que pertenecen a la muestra estudiada no
contaban con un Sistema de Gestion de Calidad (SGC) y que sélo un 18,84% contaba
con alguno; siendo este, un porcentaje bajo en relacion al total de la muestra. En la
investigacion se comprobd que las empresas de la muestra que cuentan con un SGC,
mostraban un promedio mas alto en los nueve factores de TQM en comparacion con
aquellos que no tienen uno. Asi mismo, que los factores de TQM que presentaban

mayor diferencia entre las empresas que contaban con SGC y las que no; son los



factores de circulos de calidad, auditoria y evaluacion de la calidad, que son los
relacionados al seguimiento y control dentro de las empresas.

Los resultados de esta investigacion se consideran relevantes como punto de
partida para futuras investigaciones para aquellos que requieran contar con un panorama
sobre la coyuntura del sector construccion civil en Lima, en relacion al grado de
cumplimiento de factores de calidad del TQM. Al contar con un alto margen de error en
la presente investigacion, los resultados obtenidos en la investigacion, no se podran

generalizar a toda la poblacion.
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Abstract

The civil construction sector in Peru, has gained greater significance due to the
strong growth it has achieved in the last decade. This growth was due mostly to the
development of government housing programs; obtaining greater financing facilities;
reactivation of the self and private real estate development type, mostly in the city of
Lima, as stated in the present investigation

The main objective of this research was to determine the degree of compliance
of Quality factors (TQM) of construction companies in Lima, belonging to the sample,
and identify if there is a significant difference in the level of compliance among
businesses they have a Quality Management System (QMS), with which it has none.
Data have been obtained from technical reports by public and private entities;
newspapers and magazines recognized in the middle; but mainly through surveys and
interviews with key players in the sector.

The results of this study show that over 80% of construction companies in Lima
belonging to the sample did not have a Quality Management System (QMS) and only
18.84% had some; and this, a low percentage compared to the total sample. In the
investigation it was found that companies in the sample have a QMS, they showed a
higher average in the nine TQM factors compared to those who do not have one. Also,
that factors of TQM presenting major difference between companies that had SGC and
no; are the factors of quality circles, audit and quality assessment, which are related to
the monitoring and control within companies.

The results of this research are considered relevant as a starting point for future
research for those who need to have an overview of the situation of the civil

construction sector in Lima, regarding the degree of compliance with quality factors of



TQM. Having a high margin of error in this research, the results of the investigation,

cannot be generalized to the entire population.
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Capitulo I: Introduccion

1.1 Antecedentes

El concepto de calidad segn Alvarez (2006), a inicios del siglo XX hasta la
actualidad ha variado, presentando un significado diferente en cada momento de la
historia. Es asi que a comienzos del siglo pasado, la calidad fue mas orientada a
recopilar informacidn sobre los materiales utilizados; posteriormente al cumplimiento
de los alcances en el producto final y, en la actualidad, a la forma de produccion o
prestacion de un servicio y como este es percibido a su vez por el cliente final. Es por
ello que resulta importante conocer el cambio en el significado de dicho concepto y de
algunos términos relacionados durante el recorrido historico.

En los afios veinte, la calidad se media al finalizar el ciclo de produccion de un
bien, analizando la validez de lo ya realizado y evaluando si este cumplia con lo
previamente estipulado. En esa época, segiin Cuatrecasas (2012), nace el término de “no
conformidad”, el cual hacia referencia a los productos que al finalizar la produccion,
resultaban no validos por presentar fallas. Posteriormente, en respuesta al incremento de
los volumenes de produccion, se vio la necesidad de establecer procedimientos de
inspeccion durante la linea de ensamblaje, permitiendo separar los productos aceptables
y no aceptables antes del término del bien.

Durante la segunda guerra mundial, producto de los grandes volimenes de
produccion que se originaron por la guerra, segin Juran (1990), surge la necesidad de
buscar nuevas iniciativas para evaluar la calidad de los bienes producidos. Es por ello,
que se empieza desarrollando un control estadistico en los procesos para evidenciar la

calidad obtenida, empleando para ello nuevas herramientas como las graficas de control



y el muestreo. Sin embargo, los resultados y/o recomendaciones obtenidas a través de
estos controles estadisticos no se revertian en la cadena de produccion

Posteriormente a la guerra, segiin Miranda (2007), los japoneses implementaron
los circulos de calidad, la cual consistia en reuniones periodicas para evaluar el
funcionamiento de toda la linea de produccion y proponer mejoras en busca de
minimizar las fallas y mejorar la calidad final del producto. A finales de la década de los
ochenta en adelante, aparece el concepto de aseguramiento de calidad, basado en
trabajos elaborados por Deming, Ishikawa, entre otros.

En relacion al sector construccion, segiin Pérez (2004), la preocupacion por
brindar mejoras en la calidad de los procesos se empieza a desarrollar en su mayoria en
los afios ochenta, implementando herramientas de calidad que permitian brindar un
mayor control. Dada la naturaleza de la propia actividad constructiva, muchas
actividades se realizaban de forma manual, por lo que las mismas estaban sujetas a un
mayor indice de error. Es asi que la adopcion de un control mas exhaustivo y del
aseguramiento de la calidad, tomo un rol relevante para la mejora general de la calidad
esperada.

En la actualidad las condiciones imperantes en el mercado al que son sometidas
las empresas hacen que la inversion en calidad sea una decision estratégica para la
organizacion. Es asi que en el presente estudio, se describieron diversos aspectos
relevantes sobre la calidad, enfocandolo en el sector construccion; y como su aplicacion
contribuye o no, en desarrollar un mayor grado de competitividad del sector, con una

satisfaccion del cliente adecuada en Lima Metropolitana.



1.2 Definicion del Problema

Necesidad de ampliar el conocimiento de la calidad en las empresas del Sector
Construccion Civil de Lima Metropolitana, dado que existe un elevado nimero de
empresas que no conocen o no aplican estandares de calidad en sus obras, debido a la
informalidad, alto indice de autoconstruccién y falta de asesoramiento por parte de las
entidades publicas. En una noticia publicada en la pagina institucional de la Camara
Peruana de la Construccion (CAPECO - 2013), Pajuelo, Presidente Ejecutivo de
Latercer, productora de Ladrillos Fortes, destaco que la informalidad del sector
superaria el 60% y en lo que respecta a la produccion de ladrillos el 70%. Asimismo,
destaco que la mayor informalidad se da en la construccion de viviendas, en donde
existe mucha autoconstruccion, y no se respetan los estandares minimos de calidad y
seguridad. Al respecto, en una noticia publicada en la pagina institucional de la
Pontificia Universidad Catolica del Pera (PUCP — 2013), Brioso, Ingeniero Civil,
Coordinador y Docente de la Diplomatura de Especializacion en Prevencion de Riesgos
Laborales en la Construccion de la PUCP, indico que seguin CAPECO, el 70% de las
construcciones en Lima son informales, en donde se utilizan maestros de barrio, los
cuales no cuentan con licencias ni titulos de ingenieros.

Si bien es cierto, la presente tesis se refirio a la calidad en el Sector Construccion
de Lima Metropolitana, se opt6 por citar documentos que mencionen aspectos
relacionados con la informalidad en el rubro, debido a que esta tltima seria una de las
causantes de los problemas de calidad existentes en la actualidad. Las empresas
informales no siguen pautas ni reglas para construir, usan materiales de dudosa
procedencia, entre otras cosas.

En una noticia publicada el 28 de febrero de 2014 en la pagina institucional de la

revista COSTOS, Construccion, Arquitectura, e Ingenieria, el Comité General de



Proveedores de Bienes y Servicios de la Construccion de Capeco se indico que el
mercado de la autoconstruccion sigue sosteniendo las ventas informales de materiales
de construccion (65% bajo esta modalidad). En la misma noticia, Pajuelo, Presidente de
la Comision de Formalizacion de ese comité indico que esta situacion afecta a las
empresas fabricantes porque tienen una competencia desleal, mientras que las
constructoras reciben productos de menor calidad, y por ende la calidad de las
construcciones también disminuye.

Finalmente, en una noticia publicada el 22 de diciembre de 2014 en la pagina
institucional de la revista Ideele, aproximadamente el 40% de limefios mora en
viviendas y departamentos edificados por ellos mismos y en urbanizaciones que en
principio no contaban con vias de accesos ni agua. Mientras tanto, un 10% habita en
casas insalubres e inapropiadas y en edificaciones tugurizadas, poniéndolas en riesgo
ante un posible desastre natural. Esta situacion se ha dado debido a que las familias no
han contado apoyo técnico al momento de realizar estas construcciones, por haber sido
incapaces solventarlo, al ser considerado un asunto privado y no publico, por lo que los

municipios no se interesarian por estos temas.

1.3 Objetivos de la Investigacion

Objetivo General:
Identificar el nivel de cumplimiento de los factores de éxito del TQM en el
sector de construccion civil en Lima Metropolitana.
Objetivos Especificos:
Para el presente estudio se buscara:
e Identificar el nivel de cumplimiento del factor de calidad Alta Gerencia en el

sector construccion civil en Lima Metropolitana.



e Identificar el nivel de cumplimiento del factor de calidad Planeamiento de la
Calidad en el sector construccion civil en Lima Metropolitana.

e Identificar el nivel de cumplimiento del factor de calidad Auditoria y Evaluacion
de la Calidad en el sector construccion civil en Lima Metropolitana.

e Identificar el nivel de cumplimiento del factor de calidad Disefio del Producto en
el sector construccion civil en Lima Metropolitana.

e Identificar el nivel de cumplimiento del factor de calidad Gestion de la Calidad
del Proveedor en el sector construccion civil en Lima Metropolitana.

e Identificar el nivel de cumplimiento del factor de calidad Control y
Mejoramiento del Proceso en el sector construccion civil en Lima Metropolitana.

e Identificar el nivel de cumplimiento del factor de calidad Entrenamiento y
Educacion en el sector construccion civil en Lima Metropolitana.

e Identificar el nivel de cumplimiento del factor de calidad Circulos de Calidad en
el sector construccion civil en Lima Metropolitana.

e Identificar el nivel de cumplimiento del factor de calidad Enfoque hacia la

Satisfaccion del Cliente en el sector construccion civil en Lima Metropolitana.

1.4 Preguntas de la Investigacion

Pregunta General:
(Cual es el nivel de las empresas del Sector Construccion Civil de Lima
Metropolitana en el cumplimiento de los nueve factores de éxito de la calidad (TQM)?
Preguntas Especificas:
Para el presente estudio se buscara absolver las siguientes interrogantes:
e ;Cuadl es el nivel de las empresas peruanas del sector construccion civil en Lima

Metropolitana en el cumplimiento del factor de calidad Alta Gerencia (TQM)?



e ;Cual es el nivel de las empresas peruanas del sector construccion civil en Lima
Metropolitana en el cumplimiento del factor de calidad Planeamiento de la
Calidad (TQM)?

e ;Cuadl es el nivel de las empresas peruanas del sector construccion civil en Lima
Metropolitana en el cumplimiento del factor de calidad Auditoria y Evaluacion
de la Calidad (TQM)?

e ;Cual es el nivel de las empresas peruanas del sector construccion civil en Lima
Metropolitana en el cumplimiento del factor de calidad Disefio del Producto
(TQM)?

e ;Cual es el nivel de las empresas peruanas del sector construccion civil en Lima
Metropolitana en el cumplimiento del factor de calidad Alta Gerencia (TQM)?

e ;Cuadl es el nivel de las empresas peruanas del sector construccion civil en Lima
Metropolitana en el cumplimiento del factor de calidad Entrenamiento y
Educacion (TQM)?

e /Cuadl es el nivel de las empresas peruanas del sector construccion civil en Lima
Metropolitana en el cumplimiento del factor de calidad Alta Gerencia (TQM)?

e ,Cual es el nivel de las empresas peruanas del sector construccion civil en Lima
Metropolitana en el cumplimiento del factor de calidad Satisfaccion del Cliente

(TQM)?

1.5 Importancia de la Investigacion

La importancia de la presente investigacion radica en la oportunidad de recopilar
informacion relevante, tanto de fuentes primarias como secundarias, que permitira
conocer mas de cerca la realidad en la cual se encuentran inmersas las empresas

pertenecientes al Sector Construccion Civil de Lima Metropolitana, en lo concerniente a



la aplicacion de estandares de calidad en sus trabajos. Asi mismo, los resultados
obtenidos en la investigacion podrian ser utilizados como punto de partida para futuras
investigaciones relacionadas a la aplicacion de estandares de calidad dentro del Sector
Construccion Civil de Lima Metropolitana.

Segun Miranda, Chamorro y Rubio (2007), la calidad es sumamente importante para
las empresas, ya que permite reducir los costos producto de errores, reprocesos y
retrasos, ademds de mejorar la utilizacion de los materiales y las maquinas, lo cual
incrementa la productividad. Esto trae como consecuencia que la empresa incremente su
poder competitivo en el largo plazo. De lo indicado, se estima que las que no
introduzcan estandares de calidad en sus procesos tendran graves problemas para
subsistir.

Lo que toda empresa debe buscar es satisfacer las necesidades de sus clientes de
la mejor manera posible, y la calidad una variable indispensable a ser empleada para
lograrlo. Hoy en dia la calidad viene a ser una de las cartas de presentacion de las
empresas, por lo que no puede ser excluida de ninguna de las fases del negocio.
Ademas, ofrecer calidad a los clientes es una forma de ser socialmente responsable, es
por esto el presente estudio serd de utilidad para aquellas empresas que pretendan

transitar por dicho camino, con el objetivo de ser sostenibles en el largo plazo.

1.6 Naturaleza de la Investigacion

El enfoque de la presente investigacion fue cuantitativo, debido a que utilizo la
recoleccion de datos con medicion numérica, patrones de comportamiento y teorias.
Asimismo, se busc6 identificar el nivel de cumplimiento de los factores de éxito del
TQM en algunas empresas del sector de construccion civil en Lima Metropolitana. Ante

ello, se utilizaron las herramientas de investigacion como las encuestas formales en base



a un muestreo aleatorio simple sobre el sector en estudio, para luego dirigirlas a los
gerentes generales o altos cargos de diferentes empresas del sector de construccion civil,
con las cuales se pudo obtener datos objetivos sobre el factor calidad y su uso.

Con respecto al alcance, este fue descriptivo debido a que busc6 especificar las
propiedades, las caracteristicas y los perfiles de cualquier fendmeno que se someta a un
analisis, es decir, busco mostrar con precision, con base en un adecuado analisis, como
se encuentra el nivel de cumplimiento de los nueve factores de calidad TQM en las
empresas de construccion civil en Lima Metropolitana.

Y finalmente, el disefio de la presente investigacion fue no experimental
transeccional, ya que no se manipularon las variables independientes y ademas se

realiz6 en un momento Unico de tiempo.

1.7 Limitaciones

Las limitaciones identificadas en la presente investigacion fueron diversas, entre
las principales figuran: la renuencia por parte de muchas microempresas del sector
construccion para responder a las preguntas sobre sus procesos de calidad; no
obteniendo la informacion esperada en ese tipo de empresas. Es por ello, que la

informacion recolectada pudo dar una lectura parcial del sector en su totalidad.

La utilizacion de las encuestas y entrevistas como técnicas de investigacion,
pudieron estar sujetas a los criterios subjetivos de respuesta que brindaron los
participantes. Asi mismo, la renuencia por parte de funcionarios del estado para las
entrevistas propuestas, han generado que parte de la informacién recopilada, este en
funcion de entrevistas ya realizadas y publicadas en articulos periodisticos con una

anterioridad no mayor a 6 meses.



1.8 Delimitaciones

Las principales delimitaciones del presente trabajo de investigacion fueron las
siguientes: (a) el estudio fue realizado en empresas del sector construccion civil de Lima
Metropolitana, por lo que los resultados solo serian validos para empresas del sector
construcciodn civil de esta zona geografica; (b) el estudio se enfoco en identificar el nivel
de cumplimiento de los 9 factores de éxito de la gestion de calidad total (TQM) segliin
Benzaquen (2013); (c) el estudio fue realizado en empresas formales del sector, el
autoempleo, autoconstruccion y la informalidad fueron excluidas del estudio; (d) el
estudio estuvo basado en informacidn obtenida de funcionarios con altos cargos de las
empresas incluidas en la muestra; (c) el tiempo disponible para aplicar la técnica de
muestreo y recoleccion de informacion fue entre los meses de Junio y Octubre del afio

2014.

1.9 Resumen

El presente capitulo plantea un estudio sobre la calidad en el sector construccion
civil de Lima Metropolitana, sector clave en el desarrollo economico de Lima y del pais,
por lo que resulta importante entender las principales causas del problema referente al
escaso establecimiento de los niveles de calidad en el sector asi como al incumplimiento
de estos por parte de las empresas pertenecientes al mismo.

Para esto se planted un trabajo de investigacion con un enfoque cuantitativo,
realizando un muestreo a través de un trabajo de campo con el uso de encuestas como

herramienta clave.
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Capitulo II: Revision de Literatura

La revision de la literatura consiste en poder identificar, descubrir, adquirir y
consultar el conocimiento que fue util para los objetivos del presente estudio de
investigacion, asi como para seleccionar y recopilar la informacion importante que
pertenece al problema de investigacion (Rivas, 2014). Para ello, se efectu6 un analisis
critico de articulos, libros y otros documentos que describen el estado de conocimiento

sobre el tema a investigar.

El presente capitulo se ocupa de registrar toda la informacion concerniente al
tema a investigar partiendo como supra la variable calidad en un mapa de literatura
como se detalla en la Figura 1, donde se explican las otras variables como la evolucion
del concepto de la calidad, los modelos de calidad, las certificaciones de calidad y los
términos de calidad usados en el sector construccion civil. En tal sentido se ha
desarrollado la literatura con base en estas variables en la tabla de relacion de literatura.

(Ver Apéndice A).

El mapa de literatura elaborado muestra de forma secuencial y completa como el
concepto de calidad va evolucionando en el tiempo con el desarrollo de la industria y la
tecnologia, como se va amparando de diversos modelos elaborados por distintos autores
para finalmente ser aplicados en nuestra actualidad a través de certificaciones estandares

que son fiscalizadas por organismos nacionales e internacionales.

Finalmente, se describié como se ha estado desarrollando el comportamiento de
la calidad en el sector construccion civil a nivel mundial, la region y en nuestro pais
para asi poder dar pase al analisis interno del sector construccion civil en Lima

Metropolitana abreviada por sus siglas AMOFHIT.



En paralelo a la evolucion de la definicion de la calidad se tiene a la otra variable de estudio que es el sector construccion, donde

finalmente uniendo ambas variables se describen conceptos muy importantes usados por la calidad en el sector de construccion civil.

Conceptos v evolucién de la calidad

CALIDAD

Calidad

Cantral de Calidad

Aseguramiento de |a calidad

Gestion de la zalidad

Sistema integral de gestion de calidad

Larens, F., & Fuentes, M. [2008], Miranda, F.J. & Chamorro | A, & Fubio, 5. [2007],
Pérez Fernindez, J. &, [2009), Alzalde, P, [2003), Ozul, LA, [2009), Eellon,

L. [2001), Cuatrecasas, L. [2012), Ferrando, ML [2008],

Fons, J. [2014], Lauri Koskela [1933], Alarcon, L. [1997)]

Modelos de Calidad

Garcia, J. [2013]
Blealde, P [2003]
Larens, F.., & Fuentes, M. [2005)]

3 Sanguesa, M., & Mateo, B, & lizarbe, L. [2008)

Gutierrez [2014]
Miranda, F.l. & Chamorro, A & Fubio, 5. [2007)]

“Calidad en el
Sector Construccion
Civil en Lima”

TCIM

Lean Construction

Eellon, L. [2001), Cuatrecasas, L. [2012], Ferrando, k. [2008],
Universidad de Castilla La Mancha [2007), Pans, J. [2004),
Lauri Koskela [1993), Alarcon, L. [1997], Lean Constroction [2014]

Calidad en el proceso - 150

Calidad en el mundo

Fiivas 5. [2014]

Instituta Espafiol de Comercio (2010)
Camara Peruana de la Construccidn - CAPECO (2013)

“ | Camara Chilena de Construeeion [2008]

Alvarado [2005]
Caolegio Libre de Eméritas [2010]

Marmas 150
1503000
15010000
15014000
1501301

Mava, V.M., & Jimémez 2015, Tella, |, (2003), Heredia,
M. L (2073), Summersz, D. (2006), Avenza, & (2074], KPMG (2014),
Cuato, L. (2011), Cahen, M. (2017).

Paises representativos para el sector

|Calidad en el pais
|Benzaquen, J (2013

|
'_.

5

Instituta Espafiol de Comercio Exterior [2010)
CAPECO [2013)

Camara Chilena de Construccion [200:8]
Colegio Libre de Emeritas [2010]

Alvarado [2009]

Calidad de las empresas en el sector civil

BEVA Fezearch (2012]
INEI (2010

CAPECO (2013)
Trigozo [2014]

Analisis interno del sector civil en el pais

i

Grafia y Montera [2014)
IMEI [2014)

Yilca, J. [2012)
Calderon, B. [2014]

Figura 1. Mapa de Literatura sobre la evolucion de la calidad y su relacion con el sector construccion civil.
Tomado de “Método para construir un marco teorico” por Creswell 2005.




2.1 Principales conceptos del Mapa de Literatura
2.1.1 Evolucion de los principales conceptos aplicados a la Calidad.

La calidad es un concepto inherente en la vida de toda persona, usado en
diferentes ambitos de la misma, es un concepto transversal a cualquier situacion. Se
puede decir que la calidad es uno de los conceptos mas dificiles de definir, en las
ultimas décadas han sido muchos los investigadores y eventos transcurridos necesarios
para poder entender el concepto de calidad como se entiende hoy en dia. De acuerdo a
Garcia (2013), la calidad es un concepto vital en el mundo empresarial, el tener un
entendimiento claro de este tema y fundamentarlo a través de las normas
internacionales, constituird una solida herramienta para que las empresas puedan
alcanzar sus objetivos y ventajas competitivas sostenibles en el tiempo. Para Alcalde
(2009) la calidad lo es todo, se encuentra en distintos aspectos como por ejemplo
calidad de vida, calidad en la educacion, calidad en los servicios de salud, calidad en los
productos que las empresas producen, entre otros, por lo cual hoy en dia no se concibe
que una empresa pretenda ser competitiva sin tener un concepto claro de calidad y al
mismo tiempo aplicarlo a través de un Sistema de Gestion de la Calidad. Asi se puede
definir desde un punto de vista general que la calidad es la capacidad que tiene el ser
humano por hacer las cosas bien.

Se puede decir que no existe una definicidon unica de calidad, este tema ha sido
abordado por diferentes personalidades en las ultimas décadas, de acuerdo a Lorens y
Fuentes (2005), las nuevas definiciones de calidad no han reemplazado a las mas
antiguas, sino que han continuado siendo usadas sin poderse establecer un inico
concepto universal, por lo cual sera necesario que cada empresa adopte la filosofia que
mas se ajuste a su realidad. Hoy en dia la mayoria de los investigadores tienden a una

definicion de calidad basada en el juicio de los clientes o consumidores. En la Tabla 1
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se muestra un resumen de los principales investigadores de Calidad y el enfoque que
han tenido al respecto.

En los tltimos afios, cuando es referido el concepto de calidad, ya no se
relaciona éste a la calidad que puede tener un producto o servicio en si relacionado con
sus especificaciones técnicas, sino que se relaciona con el concepto de calidad total, que
implica tener al usuario como prioridad y llevar el concepto de calidad a todos los
ambitos de la empresa.

Tabla 1

Conceptos de Calidad por personajes importantes en la historia de calidad.

Desarrollo Autor Definicion de Calidad Orientacion
Trilogia de la calidad. Las 5 caracteristicas
de la calidad. Cliente interno. Las 4 fases de
la resolucion de problemas. Consejo de
calidad. Espiral de la calidad.
Los 14 puntos de la calidad.
Deming y el ciclo PDCA.

Juran Adecuacion para el uso. Cliente.

Adecuacion para el

7 enfermedades mortales. Deming objetivo. Cliente.
Sistema de profundo conocimiento.

Ig(:kieﬁnziizelo;iz ;;:;hdad’ Garvin Ninguna especifica. ~ Cliente y proveedor.
5 absolutos de la calidad. Crosby Conformidad con las Proveedor.
Los 14 puntos del plan de calidad. necesidades.

Diagrama de nucleo.

;fﬁ;:;:i:lﬁiﬁg:;ﬂmmas de Ishikawa Ninguna especifica. Proveedor.
Control de la calidad a nivel de la compafiia.

Ciclo industrial. Feigenbaum Satisfaccion del cliente a Proveedor.
Utilizacion del consultor de calidad. los mas bajos costos.

Métodos de calidad de disefio. Taguchi Ninguna especifica. Proveedor.

Nota: Tomado de ";Como certificar una PyME en un sistema de calidad," por J. Garcia
2013.

Es necesario tener en cuenta en qué se basa la calidad para asi estar en capacidad
de incorporarla efectivamente en la empresa para Sanguesa, Mateo y Ilizarbe (2006), la

calidad se encuentra basada en el usuario, y en tal sentido es necesario asumir que los
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compradores tienen gustos diferentes y los productos o servicios que mejor satisfacen
esas diferentes necesidades son los que tienen mayor calidad. Es por esto que la calidad
se vuelve una caracteristica altamente subjetiva de los clientes en relacion al producto o
servicio y definida en la medida que estos ultimos satisfagan las necesidades de los
clientes. De acuerdo a Gutiérrez (2014), la calidad sera definida por el cliente, ya que
sera el juicio que este tiene sobre un producto o servicio que definira la aprobacién o
rechazo del mismo. Un cliente quedara satisfecho solamente si recibe como minimo lo
que €l esperaba encontrar. Es asi que la calidad se define como la satisfaccion del
cliente, la cual est4 estrechamente relacionada a las expectativas que este tiene sobre el
producto o servicio. Las expectativas del cliente estarian basadas en diferentes factores
como necesidades, antecedentes, precio, publicidad, tecnologia, imagen de la empresa,
entre otros.

Es importante resaltar la importancia que tiene la calidad para las empresas de
acuerdo a Miranda, Chamorro y Rubio (2007) desde el inicio del siglo XXI la calidad
dej6 de ser una prioridad competitiva y paso a ser un requisito imprescindible para la
competitividad. Por otro lado, es necesario tener en cuenta que la calidad en si no
garantiza el éxito, sino que supone una condicion para poder ser competitivos. La
calidad ha dejado de ser un adjetivo asociado a las caracteristicas del producto o
servicio, ya que esta relacionada a necesidades es decir a un sujeto o cliente quien a
veces puede tener una vision muy diferente a la de la organizacidn acerca de sus propias
necesidades, por lo que debe buscarse que ambas percepciones se encuentren alineadas
para poder satisfacerlas adecuadamente.

Control y aseguramiento de la Calidad. El control de calidad es uno de los
enfoques de gestion de calidad basado en métodos de muestreo estadistico para la

comprobacion de la calidad o no calidad de los productos o servicios generados. De
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acuerdo a Miranda, Chamorro y Rubio (2007), el control de calidad se define como un
proceso a través del cual se evalua el comportamiento real de la generacion de los
bienes y servicios, y a través del cual se compara dicho comportamiento real con los
objetivos planteados por la empresa, y se actlia sobre las diferencias significativas entre
el comportamiento real y los objetivos.

El control de calidad surge posterior al enfoque de la inspeccion ya que ante un
volumen alto de productos generados, resultaba costoso inspeccionar el 100% de la
produccion, en cambio con el control de calidad se recurre a técnicas estadisticas
basadas en el muestreo. Es importante indicar que existe un inconveniente en las
técnicas estadisticas, ya que a partir de la fiabilidad que se exija, se establece un nivel de
calidad aceptable, que lleva a una frecuencia de muestreo, por lo que no se puede tener
confianza plena de la eficacia del control.

Otra desventaja es que el proceso de control de calidad sigue siendo
responsabilidad del departamento de produccion, actuando de forma reactiva, ya que se
realiza una vez finalizado el producto. Sus principales defectos son: rigidez, caracter
mecanico, reactivo y que se limita solo a las tareas de produccion.

Por otro lado, segin Hansen y Ghare (1990), el Control de Calidad se puede
definir como un conjunto de técnicas y procedimientos usados por la alta direccion para
orientar, supervisar y controlar todas las etapas del proceso productivo hasta la
obtencion de un producto de la calidad deseada. El control de calidad no debe ser
entendida como simples procedimientos, uso de formulas estadisticas, uso de tablas de
aceptacion y control, ni el departamento de control de calidad, sino més bien como una
inversion que debe producir rendimientos que justifiquen su existencia. Es importante
resaltar que todos los miembros de una empresa deberian ser responsables del control y

aseguramiento de la calidad.
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El concepto de aseguramiento de calidad es la evolucion natural del concepto de
control de calidad, agregando la proactividad y mejora continua. De acuerdo a Nava
(2005) el paso a este nuevo concepto se da cuando se evidencia que la calidad también
tiene implicacion en otras areas y no exclusivamente en el departamento de produccion.
Por otro lado el control estadistico de la calidad, brindado por el control de calidad, ya
no era suficiente, ya que la calidad no podia tener lugar sin el compromiso de la
empresa en su conjunto. Es asi que las empresas empiezan a desarrollar sistemas de
aseguramiento de la calidad, los cuales consistian basicamente en documentar todas las
actividades relacionadas con la generacion del producto o servicio con procedimientos e
instrucciones, las cuales se exponian a procesos de auditoria con el objetivo de asegurar
la calidad. De acuerdo a Dzul (2009) el aseguramiento de calidad es la actividad que
evidencia que se puede confiar en que la funcion de la calidad se ha llevado a cabo con
efectividad. El aseguramiento de la calidad tiene un rol preventivo y proactivo ante los
problemas que se pueden presentar en el producto o servicio con el objetivo de
evitarlos.

Por otro lado es importante plantearse la pregunta si con el aseguramiento de
calidad es suficiente para garantizar productos y servicios de calidad, de acuerdo a
Sanguesa, Mateo y Ilizarbe (2006) el aseguramiento de la calidad no garantiza la
satisfaccion del cliente, ya que si los requisitos propuestos se establecen
incorrectamente, el cumplir con dichos requerimientos no hara que se satisfagan las
necesidades de los clientes. En comparacion con el control de calidad, esta tltima se
limita a la comprobacidon de como se esta cumpliendo con los requisitos de la calidad,
sin embargo el aseguramiento de calidad tiene un rol més activo en cumplir con dichos

requisitos.
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Gestion de Calidad. De acuerdo a Lorens y Fuentes (2005) la Gestion de la
Calidad abarca un conjunto de actividades relacionadas con la planificacion,
organizacion y control de la funcion de la calidad en una empresa. La Gestion de
Calidad puede definirse como el modo en que la alta gerencia planifica el futuro,
implanta los procesos y controla los resultados de la calidad de sus productos o servicios
con el objetivo conseguir de una mejora constante de los mismos.

Segin Miranda, Chamorro y Rubio (2007), los enfoques de la gestion de la
calidad son: (a) inspeccion, (b) control de calidad, (c) aseguramiento de la calidad, y (d)
gestion de la calidad total. Se nombran en ese orden ya que uno va conteniendo al otro,
aumentando sus campos de accion, siendo la gestion de la calidad total el més general y
completo de los enfoques. Cabe mencionar que los enfoques de inspeccion y control de
calidad no deberian considerarse como parte de la gestion de calidad como tal, ya que
son reactivos y se limitan a solucionar los problemas una vez que aparecen, por lo que
realmente los grandes enfoques de una verdadera gestion de calidad serian el
aseguramiento de la calidad y la gestion de la calidad total. En la Tabla 2 se muestra una
comparacion de los enfoques de la gestion de calidad teniendo en cuenta diferentes
caracteristicas.

De acuerdo a Pérez Fernandez (2009), la gestion de la calidad lleva implicito los
conceptos de cumplimiento de objetivos y mejora continua con el propdsito de aumentar
el valor agregado percibido por los clientes, aportando asi una solida ventaja
competitiva a la empresa que pueda ser sostenible en el tiempo. La filosofia de la
gestion de calidad se basa en que para tomar una accidn especifica, no es necesario que
se haya detectado algiin defecto o error en el producto o servicio, sino que se lleva a

cabo para cumplir los objetivos de mejora continua.
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Tabla 2

Comparacion de los enfoques se gestion de calidad.

Desarrollo Inspeccion Control Aseguramiento Calidad Total
Control de . .
. . Organizacion Impacto estratégico de la
Objetivo Deteccion de defectos productos y & . y P . g
coordinacion calidad
procesos
Vision de Problemas a Problema a resolver de Oportunidad para.1
. Problemas a resolver . alcanzar una ventaja
calidad resolver forma activa o
competitiva
.o En e.l SUmIniStro En e,l Suministro En la totalidad de la En el mercado y en las
Enfasis uniforme de uniforme de R . .
cadena de valor afiadido  necesidades del cliente
componentes componentes
Métodos Fijacion de e.:s‘t:andares Mtrlest‘reo y Progranlﬁs y smterflés Planificacion estatégica
y medicion técnicas Planificacion estratégica

La direccion de forma
Departamento de ~ Departamento de

Responsabilidad . B . Todos los departamentos activa y con ella, el resto
inspeccion produccion L
de la organizacion
Orientacion Producto Proceso Sistema Personas
La cali La cali . . .
Enfoque a calidad se calidad se La calidad se produce  La calidad se gestiona
comprueba comprueba

Nota: Tomado de " Introduccion a la gestion de la calidad" por F. Miranda Gonzélez, A.
Chamorro Mera y S. Rubio 2007.

Sistema de Gestion de la Calidad. Un enfoque mas amplio de la gestion de
calidad es el Sistema de Gestion de Calidad. De acuerdo a Alcalde (2009), un Sistema
de Gestion de Calidad se fundamenta en la documentacion de todo lo que se planifica y
se ejecuta, y a la vez en definir una estructura que permita comprobar lo que se hace. El
sistema de gestion de calidad permite conocer en todo momento coOmo se estan
ejecutando las actividades y permite corregir y mejorar los procesos antes de que se
cometan los errores. Asi es como nacen las normas internacionales ISO 9000, con el
objetivo de dar solucion a los problemas de la calidad en las empresas. Estas normas
definen como se pueden organizar las actividades en la empresa para establecer un

Sistema de Gestion de Calidad que consiga que las cosas se hagan bien siempre.
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De acuerdo a Dzul (2009), los sistemas de gestion de la calidad inicialmente
fueron usados por los ejércitos de la OTAN con sus proveedores de componentes
militares. Luego dichos sistemas se implementaron en grandes organizaciones por las
ventajas competitivas que representaban. Posteriormente estas grandes organizaciones,
principalmente del sector automotriz y electronica de consumo, exigieron a sus
proveedores mds directos la implementacion de éstos sistemas de gestion de la calidad,
ya que consideraban critico el establecimiento del sistema de gestion de calidad en toda
la cadena de suministro. Mas adelante el resto de organizaciones, sin importar su
tamafio y sector, fueron implementando estos sistemas, consiguiendo beneficios como
reduccion de costos y aumento en la satisfaccion de los clientes. La norma ISO
9000:2005 define un Sistema de Gestion de Calidad como aquella parte del sistema de
gestion de la empresa enfocada en el logro de los objetivos en relacion con los objetivos
de la calidad, para satisfacer las necesidades, expectativas y requisitos de los clientes.
Un Sistema de Gestion de Calidad estd compuesto por las siguientes partes: (a)
Estructura organizativa, (b) Planificacion de la calidad, (c) Los procesos de la entidad;

(d) Recursos que la entidad aplica a la calidad, y €) Documentacion que se utiliza.
2.1.2 Principales modelos de calidad.

Calidad Total (TQM). La gestion de la calidad total, conocido por sus siglas en
ingles TQM (Total Quality Management), es una estrategia de gestion, orientada a crear
una conciencia de la calidad en todos los procesos de la organizacion y este ha sido
ampliamente utilizada en diversos sectores. Este concepto nace en 1961, involucrando a
todos los recursos humanos de la empresa y liderada por la alta direccion. Bellon (2001)

indicé lo siguiente:
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“La calidad total es un proceso de mejora continua que busca satisfacer las
necesidades del consumidor a través de productos y servicios ofrecidos a los
precios que los compradores estan dispuestos a pagar por ellos. La calidad total
involucra para ello: (a) La renovacion del proceso productivo de bienes o
servicios, (b) el uso 6ptimo de los recursos humanos y materiales, (c) el
desarrollo del personal a través de la capacitacion y el adiestramiento; y (d) el
respeto a la legalidad y al medio ambiente, entre otras” (Bellon, 2001, p.10).

Por otro lado, Cuatrecasas (2012) indic6 lo siguiente:

”La calidad total se aplica desde la planificacion y disefio de productos y
servicios, dando lugar a una nueva filosofia de la forma de gestionar una
empresa; con ello, la calidad deja de representar un coste y se convierte en una
caracteristica que permite la reduccion de costes y el aumento de beneficios”

(Cuatrecasas, 2012, p.576).

Es asi que la adopcion de esta nueva filosofia de gestion fomenta el desarrollo de
una cultura en la forma de trabajar, donde cada uno de los integrantes de una
organizacion se compromete a orientar sus esfuerzos para obtener en los procesos que
desempefian una mejora continua. Este hecho permite que los productos y/o servicios
que se desarrollen cumplan las expectativas de los usuarios, sociedad, medio ambiente,
dentro de un marco de colaboracién conjunta.

La calidad total, como sus principios basicos segun Ferrando (2005), se han
extendido por todo el mundo originando diversos modelos de gestion, entre los cuales lo
mas representativos son tres: El modelo de Deming, El modelo Malcom Baldrige y el
Modelo EFQM de excelencia. Estos modelos de gestion surgieron con la finalidad de
servir como un instrumento de referencia a las organizaciones para lograr la excelencia

y mejora de la calidad, conociendo sus puntos fuertes y los puntos de mejora.
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El modelo de Deming, nace en Japon como respuesta a la busqueda por parte de
las empresas en mejorar la competitividad a través de la calidad. Los criterios de
evaluacion que rigen este modelo son: (a) Politicas y objetivos de la organizacion, (b)
La organizacién y su operativa, (¢) Educacion y su difusion, (d) Flujo de informacién y
su uso, (e) Calidad de productos y procesos, (f) Estandarizacion, (g) Gestion, (h)
Garantia de calidad de funciones, sistemas y métodos, (i) Resultados, y (j) Planes de
futuro.

El modelo de Malcom Baldrige nace en Estados Unidos en la década de los 80,
en respuesta a la invasion de los productos japoneses en el mercado Americano,
fomentando asi en las organizaciones estadounidenses la cultura de la Calidad Total,
excelencia como fuente de competitividad. Los criterios que rigen este modelo son: (a)
Liderazgo, (b) Planificacion estratégica, (¢c) Enfoque hacia el cliente y el mercado, (d)
Medida, anélisis y gestion del conocimiento, (e) Gestion de los recursos humanos, (f)
Gestion de los procesos, y (g) Resultados.

La respuesta Europea a estos modelos fue el Modelo EFQM de Excelencia. En
el afio 1988, fue creada la Fundacioén Europea para la Gestion de la Calidad, la cual fue
compuesta por 14 empresas importantes en Europa. Segin La Universidad de Castilla
La Mancha (2007), El modelo de excelencia de la EFQM constituye un modelo de
gestion para alcanzar el maximo nivel de calidad, que es utilizable para la
autoevaluacion, logrando asi conocer el perfil de la organizacion y definir
cuantitativamente sus puntos fuertes y débiles.

“El modelo se basa en ocho modelos de excelencia los cuales son: (a)
Orientacion hacia los resultados, (b) Orientacion a los clientes, (¢) Liderazgo y
coherencia en los objetivos, (d) Gestion por procesos y hechos, (e) Desarrollo e

implicacion de las personas, (f) Aprendizaje, Innovacion y Mejora Continua, (g)
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Desarrollo de Alianzas, y (h) Responsabilidad Social” (Universidad de Castilla La
Mancha, 2007, p.175).

Para que cada uno de estos modelos de calidad permita generar un verdadero
cambio en las organizaciones, deberia existir un gran involucramiento de los directores
de la organizacion, como gestores del cambio, planeando y controlandolo el
cumplimiento de la misma. Esta nueva cultura deberia presidir toda gestion de la
empresa y convertirse asi en la estrategia clave, que permita desarrollar el camino hacia
la competitividad. Es por ello que su correcta aplicacion permitiria mejorar los costes y
plazos en el desarrollo de los productos o servicios a brindar; al mismo tiempo
mejorando el servicio al cliente y la capacidad de respuesta frente a su demanda.

Lean Construction. Las ideas de la filosofia Lean segin LACCEI - Latin
American and Caribbean Conference (2011), nacen en Japon en el afio 1950, como una
alternativa para mejorar los sistemas de produccion. La aplicaciéon mas prominente de
dicha filosofia fue la ejecutada en el sistema de produccion de Toyota, por el ingeniero
Ohno (Monden, 1983; Shingo, 1984; Ohno, 1988; Ohno, 1988; Shingo, 1988; Koskela,
1992). Después de esta implementacion se realizaron diferentes estudios, de entre los
cuales nace la vision de Lean Construction como una manera de reducir o eliminar las
actividades que no agregan valor al producto final y a optimizar las actividades que si
agregan valor en el sector construccion.

La industria de la construccidon como actividad productiva, presenta numerosos
factores que afectan su rentabilidad o beneficio final esperado, generando que se pierda
valor a lo largo de la ejecucion del proyecto. Pons (2014) indic6 lo siguiente:

“Lean Construction persigue la excelencia a través de un proceso de mejora

continua en la empresa, que consiste fundamentalmente en minimizar o eliminar

todas aquellas actividades y transacciones que no afiaden valor, a través de la
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optimizacion de los recursos y la maximizacion de la entrega de valor al cliente,

para disefar y producir a un menor coste, con mayor calidad, mas seguridad y

con plazos de entrega mas cortos, dentro un marco ecoldgico con el entorno”

(Pons, 2014, p.27).

Es por ello que la filosofia Lean, permite establecer mecanismos por los cuales
se pueda lograr mejoras sustanciales en el desarrollo operativo de los proyectos de
construccion. La filosofia Lean se puede implementar a través de sus principios
fundamentales. Segtin Lauri Koskela (1993), en el paper elaborado con nombre Lean
Production in Construction, el cual Alarcon (1997), lo recoge, explica los principios
fundamentales del Lean Construction, los cuales son: (a) Identificar el valor del
proyecto e incrementarlo bajo las necesidades del cliente, (b) Programar el flujo de
valores (Value stream mapping), (¢) Simplificar y minimizar pasos y etapas (Flow), (d)
Implementar la entrega por demanda (Pull), (¢) Buscar la perfeccion y el desarrollo
continuo, (f) Reducir la variabilidad, (g) Reducir los tiempos de ciclo, (h) Incrementar la
flexibilidad, (i) Incrementar la transparencia, (j) Otorgar poder de decision a los
trabajadores, y (k) Benchmarking (Modelos de €xito).

La aplicacion de estos procesos fundamentales de la filosofia Lean Construction
ha provocado una revolucion en la gestion integral de los proyectos de construccion,
desde su disefio hasta su entrega, logrando maximizar el valor y minimizando los
desperdicios. El LCI -Lean Construction Institute — (2014) indic6 lo siguiente:

“comenta cuales son estos beneficios: (a) La edificacion o infraestructura y su

entrega son disefiados juntos para mostrar y apoyar mejor los propositos de los

clientes, (b) El trabajo se estructura en todo el proceso para maximizar el valor y

reducir los desperdicios a nivel de ejecucion de los proyectos., (¢) Los esfuerzos

para gestionar y mejorar el rendimiento estan destinados a mejorar el
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rendimiento total del proyecto, y (d) El control se redefine de un monitoreo de
procesos a operacionalizar correctamente los mismos y buscar el cumplimiento
de los resultados, consiguiendo que los rendimientos de los sistemas de
planificacion y control se miden y se mejoran”. (Lean Construction Institute,

2014).

2.1.3 Calidad en el proceso — Certificaciones ISO.

Certificacion ISO 9000. Segin Nava y Jiménez (2005), existen dos modelos que
son utilizados en el mundo para desarrollar un sistema de calidad. Estos son la serie ISO
9000, utilizada para la certificacion de sistemas de calidad, asi como para los premios de
calidad. Mientras que el ISO 9001 plantea la necesidad de desarrollar los requisitos
minimos que aseguren la calidad de los productos y servicios, para después evolucionar
hacia las mejores practicas, las cuales son desarrolladas dentro del ISO 9004. La norma
ISO 9000 describe los fundamentos de los sistemas de gestion de la calidad y contiene
la terminologia mas utilizada en las normas de esta serie, ademas de ser de gran utilidad
para conocer cuales son las bases filosoficas de la serie ISO y también para descubrir el
significado de dicha terminologia.

Mientras tanto, Tello (2009), indicé que la norma ISO 9000 esta compuesta por
una serie de enunciados que especifican qué elementos deben integrar el Sistema de
Calidad de una empresa y como deben funcionar estos elementos en conjunto para
asegurar la calidad de los bienes y servicios que produce la empresa. Es importante
destacar que todas las normas ISO, deben de ser revisadas cada cinco afios como
minimo, incluyendo la norma ISO 9000. Asimismo, la norma ISO 9000 se cre6
tomando como modelo la serie BS5750, la cual contiene una serie de normas que fueron

creadas en el Reino Unido para regular la calidad. Cabe destacar que la serie BS5750
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fue la pionera a nivel mundial en lo que respecta a sistemas de calidad y cuenta con
normas equivalentes a las encontradas en la serie ISO 9000. Entre los beneficios
brindados por los sistemas de calidad basados en la serie ISO 9000 se encuentran: (a)
Mejor diseno del producto, (b) Mejor calidad del producto, (¢) Reduccion de desechos,
rectificaciones y quejas de los clientes, (d) Mano de obra, maquinaria y materiales
utilizados de manera eficaz, logrando asi una mayor productividad, (f) Reduccion de los
cuellos de botella, (g) Mejora del clima de trabajo, con lo cual se reducen las fricciones
entre empleados, (h) Mejora la cultura de calidad dentro de la compaiia, y (i) Mejora la

imagen de la compaiiia frente a los clientes, aumentando la confianza de éstos.

Modelo

Elemento del Sistema de Calidad 9001 9002 | 9003

. Responsabilidad de la direccién

. Sistema de la calidad

. Revision del contrato

. Control del disefio

. Control de los documentos y datos

. Compras

. Control de los productos suministrados por los clientes

O N| N | |WIN|—

. Identificacién y rastreabilidad de los productos

9. Control de los procesos

10. Inspeccidn y ensayos

11. Control de los equipos de inspeccion, medicion y ensayo

12. Estado de la inspeccion y ensayo

13. Control de los productos no conformes

14. Acciones correctivas y preventivas

15. Manipulacidén, almacenamiento, embalaje, preservacion
y entrega

16. Control de riesgos de la calidad

17. Auditorias internas de la calidad

18. Adiestramiento

19. Servicios post venta

el el T F T T Pl El e e e P e e e e e
el i eI e B A Pl P F i P P A O el g s
RO PR PR [P RO [X| O |1 O | [ 4| <

20. Técnicas estadisticas

Figura 2. Comparacion de modelos de la Norma ISO. Adoptado de Tello, I. Formacion
a través de Internet: Evaluacion de la Calidad
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Certificacion ISO 14000. Segin Heredia (2013), la norma ISO 14000 es la mas
conocida de las normas de gestion ambiental y la Uinica que se puede certificar,
contemplando una serie de estandares internacionales, orientados a crear un sistema de
gestion que le permita a la empresa proteger el medio ambiente, previniendo la
contaminacion, con lo cual se logra equilibrar las necesidades socio-econémicas,
preocupandose a la vez por la biodegradacion de sus productos. Por lo tanto, la norma
ISO 14000, permite que las empresas pertenecientes a cualquier sector economico
puedan regular sus actividades con el objetivo de disminuir el impacto medioambiental.
Esta norma le permite a las organizaciones tratar los asuntos ambientales de manera
sistematica, con el objetivo de mejorar la actitud hacia los temas concernientes al medio
ambiente, logrando a su vez mejores oportunidades en el ambito econdmico.

Por otro lado, Summers (2006), destacd que el objetivo de la Norma Ambiental
ISO 14000 es el de promover la proteccién ambiental y la prevencion de la
contaminacion, tomando en cuenta las necesidades econdmicas de la sociedad. Las
normas incluidas dentro de este ISO son de utilidad para aquellas empresas que desean
reducir cualquier impacto medioambiental negativo. Asimismo, es importante destacar
que aquellas compafiias con certificacion ISO 14000 administran de mejor manera sus
recursos y reducen los desperdicios, logrando beneficios econdmicos gracias a los

ahorros conseguidos.

Certificacion ISO 10000. Segun Avenza (2014), las normas de calidad y gestion
de calidad denominadas normas ISO pueden ser aplicadas en cualquier todo tipo de
organizacion, y se basan en la calidad, niveles de servicio y tiempos de entrega. En lo

que respecta a la certificacion ISO 10000, ésta plantea guias para implementar los
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sistemas de gestion de la calidad y tratan los planes de calidad, la gestion de proyectos,

la documentacion, los efectos economicos de la calidad, entre otros.

Por otro lado, segin KPMG (2014), la serie ISO 10000 es un conjunto de

estandares de calidad. Actualmente hay 12 normas en esta serie, a partir de ISO 10001

ISO 10019. Cubre los aspectos de gestion de la satisfaccion del cliente de la norma ISO

9001. A continuacion se presenta un breve resumen de las series 10001 hasta la 10004:

10001: 2007. Brinda una guia para la planificacion, disefio, desarrollo,
implementacién, mantenimiento y mejora de los codigos de conducta de
satisfaccion del cliente. Tiene como eje las promesas de la organizacion a sus
clientes para mejorar la satisfaccion del cliente.

10002: 2004. Brinda una guia con respecto al proceso de tramitacion de los
reclamos relacionadas con productos y servicios. Permite mejorar la satisfaccion
del cliente mediante la creacion de un entorno centrado en el consumidor, la
resolucion de las quejas recibidas, mejorando asi el producto y el servicio al
cliente.

10003: 2007. Ofrece una guia para estructurar un proceso eficaz y eficiente de
solucidn de controversias y quejas que no han sido resueltas por la organizacion.
Las pautas pueden ayudar especificamente en la resolucion de los conflictos
derivados de las actividades de negocios nacionales o transfronterizas, incluidos
los derivados del comercio electronico.

10004: 2012. Permite definir y poner en practica procesos para monitorear y
medir la satisfaccion del cliente. Orienta a la empresa a desarrollar métricas para
cuantificar la satisfaccion del cliente, a través de la cuales se pueden identificar

oportunidades de mejora.
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Certificacion ISO 19011. Segin Cuoto (2011), la norma ISO 19011 sirve de
referencia para la realizacion de auditorias de los sistemas de gestion de la calidad y/o
ambiental. Por su flexibilidad y caracter genérico puede aplicarse en otros ambitos,
como los sistemas de gestion de la inocuidad alimentaria, entre otros. Esta norma pone
énfasis no en el qué (sistema auditado), sino en el como realizar las auditorias de
gestion. Asimismo, proporciona un modelo en el que se incluyen las actividades de
auditoria y los pasos a llevarse a cabo durante el proceso.

Mientras que Cohen (2011), indicé que la norma ISO 19011 ofrece cuatro
recursos decision / apoyo instrumental a alcance con éxito el plan de auditoria,
ejecucion de auditoria y evaluacion critica de ambiental y / o auditoria de calidad:

e Una explicacion clara de los principios de la auditoria de sistemas de gestion.
e Orientacion sobre la gestion de los programas de auditoria.
e Orientacion sobre la realizacion de auditorias internas o externas.

e Asesoramiento sobre la competencia y la evaluacion de los auditores.
2.1.4 Conceptos de calidad en el sector construccion civil.

Evolucion Sector Construccion Civil en Lima. Segin la Guia de Negocios e
Inversion en el Peru del Ministerio de Relaciones Exteriores (2013) el sector
construccion ha acumulado un desarrollo continuo en los tltimos 5 afios a pesar de que
sus tasas de crecimiento se desaceleraron en el 2009 y el 2011, debido a la crisis
financiera internacional.

No obstante el crecimiento ha encontrado un impulso debido a los ingresos
econdmicos de los hogares, las mayores inversiones publicas y privadas, y la mejora de

las condiciones de financiamiento para la adquisicion de viviendas.
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El sector de construccion creceria alrededor del 10% en el 2014, explicado por la
mayor inversion publica y privada que dinamizara la ejecucion de obras, destacando las

obras de infraestructura vial y ejecucion de proyectos inmobiliario (Ver Figura 3).

Figura 3. Evolucion del sector construccion en Pert.
Tomado de la “Guia de Negocios e Inversion en el Pera 2014/2015”, pagina 94, por
Prolnversion y el MRE, 2013.

Constructabilidad. La constructabilidad, segin Loyola (2010), “se refiere a la
gestion eficiente del conocimiento y experiencia en construccion, para optimizar todas
las etapas de desarrollo del proyecto y lograr cumplir los objetivos de proyecto con los
menores recursos posibles”. (p.13). La gestion de la constructabilidad segin Giménez
(2008):

“se emplea generalmente en paises desarrollados, permitiendo revisar los

disefios con una dptica constructiva, buscando la factibilidad de desarrollarlos en

el menor tiempo y costo posibles. Asi mismo, cada proyecto deberia ser

elaborado bajo una politica de calidad que permita cuantificar el comportamiento
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de la mano de obra, minimizar accidentes, mejorar los procesos en las diferentes

etapas de la construccion, utilizar el tiempo y recursos justos sin desperdicio,

cumplir con la programacion de obras estipulada sin retrasos no previstos,

integrar adecuadamente abastecimiento, ejecucion, uso de herramientas y

magquinarias, horarios y mano de obra capacitada; y una interrelacion mas clara

entre proyectistas y constructores, asi como también una eficiente comunicacion

entre la gerencia y los trabajadores”. (Giménez, 2008, p.5).

Segun Rondon (2010):

“los beneficios identificados al aplicar la técnica de la constructabilidad son: (a)

La contribucidn del personal de la construccion en el disefio de los proyectos es

significativa, (b) Las relaciones iterativas entre la construccion y el disefio, en

varias fases del proyecto, conlleva beneficios tangibles en cuanto a ahorro de
costos, tiempo y facilidad de la construccion, (c) La racionalizacion del disefio,
la estandarizacidn y repeticion de disenos detallados es esencial para alcanzar la
constructabilidad, (d) La consecucion de la constructabilidad viene condicionada
por factores técnicos tales como sistemas y/o técnicas de edificacion, programas
de rendimiento temporal, etc. en el proceso de construccion, y (¢) Hay muchos
otros factores, sobre todo no técnicos, asociados a la gestion del proyecto de

edificacion que deben ser considerados para ser alcanzados”. (Rondon, 2010,

p-3).

Es asi que el proposito de una correcta revision de la constructabilidad es
identificar posibles errores desde etapas muy tempranas del proyecto, como en la etapa
proyectual, en la cual se conciben las dimensiones de los elementos que van a componer
la edificacion, seleccion de materiales y otras especificaciones adicionales; permitiendo

asi eliminar las ambigiiedades y replantear caracteristicas constructivas que sean
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dificiles de ejecutar o por su complejidad innecesaria resulten costosas. Es por ello que
la aplicacion de la constructabilidad en los proyectos de construccion permitiria una
reduccion de los cambios, optimizacion de los costos, reduccion de tiempo de trabajo y
mejor control de los riesgos, todo esto con la finalidad de mejorar la calidad de la
construccion.

Calidad Total en la Construccion. De acuerdo a Dzul (2009), la Gestion Total
de la Calidad es el objetivo final de los sistemas de gestion de calidad implementados en
las empresas. El objetivo principal del Sistema de Calidad Total es llegar a la excelencia
en la satisfaccion del cliente a través de la mejora continua de los productos o procesos
mediante la participacion de todas las personas en todos los niveles en la organizacion.
En el caso de las empresas del sector construccion, su uso generaria diferentes
beneficios como la mejora de satisfaccion del cliente, relaciones con los proveedores,
reduccion de costos de la calidad, finalizaciones de proyectos en tiempo y presupuesto,
asi como una alta motivacion del personal. Una desventaja para el sector construccion
en la adopcion de un Sistema de Calidad Total, esta en los aspectos caracteristicos del
sector como por ejemplo la falta de repetitividad en los proyectos.

Costos de la No Calidad. De acuerdo a Gutiérrez (2014), los Costos de la No
Calidad son los costos de las deficiencias de los productos y procesos y son conocidos
también como costos de mala calidad. La mala calidad significa una utilizacion
deficiente de los diferentes recursos de la empresa. Mientras mas deficiencias y fallas se
tengan, los costos por lograr la calidad y por no tenerla serian mas elevados. Los costos
de no calidad se pueden agrupar en fallas internas y externas. Los costos por fallas
internas son los que resultan de la falla, defecto o incumplimiento de los requisitos
establecidos de los materiales, elementos, partes, productos o servicios. Los costos por

fallas externas son los que resultan de la falla, defecto o incumplimiento de los
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requisitos de calidad establecidos, y cuya falla se pone de manifiesto después de la

entrega al cliente.

2.2 Calidad de las Empresas en el Sector Construccion Civil en el Mundo

Desde los inicios de la década pasada, el sector constructor en Lima ha
experimentado un auge importante, esto sostenido por un entorno de crecimiento de la
actividad econdémica en general. Este crecimiento ha presentado una so6lida expansion,
sobretodo en los ultimos cinco afos, reflejando un incremento en la generacion de

empleo formal, mejora en los ingresos familiares y reduccion de los niveles de pobreza.

Segun el Instituto Espafiol de Comercio Exterior (2010):

“El Pert es una economia pequefia y abierta. Ha venido aplicando un programa
de politica econdmica que ha permitido mantener la estabilidad de las
principales variables macroeconémicas. La liberacion del comercio exterior, la
aplicacion del principio de trato nacional a la inversion extranjera y la
promocidn de procesos de participacion del sector privado en la actividad, a
través de proyectos de asociacion publico — privada, han despertado el interés de
los inversores internacionales, impulsando la actividad econdmica a través de la

ejecucion de proyectos”. (Instituto Espafiol de Comercio Exterior, 2010, pp.6)

En este contexto favorable y de desarrollo que incentiva la competencia, las
empresas del sector construccion han comenzado a implementar mejoras y a tecnificar
sus procesos productivos, pero segin la Camara Peruana de la Construccion (CAPECO)
(2013), estas aun distan mucho de lo ya logrado en otros escenarios de paises vecinos;

debido en todo caso al tamafio del mercado nacional, las condiciones sociales y
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econdmicas, tamafio de las empresas que lo conforman y por la apertura e inversion en

tecnologia y capacitacion.

Realizando una revision de los factores de éxito o fracaso del sector
construccion en el entorno global, se puede encontrar la experiencia que ha obtenido el
vecino pais de Chile, el cual experimentd un importante crecimiento y desarrollo en su
industria, el mismo que segiin La Camara Chilena de la Construccion (2008), se vio
favorecido por una importante cartera de proyectos en obras de infraestructura tanto
publica como privada (relacionados a diversos sectores); esta cartera tuvo la
particularidad de ser menos sensible a las condiciones financieras de corto y mediano
plazo. Para realizar un seguimiento al empuje de la actividad mensual del sector, la
gerencia de estudios de la Camara Chilena de la Construccion desarrolld el IMACON
(Indice mensual de actividad de la construccion). Para el calculo de dicho indice se
consideraron cinco componentes, los cuales son: permisos de edificacion, actividad de
contratistas generales, despachos de materiales de construccion, ventas de proveedores y
empleo sectorial. Este indice permite arrojar una vision del sector méas completa y
entrega proyecciones muy confiables para evaluar el comportamiento economico. En el
Pert en la actualidad no se cuenta con ninglin indice de esta naturaleza, siendo esto una

gran desventaja para el andlisis mas completo del sector.

Asi mismo, segun Alvarado (2009), en la industria de la construccion en Chile
se ha generado mayor especializacion de los servicios y que empresas de mayor tamafio
cada vez se enfocan a subcontratar servicios de empresas constructoras menores y mas
especializadas en determinados nichos constructivos, permitiendo ser mas eficientes en
su produccion. Esta modalidad de trabajo recién en Pert se estaria aplicando hace unos

anos.
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Otro referente internacional relevante a considerar es Espaiia, el cual
experimento una intensa expansion de construccion de vivienda entre los afios 1997 y
2007, dinamizando el sector y economia del pais. Segiin un andlisis elaborado por el
Colegio Libre de Eméritos (2010) “En el boom de la construccion e inmobiliario
generado en Espafia tuvieron un particular protagonismo los bajos tipos de interés
derivados de la politica del Banco Central Europeo y la abundante liquidez disponible,
impulsada por una politica muy laxa por parte de todo el sistema financiero” (p.35). A
su vez la fuerte demanda contribuyo a una fuerte expansion del sector, como también a

incrementar los precios de las viviendas.

Este incremento en el precio, y posteriormente incremento de dificultades
financieras para el promotor y a las personas con intencién de compra de una vivienda,
producto de la crisis mundial, generd un elevado stock de unidades inmobiliarias sin
vender, cuya cantidad se sitia alrededor de un millén y un decremento en el volumen de
alquileres, evidenciando una oferta mayor a la demanda de ese periodo y un inadecuado
control sobre los créditos y tasas de interés que se aplicaron en el sector, generando la

peor crisis inmobiliaria de Espaiia.

2.3 Calidad en el Pais

Desde hace algunos afios en el Pert existen diferentes iniciativas relacionadas a
la promocion de la calidad y la gestion basada en la calidad, tanto desde el sector
privado como desde el estado peruano. De acuerdo Benzaquen (2013), en la década de
1980 se comenzo a considerar a la calidad como una herramienta de gestion importante
a nivel organizacional. A fines de la década de 1990 las primeras empresas relacionadas
a la certificacion ISO 9001 fueron las denominadas grandes empresas, luego,

aproximadamente en el afio 2002, esta tendencia comenzo6 a ser adoptada por las
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medianas y pequefias empresas, inicialmente por las presiones de las relaciones
comerciales con las grandes empresas pero posteriormente por tomar conciencia de los

beneficios que se puede tener con la gestion basada en calidad.

En la busqueda de la promocion de la calidad se han unido diferentes
instituciones, es asi como en el afio 1989 se cred el Comité de Gestion de la Calidad
(CGC), formado inicialmente por 4 instituciones, en la actualidad lo integran 21
instituciones entre educativas, empresas privadas y publicas de diferente naturaleza.
Este comité tiene como objetivo promover la calidad en todos los sectores de la
actividad econdmica del Perua. El comité cred en el afio 1991 un Concurso Motivacional
de Mejoramiento de la Calidad, para promover el desarrollo de la calidad en el Pert y
asi mejorar la competitividad de las empresas. A partir del afio 1997 el concurso pasé a
denominarse Premio a la Calidad y a partir del afio 2001 se convirtio en el Premio
Nacional a la Calidad en el Peru. Las principales actividades del Comité son La Semana
de la Calidad y el Premio Nacional a la Calidad. Este Gltimo es el reconocimiento mas
representativo que se otorga en el pais a las empresas que han demostrado una gestion

de calidad superior.

Un aspecto importante relacionado a la calidad es la obtencion de
certificaciones, que formaliza el cumplimiento de las practicas que se realizan en las
organizaciones. En el campo relacionado a las certificaciones de calidad, de acuerdo a
Benzaquen (2013) las primeras empresas en obtener certificaciones ISO 9001en el Peru
fueron las grandes empresas a mediados de la década de 1990. Asi hacia el 1995 siete

empresas obtuvieron certificacion y hacia el afio 2000 141 empresas.

De acuerdo al boletin de Centrum al Dia del 2 de mayo 2014, Jorge Benzaquen,

Director Académico de Centrum Catolica, indicé que en el Pert en los tltimos afios se
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ha visto un interés importante en las empresas por obtener certificaciones de calidad
ISO 9001. En el afio 2009 se obtuvieron 811, en el afio 2010 se obtuvieron 1,117
certificaciones, en el afio 2011 se obtuvieron 835 certificaciones y en el afio 2012 se
obtuvieron 928 certificaciones. Sin embargo, si bien es cierto esas cifras son
importantes para el Perd, atin estaria muy lejos de compararse con otros paises de la

region como Colombia o Brasil, y otros paises como Italia, Espana, Alemania y Canada.

Por otro lado Benzaquen (2013), realiz6 una investigacion en empresas
peruanas, en la que demostrd que existe una relacion de los nueve factores usados para
medir el Manejo de la Calidad Total o TQM por sus siglas en inglés, que son: (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
(1) Enfoque hacia la satisfaccion del cliente, con los principios de la Norma ISO
9000:2005. Ademas en dicha investigacion se observé una tendencia en las empresas
peruanas hacia la implementacion de précticas de calidad, estén certificadas o no con
ISO 9001, esto probablemente debido a la s6lida situacion econdmica que ha tenido el
pais en los ultimos afios que ha favorecido la apertura a mercados internacionales y a
sus exigencias, que obligan a la empresa a mejorar su productividad e indices de

competitividad.

Benzaquen (2013) en su investigacion analizé y comparé el nivel de calidad en
una muestra de empresas peruanas. Indicé que las empresas peruanas con certificacion
ISO 9001 tienen un mejor desempeiio en los nueve factores analizados en dicha
investigacion. Por lo que resultaria importante seguir con iniciativas de promocion de la

calidad, para mejorar la competitividad de las empresas peruanas y por ende del pais.
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Ademas, la investigacion demostrd que la implementacion del sistema de calidad genera

ventajas y mejoras significativas en la gestion empresarial.

En los resultados obtenidos se encontré que en la muestra entre los afios 2006 y
2011, las empresas peruanas han tendido a mejorar significativamente en todos los
nueve factores clave considerados en este estudio. Ello quizas se deba a la apertura
econdmica dada en el pais entre los afos del estudio y la exigencia de los socios

comerciales internacionales.

Cabe sefialar que de acuerdo a la publicacion del dia 29 junio 2013 del Diario
Oficial de El Peruano, de acuerdo al presidente del Instituto Latinoamericano de
Calidad (LAQI), Daniel Maximilian Da Costa, el 90 % de las empresas peruanas
cuentan con estrategias relacionadas a la gestion en calidad, destaca que las grandes
empresas fueron las pioneras y las pequefias y medianas empresas (Pymes) siguen esa
tendencia, debido basicamente a que las empresas necesitan alcanzar mayores niveles de
competitividad para poder atender mercados internacionales. Resalta también el rol que
tienen las Pymes, la cual es la principal fuerza industrial en Latinoamérica y
evidentemente en el Peru, sobre su interés de aplicar gestiones de calidad en sus

negocios para hacerlos mas competitivos y asi lograr una sostenibilidad a largo plazo.

En relacion a la normalizacion en el Pert, el Instituto Nacional de 1la Defensa de
la Competencia y de la Proteccion de la Propiedad Intelectual (INDECOPI) es la
institucion que desarrolla las normas en todas las especialidades y las relacionadas a la
calidad. Las normas referidas a la calidad surgieron por la necesidad de las empresas de
estar mejor posicionadas para poder competir a nivel internacional, dichas normas se
han desarrollado de forma similar a las normas internacionales como las normas ISO y

adaptadas a la realidad del pais. Las normas de calidad son NTP-ISO 9000, NTP-ISO
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9004, NTP-ISO 9001:2001 las cuales estan basadas en normas ISO 9000, de acuerdo a

Alfaro (2008).

En los ultimos afios se ha podido apreciar el interés del gobierno peruano en
fomentar temas relacionados a la calidad, de acuerdo a la publicacidon del Ministerio de
la Produccion del dia 4 de octubre de 2012, la Ministra de la Produccion del 2012
Gladys Triveio, indico que el Perti debe construir un Sistema Nacional de Calidad con
el aporte del sector privado y de los consumidores. Esto ayudaria a que los
emprendedores tengan mejores oportunidades de éxito en el mercado nacional e
internacional. La ministra indic6 “La calidad es fundamental para elevar la
productividad, rentabilidad y competitividad de las micro y pequefias empresas”. Por
otro lado también recalc6 la importancia de obtener las certificaciones de calidad para
que las empresas puedan ingresar sus productos al mercado global con mayor rapidez y

competitividad.

De acuerdo al Consejo Nacional de la Competitividad, en el campo del sector
publico existe el Sistema Nacional de Calidad (SNC), 6rgano técnico responsable de
promover las actividades de Calidad en el Pert. Aunque se cuenta con ese marco legal
compuesto por normas que tienen como objetivo garantizar la calidad de los bienes y
servicios que se producen en el mercado peruano, dichas normas no se encuentran
interrelacionadas ni integradas por lo cual no protegen eficientemente al consumidor,

por lo que no constituye un Sistema Nacional de Calidad propiamente dicho.

En relacion al Sistema Nacional de Calidad, esto ya ha sido tratado a nivel
legislativo, existe un proyecto de ley del afio 2013 Nro. 2736/2013-CR con el objetivo
de desarrollar, dirigir, gestionar, normar, coordinar acciones para la estandarizacion y

mejora de procesos, acreditacion, certificacion y promocion de la calidad, con la
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finalidad de fomentar la competitividad del Estado, teniendo competencia transversal
con los tres niveles de gobierno, nacional, regional y local. De acuerdo a este proyecto
de ley, el Pert cuenta con un marco legal donde diversas normas buscan garantizar la
calidad de los bienes y servicios que brinda el Estado, pero estas se encuentran
desarticuladas, por lo que no existe un marco general sobre el Sistema Nacional de la
Calidad a cabalidad. No se fomenta la calidad del servicio publico ni de las inversiones
publicas, debido a la falta de estandarizacion de procesos, lo cual limita la
competitividad del Estado. También indica que los paises de la comunidad andina que
ya cuentan con un marco legal del Sistema Nacional de Calidad son: Bolivia, Colombia
y Ecuador, siendo Pert el inico pais de la comunidad que no cuenta con dicho sistema.
Los Paises de Mercosur que cuentan con el sistema son: Argentina, Brasil y Chile. Los
paises de América del Norte que cuentan con el sistema son: Estados Unidos, México y
Canada. Los paises de la Union Europea que cuentan con el sistema son: Espafia,
Francia, Italia, Alemania y Reino Unido. Y los paises de Asia Pacifico que cuentan con

el sistema son: Federacion Rusa, China, Japon, Corea y Australia.

2.3.1 Calidad de las Empresas en el Sector Construccion Civil en el Pais.

En el caso de Peru, el sector construccion a nivel nacional ha venido creciendo
fuertemente apoyado principalmente por los programas gubernamentales de vivienda,
mayores facilidades de financiacion, la reactivacion de la autoconstruccion y el
desarrollo inmobiliario de tipo privado en su mayoria, desarrollando proyectos sobre
todo en Lima metropolitana, acumulando segln el informe del BBVA Research (2012)
el 67% de la oferta. Esta expansion del sector ha venido acompafiada de un importante
aumento en el volumen de los créditos hipotecarios otorgados por entidades financieras

y a su vez por programas del estado, esto respaldado por el importante incremento en
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estos ultimos afos en los ingresos familiares ya que segtn el INEI (2010) sostiene que
el ingreso promedio por familia en Lima del 2005 al 2010, se ha incrementado en un
80% aproximadamente, pasando de US$ 508 a US$ 914 dolares americanos. Es asi que
la mayor participacion por parte del estado, empresa privada, acompafiado de las
facilidades financieras e incremento del poder adquisitivo de los peruanos ha permitido
incrementar la demanda real de viviendas, fomentando una necesidad de crecimiento del

sector construccion.

Segin la Camara Peruana de la Construccion (CAPECO) (2013), en su informe
el Mercado de Edificaciones Urbanas en Lima Metropolitana y el Callao,
aproximadamente la demanda efectiva de viviendas en Lima es de 407,480 hogares y
que se aprecia una concentracion de la demanda del 45.46% en el estrato
socioeconomico medio y del 40.90% en los estratos medio bajos y bajos, con un rango
de precios de vivienda menores a US$ h30,000. Este hecho evidenciaria una necesidad
insatisfecha por solucionar, con alternativas mas econémicas, dado que el volumen

principal por el que se compone la demanda esta en los estratos medios y bajos.

Producto de esta demanda, se ha generado un boom inmobiliario constructor,
generando un alto grado de crecimiento en el sector, pero este en su mayoria se
compone de empresas pequefias con una oferta atomizada ¢l cual segiin Trigoso (2014)
en su articulo indica: “El 86% de inmobiliarias en Lima solo desarrolla un proyecto al
ano”, producto de este alto crecimiento se ha originado el surgimiento de mayor
cantidad de empresas informales y que a su vez solo el 86% de las empresas
constructoras que edifican viviendas desarrolla un solo proyecto al afio y solo un 3% o
mas en el mismo periodo. Estos datos, segiin Trigoso (2014), generan que en el mercado

de las edificaciones se tienda a predominar la informalidad, la atomizacion de empresas,
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es decir la existencia de muchas empresas con pocas obras, siendo una necesidad el
fortalecer la presencia y formalidad del sector y las empresas que lo componen,

apuntando al desarrollo de empresas mas grandes y especializadas.

Un componente importante para el continuo crecimiento del sector construccion
en el rubro de inmuebles son los créditos hipotecarios, los cuales también han obtenido
un incremento relevante en la actualidad. Estos créditos en la década pasada no
presentaban el mismo dinamismo, eran muy limitados y pocas personas podian acceder
a la misma. Esta situacion present6 un punto de inflexion ante la creacion del programa
MIVIVIENDA. Este programa ha sido el programa mas exitoso desarrollado por el
estado y esto debido a que fue el primer impulso del sector inmobiliario constructor y
permitio que las empresas financieras observaran que habia potencial de crecimiento en

el segmento de familias de ingresos medios, considerando la baja tasa de morosidad

A partir de este programa las personas de ingresos medios se vieron impulsadas
por el sector publico para adquirir créditos hipotecarios logrando asi un primer
acercamiento a una solucion habitacional digna para un nimero importante de familias
y a su vez contribuir al crecimiento de la actividad econémica. Este hecho evidencio
que el apoyo del sector ptblico en fomento de la inversion privada e incentivo para
dinamizar un sector en el pais es muy importante, dado que este permite generar las

condiciones de mercado Optimas para que esta pueda desarrollarse.

Es asi que al analizar el sector construccion y sus participantes mas relevantes se
pueden evidenciar al Estado y sus entidades regulatorias, las empresas constructoras, la
Camara Peruana de la construccion y las entidades financieras porque a través de ellas
se puede dinamizar la oferta y demanda, creando las condiciones adecuadas de acceso al

crédito.
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2.3.2 Analisis Interno del Sector Construccion Civil (AMOHFIT) en el Pais.

Para este andlisis se us6 una herramienta de planeamiento estratégico llamada
AMOFHIT; ésta se enlazd con los diferentes actores encontrados en el contexto del
sector construccion. Finalmente, la informacion obtenida de los actores mediante el uso
de entrevistas aliment6 las explicaciones vertidas en el AMOFHIT. El sector
construccion es uno de los principales motores de crecimiento que tiene el pais, razon
por la cual su gran auge y dinamismo, donde son multiples los actores que se
desenvuelven en su desempefio.

Se determino a diez actores, que son los que principalmente influyen en el sector
construccion. Hay puntos en los cuales se eligié al mas preponderante para sintetizar
mas su enfoque. A estos 10 actores los relacionamos con la herramienta del
AMOFHIT, subrayando el enfoque més preponderante que tiene el actor con el Ambito

del AMOFHIT, de acuerdo a lo indicado en la Figura 4.

La forma de buscar informacion del sector fue mediante entrevistas ejecutadas a
los actores, las cuales se encuentran en el anexo del presente documento. Estas
entrevistas se efectuaron a algin representante clave de las siguientes formas: (a)
manera directa por medio de la via presencial, llamada telefénica o correo electronica; y
(b) por medio de informacidn secundaria que son periddicos o revistas, donde algunos
representantes vertieron sus comentarios, esto debido a la falta de acceso que se tuvo

con algln representante en el desarrollo del presente documento.
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Administracion y Gerencia. Las variables consideradas fueron las siguientes:

Reputacion la alta gerencia y sus gerentes. La reputacion de los altos directivos
de las diferentes empresas que componen el sector construccion seria fundamental para
generar confianza en los consumidores. Segin un articulo publicado en la pagina web
de la empresa Grafia y Montero (2014), GYM fue elegida por la Revista Inglesa
Euromoney como la compaiiia mejor gestionada de América Latina. Este resultado fue
difundido en el octavo ranking anual realizado por esta revista referente a las compaiiias
mejor gestionadas de América Latina 2014 y es la primera vez en la historia que una
empresa local obtiene dicha posicion. Esto no hace mas que reforzar lo anteriormente
mencionado con respecto a la capacidad y reputacion de algunos directivos del sector.

En contra parte, en una comunicacion personal del 03 de setiembre 2014,
Guzman, Asistente de Gerencia de Administracion y Finanzas del Colegio de
Arquitectos del Pert1 — Regional Lima, declaré que los directivos de algunas pequenias
constructoras, no cumplen con los plazos de entrega, ni con lo estipulado en los
contratos de preventa. Este hecho trae como consecuencia que el consumidor generalice
y crea que todos los gerentes de las empresas pertenecientes al Sector Construccion de
Lima son poco éticos, lo que va en contra de su reputacion.

Por otro lado, en una comunicacion personal del 01 de setiembre de 2014,
Eguila, Analista de Sistemas de la Sub Direccion de Desarrollo de Proyectos del OSCE,
declar6 que aun existe ineficiencia y favoritismo por parte de algunos directivos de
entidades estales que tienen relacion con el Sector Construccion de Lima. Por ejemplo,
dentro del OSCE se deciden promociones laborales en funcion a criterios subjetivos, en
lugar de elegir tomando en cuenta las capacidades requeridas para el puesto. El hecho

de no contar con los mejores en cada puesto no favorece al desarrollo de las entidades, y
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por ende, afecta a los sectores econdmicos que tengan relacion con éstas, como es el
caso del Sector Construccion de Lima Metropolitana.

Calidad y experiencia del equipo directivo y de los directores. La experiencia y
trayectoria de los altos mandos es fundamental para generar confianza en los
inversionistas y clientes en cualquier sector economico. Es asi como, en una
comunicacion personal del 03 de septiembre 2014, Guzman, Asistente de Gerencia de
Administracion y Finanzas del Colegio de Arquitectos del Perti — Regional Lima,
declar6 que la experiencia de los altos directivos de constructoras de renombre influye
en darle prestigio y transparencia al rubro construccion, sobre todo para evitar el lavado
de activos. Asimismo, aseguran de que las obras seran de calidad. Sin embargo, también
existen directivos de constructoras pequefias que en su afan de reducir costos para
obtener un mayor margen, utilizan materiales de baja calidad, afectando directamente la
calidad de vida de los consumidores.

Responsabilidad social y cuidado del medio ambiente. En la actualidad, el tema
de la Responsabilidad Social y cuidado del Medio Ambiente va tomando cada vez
mayor fuerza entre las empresas y sus diferentes grupos de interés. Al respecto, en una
comunicacion personal del 04 de setiembre de 2014, Segura, Coordinador de Normas
del Ministerio de Vivienda, declar6 que la preocupacion de las empresas del rubro por
ser socialmente responsables es fundamental para lograr la consolidacion y el
crecimiento sostenible del sector. Es por esto que es de suma importancia la labor que
realizan entidades como el Ministerio de Vivienda, el cual se encarga de dar las normas
necesarias para que el sector sea cada vez mas formal, a través de la tecnificacion de sus
procesos. De esta manera se lograra que las empresas constructoras tengan el know-how
de como hacer las cosas de manera adecuada, tomando en cuenta cual es su rol con

respecto al cuidado y conservacion del medio ambiente.



46

Imagen y prestigio de las organizaciones. La imagen y prestigio de las
organizaciones es fundamental para el desarrollo econdmico de cualquier pais o ciudad,
sin embargo en Lima existe informalidad y el Sector Construccion de Lima
Metropolitana no se encuentra exento de ella. En una comunicacion personal del 03 de
setiembre de 2014, Guzman, Asistente de Gerencia de Administracion y Finanzas del
Colegio de Arquitectos del Peru — Regional Lima, declaré que la formalidad de las
empresas que componen el rubro es fundamental para lograr el crecimiento del mismo.
En estos momentos existen demasiadas empresas informales, lo cual no colabora al
desarrollo del sector construccion. Estas empresas solo se preocupan por reducir los
costos, invirtiendo en materiales de baja calidad, haciendo que sus construcciones sean
bastante precarias en comparacion a las de empresas de mayor prestigio. Por otro lado,
muchas compaiiias, sobre todo las mas pequefias, venden al cliente un proyecto en
planos, sin embargo, una vez se hace la entrega del trabajo el consumidor termina
llevandose sorpresas desagradables al ver incumplimientos en lo que respecta a la
calidad y disposicion de espacios. Esta practica no hace mas que ir en contra de la
imagen del sector y de las empresas que los componen.

Fortaleza:

F1: Muchos de los directivos de las grandes empresas poseen una gran reputacion y
experiencia, lo cual le da robustez y genera confianza en los consumidores.

F2: Por otro lado, muchos de estos directivos ensefian en universidades, hecho que
ayuda a la mejor formacion de profesionales que se desempenaran en el sector en el
futuro, fortaleciéndolo.

F3: Normativa del Ministerio de Vivienda ayuda a estandarizar y tecnificar ciertos
procesos, lo cual sirve como guia para aquellas empresas que desean realizar buenas

obras.
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Debilidades.

D1: Muchas empresas, sobre todo las mas pequeias, cuentan con directivos
irresponsables que solo buscan obtener un mayor margen de ganancia a través de la
utilizacion de materiales de baja calidad.

D2: Incumplimiento en los tiempos de entrega por parte de empresas pequenas afecta de
manera negativa a la imagen del sector.

D3: Incumplimiento en lo que respecta a la disposicion de espacios en las obras va en
contra de la imagen de las empresas y sus directivos.

Marketing y ventas. Las variables consideradas fueron las siguientes:

Politica de precios: flexibilidad de precios y descuentos. La flexibilidad en
cuanto a los precios y descuentos se constituye en una de las herramientas con las que
cuentan las empresas para hacer crecer su negocio, sin embargo la oferta y la demanda
juegan un rol fundamental en este campo. Acerca de este tema, en una comunicacion
personal del 04 de setiembre de 2014, Segura, Coordinador de Normas del Ministerio de
Vivienda, declar6 que existe una demanda insatisfecha que supera las 700 mil
viviendas, sobre todo en los estratos socioecondmicos mas bajos. Esta situacion de
mayor demanda que oferta trae consigo, en parte, que cada empresa del sector
construccion determine sus propios precios y flexibilidad en los descuentos. No existe
un acuerdo dentro del sector para establecer los precios y/o descuentos, por lo tanto
¢éstos fluctuan de acuerdo a la oferta y la demanda.

Por otro lado, en comunicacion personal del 04 de setiembre de 2014, Pozo
Garcia, Gerente General de Constructora Pozo y Salinas, declaré que no existe ninguna
regulacion del estado en lo que respecta al precio de las propiedades, el cual deberia de

estar en un nivel acorde a la realidad de los sueldos de los consumidores. Los precios de
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los terrenos, departamentos y oficinas suben cada vez més, haciendo mas dificil el
acceso a créditos hipotecarios por parte de los consumidores.

Mix de productos: balance beneficio-costo de los bienes y servicios. Es de suma
importancia que el consumidor perciba que existe un balance entre lo que paga por un
bien y/o servicio y lo que recibe de ¢l. Al respecto, en comunicacion personal del 03 de
setiembre de 2014, Guzman, Asistente de Gerencia de Administracion y Finanzas del
Colegio de Arquitectos del Pert1 — Regional Lima, declaré que los consumidores pueden
encontrar una gran variedad de productos dentro del rubro dependiendo de qué
necesidades desean cubrir. Sin embargo, la calidad varia bastante en funcion a la
empresa encargada de realizar las obras. Por otro lado, los margenes que buscan las
empresas formales muchas veces son demasiado altos y esto les impide llegar al
segmento C y D (solo el 30% de la demanda de viviendas es atendido por inmobiliarias
grandes), en donde el factor costo es muy importante y en donde justamente existe una
demanda insatisfecha importante. Esto genera que muchas empresas pequefias de
dudosa reputacion decidan atender a estos segmentos, haciendo menores las opciones de
eleccion de estos consumidores.

Lealtad de marca. Si asociamos a las empresas formales del sector como de
“marca” podemos decir que aun existe poca lealtad por parte de algunos consumidores.
Esta afirmacion se basa en el hecho de que aun algunos consumidores buscan empresas
de dudosa reputacion con el objetivo de lograr ahorros, sino éstas no existirian. Sin
embargo, en comunicacion personal del 05 de setiembre de 2014, Angulo Villarreal,
consumidor, declar6 que existen consumidores que conociendo el codigo del
consumidor logran comparar mejor los proyectos dandose cuenta de que a la larga lo
barato sale caro. De esta manera el consumidor se ha vuelto més exigente, haciendo

cumplir sus derechos.
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Creatividad, eficiencia y efectividad de la publicidad y de las promociones. Si
bien es cierto, las empresas pertenecientes a diversos rubros generalmente hacen su
propia publicidad, en ocasiones se unen con el objetivo promocionar el sector
economico al cual pertenecen. Al respecto, en comunicacion personal del 04 de
setiembre 2014, Pozo Garcia, Gerente General de Constructora Pozo y Salinas, declar6
que no existe publicidad alguna que promocione al sector construccidn, por el contrario,
cada empresa integrante de éste hace su propia publicidad. Por lo tanto, falta una mayor
cohesion del sector en este campo, ya que esto ayudaria a darle una mejor imagen ante
los consumidores. La dificultad en este caso se presenta por el hecho de que es
complicado que las empresas més grandes y formales que hacen las cosas de manera
adecuada se puedan poner de acuerdo con aquellas mas pequenas que se manejan de
manera poco profesional, en donde la calidad pasa a un segundo plano.

Calidad del servicio al cliente y servicio post venta. Es ampliamente conocido
que tan importante como la venta es la postventa, ya que de no existir esta tltima el
consumidor no repetird la compra y mucho menos recomendara el producto o servicio
entre su red de contactos. En relacion a este tema, en comunicacion personal del 03 de
setiembre de 2014, Guzman, Asistente de Gerencia de Administracion y Finanzas del
Colegio de Arquitectos del Pert1 — Regional Lima, declaré que en este aspecto,
generalmente solo empresas de renombre se preocupan por satisfacer las necesidades de
sus clientes después de haber concluido una obra. La informalidad e irresponsabilidad
de algunas empresas que forman parte del sector juegan en contra del rubro en este
campo. Se entregan obras hechas con materiales de mala calidad y al poco tiempo se
presentan problemas. Es por esto que entidades como el Colegio de Arquitectos han
incrementado las comisiones compuestas por sus arquitectos con el objetivo de

supervisar las obras y velar por los intereses de los consumidores. La idea que tienen
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estas entidades es la de actuar de manera proactiva para prevenir posibles problemas
antes de que éstos se den, evitando futuros reclamos. Por su parte, los clientes opinan
que al encontrarse mas informados ahora tienen la opcion de hacer valer sus derechos y
elegir mejor los proyectos, es por esto que tienen confianza en que las empresas
constructoras los atenderan mejor para poder fidelizarlos.

Fortaleza:

F1: Mayor demanda que oferta le brinda una gran oportunidad a las empresas que
integran el sector.

F2: Gran variedad de productos que le ofrecen a los consumidores, los cuales se ajustan
segun sus necesidades.

F3: El consumidor se encuentra cada vez mas informado, estando en la posibilidad de
comparar proyectos y elegir el que mas le convenga. Esto hace el que sector se vuelva
mas competitivo.

F4: Mayor preocupacion por parte de ciertas entidades para supervisar las obras y
prevenir problemas, es decir cuenta con una actitud proactiva.

Debilidad:

D1: Mayor demanda que oferta, hace que las empresas aumenten sus precios.

D2: No existe ninguna regulacion por parte del estado que impida que los precios se
eleven de manera desmedida.

D3: Demasiada disparidad entre empresas pequefias y grandes hace dificil que se
pongan de acuerdo en lo que respecta a lanzar promociones y publicidad de manera
conjunta.

D4: El servicio post venta se convierte en preocupacion de unas pocas empresas, las de
mayor renombre.

D5: Solo el 30% de la demanda de vivienda es atendido por grandes inmobiliarias.
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D6: Mentalidad cortoplacista de algunos consumidores, los cuales eligen en funcién al
precio y no a la calidad de largo plazo. Esto incentiva la aparicion de empresas de
dudosa procedencia.

Operaciones y logistica — infraestructura. El sector de construccion civil estad
representado basicamente por las actividades de construccion de edificios, obras de
ingenieria civil y actividades especializadas de construccion, de acuerdo a la
Clasificacion Industrial Internacional Uniforme (CIIU). Entonces para esta area
funcional del sector construccion las variables a estudiar son:

Costos de fabricacion en relacion a la industria y a los competidores.
Actualmente el costo directo de obra que vendria a ser el costo de fabricacion es
bastante 6ptimo debido a la libre competencia que existe para los materiales de
construccion y la disponibilidad de mano de obra. Se deberia bajar los costos indirectos
y gastos generales relacionados con ellos como es el caso de los malos sindicatos que
piden cupos por seguridad y la presion tributaria mas en las pequefias empresas y
medianas empresas del sector.

Suministros de materiales. Para esta variable nos soportamos en uno de los
pilares que trabaja Lean Construction que es la el Just in Time (JIT) que profesa tratar
de tener stock cero. Mucho de lo que sirve en obra es acomodar adecuadamente el
layout de materiales y coordinar con logistica central la llegada de estos. Los problemas
que se generan en esta variable es que algunos suministros como el concreto y las
columnas de acero, por la alta demanda, no llegan a tiempo y se alargan los tiempos de
la obra. Caso contrario con los materiales de mejoramiento del hogar que estan
cambiando la costumbre de compra con el enfoque del canal retail moderno, donde
empresas como Sodimac, Maestro,Cassinelli y Promart brindan una variedad de

productos y politicas firmes de entrega a tiempo.
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Economias de escala. El sector deberia manejar una logistica totalmente
centralizada, justamente para aprovechar el efecto de la economia de escala. El
problema de este formato radicaria en que esta area tiene poca experiencia en compras
especializadas en construccion y asi la tuviese muchas compras necesitan de la
supervision de los ingenieros que lo han requerido. Es por esto que se ha decidido que
las compras especializadas se vean con el equipo de obra y este defina el alcance.

Eficacia de las tercerizaciones. Para la tercerizacion se han localizado las
partidas en las que no se tiene la especializacion y por lo tanto puede afectar la calidad y
no se podria asegurar el costo. El problema radicaria en que el mercado de construccion
tiene muchos contratistas informales y los pocos formales por lo general, por el boom de
construccion, estarian al tope de su capacidad. Lo que se ha optado es por el desarrollo
de algunos subcontratistas en los cuales se ha visto condiciones dptimas para
fidelizarlos.

Fortaleza:

F1: El sistema de costos fijos para cotizaciones esta reglamentado y estandarizado.

F2: Existencia de tecnologias modernas de gestion como Lean constructor.

F3: Se cuenta con mecanismos de control de la calidad en las obras.

F4: Alta preocupacioén por la seguridad ocupacional, por normas del gobierno.
Debilidad

D1: No existen muchos proveedores de suministros de materiales en Lima por lo que se
deben importar o detener la obra.

D2: Los proveedores de suministros no cuentan con ERP actualizados, que le permitan
atender con la filosofia Just in Time a los requerimientos de las diferentes obras.

D3: Poca experiencia del area de compras por la economia de escala.

D4: Falta de eficacia en la tercerizacidn del sector.



53

D5: Falta de cuidado por el medio ambiente por el no control del polvo, liquidos y
contaminacion sonora.

Finanzas y Contabilidad. Las variables consideradas fueron las siguientes:

Rentabilidad (ROE y ROA). Segun el INEI (2014) en su documento IV Censo
Econdmico Financiero, detalla que las empresas del sector construccion obtuvieron una
utilidad bruta del 24.9% y una utilidad sobre las ventas del 9.8%, siendo un promedio a
nivel nacional de 32.1% y 12.5% de todas las empresas.

Asi mismo la utilidad operativa promedio de las empresas del sector
construccion, es decir después de gastos de administracion y de ventas fue de 11.8% y
su rentabilidad economica fue de 18.2%, la cual mide la eficiencia en la capacidad de
generar renta sobre los activos de la empresa y/o también en la gestion comercial. El
promedio a nivel nacional estuvo en el rango de 15.2% al 18.7%, por lo que la
rentabilidad econdmica obtenida estuvo en el orden de lo obtenido a nivel nacional. Asi
mismo para el INEI (2014), el ROE (Rentabilidad sobre el patrimonio) de las empresas
de construccion en promedio es de 38.8% y el ROA (rentabilidad sobre los activos) fue
de 16.8% en ambos casos estos indicadores son mayores a los obtenidos por otras
empresas a nivel nacional de 22.9% y 16.5%.

Pago de Valorizaciones. La valorizacion, segin el OSCE (s.f.), la valorizacion
de una obra, es la cuantificacion econdémica del avance fisico en la ejecucion de la obra,
realizada en un periodo determinado. Asimismo, se podria definir a la valorizacion
como el monto de la contra prestacion que corresponde abonar al contratista, por el
trabajo ejecutado en un periodo de tiempo, usualmente mensual; sin embargo, nada
impide establecer en las Bases o el contrato otra periodicidad.

Es asi que de acuerdo al articulo 197 del Reglamento de contrataciones con el

estado, estipula que cada valorizacion debera ser presentada en un plazo maximo de 5
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dias calendario contados del primer dia habil del mes siguiente y que el Estado una vez
aprobada dicha valorizacion est4 obligada de cancelarla hasta el ultimo dia del mes
siguiente de la valorizacion, en caso sea de periodos mensuales, que es lo mas habitual.

Este hecho en muchos casos generaria que las empresas constructoras cuenten
con una caja atrapada, restando efectivo en sus operaciones, por lo que deberian buscar
opciones de financiamiento para continuar con las labores, para no verse perjudicados
por algin retraso en la ejecucion de la obra. Segiin Vilca (2012), expone que “La
demora en los pagos de las valorizaciones en el sector ptblico conlleva a tener
problemas de liquidez en las empresas en especial si se tiene en cuenta que el pago de
planillas de personal y pago a proveedores depende de esos ingresos”.

Financiamiento. En el Sector Construccion segin Guzman, Gerente General de
la empresa constructora Produktiva, declar6 el financiamiento desempena un papel
preponderante, dado que es la que permite viabilizar los proyectos de construccion, a
través de diversas herramientas crediticias. En el caso de trabajos con el Sector Publico
las opciones mas utilizadas son la carta fianza de fiel cumplimiento y la carta fianza por
adelanto de materiales, las cuales dependeran de los porcentajes ya estipulados
considerados en las bases de cada proyecto de construccion, las operaciones de leasing y
de capital de trabajo, entre otros. En el caso de Obras Privadas, las opciones mas
utilizadas son la carta fianza (en caso de obras grandes), factoring, leasing, prestamos
como capital de trabajo. En el caso de las empresas inmobiliarias, estas pueden
financiarse hasta un 70% a través de los bancos, segun el historial crediticio, reputacion
y experiencia de la empresa, con la finalidad de desarrollar los proyectos de
construccion; permitiendo asi apalancarse financieramente. A su vez, los bancos otorgan

créditos hipotecarios a favor de los clientes de dichas inmobiliarias, permitiendo asi
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materializar las opciones de compra. (C. Guzmén, comunicacion personal, 01 de
setiembre de 2014).

Asi mismo, en la actualidad las opciones de financiamiento se ven en su
mayoria dirigidos a las empresas grandes y medianas, descuidando aun a las Mypes,
siendo este un nuevo mercado por explotar dado que representan mas del 50% de la
oferta en el sector. Siendo este sector muy dindmico y de mucha dependencia de la
financiacion, segiin Calderén (2014), expone que el “Pert1 en los ultimos seis afios se ha
introducido en el sistema financiero legal US$8,207 millones provenientes de lavado de
dinero, monto que representa el 12% de las reservas internacionales netas”. Es por ello
que la SBS, ha tomado las medidas respectivas a través de la unidad de Inteligencia
Financiera, para registrar y monitorear las operaciones de las diversas empresas
constructoras e inmobiliarias.

Pago de Impuestos. En un sector como la construccion, el cual desarrolla
proyectos valorizados en miles de millones anualmente, segin Medina, Contadora
General de la empresa inmobiliaria Edifica, declard que el pago de impuestos es un
punto importante a considerar. En la actualidad el sector estd compuesto en su mayoria
por empresas informales, las cuales evaden impuestos al recurrir a opciones como la
compra de facturas, logrando asi tributar en menor cantidad a lo que realmente se
obtendria como porcentaje de las compras e ingreso mensual de la empresa.

Producto de este accionar, no solo en este sector sino en otros mas, la
Superintendencia de Administracion Tributaria (SUNAT), ha desarrollado los pagos de
detracciones que son pagos a cuenta, al momento que se realizan la cancelacion de las
facturas por las empresas contratantes, con esta modalidad espera reducir el porcentaje

de evasion fiscal. Asi mismo la SUNAT ha puesto principal interés en los manejos
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contables de las empresas constructoras por ser este un sector muy dindmico y expuesto

a lavado de activos. (E. Medina, comunicacion personal, 02 de setiembre de 2014).

Fortaleza:

F1: Buenas perspectivas econémicas del sector a futuro, y cuenta con ratios de utilidad

en el rango a otros sectores, siendo atractivo para la inversion.

F2: Existe una mayor apertura a mecanismos de financiamiento, por parte de bancos y

entidades financieras de menor escala, las cuales compiten con tasas competitivas,

permitiendo apalancar proyectos de construccion.

Debilidad:

D1: Existe demoras para los pagos de valorizaciones y liquidaciones por parte de

empresas privadas y del sector publico, lo que conlleva a un mayor costo financiero. En

algunos casos se tiene que recurrir a un factoring o créditos para mantener la operacion

de la empresa, por tener caja atrapada.

D2: Carencia de opciones de financiamiento dirigidos a las Mypes, las cuales

representan mas del 50% de la oferta de empresas del sector.

D3: El sector construccion esta muy expuesto al lavado de activos y evasion de

impuestos, es por ello que la SBS a través de la unidad de Inteligencia Financiera y la

SUNAT monitorean muy de cerca las operaciones de las empresas del sector.
Recursos Humanos. Las variables consideradas fueron las siguientes:
Sindicalizacion: La mayoria de trabajadores del sector se encuentran

sindicalizados a través de la Federacion de Trabajadores de Construccion Civil

(FTCCP), los cuales estan conformados por personal obrero (operarios, ayudantes u

oficiales y peones). Desde el afio 2009 se han formado grupos que exigen el pago de

cupos por participar en las obras civiles y supuestamente mantener la seguridad en la

misma, convirtiéndose en extorsionadores. Para combatir esto el gobierno peruano ha
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creado la Division de Proteccion de Obras Civiles (DIPROC), un grupo especial de la
policia, creado para vigilar estos grupos. De acuerdo a la publicacion del diario La
Republica del dia 30 de abril 2014, ni las centrales sindicales ni el Ministerio de Trabajo
controlan a los sindicatos de construccion civil, convirtiendo la afiliacion sindical en
una fachada para practicas negativas como la extorsion. En el afio2013, la violencia en
este sector dejo 48 muertos segun cifras de la Division de Proteccion de Obras Civiles.
Para los empresarios del sector el estado no ejecuta acciones efectivas por protegerlos y
se ha vuelto una costumbre que el pago al sindicato sea una partida mas dentro de la
construccion.

Una de las organizaciones del sector que ayuda a combatir a estos falsos
sindicatos de extorsion es CAPECO, contratando asesores en seguridad que le
recomiendan una serie de medidas que han dado resultados positivos. Pero por otro
lado ha llevado a estos falsos sindicalistas en dirigirse a las pequefias e informales
empresas. Es en la pequefia y micro empresa que el régimen de trabajo es muy informal
y es aqui que aparecen los falsos sindicatos que utilizan la extorsion y el sicariato para
beneficiarse.

Mano de obra calificada. De acuerdo a la publicacion del diario Gestion de
febrero 2013, Otto Frech, director general del instituto Tecsup, indica que la escasez de
técnicos se siente mas en el sector minero y le sigue el sector construccion, debido a que
este ultimo sector es altamente demandante de mano de obra técnica. Por otro lado de
acuerdo a Miguel Bravo, Director del instituto SENATT Libertad, existen en el Peru
360,000 jovenes que estudian carreras técnicas, cifra que no alcanza cubrir la demanda
laboral, ademas en el afio 2013 los jovenes entre 17 y 24 afios en el Perqa, fueron
aproximadamente 4.5 millones, de los cuales 1.5 millones fueron los que se encontraban

estudiando en una universidad o centro de formacion técnica, y alrededor de 1 millon no
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trabajaron ni estudiaron, adicionalmente hay aproximadamente 2 millones de jovenes
que se insertan al mercado laboral sin ningln tipo de calificacion. E1 90 % de oferta
laboral en el Pert es para profesionales técnicos, y a nivel mundial el 80%. En el Pert
solo el 36% de jovenes accede a un estudio de educacion técnica, en Chile existe un
59%, y en Argentina mas del 70%.

De acuerdo a la publicacion del diario El Comercio del 24 de enero del 2014,
segun encuestas del Ministerio de Trabajo, mas del 93% de las personas que serian
contratadas en el 2014 solo necesitarian tener secundaria completa o estudios técnicos
en los sectores industriales, comerciales, energia, construccion, transporte y de turismo
para sus puestos de obrero, técnico y empleado. Asi lo indican las dos Encuestas de
Demanda Ocupacional (EDO) realizadas por el Ministerio de Trabajo entre 4,600
empresas de esos seis sectores del pais que representan el 72% de la planilla electrénica.
Las empresas industriales son las que mas personal proyecta contratar en el afio 2014
con 46,000 nuevos trabajadores, le siguen las empresas de construccioén con 30,975. Por
otro lado el sector que mejor paga es el de mineria e hidrocarburos, cuyos trabajadores
reciben S/. 2,820 en promedio lo sigue en importancia las empresas de construccion con
S/. 2,045.

Fortalezas:

F1: Debido al constante crecimiento del sector, se ha convertido en es el segundo sector
en el pais que mas empleo generara en el afio 2014, esto fortalece la imagen del sector y
lo hace mas propenso al apoyo del estado debido al importante papel que representa en
la economia peruana.

F2: El sector es el segundo en el pais que mejor paga a sus empleados, lo cual favorece
su imagen y lo hace mas atractivo ante la poblacion econdmicamente activa, pudiendo

asi atraer al personal mas calificado del mercado.
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Debilidades:

D1: Existencia de un sindicato de construccion civil que basicamente esta constituido
para cobrar cupos y extorsionar a empresas.

D2: En el Pert no existe la suficiente mano de obra técnica para satisfacer la demanda
de las empresas, el sector construccion se ve impactado por este hecho debido a que es
altamente demandante de tipo de carreras.

D3: La tendencia de los jovenes en el Pert es estudiar carreras universitarias y no
técnicas, aun siendo estas ultimas las mas demandadas, probablemente por un tema
cultural, esto afectaria al sector en el corto y mediano plazo.

Sistema de informacion y comunicaciones. El uso de adecuados sistemas de
informacion en los sectores productivos en general es un factor clave para la gestion de
las empresas y la toma de decisiones basadas en informacion oportuna y confiable, no
siendo la excepcion el sector constructor donde por ejemplo el seguimiento de los
planes de trabajo, control de presupuesto, control logistico, control documentario entre
otros representan elementos criticos para el éxito de los proyectos. Sin embargo es
comun ver que las empresas del sector usan solo algunos sistemas informaticos aislados
especializados en ciertos aspectos como AUTOCAD, Microsoft Project, SOLID 10 y
pagina web institucional, y no sistemas integrados como ERPs que representen un
repositorio centralizado de informacién que soporte mas eficientemente a la gestion de
los proyectos y las empresas del sector.

De acuerdo a la publicacion del diario Gestion del 3 de julio 2014, existe en el
sector una tecnologia llamada Building Information Modeling (BIM), se trata de un
estandar que comprende la implementacion de herramientas tecnoldgicas y procesos
desde el disefio hasta el mantenimiento de un proyecto de infraestructura. En el mercado

peruano, grandes constructoras y estudios de arquitectos lo estan implementando como
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la empresa Grafia y Montero, sin embargo también puede ser usado por las PYMES. En
el exterior paises como Inglaterra, Brasil y México ya han adaptado por completo este
estandar. Seglin la publicacion del diario Gestion del 29 de enero del 2014, Jorge
Montero Urbina, gerente general de PMS Desarrollo Inmobiliario, indicé que los costos
adicionales se deben a una mala gestion, pero gracias al estandar BIM se puede evitar
conflictos en la ejecucion de un proyecto, y asi lograr hasta un 70% de ahorro en dichos
costos adicionales.

Es evidente que hay mucho por hacer en el aspecto de Tecnologias de
Informacion en el sector. Por ejemplo a nivel de municipalidades hace falta una
modernizacion de la gestion de licencias, las cuales podrian realizarse a través de
Internet, como en el caso de Chile, aprovechando que todos los planos se trabajan en
autocat, y asi evitar la entrega de planos en fisico y demoras en la gestion.

Otro ejemplo es la OSCE, que cuenta con infraestructura tecnologica deficiente,
el cual tiene problemas con el software destinado a las contrataciones. Las empresas
contratistas deben presentarse con anticipacion, ya que la pagina web en donde se
inscriben las propuestas para proyectos de menor cuantia muchas veces no esta
disponible, frustrando las postulaciones de posibles buenos postores.

Fortaleza:

F1: Se esta utilizando cada vez mas en el sector la tecnologia BIM, que ayuda a la
gestion de diferentes areas y procesos de las empresas constructoras, convirtiéndose
poco a poco en un estandar confiable en el sector, y que puede ayudar a la
estandarizacion de los procesos en el sector.

Debilidad:

D1: En la mayoria de los casos, las empresas principalmente medianas y pequeias solo

usan sistemas informaticos aislados, especializados en ciertos aspectos operativos y de
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soporte, como disefio y contabilidad y no herramientas centralizadas que permitan el
acceso a la informacion de forma confiable y oportuna como son los ERPs.

Tecnologia e investigacion y desarrollo. Las variables consideradas fueron las
siguientes:

Programas Tecnologicos. Segun Tassara, Director Gerente de la empresa
inmobiliaria Edifica, en la actualidad el sector construccién esta tomando mayor interés
por la absorcion y aplicacion de nuevas tecnologias para la mejora de sus procesos
constructivos y a su vez para ofrecer una mayor variedad de acabados a los clientes.
Este proceso aun es inferior al esperado, dado que la inversion en investigacion y
aplicacion de estas tecnologias en muchos casos significa realizar inversiones
considerables que la mayoria de las empresas no pueden realizar y en todo caso solo las
empresas medianas y grandes si tienen acceso a ello.

Este desarrollo tecnoldgico de programas para la construccion permite optimizar
procesos e integrar las areas productivas con sus areas de soporte, permitiendo una
mayor integracion entre ambas, siendo cada vez en menor proporcion una limitante la
ubicacion geografica de las mismas. Asi mismo, la utilizacion de sistemas de gestion
(ERP), los cuales permiten en tiempo real, actualizar diferentes tipos de informacion,
generando beneficios en costo y tiempo, son factores a considerar en la implementacion
de los mismo. Un ejemplo de ERP que utiliza las empresas de Construccion, es la de la
empresa S10, la cual permite integrar desde el inicio del proyecto (presupuesto), con
diferentes areas como son almacenes, compras y adquisiciones, facturacion, gerencia de
proyectos, entre otros. Con este tipo de programas se puede monitorear y controlar de
manera mas eficiente los recursos y procesos dentro de una empresa constructora, como

también en la propia ejecucion de las obras en si.
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La modelacion virtual de los procesos de construccion de una obra, cada dia estd
captando mayores interesados en desarrollarla, dado que permite ahorros sustanciales en
la etapa de ejecucion, pudiendo anticiparse a problemas futuros resolviéndolos de forma
anticipada, logrando asi que el flujo de trabajo no pare. (J. Tassara, comunicacion
personal, 02 de setiembre de 2014).

Capacitacion y Formacion. Segin Tassara, Director Gerente de la empresa
inmobiliaria Edifica, en lo referente a capacitacion y formacion, se ha incrementado la
cantidad de cursos, seminarios, diplomados y maestrias que se imparten sobre temas
relacionados al sector construccion, lo que permite capacitar cada vez a mas
profesionales en las nuevas herramientas de gestion, un ejemplo de ello es el Lean
Construction, que busca minimizar perdidas y maximizar el beneficio al cliente,
permitiendo desarrollar una nueva forma de programacion de obra que permite
incrementar la productividad, controlar la calidad, reducir tiempos y por ende generar
un impacto importante en el costo de la obra, lo cual permite ser mas competitivo con
las empresas del sector. Asi mismo, el desconocimiento de las personas al considerar
solo los sistemas constructivos convencionales, como porticado y muros portantes, y en
muchos casos rechazar los nuevos sistemas que por apariencia son ligeros, no permite
que estos se difundan de la manera esperada, los cuales en un largo plazo permitirian
estandarizar muchos de los materiales utilizados en la construccion de las edificaciones.
(J. Tassara, comunicacion personal, 02 de setiembre de 2014).

Fortaleza:
F1: Existe mayor difusion y consciencia sobre la importancia de que el personal se
capacite a través de maestrias, cursos de especializacion, nuevas herramientas de

planificacion, entre otros. Esto genera que las empresas puedan verse beneficiadas con
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mejoras en procesos y costos por contar con personal mejor calificado al desarrollar
nuevos proyectos.

F2: Aparicion de herramientas tecnoldgicas que permiten integrar procesos de empresa
y operativos en la obra, como también el modelado virtual, que permite reducir los
errores en la ejecucion, favoreciendo en un incremento en la produccion.

Debilidad:

D1: En la mayoria de casos la inversion en tecnologia implica un coste alto que en todo
caso las empresas medianas y grandes pueden asumir, caso contrario en las micros y
pequeiias empresas.

D2: Poca aceptacion de nuevos sistemas constructivos, esto debido a la idiosincrasia del

peruano por considerar a los materiales tipicos como los mas seguros.

2.4 Resumen

La revision de la literatura consiste en poder identificar, descubrir, adquirir y
consultar el conocimiento que fue util para los objetivos del presente estudio de
investigacion, asi como para seleccionar y recopilar la informacion importante que
pertenece al problema de investigacion (Rivas, 2014). Para ello, se efectud un analisis
critico de articulos, libros y otros documentos que describen el estado de conocimiento

sobre el tema a investigar.

Sobre el concepto y evolucion de calidad, de acuerdo a Gutiérrez (2014) la
calidad es definida por el cliente, y sera el juicio que este tiene sobre un producto o
servicio que definira la aprobacion o rechazo del mismo. Por otro lado segin Miranda,
Chamorro y Rubio (2007) el control de calidad es un proceso con el cual se evalua la
generacion de los bienes y a través del cual se compara con los objetivos planteados y se

actua sobre las diferencias significativas. Un tema relacionado es el aseguramiento de



64

calidad que de acuerdo a Dzul (2009) es la actividad que evidencia que se puede confiar
en que la funcién de la calidad se ha llevado a cabo con efectividad. Por otro lado la
gestion de calidad abarca un conjunto de actividades relacionadas con la planificacion,
organizacion y control de la funcion de la calidad en una empresa, de acuerdo a Lorens
y Fuentes (2005). Adicionalmente sobre el Sistema Integrado de Gestion de Calidad se
puede indicar que segiin Alcalde (2009) se fundamenta en la documentacion de todo lo
que se planifica y se ejecuta, y a la vez en definir una estructura que permita comprobar

lo que se hace.

Sobre los principales modelos de calidad, se identificé principalmente dos, por
un lado Calidad Total TQM el cual es un proceso de mejora continua que busca
satisfacer las necesidades del consumidor, se enfoca en la calidad productos y servicios,
asi como precios aceptados de acuerdo a Bellon (2001). Por otro lado esta el modelo
Lean Construction el cual, de acuerdo a Pons (2014) se enfoca en la excelencia y mejora
continua en la empresa, busca minimizar o eliminar actividades y que no afiaden valor y

se basa en la optimizacion de los recursos.

En cuanto a la calidad en el proceso y certificaciones ISO, se revisaron diversos
conceptos como el de Certificacion ISO 9000 el cual, de acuerdo a Tello (2009),
especifica qué elementos deben integrar el Sistema de Calidad de una empresa y como
deben funcionar, tiene como objetivo el asegurar la calidad de bienes y servicios
producidos. Por otro lado, seguin KPMG (2014), la certificacion ISO 10000 es un
conjunto de estandares de calidad, cuenta con 12 normas en esta serie, a partir de ISO
10001 a la ISO 10019. Sobre la certificacion ISO 19011, de acuerdo a Cuoto (2011), es

la referencia para realizacion de auditorias de los sistemas de gestion de la calidad y/o
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ambiental. Es una norma flexible, de caracter genérico, que puede aplicarse en otros

ambitos como sistemas de gestion de la inocuidad alimentaria, entre otros.

Sobre la calidad en el mundo, se tomo en cuenta dos paises representativos para el
sector como es Chile y Espafia. Por un lado Chile present6 un crecimiento en la
industria favorecido por una importante cartera de proyectos en obras de infraestructura
publica y privada. Cuenta con indice IMACON, Indice mensual de actividad de la
construccidn, para seguimiento de la actividad del sector, cuenta con una importante
especializacion de los servicios ya que empresas de mayor tamafio subcontratan
servicios de constructoras menores y mas especializadas. Por otro lado Espafia presento
una expansion importante en la construccion de viviendas entre los afios 1997 y 2007,
dinamizando el sector y economia del pais. Asimismo present6 un incremento de los
precios de las viviendas y dificultades financieras para el promotor y compradores por
la crisis mundial, lo cual generd stock de unidades inmobiliarias y asi se presento la

peor crisis inmobiliaria del pais.

Finalmente, con base en el analisis interno del sector, denominado AMOFHIT, se
identifico que el crecimiento del Sector en Lima Metropolitana se basé en programas
gubernamentales asi como mayores facilidades de financiacion e inversion privada. Por
otro lado existe una demanda insatisfecha, que buscan alternativas mas econdmicas.
También se identifico la existencia de una oferta atomizada, es decir existencia de

muchas empresas con pocas obras y gran cantidad de empresas pequefias ¢ informales.
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Capitulo IIT: Método

En el presente capitulo se desarroll6 el andlisis del Método de Investigacion
Cientifica que se aplica para el estudio de la Calidad en una muestra de empresas del
Sector de la Construccion Civil en Lima Metropolitana. Para ello, se utilizé un enfoque
cuantitativo, ya que se buscoé la ponderacion del grado de utilizacion de los factores de
calidad en las empresas del sector construccion civil a través de la medicion numérica y
el analisis estadistico, manejandose con ello un alcance descriptivo y un disefio no
experimental transeccional. Ademas, se utilizd la encuesta como instrumento de
recoleccion de datos, la cual fue formulada utilizando la teoria de los elementos claves

del TQM desarrolladas por Benzaquen (2013).

3.1 Diseiio de la investigacion

En cuanto al enfoque de la presente investigacion, se puede indicar que es del
tipo cuantitativo, ya que se utilizé la recoleccion de datos a través de encuestas para
responder las preguntas de investigacion establecidas. Adicionalmente, se sustento en
mediciones numéricas; esto esta relacionado con lo planteado por Hernandez,

Fernandez y Baptista (2006) y Gémez (2006) en relacion a enfoques cuantitativos.

En lo que respecta al alcance de la investigacion, se optd por uno de tipo
descriptivo, ya que se busco identificar como se encuentra el nivel de cumplimiento de
los nueve factores de éxito de TQM en algunas empresas del sector construccion civil
en Lima Metropolitana, buscando llegar a un adecuado nivel de detalle sobre cudl es la

situacion o tendencia en cuanto a cumplimento se refiere.

En relacion al disefio de la investigacion, dentro de los tipos de disefios de

investigacion, se opt6 por el disefio no experimental, debido a que en la investigacion no



67

se manipularon las variables involucradas, al no tener control sobre las mismas, sino
mas bien se realizé un trabajo de observacion de la situacion actual del nivel de
cumplimiento de algunas empresas (muestra) del sector construccion civil de Lima

Metropolitana sobre los factores de éxito de TQM.

Dentro del campo de un disefio no experimental se optod por uno de tipo de
investigacion transeccional o transversal, debido a que se hicieron observaciones
basadas en la recoleccion de datos a través de las encuestas a empresas del sector, en un
momento Unico en el tiempo y no de forma continua; esto con el propdsito de describir

las variables y analizar su interrelacion en un momento dado.

Tratdndose de una investigacion no experimental-transversal, se opt6 por el tipo
descriptivo, ya que esté relacionado con el alcance definido de tipo descriptivo y
considerando el objetivo de la presente investigacion. De acuerdo a Hernandez et al.
(2006), los diseios transeccionales descriptivos tienen como finalidad indagar la
incidencia de los niveles de las variables en una poblacion, como es el objetivo de la

presente investigacion.

3.2 Poblacion y seleccion de muestra

El estudio esta centrado en las empresas constructoras en Lima Metropolitana,
las cuales, segin Llinares (2001), son las que tienen por objeto la construccion general
de inmuebles y obras de ingenieria civil, construccion general de edificios y obras
singulares de ingenieria civil, construccion de autopistas y otras construcciones
especializadas. En el presente estudio, la poblacion de empresas constructoras incluy6 a
aquellas que estan debidamente inscritas en la Superintendencia Nacional de los

Registros Publicos (SUNARP), asi como las registradas y en condicién de activas en la
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Superintendencia Nacional de Administracion Tributaria (SUNAT); y por tltimo las

que figuren en la Camara de Comercio de Lima.

Para obtener una definicidon operacional de empresa constructora en este estudio,
y sobre la base de estudios ya elaborados, la investigacion se realizoé segln los
siguientes criterios que se han cumplido para que la empresa sea seleccionada dentro de
la muestra. Los criterios son: (a) que la empresa constructora opere de modo formal al
momento del estudio, (b) tener mas de dos trabajadores, con el objeto de diferenciarlo
de empresas compuestas inicamente por un profesional independiente, (c) que el
negocio cuente por lo menos con 1 afo de funcionamiento formal, y (d) por ultimo que

sean empresas que desarrollen actividades de construccidon en Lima Metropolitana.

Una vez establecidos los criterios de seleccion para contar con la muestra
general, se procedid a realizar un muestreo aleatorio entre ellas. De acuerdo con
Webster (1998) “una muestra aleatoria simple es la que resulta de aplicar un método por
el cual todas las muestras posibles de un determinado tamafio tengan la misma
probabilidad de ser elegidas,” (p. 324). Esta definicion refleja que la probabilidad de
seleccion de la unidad de analisis A es independiente de la probabilidad que tienen el
resto de unidades de analisis que integran una poblacion. Esto significa que tiene

implicita la condicidon de equiprobabilidad. (Glass & Stanley, 1994).

Los pasos para obtener esta tltima muestra de tipo aleatoria simple fueron: (a)
Establecer la poblacion de estudio a realizar, (b) Enumerar a todas las unidades que
integren la poblacion, y (c) Determinar el tamafio 6ptimo de la muestra, para desarrollar

el estudio.
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3.3 Procedimiento de recoleccion de datos

La recoleccion de datos es una etapa trascendental, ya que permite realizar una
investigacion de calidad que ayude a cumplir con los objetivos trazados. Es por esto que
se debe determind el procedimiento a seguir de manera precisa, con el objetivo de
obtener datos que sean relevantes y que ayuden a comprender el problema. Segun Borda
y Tuesca (2009), la recoleccion de datos es una etapa en la que el investigador indaga
acerca del problema que esta estudiando para conocerlo al detalle. Por lo tanto, el
procedimiento de recoleccion de datos servird como facilitador para conseguir
informacion relevante referente al objeto de estudio y su situacion. Este proceso debe
permitir responder las siguientes interrogantes: ;/qué datos se obtendran?, ;de donde se
obtendran?, ;qué procedimientos de recopilacion se emplearan? y ;qué instrumentos se
emplearan? Estas preguntas permitieron definir las variables de estudio, el método y las
fuentes de datos a emplea, las técnicas de recopilacion e instrumentos para agrupar los

datos.

Tamayo (2004), indicé que la recoleccion de datos dependera del tipo de
investigacion, asi como del problema que sera planteado en ésta. Asimismo, es
importante destacar que la recoleccion de datos puede efectuarse desde una ficha
bibliografica, observacion, entrevistas, cuestionarios, encuestas, entre otras. La ficha de
trabajo es de gran importancia, ya que le permite al investigador ordenar y clasificar los
datos revisados, asi como también la informacién recogida a través de la observacion y

las criticas, lo cual ayuda a la redaccion del documento de investigacion.

La herramienta principal elegida para la recoleccion de datos fue la encuesta.
Esta parte del estudio es vital, ya que los datos sirvieron para entender el contexto en el

cual se presenta el problema planteado, asi como sus posibles causas. Al realizar el
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AMOPHIT para analizar el Sector Construccion Civil de Lima Metropolitana era
necesario obtener informacion de fuentes primarias y por tal motivo se realizaron
entrevistas a trabajadores pertenecientes a diversas entidades relacionadas con el sector
como el OSCE, Capeco, Colegio de Arquitectos, entre otros. Asimismo, se
complement6 estd informacion con datos secundarios obtenidos de revistas
especializadas y paginas web de entidades relacionadas con el Sector Construccion

Civil de Lima Metropolitana y de empresas constructoras de prestigio.

Posteriormente, también se realizaron encuestas para obtener informaciéon
referente a la Calidad en las Empresas de Construccion en Lima Metropolitana. En ella
se formularon 35 preguntas dirigidas a altos ejecutivos de empresas constructoras y
afines que realizan sus labores dentro de la ciudad de Lima, para descubrir si cumplen

con estandares minimos de calidad.

3.4 Instrumentos

El instrumento valorizado en el presente estudio fue la encuesta, la misma que
Abascal (s.f.), la define como: “Una técnica primaria de obtencion de informacion sobre
la base de un conjunto objetivo, coherente y articulado de preguntas, que garantiza que
la informacion proporcionada por una muestra pueda ser analizada mediante métodos
cuantitativos y los resultados sean extrapolables con determinados errores y confianzas

a una poblacion” (p.14).

Las encuestas realizadas han sido disefiadas para obtener informacion sobre la
Calidad en las Empresas de Construccion en Lima Metropolitana, la cual se muestra en
el anexo K. La presente encuesta cuenta con una guia orientada a conocer la situacion
actual de las empresas constructoras, mediante una medicion de la calidad que combina

los elementos claves para su establecimiento dentro de las empresas del sector, y esto se
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realiza a través de la formulacion de 35 preguntas del TQM, las cuales se pueden
englobar en los siguientes aspectos: (a) nivel de control de calidad de la empresa, (b)
Nivel de implementacion de las herramientas de calidad en la empresa, (c) Nivel de
involucramiento de la Alta Gerencia y de los trabajadores en las politicas y procesos
referentes a la calidad, (d) Nivel de calidad de la empresa frente a sus clientes y

proveedores, y (e) Nivel de calidad dentro de la Vision de la empresa.

Esta encuesta relaciona los nueve factores de la calidad (TQM), en relacion a los
cuatro principales bloques dentro de una organizacion; contando con un nivel de
confiabilidad de la encuesta mayor a 0.7, para ser utilizado como medicion de la calidad
de las empresas. Una vez realizado la recoleccion de informacidén mediante las
encuestas, éstas deben ser analizadas mediante diversos métodos estadisticos. No
obstante, antes de realizarlo es fundamental que se realice una revision completa de los
datos recopilados y detectar si existen omisiones, incoherencias, o algin tipo de falencia
que conduzca a error al momento del andlisis. Es por ello que la depuracion de los datos

deberia ser minuciosa.

3.5 Analisis e interpretacion de datos

Segin Encinas (1993), los datos en si mismos tienen limitada importancia, es
necesario “hacerlos hablar”, en ello consiste el analisis e interpretacion de los datos.
Con ello el proposito del analisis es resumir las observaciones llevadas a cabo de forma

tal que proporcionen respuesta a las interrogantes de la investigacion.

Para el analisis de datos se utiliza el programa calculo Excel debido a que es una
de las mas importantes herramientas que cuentan con amplias capacidades estadisticas y
graficas. En la exploracion de datos se analizaron los mismos de forma descriptiva por

variable y se utilizaron los datos por variable. Con ello se pudo elaborar los graficos que
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representen las tabulaciones de los resultados de las encuestas, las figuras utilizadas
para la representacion de datos son las figuras de pie y la figura de barras acumulativas

para representar las diferentes opciones de sus opiniones.

3.6 Validez y confiabilidad

Segin Mason (1999), los instrumentos para la recoleccion de informacion deben
satisfacer dos requisitos basicos como son: a) la validez, cuando el instrumento mide de
alguna manera demostrable aquello que trata de medir, libre de distorsiones
sistematicas; y b) la confiabilidad, que es la exactitud o precisién de un instrumento de

medicion.

Existen distintos tipos de confiabilidad: a) la estabilidad a través del tiempo, b)
la representatividad, y por ultimo c) la equivalencia. Esta ultima es aplicada a las
variables latentes, medidas a través de multiples indicadores y que se pueden poner a
prueba mediante diversos métodos incluyendo el llamado Alpha de Cronbach que es

con el que se verifico la consistencia entre evaluadores.

En la investigacion para la medicion de la confiabilidad asociada a la relacion
entre las preguntas y los factores evaluados se calculd el Alfa de Cronbach. Segin
Benzaquen (2013), es importante sefialar que el correlativo de las preguntas no guarda
el 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.

Massuh (2011), indic6 que el coeficiente Alfa de Cronbach puede tomar valores

entre 0 y 1, donde 0 significa confiabilidad nula y 1 representa confiabilidad total. Esta
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técnica supone que los items estan correlacionados positivamente unos con otros pues

miden en cierto grado una entidad en comun.

El coeficiente Alfa de Cronbach puede ser calculado por medio de dos formas:

a) Mediante la varianza de los items y la varianza del puntaje total. (Ver Figura 5)

;
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Donde:
K

Z Si : Es la suma de varianzas de cada item.
i=]
S ,.: Es la varianza del total de filas (puntaje total de los jueces).

K : Es el namero de preguntas o items.

Figura 5. Calculo del coeficiente de Alfa de Cronbach.

b) Mediante la matriz de correlacion de los items. (Ver Figura 6)

Figura 6. Calculo del coeficiente de Alfa de Cronbach.
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3.7 Resumen

La implementacion de un sistema de calidad engloba: a) un primer bloque
importante que son los proveedores, b) un segundo bloque es la alta gerencia, ¢) un
tercer bloque es la propia empresa a través de la gestion de procesos, y d) un cuarto
bloque son los clientes.

En la presente investigacion se ha utilizado un enfoque cuantitativo, debido al
nivel de objetividad al cual se quiere llegar. Asimismo, se han utilizado encuestas para
identificar el nivel de cumplimiento de los factores de éxito del TQM en el sector de
construccion civil en Lima Metropolitana.

En lo que respecta al alcance, este fue descriptivo, debido a que se busco
analizar y mostrar con precision como se encontraba el factor de calidad y el TQM en
las empresas de construccion civil en Lima Metropolitana, recogiendo informacion de
una muestra de las empresas del sector. Asimismo, es importante destacar el empleo de
un disefio de tipo transaccional debido a que la investigacion esta basada en encuestas a
empresas del sector en un momento en el tiempo.

Por otro lado, la poblacion de empresas constructoras incluye a aquellas que
estan debidamente inscritas en la Superintendencia Nacional de los Registros Publicos
(SUNARP), en la Superintendencia Nacional de Administracion Tributaria (SUNAT),
en la Camara de Comercio de Lima. Ademas, se utilizaron los siguientes criterios: (a)
que la empresa constructora opere de modo formal al momento del estudio, (b) tener
mas de dos trabajadores, (c) que el negocio cuente por lo menos con 1 afio de
funcionamiento formal, y (d) que sean empresas que desarrollen actividades de
construccion en Lima Metropolitana. Luego se realizara un segundo muestreo aleatorio

simple siguiendo los siguientes pasos: (a) Establecer la poblacion de estudio a realizar,
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(b) Enumerar a todas las unidades que integren la poblacion, y (c) Determinar el tamafio
optimo de la muestra, para desarrollar el estudio.

La recoleccion de datos es una etapa sumamente importante, ya que de aqui se
gener6 la materia prima que permitid realizar una investigacion de calidad que ayudo a
cumplir con los objetivos trazados. En tal sentido, el instrumento utilizado en el
presente estudio fue la encuesta para conocer la situacion de las empresas constructoras,
mediante una medicion de la calidad de las empresas del sector, a través de la
formulacion de 35 preguntas del TQM.

Finalmente, los instrumentos para la recoleccion de informacion deben satisfacer
dos requisitos basicos como son: a) la validez, cuando el instrumento mide de alguna
manera demostrable aquello que trata de medir, libre de distorsiones sistematicas; y b)

la confiabilidad, que es la exactitud o precision de un instrumento de medicion.
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Capitulo IV: Analisis y Resultados

Al finalizar el trabajo de campo, los resultados de la investigacion sobre la
administracion de la calidad fueron analizados y resumidos en funcidn con los objetivos
y preguntas de la investigacion de los nueve factores del modelo TQM en la empresa.
La informacion obtenida por medio de las encuestas esta representada por preguntas
especificas con puntuacion, dependiendo de cada factor, éste puede incluir entre 2 a 5
preguntas especificas. Los encuestados respondieron 35 preguntas (Apéndice L)
clasificando sus respuestas en una escala de 5 puntos.

Cabe precisar que todos los datos obtenidos de la muestra han sido procesados
en bloque para proteger la confidencialidad de la identidad de los entrevistados. Para la
interpretacion de los datos se ha recurrido a la conceptualizacion de los términos

operacionales de la investigacion.

4.1 Descriptiva de la muestra

La descripcion de la muestra, del total de 234 empresas del sector construccion
en Lima Metropolitana, consistié en encuestar a 69 empresas de dicho rubro,
considerando un margen de error del 10%; dichas encuestas se realizaron en el periodo
entre junio a octubre del 2014, y han sido consideradas validas cada una de las
respuestas recibidas en el periodo que durd la presente investigacion. Los encuestados
fueron en un 15.94 % presidentes de directorio o gerentes generales de las empresas, un
68.12% fueron gerentes de area o jefes de departamento y un 15.94% fueron cargos
medios de las diferentes empresas, dado los cargos de la mayoria de encuestados, estos
puedan ejercer representatividad de las empresas en estudio. La distribucion de los

cargos de los encuestados se representa en la Figura 7.
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Figura 7. Cargo de encuestados.
Tomado de Encuesta a Empresas Constructoras en Lima Metropolitana.
En la figura 8 se muestra el porcentaje de empresas de la muestra que cuentan

con algln sistema de gestion de calidad y el porcentaje que no.

Figura 8. Empresas Constructoras que cuenta con algun Sistema de Gestion de Calidad.
Tomado de Encuesta a Empresas Constructoras en Lima Metropolitana.

En la tabla 5 se consignan los datos que describen a la muestra del sector de
empresas constructoras, y qué porcentaje de la muestra cuenta con algun sistema de
gestion de calidad. Asi mismo, de las empresas que cuentan con algln sistema de
gestion de calidad se detalla la cantidad de anos que tienen las empresas de fundada, los

afios de implementacion del sistema y el numero de trabajadores de las mismas.



78

Tabla 3

Descripcion de la muestra

Caracteristicas de la muestra %

Ubicacion de las empresas que cuentan con algun sistema de
gestion de calidad

Lima 100%
Empresas que cuentan con algln sistema de gestion de calidad

Si 18.84%
No 81.16%

Anos de fundada de las empresas que cuentan con algun sistema de
gestion de calidad

De 0 a 5 afos 0.00%
De 6 a 10 afos 40.58%
De 11 a 15 anos 26.09%
De 16 a 20 anos 0.00%
Mas de 20 afios 10.14%

Tiempo con el que las empresas cuentan con algun sistema de
gestion de calidad

De 1 a 3 afios 53.85%
De 4 a 7 afios 15.38%
De 8 a mas 30.77%

Numero de trabajadores de las empresas que cuenta con sistema de
gestion de calidad

De 1 a 10 personas 7.69%
De 11 a 50 personas 23.08%
De 51 a 200 trabajadores 15.38%
Mas de 200 trabajadores 53.85%

Nota: Tomado de la muestra de 69 encuestas de Empresas del Sector construccion en
Lima Metropolitana.

Las empresas del sector construccion que componen la muestra, han sido
evaluadas mediante la utilizacion de una encuesta, la misma que fue elaborada segun los
nueve factores del TQM, obteniendo resultados por cada uno de ellos, los cuales se

aprecian en la Tabla 6.



Tabla 4

Encuesta - Factores del TOM
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Factores

#

Tot. de
acuerdo
(%)

De
acuerdo
(%)

Neutro
(%)

Desacuerdo
(%)

Tot. Desac.
(%)

Alta Gerencia - Liderazgo

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

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

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

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

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

14

21

29

26.09

14.49

27.54

10.14

7.25

53.62

60.87

63.77

59.42

55.07

15.94

24.64

5.80

20.29

30.43

4.35

2.90

8.70

7.25

1.45

Planeamiento de Calidad

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

La empresa presta atencion al cumplimiento
y éxito de sus politicas y planes
relacionados con la calidad.

La empresa involucra a sus empleados para
hacer las politicas y planes de calidad.
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20.29

10.14

7.25

57.97

56.52

53.62

11.59

26.09

31.88

8.70

5.80

7.25

1.45

1.45

Auditoria y Evaluacién de la Calidad

El “benchmarking” se utiliza ampliamente
en la empresa.

La empresa obtiene datos objetivos para la
toma de decisiones

La empresa evalta regularmente sus
politicas y planes de la calidad.
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42.03

63.77

52.17

20.29

13.04

24.64

18.84

7.25

11.59

2.90

1.45

1.45

Diseiio del Producto

La empresa invierte en el disefio del
producto.

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

La empresa tiene un método para
desarrollar el disefio del producto.
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17.39
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46.38

17.39

20.29

26.09

8.70

2.90

13.04

Gestion y Calidad del Proveedor

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

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

La calidad de los productos que los
proveedores suministran a la empresa es
adecuada.
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5.80

1.45

1.45



La empresa realiza auditorias o
evaluaciones de sus proveedores.
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7.25

37.68

26.09

28.99
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Control y mejoramiento del proceso

La empresa implementa el control de
calidad con eficacia.

Las instalaciones y la disposicion fisica del
equipo operativo en la empresa funcionan
apropiadamente.

El proceso operativo en la empresa satisface
los requerimientos de plazo de entrega de
los clientes.

Los equipos operativos de la empresa
reciben buen mantenimiento.

La empresa utiliza las siete herramientas de
Control de la Calidad para el control y
mejoramiento del proceso.
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28

8.70

17.39

13.04

10.14

8.70

52.17

71.01

68.12

76.81

26.09

31.88

7.25

15.94

8.70

31.88

5.80

2.90

2.90

2.90

27.54

1.45

1.45

1.45

5.80

Educacion y Entrenamiento

La mayoria de los empleados de la empresa
son capaces de utilizar las herramientas para
la gestion de la calidad

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

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

La conciencia de los trabajadores de la
empresa hacia la calidad es fuerte.
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30.43

14.49

27.54

23.19
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11.59

15.94

2.90

1.45
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Circulos de Calidad

La empresa esta capacitada para realizar
circulos de calidad

La empresa ha obtenido ahorros por los
circulos de calidad.

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.
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27.54

30.43
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1.45
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Enfoque hacia la satisfaccion del cliente

La empresa lleva a cabo una encuesta de
satisfaccion del cliente todos los afios.

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

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

La empresa realiza una evaluacion general
de los requerimientos de los clientes.
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14.49

14.49

18.84

13.04

36.23

13.04

15.94

4.35
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1.45

Nota: Tomado de Encuesta a Empresas del Sector construccion en Lima Metropolitana.
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4.2 Test de Validez
Para analizar la consistencia interna de la encuesta aplicada se procedi6 a realizar el

test de Cronbach. En la Tabla 7 se presentan los resultados del Alfa de Cronbach.

Tabla 5

Resultados de Alfa de Cronbach

Factores de Calidad Alfa de Cronbach N° de Preguntas
X1-Alta Gerencia 0.762 5
X2-Planeamiento de la Calidad 0.729 3
X3-Auditoria y Evaluacion de la Calidad 0.759 3
X4-Disefio del Producto 0.748 3
X5-Gestion de la Calidad del Proveedor 0.706 4
X6-Control y Mejoramiento de Procesos 0.802 5
X7-Educacion y Entrenamiento 0.789 4
X8-Circulos de Calidad 0.912 4
X9-Enfoque de la Satisfaccion al Cliente 0.735 4

Nota: Tomado de Encuesta a Empresas del Sector construccion en Lima Metropolitana.

Se calculo la confiabilidad de las preguntas del cuestionario con el método Alfa
de Cronbach para medir la confiabilidad asociada a la relacion entre las preguntas y los
factores evaluados. Cabe que resaltar que el correlativo de las preguntas en la encuesta
no guardaba el 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.

Como resultado se obtuvo un Alpha Cronbach mayor a 0.7 en todos los factores, lo
cual es aceptable y se puede decir que las que las preguntas son confiables y estan
midiendo realmente el factor al que estan asociadas; si el resultado hubiese sido menor a

0.7 se consideraria insuficiente o débil para establecer confiabilidad.



82

4.3 Descriptivo de la Calidad.

A continuacion se detalla por cada factor y sus preguntas el nivel de cumplimiento

de los nueve factores del TQM segun los resultados de la Tabla 6.

Tabla 6

Resultados Escala de Likert de los factores del TOM

Factores de Calidad N®de X
Preguntas
X1-Alta Gerencia 5 3.88
X2-Planeamiento de la Calidad 3 3.72
X3-Auditoria y Evaluacion de la Calidad 3 3.63
X4-Diseno del Producto 3 3.78
X5-Gestion de la Calidad del Proveedor 4 3.54
X6-Control y Mejoramiento de Procesos 5 3.70
X7-Educacion y Entrenamiento 4 3.64
X8-Circulos de Calidad 4 3.28
X9-Enfoque de la Satisfaccion al Cliente 4 3.60

Nota: Tomado de Encuesta a Empresas del Sector construccion en Lima Metropolitana.

4.3.1 Alta Gerencia

En el factor de la alta gerencia segn lo observado en la Tabla 6 se puede indicar
que de la muestra de las 69 empresas del sector construccion civil en Lima
Metropolitana, el valor promedio obtenido de la escala de Likert fue de 3.88, en la cual
3 representa neutro y 4 representa de acuerdo; con lo cual, al obtener este puntaje de
3.88 se considera que el nivel de cumplimiento de este factor se da de forma parcial.

Segun la Figura 9, de acuerdo a los resultados obtenidos para este factor, se
considera como fortaleza que la alta gerencia busca el éxito de la empresa a largo plazo
(X 13), obteniendo esta pregunta un puntaje de 4.16 sobre 5 en la escala de Likert; por

otro lado se tiene como debilidad que la alta gerencia se reune de manera regular para
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discutir temas relacionados con la Gestion de la Calidad (X 13) al obtener un puntaje de

3.62 sobre 5 en la escala de Likert.

X1-Alta Gerencia

4.20 4.16
4.10

4.01

4.00
3.90
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3.80
3.68
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3.60
3.50
3.40
3-30 T T T T

X11 X12 X13 X14 X15

Figura 9. Valores promedios de la muestra Alta Gerencia, 2014.
Tomado de Encuesta Constructoras de Lima Metropolitana.

Finalmente, estos resultados tienen relacion con lo encontrado en el analisis
interno del sector (AMOPHIT). Por un lado, el sector cuenta con altos directivos dentro
de constructoras de renombre quienes le dan prestigio y transparencia al mismo por su
buena gestion (comunicacion personal del 03 de septiembre 2014, Guzman, Asistente
de Gerencia de Administracion y Finanzas del Colegio de Arquitectos del Pert —
Regional Lima). Ademas, existen empresas reconocidas por su prestigio en el sector
como Grana y Montero, esta tltima considerada como la mejor gestionada de America
Latina seglin la Revista Inglesa Euromoney (articulo publicado en la pagina
institucional de Grafia y Montero). Todo esto reforzaria lo mostrado en los resultados y
reafirmaria el alto puntaje asignado a la pregunta “existen altos directivos
comprometidos en conseguir el €xito a largo plazo”, ya que su gestion estaria
encaminada a conseguir resultados sostenibles en el tiempo. En contra parte, también

existen altos directivos de empresas mas pequefas cuyo mayor afan es el de reducir
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costos para obtener mayores margenes, utilizando para esto materiales que no cumplen
con los estandares de calidad (comunicacion personal del 04 de setiembre 2014, Segura,
Coordinador de Normas del Ministerio de Vivienda). Por lo tanto, esto tendria relacion
con los resultados mostrados y reafirmaria el bajo puntaje asignado a la pregunta “la alta
gerencia se reine de manera regular para discutir temas relacionados con la Gestion de
la Calidad”, ya que algunos altos directivos le darian mayor importancia a la reduccion
de costos y por lo tanto no se reunirian de manera regular para discutir temas

relacionados con la calidad.

4.3.2 Planeamiento de la Calidad

En el factor de planeamiento de la calidad seglin lo observado en la Tabla 6 se
puede indicar que de la muestra de las 69 empresas del sector construccion civil en
Lima Metropolitana, el valor promedio obtenido de la escala de Likert fue de 3.72, en la
cual 3 representa neutro y 4 representa de acuerdo; con lo cual, al obtener este puntaje

de 3.72 se considera que el nivel de cumplimiento de este factor se da de forma parcial.

X2-Planeamiento de la Calidad
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3.85 -
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3.75 -
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3.50 -
3.45 -

X21 X22 X23

Figura 10. Valores promedios de la muestra Planeamiento de Calidad, 2014.
Tomado de Encuesta Constructoras de Lima Metropolitana.
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Segtin la Figura 10, de acuerdo a los resultados obtenidos para este factor, se
considera como fortaleza que la empresa tiene metas especificas y detalladas en cuanto
a la calidad (X 21), obteniendo esta pregunta un puntaje de 3.87 sobre 5 en la escala de
Likert; por otro lado se tiene como debilidad que la empresa involucra a sus empleados
para hacer las politicas y planes de calidad (X 13) al obtener un puntaje de 3.61 sobre 5
en la escala de Likert.

Finalmente, estos resultados tienen relacion con lo encontrado en el analisis
interno del sector (AMOPHIT). Por un lado, las empresas de renombre se preocupan
por satisfacer las necesidades de sus clientes, no solo durante la realizacion de la obra,
sino también después de haber concluido la misma (comunicacion personal del 03 de
setiembre 2014, Guzman, Asistente de Gerencia de Administracion y Finanzas del
Colegio de Arquitectos del Perti — Regional Lima). Esto reforzaria lo mostrado en los
resultados y reafirmaria el puntaje mas alto asignado a la pregunta “la empresa tiene
metas especificas y detalladas en cuanto a la calidad”, ya que la calidad seria tomada en
cuenta en todo momento; antes, durante y después de la ejecucion de los proyectos para
lograr la maxima satisfaccion del cliente como estrategia. En contra parte, dentro de
algunas entidades estatales relacionadas con el sector Construccion de Lima
Metropolitana, como es el caso del OSCE, se deciden promociones laborales en funcion
a criterios subjetivos y no tomando en cuenta las capacidades requeridas para el puesto
(comunicacién personal del 01 de setiembre 2014, Eguila, Analista de Sistemas de la
Sub Direccion de Desarrollo de Proyectos del OSCE). Esto tendria relacion con los
resultados mostrados y reafirmaria el puntaje bajo asignado a la pregunta “la empresa
involucra a sus empleados para hacer las politicas y planes de calidad”, ya que muchos
empleados se sentirian excluidos de participar en la elaboracion de planes relacionados

con la calidad.
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4.3.3 Auditoria y evaluacion de la calidad

En el factor de auditoria y evaluacion de la calidad segun lo observado en la
Tabla 6 se puede indicar que de la muestra de las 69 empresas del sector construccion
civil en Lima Metropolitana, el valor promedio obtenido de la escala de Likert fue de
3.63, en la cual 3 representa neutro y 4 representa de acuerdo; con lo cual, al obtener
este puntaje de 3.63 se considera que el nivel de cumplimiento de este factor se da de
forma parcial.

Segun la Figura 11, de acuerdo a los resultados obtenidos para este factor, se
considera como fortaleza que la empresa usa datos objetivos para la toma de decisiones
(X 32), obteniendo esta pregunta un puntaje de 3.83 sobre 5 en la escala de Likert; por
otro lado se tiene como debilidad que el “benchmarking” se utiliza ampliamente en la

empresa (X 13) al obtener un puntaje de 3.49 sobre 5 en la escala de Likert.

X3-Auditoria y Evaluacion de la Calidad

3.90
3.83

3.80
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X31 X32 X33

Figura 11. Valores promedios de la muestra Auditoria y Evaluacion de Calidad, 2014.
Tomado de Encuesta Constructoras de Lima Metropolitana.

Finalmente, estos resultados tienen relacion con lo encontrado en el analisis
interno del sector (AMOPHIT). La fortaleza identificada acerca de que la empresa usa

datos objetivos para la toma de decisiones se basa en el enfoque de la alta gerencia. Por
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un lado la reputacion de los altos directivos de las diferentes empresas que componen el
sector construccion es fundamental para generar confianza en los consumidores. Por
ejemplo un articulo publicado en la pagina web de la empresa Grana y Montero (2014),
GYM fue elegida por la Revista Inglesa Euromoney como la compatfiia mejor
gestionada de América Latina. Este resultado fue difundido en el octavo ranking anual
realizado por esta revista referente a las compaiias mejor gestionadas de América
Latina 2014 y es la primera vez en la historia que una empresa local obtiene dicha
posicion. Esto no hace mas que reforzar lo anteriormente mencionado con respecto a la

capacidad y reputacion de algunos directivos del sector.

4.3.4 Diseifio del producto

En el factor de disefio del producto segin lo observado en la Tabla 6 se puede
indicar que de la muestra de las 69 empresas del sector construccion civil en Lima
Metropolitana, el valor promedio obtenido de la escala de Likert fue de 3.78, en la cual
3 representa neutro y 4 representa de acuerdo; con lo cual, al obtener este puntaje de

3.78 se considera que el nivel de cumplimiento de este factor se da de forma parcial.

X4-Diseio del Producto
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3.90
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X41 X42 X43

Figura 12. Valores promedios de la muestra Disefio del Producto, 2014.
Tomado de Encuesta Constructoras de Lima Metropolitana.
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Segtin la Figura 12, de acuerdo a los resultados obtenidos para este factor, se
considera como fortaleza que la empresa invierte en el disefio del producto. (X 42),
obteniendo esta pregunta un puntaje de 3.91 sobre 5 en la escala de Likert; por otro lado
se tiene como debilidad que la empresa cuente con un método para desarrollar el disefio

del producto (X 43) al obtener un puntaje de 3.62 sobre 5 en la escala de Likert.

Finalmente, estos resultados tienen relacion en base a la coyuntura de la caida en
las ventas que la oferta se hace bastante competitiva y presentan un producto innovador
con calidad hace la diferencia (buen disefio y ubicacion, con conceptos antisismicos
biosostenibles). En Lima Metropolitana segiin el AMOFHIT solo las pocas empresas
formales se han alineado a las modificaciones de las normas y estandares de
construccién antisismicos, se han modernizado con el uso de nuevas tecnologia y el
trabajan con materiales para sistemas constructivos convencionales como el de la
albaiiileria confinada y el de ductibilidad limitada. Todo ello con el fin de obtener
ventajas en la reduccion de peso en las estructuras, menores costos de produccion y

reduccidon de materiales usados.

4.3.5 Gestion de la calidad del proveedor

En el factor de gestion de la calidad del proveedor segliin lo observado en la
Tabla 6 se puede indicar que de la muestra de las 69 empresas del sector construccion
civil en Lima Metropolitana, el valor promedio obtenido de la escala de Likert fue de
3.54, en la cual 3 representa neutro y 4 representa de acuerdo; con lo cual, al obtener
este puntaje de 3.54 se considera que el nivel de cumplimiento de este factor se da de
forma parcial.

Segun la Figura 13, de acuerdo a los resultados obtenidos para este factor, se

considera como fortaleza ha establecido relaciones de cooperacion a largo plazo con sus
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proveedores. (X 53), obteniendo esta pregunta un puntaje de 3.84 sobre 5 en la escala de
Likert; por otro lado se tiene como debilidad que la empresa realiza auditorias o
evaluaciones de sus proveedores (X 54) al obtener un puntaje de 3.23 sobre 5 en la

escala de Likert.

X5-Gestion de la Calidad del Proveedor
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Figura 13. Valores promedios de la muestra Gestion de Calidad del Proveedor, 2014.
Tomado de Encuesta Constructoras de Lima Metropolitana.

Finalmente Lima Metropolitana segiin el AMOFHIT solo las pocas empresas
formales estdn mas preocupadas por establecer alianzas con proveedores estratégicos
ante el aumento de los precios de los materiales y la caida de las ventas a inicios del
2015, con todo ello necesitan hacer compras eficientes y de calidad. La mayoria de las
empresas no tienen un filtro dentro de sus politicas de compras donde pueda asegurarse
la garantia de sus construcciones, muchas de ellas tienen como objetivo reducir costos

ante la baja de la demanda.

4.3.6 Control y mejoramiento de procesos

En el factor de control y mejoramiento de los procesos segun lo observado en la

Tabla 6 se puede indicar que de la muestra de las 69 empresas del sector construccion
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civil en Lima Metropolitana, el valor promedio obtenido de la escala de Likert fue de
3.70, en la cual 3 representa neutro y 4 representa de acuerdo; con lo cual, al obtener
este puntaje de 3.70 se considera que el nivel de cumplimiento de este factor se da de
forma parcial.

Segun la Figura 14, de acuerdo a los resultados obtenidos para este factor, se
considera como fortaleza que las instalaciones y la disposicion fisica del equipo
operativo en la empresa funcionan apropiadamente. (X 62), obteniendo esta pregunta un
puntaje de 4.00 sobre 5 en la escala de Likert; por otro lado se tiene como debilidad que
los equipos operativos de la empresa reciben buen mantenimiento (X 64) al obtener un

puntaje de 3.04 sobre 5 en la escala de Likert.

X6-Control y Mejoramiento de Procesos
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Figura 14. Valores promedios de la muestra Control y Mejoramiento de Procesos, 2014.
Tomado de Encuesta Constructoras de Lima Metropolitana.

Finalmente, estos resultados tienen relacion con lo encontrado en el analisis
interno del sector (AMOPHIT). El sector en la muestra cuenta con un mediano grado de
implementacion en el control y mejoramiento de procesos, el cual deberia ser mayor
para lograr resultados significativos. En relacion a lo expuesto, en una comunicacion

personal del 04 de setiembre de 2014, Segura, Coordinador de Normas del Ministerio de
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Vivienda, declaré que la preocupacion de las empresas del rubro es fundamental para
lograr la consolidacion y el crecimiento sostenible del sector. Es por esto que es de
suma importancia la labor que realizan entidades como el Ministerio de Vivienda, el
cual se encarga de dar las normas necesarias para que el sector sea cada vez mas formal,
a través de la tecnificacion de sus procesos. De esta manera se lograra que las empresas
constructoras tengan el know-how de como hacer las cosas de manera adecuada,
tomando en cuenta cudl es su rol con respecto al cuidado y conservacion del medio

ambiente.

4.3.7 Entrenamiento y educacion.

En el factor de entrenamiento y educacion segin lo observado en la Tabla 6 se
puede indicar que de la muestra de las 69 empresas del sector construccion civil en
Lima Metropolitana, el valor promedio obtenido de la escala de Likert fue de 3.64, en la
cual 3 representa neutro y 4 representa de acuerdo; con lo cual, al obtener este puntaje

de 3.64 se considera que el nivel de cumplimiento de este factor se da de forma parcial.

X7-Educacion y Entrenamiento
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Figura 15. Valores promedios de la muestra Educacion y Entrenamiento, 2014.
Tomado de Encuesta Constructoras de Lima Metropolitana.
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Segtn la Figura 15, de acuerdo a los resultados obtenidos para este factor, se
considera como fortaleza que la conciencia de los trabajadores de la empresa hacia la
calidad es fuerte. (X 74), obteniendo esta pregunta un puntaje de 3.81 sobre 5 en la
escala de Likert; por otro lado se tiene como debilidad que la mayoria de empleados de
la empresa reciben educacion y entrenamiento en cuanto a calidad (X 73) al obtener un
puntaje de 3.49 sobre 5 en la escala de Likert.

Finalmente, estos resultados tienen relacion con lo encontrado en el analisis
interno del sector (AMOPHIT). El enfoque de las empresas en educacion y
entrenamiento a los colaboradores se basa en la experiencia y trayectoria de los altos
mandos, la cual a su vez es fundamental para generar confianza en los inversionistas y
clientes en cualquier sector econdmico. En una comunicacion personal del 03 de
septiembre 2014, Guzman, Asistente de Gerencia de Administracion y Finanzas del
Colegio de Arquitectos del Peru — Regional Lima, declaré que la experiencia de los
altos directivos de constructoras de renombre influye en darle prestigio y transparencia

al rubro construccion, sobre todo para evitar el lavado de activos.

4.3.8 Circulos de Calidad.

En el factor de circulos de calidad seglin lo observado en la Tabla 6 se puede
indicar que de la muestra de las 69 empresas del sector construccion civil en Lima
Metropolitana, el valor promedio obtenido de la escala de Likert fue de 3.28, en la cual
3 representa neutro y 4 representa de acuerdo; con lo cual, al obtener este puntaje de
3.28 se considera que el nivel de cumplimiento de este factor se da de forma parcial.

Segun la Figura 16, de acuerdo a los resultados obtenidos para este factor, se
considera como fortaleza que la empresa esta capacitada para realizar circulos de

calidad. (X 81), obteniendo esta pregunta un puntaje de 3.51 sobre 5 en la escala de



93

Likert; por otro lado se tiene como debilidad que la mayoria de los empleados de la
empresa realiza actividades de circulos de calidad (X 84) al obtener un puntaje de 3.10

sobre 5 en la escala de Likert.

X8-Circulos de Calidad
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Figura 16. Valores promedios de la muestra Circulos de Calidad, 2014.
Tomado de Encuesta Constructoras de Lima Metropolitana.

Finalmente, no se pudo identificar relacion de estos resultados con lo encontrado
en el andlisis interno del sector (AMOPHIT), debido a que este punto es muy especifico

a los sistemas de gestion de calidad de las empresas.

4.3.9 Enfoque a la satisfaccion del cliente.

En el factor de satisfaccion del cliente seglin lo observado en la Tabla 6 se puede
indicar que de la muestra de las 69 empresas del sector construccion civil en Lima
Metropolitana, el valor promedio obtenido de la escala de Likert fue de 3.47, en la cual
3 representa neutro y 4 representa de acuerdo; con lo cual, al obtener este puntaje de
3.47 se considera que el nivel de cumplimiento de este factor se da de forma parcial.

Segun la Figura 17, de acuerdo a los resultados obtenidos para este factor, se
considera como fortaleza que la empresa realiza una evaluacion general de los

requerimientos de los clientes. (X 94), obteniendo esta pregunta un puntaje de 3.9 sobre
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5 en la escala de Likert; por otro lado se tiene como debilidad que la empresa lleva a
cabo una encuesta de satisfaccion del cliente todos los afios (X 91) al obtener un puntaje

de 3.13 sobre 5 en la escala de Likert.

X9-Enfoque de la Satisfaccion al Cliente
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Figura 17. Valores promedios de la muestra Enfoque de Satisfaccion al Cliente, 2014.
Tomado de Encuesta Constructoras de Lima Metropolitana.

Finalmente, estos resultados tienen relacion con lo encontrado en el analisis
interno del sector (AMOPHIT). El sector en la muestra cuenta con un mediano grado de
implementacion en satisfaccion al cliente. En relacion a lo expuesto, en comunicacion
personal del 05 de setiembre de 2014, Angulo Villarreal, consumidor, declaré que
existen consumidores que conociendo el codigo del consumidor logran comparar mejor
los proyectos ddndose cuenta de que a la larga lo barato sale caro. De esta manera el

consumidor se ha vuelto mas exigente, haciendo cumplir sus derechos.

Asi mismo, en comunicacion personal del 03 de setiembre de 2014, Guzman,
Asistente de Gerencia de Administracion y Finanzas del Colegio de Arquitectos del
Peru — Regional Lima, declar6 que en este aspecto, generalmente solo empresas de
renombre se preocupan por satisfacer las necesidades de sus clientes después de haber

concluido una obra. La informalidad e irresponsabilidad de algunas empresas que
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forman parte del sector juegan en contra del rubro en este campo. Se entregan obras
hechas con materiales de mala calidad y al poco tiempo se presentan problemas. Es por
esto que entidades como el Colegio de Arquitectos han incrementado las comisiones
compuestas por sus arquitectos con el objetivo de supervisar las obrar y velar por los
intereses de los consumidores. La idea que tienen estas entidades es la de actuar de
manera proactiva para prevenir posibles problemas antes de que éstos se den, evitando
futuros reclamos. Por su parte, los clientes opinan que al encontrarse mas informados
ahora tienen la opcion de hacer valer sus derechos y elegir mejor los proyectos, es por
esto que tienen confianza en que las empresas constructoras los atenderan mejor para

poder fidelizarlos.
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Capitulo V: Conclusiones y Recomendaciones

En el presente capitulo incluye: (a) las conclusiones que responden a las
preguntas planteadas en la investigacion, (b) las recomendaciones para aplicar sus
resultados.

5.1 Conclusiones

Los hallazgos y conclusiones detalladas a continuacion, solo se podran utilizar
para la presente investigacion, debido al margen de error de 10% que se ha utilizado, no
pudiendo extrapolar dichos resultados al sector en general. Es asi que luego de realizado
el analisis de los resultados obtenidos en las encuestas de la presente investigacion, se
concluy6 que mas del 80% de las empresas del sector construccion en Lima
Metropolitana que han intervenido en la muestra, no cuentan con un sistema de gestion
de calidad; solo obteniendo un porcentaje muy bajo del 18.84% del total las empresas
que si cuentan con un sistema de gestion de calidad. Este resultado mantiene relacion
por lo expuesto al inicio en la definicioén del problema; en la cual se indica que el sector
construccion civil de Lima Metropolitana cuenta con un elevado numero de empresas
que no conocen o no aplican estandares de calidad, debido probablemente a la

informalidad.

Esta afirmacion se sustenta en el informe del afio 2013, elaborado por la Camara
Peruana de la Construccion, en la que expone, que mas del 60% de empresas del sector
construccion en Lima Metropolitana son informales; los cuales no respetan los
estandares minimos de calidad y seguridad. Esta informalidad en el sector, podria ser
uno de los factores por el cual la mayoria de empresas no cuentan con un sistema de

gestion de calidad.
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Las empresas que figuran en la muestra y forman parte de la presente
investigacion, que cuentan con mayor participacion de mercado y son reconocidas en el
medio, son las que representan un 75% del total de las empresas certificadas en la
muestra; las mismas que cuentan con un mayor nivel de implementacion de los factores
de la calidad expuestos, segiin consta en las encuestas elaboradas. Estas empresas
representan menos de un 20% del total de empresas constructoras en Lima
Metropolitana de la muestra, lo cual guarda relacion con lo expuesto por la Cadmara
Peruana de la Construccion, la cual sefiala que el sector se compone en su mayoria por
pequeias empresas y muchas de ellas informales, las cuales brindan una oferta

atomizada; siendo esta a su vez una de las debilidades sefialadas en la matriz EFI.

El 18.84% de empresas del sector construccion de Lima Metropolitana de la
muestra que cuentan con un sistema de gestion de calidad; han logrado obtener un grado
de implementacién mayor a 3, en todos los factores de calidad analizados del TQM;
destacandose entre ellas las siguientes: (a) alta gerencia, (b) disefio de producto, (c¢)
planeamiento de la calidad, (d) control y mejoramiento de procesos. Este mayor grado
de implementacién en dichos factores, guarda relacion con el cumplimiento de los
objetivos de un sistema de gestion de calidad segun la norma ISO 9000:2005; el cual se
basa en: (a) estructura organizativa, la cual no podria darse sin un correcto liderazgo por
parte de la alta gerencia; (b) planeamiento de la calidad, el cual va permitir establecer
metas, politicas, entre otros; (c) procesos de la entidad, los cuales se relacionan con la
auditoria y evaluacion de la calidad; a su vez al control y mejoramiento de los procesos;
(d) recursos que la entidad aplica a la calidad, el cual guarda relacion con todos los
factores expuestos anteriormente. Es asi, que se aprecia una fuerte y directa relacion
entre los factores con mayor ponderacion de la muestra obtenida y los objetivos

establecidos en la norma ISO 9000-2005.
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Con respecto a las empresas que han implementado algln sistema de gestion de
la calidad y que han participado en la presente investigacion, obteniendo un alto grado
en el factor de calidad referido a la alta gerencia, estas pueden considerar este factor
como una fortaleza para la muestra. Esta fortaleza se puede evidenciar en el amophit, en
el item administracion y Gerencia; en la cual se constata en una comunicacion personal
del 03 de setiembre de 2014, Guzman, Asistente de Gerencia de Administracion y
Finanzas del Colegio de Arquitectos del Perti — Regional Lima, que a los consumidores
les genera confianza que las empresas cuenten con directivos y alta gerencia con
experiencia y reputacion para desarrollar acertados lineamientos para el cumplimiento

de la calidad.

El factor de circulos de calidad, es el factor que mantiene el menor promedio
ponderado de toda la muestra en el sector construccion en Lima Metropolitana. Este
resultado permitiria constatar que dicho factor se presenta como una debilidad en dichas
empresas, la cual se podria potenciar, considerando como fuente el andlisis elaborado en
el amophit, en el item capacitacion y formacion; la cual segiin Tassara, Director Gerente
de la inmobiliaria Edifica, en una entrevista personal, sefiala que la correcta
capacitacion y especializacion por parte de los trabajadores puede beneficiar a la
empresa en obtener mejoras en los procesos; siempre y cuando esto se vean avalados

por una alta gerencia comprometida a la formacion de circulos de calidad.

El factor enfoque de la satisfaccion al cliente presenta un resultado bajo en la
muestra. Este resultado mantiene relacion con lo expuesto en el analisis amophit como
una debilidad, la cual segin Guzman, Asistente de Gerencia de Administracion y
Finanzas del Colegio de Arquitectos del Perti — Regional Lima, en una comunicacion

personal el 03 de setiembre del 2014, declara que solo las empresas de renombre se
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preocupan por satisfacer las necesidades de sus clientes después de haber concluido una
obra; y que las informalidad de algunas empresas que forman parte del sector (muestra),

juegan en contra del rubro en este campo.

Finalmente, las empresas certificadas con un sistema de calidad cuentan con una
mayor orientacion al cumplimiento de los factores, considerando que estos son
elementos relevantes para una correcta gestion de la calidad. Dicha afirmacion se
sustenta en las tablas de resultados de ponderacion de cada uno de los factores en la
presente investigacion y son estos resultados los que nos permiten indicar que en la
muestra, las empresas del sector construccion en Lima metropolitana, estdn aun en un

bajo nivel de implementacion de los factores de calidad.

5.2 Recomendaciones

Seria importante que los entes reguladores establezcan medidas para fomentar la
formalizacion de aquellas empresas del Sector Construccion Civil de Lima
Metropolitana que componen la muestra y que actualmente trabajan de manera
informal, ya que serian éstas las que no poseerian un Sistema de Gestion de la Calidad o
no cumplirian con los estandares minimos de calidad, de acuerdo a lo indicado por
Guzman (2014), en el analisis AMOFHIT. Por lo tanto, los entes reguladores deberian
de brindar asesoria constante a aquellas empresas del Sector Construccion de Lima
Metropolitana que componen la muestra, ya que mejoraria la calidad ofrecida a los
consumidores. Se recomienda que se organicen seminarios y charlas gratuitas que
expliquen cuales son los beneficios de utilizar un Sistema de Gestion de la Calidad, ya
que traeria beneficios para los clientes y reduccion de costos para las empresas que

componen la muestra.
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El factor Alta Gerencia seria fundamental para la implementacion de un Sistema
de Gestion de la Calidad en las empresas de la muestra pertenecientes al Sector de
Construccion Civil de Lima Metropolitana, por lo tanto deberia de involucrarse
plenamente en los temas relacionados con la calidad, pero a la vez incentivar a los
empleados a la busqueda constante de ésta, proporcionandoles los recursos suficientes
para conseguirla a través de la capacitacion permanente. Se recomienda que la Alta
Gerencia incentive la formacion de equipos de trabajo conformados por empleados
capacitados de manera especial en aspectos relacionados con la calidad y que éstos se
retinan de manera periddica para presentar propuestas y avances de los resultados
obtenidos. Por otro lado, de acuerdo a lo expuesto por Guzméan (2014), incluido en el
analisis AMOFHIT, existen directivos, sobre todo los de las constructoras pequenas,
que no cumplen con lo estipulado en los contratos de preventa en lo que respecta a los
plazos de entrega y calidad, por lo que se recomienda que los entes reguladores y
municipalidades participen activamente en el Sector Construccion de Lima
Metropolitana, fiscalizando y sancionando a aquellos empresarios que no cumplan con
sus clientes.

En lo que respecta al factor Planeamiento de la Calidad, éste seria importante
para garantizar que los procesos y ejecucion de las obras de construccion civil se
realicen de manera adecuada, siguiendo con los lineamientos de la calidad. Para esto, las
empresas pertenecientes a la muestra deberian establecer planes, politicas, tareas y
metas claras para que los empleados se alineen a éstas, logrando su involucramiento,
para asi conseguir los resultados esperados en cuanto a la calidad. Se recomienda que
las empresas constructoras que componen la muestra desarrollen indicadores de la
gestion de la calidad, ya que las ayudaria a detectar cualquier desviacidn y asi realizar a

tiempo las correcciones respectivas. Entre los indicadores se podria utilizar los
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siguientes: la cantidad de obras con retrasos, porcentaje de materiales defectuosos,
nimero de reclamos de los clientes, entre otros, estableciendo un espacio de tiempo que
podria ir desde un mes hasta los doce meses. Utilizar un enfoque de gestion de procesos
seria fundamental para las empresas constructoras que componen la muestra, ya que
mejoraria la calidad de los procesos utilizados en las construcciones, con lo cual
también mejoraria la calidad del producto final recibido por el cliente.

Por otro lado, el factor Auditoria y Evaluacion de la Calidad, comprende la
revision y seguimiento que garantiza una correcta implementacion de los Sistemas de
Gestion de la Calidad. Es por esto que seria importante que las empresas de la muestra
que componen el Sector Construccion Civil de Lima Metropolitana programen
auditorias técnicas de manera mensual, semestral y anual, a fin de corregir cual
desviacion de los estandares de calidad establecidos. Se recomienda que las empresas
que componen la muestra realicen auditorias de procesos (viabilidad del producto con
respecto al proceso), de ejecucion (si se siguen los planes establecidos) y de
conformidad (cuando se entregan las obras de construccion). Asi mismo, se recomienda
la utilizacién del Benchmarking, ya que seria fundamental para tomar como parametro a
aquellas empresas constructoras, cuyas buenas practicas y Sistemas de Gestion de la
Calidad las habrian llevado a ser reconocidas por la calidad de sus procesos y producto
final.

En lo referente al factor Disefio del Producto, las empresas de la muestra que
componen el Sector Construccion Civil de Lima Metropolitana deberian entender las
necesidades de sus clientes, con el objetivo de satisfacerlas plenamente. Es por esto que
se recomienda realizar estudios de mercado que permitirian descubrir cuéles son esas
necesidades insatisfechas que generarian malestar en los consumidores. A través de la

informacion obtenida se podria modificar el producto final segin las necesidades y
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gustos de los clientes, conociendo cudl es el estdndar de calidad que éstos tienen en sus
mentes. De esta manera se tendrian disefios de construccion que serian reconocidos por
los clientes por su calidad, mejorando asi la imagen de las empresas de la muestra
pertenecientes al Sector Construccion Civil de Lima Metropolitana. Segln lo indicado
por Tassara (2014), incluido dentro del analisis AMOFHIT, a pesar de que se estan
aplicando nuevas tecnologias en el Sector Construccion de Lima Metropolitana que
mejorarian los procesos y la variedad de acabados, su aplicacion atn no llega a los
niveles esperados, por lo que se recomienda que las pequefias y medianas empresas que
componen la muestra utilicen una tecnologia llamada Building Information Modeling
(BIM), la cual ya es utilizada por muchas grandes constructoras y que contempla la
implementacion de herramientas tecnologicas y procesos que van desde el disefio hasta
el mantenimiento de un proyecto de infraestructura.

Por otro lado, en cuanto al factor Gestion de la Calidad del Proveedor, el rol que
tienen los proveedores dentro de las empresas de la muestra que pertenecen al Sector
Construccion Civil de Lima Metropolitana seria importante, ya de éstos dependeria, en
gran medida, la calidad que se le ofrece al consumidor. Es por esto que las empresas
constructoras de la muestra deberian monitorear de manera constante a sus proveedores
y evaluar si éstos los surten de insumos de calidad, para a su vez poder ofrecer
edificaciones de calidad a sus clientes. Se recomiendan que las empresas de la muestra
implementen planes de muestreo para evaluar la calidad de los insumos entregados por
sus proveedores. Este muestreo deberia ser aleatorio y darse cada vez que una de las
empresas de la muestra recibe materiales de los proveedores para verificar su calidad.

En lo que respecta al factor Control y Mejoramiento del Proceso, es importante
que las empresas que componen el Sector Construccion Civil de Lima Metropolitana

establezcan procedimientos que les permita un control de la calidad eficaz para
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disminuir cualquier tipo de desviacion de los parametros de calidad establecidos como
ideales para el sector. Por otro lado, las empresas constructoras de la muestra
pertenecientes al sector deberian establecer procesos operativos que les permitan
cumplir con las entregas de las edificaciones en los tiempos pactados con sus clientes, y
con la calidad esperada por éstos. En este aspecto, también es importante el
Benchmarking para imitar a aquellas empresas cuyas practicas fomentan el desarrollo
de la calidad. Asimismo, es importante que las empresas constructoras realicen un
adecuado mantenimiento de sus equipos operativos para garantizar la calidad de las
edificaciones ofrecidas a sus clientes.

Con respecto al factor Entrenamiento y Educacion, las empresas pertenecientes
al Sector Construccion Civil de Lima Metropolitana deben organizar capacitaciones
constantes para sus empleados, con el objetivo de orientarlos hacia la consecucion de
los objetivos de calidad trazados. Es importante que con esta medida los empleados se
involucren, colaboren con sus ideas, y sean capaces de utilizar las herramientas para la
gestion de la calidad. Se recomienda capacitar a mas profesionales del sector en las
nuevas herramientas de gestion, como el Lean Construction, la cual busca minimizar
pérdidas y maximizar el beneficio al cliente, permitiendo desarrollar una nueva forma
de programacion de obra, con lo cual se consigue el incremento de la productividad,
controlar la calidad, reducir tiempos y costos. Por otro lado, segun lo indicado por Otto
Frech (2013), incluido en el analisis AMOFHIT, existiria una escasez de técnicos en el
sector construccion, por lo que se recomienda que el Estado desarrolle planes que
impulsen las carreras técnicas, como programas de becas dirigidos a los estudiantes mas
destacados de los colegios, con el objetivo de tener mejores profesionales que tengan

como premisa la calidad.
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Por otro lado, en lo que respecta al factor Circulos de la Calidad, es importante
que las empresas que componen el Sector Construccion Civil de Lima Metropolitana
fomenten la formacion de circulos de calidad con el objetivo de buscar soluciones a
problemas o encontrar oportunidades de mejora en lo que respecta a la gestion de la
calidad. Esta practica es importante, ya que con ésta se logra el involucramiento del
personal, con lo cual se hace mas sencillo la consecucion de los objetivos de corto,
mediano y largo plazo. Se recomiendan que las empresas que componen la muestra
estudiada fomenten la formacion de comités especializados en diferentes campos, como
el control de materiales, disefio, procesos de construccion, entre otros aspectos
relacionados con la calidad, y que sean responsables de los resultados obtenidos, para
asi lograr su involucramiento hacia la consecucion de la calidad.

En cuanto al factor Enfoque Hacia la Satisfaccion del Cliente, se considera
importante que las empresas que componen el Sector Construccion Civil de Lima
Metropolitana realicen encuestas a sus clientes de manera regular para conocer cudl su
grado de satisfaccion y a partir de estos resultados identificar oportunidades de mejora y
establecer planes que les permita corregir cualquier desviacion de los estandares de
calidad establecidos, ya que segun lo indicado por Guzman (2014), incluido dentro del
analisis AMOFHIT, existe demasiado incumplimiento por parte de muchas
constructoras pequefias, lo cual genera insatisfaccion en el consumidor. Asimismo, es
importante que las empresas constructoras fomenten una cultura organizacional
orientada hacia la satisfaccion del cliente, ya que de esta manera se buscara satisfacer
sus necesidades en todo momento con edificaciones de calidad y un excelente servicio
postventa.

Finalmente, por limitaciones de tiempo, en la presente investigacion se utilizoé un

nivel de confianza del 90% para reducir obtener una muestra mas pequeiia, motivo por
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el cual los resultados solo son representativos para la muestra elegida. Se recomienda
utilizar un 95% de confianza para una proxima investigacion para obtener resultados
mas confiables y poder inferir los mismos sobre el total de la poblacion de empresas que

componen el Sector Construccion Civil de Lima Metropolitana.

5.3 Contribuciones Teoricas
Se puede indicar que el modelo teodrico utilizado para la investigacion de

Benzaquen (2013), es valido para medir la gestion de la calidad de algunas empresas del
sector construccion, pudiendo tomarlo como base para poder indicar fortalezas y
debilidades que puedan surgir como consecuencia de los resultados de las encuestas
tanto desde el enfoque de las empresas que cuentan con un Sistema de Gestion de la
Calidad como las que no cuentan con uno.

Asi mismo se puede indicar que este modelo podria ser replicable para poder
realizar una investigacion en otros sectores econémicos del pais y asi medir el grado de

implementacion de los factores de calidad.

5.4 Contribuciones Practicas.

Se puede indicar que la investigacion realizada ha contribuido brindando una
vision general sobre la aplicacion de los nueve factores de TQM en algunas empresas
del sector construccion, donde se evidencia el importante rol del liderazgo de la Alta
Gerencia como impulsador de la implementacion de los sistemas de calidad en las
empresas. Encontrando que las empresas asignan gran importancia a este factor tanto en
el grupo de empresas que cuentan con un Sistema de Gestion de la Calidad como en el
grupo de empresas que no cuentan con uno.

Las decisiones gerenciales podrian tomar como marco de referencia esta

investigacion para detectar las buenas practicas de algunas empresas del sector en
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relacion al nivel de cumplimiento de los nueve factores de calidad, lo cual pueden servir
como benchmarks a considerar.

Se puede indicar que la presente investigacion podria ser usada como punto de
partida para que las entidades del sector como CAPECO tengan en cuenta la
importancia de poner en practica los nueve factores de éxito del TQM, y tener
conocimiento sobre el nivel de cumplimiento de cada uno de ellos en algunas empresas
del sector construccion.

Sobre el modo de haber enfocado el cuestionario, se puede indicar que la
utilizacion de las encuestas y entrevistas como técnicas de investigacion, estuvo sujeta a
los criterios subjetivos de respuesta que brindaron los participantes. El cuestionario de
35 preguntas, podria ser reforzado para poder profundizar la investigacion en el sector,

convocando expertos en el sector construccion.

5.5 Recomendaciones para Futuras Investigaciones

En la presente investigacion se utilizé un nivel de confianza del 90%, con el
objetivo de contar con un tamano de muestra manejable, motivo por el cual los
resultados solo son representativos para la muestra elegida. Para una futura
investigacion se recomienda utilizar un nivel de confianza de 95% para obtener
resultados mas confiables y poder inferir los mismos sobre el total de la poblacién de
empresas que componen el Sector Construccion Civil de Lima Metropolitana y no solo
sobre la muestra seleccionada.

La presente investigacion estuvo enfocada al Sector Construccion Civil de Lima
Metropolitana, constituido por empresas que cuentan con un Sistema de Gestion de
Calidad, como las que no cuentan con uno. Para futuras investigaciones se recomienda

realizar analisis mas especificos por tamafio de empresa, como Micro Empresas,
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PYMES, entre otros. Adicionalmente se podria segmentar a solo empresas que cuentan
con un Sistema de Gestion de la Calidad y asi poder realizar comparaciones mas
especificas con mayor precision.

Por otro lado se recomienda ampliar la muestra de la investigacion para incluir a
empresas de otros departamentos del Pert, que por cuestiones de recursos no se
abordaron en la presente investigacion. De esta manera se puede llegar a evaluar el
desempefio en la gestion de la calidad entre empresas a nivel nacional.

Finalmente se recomienda continuar con este tipo de investigaciones para evaluar
el progreso de las practicas de los nueve factores del TQM en el Sector Construccion
Civil de Lima Metropolitana. De esta manera se podria tener una vision sobre los

avances que se tenga en la materia en este sector.
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Apéndice A:

Relacion de Literatura

Autor Aiio Tema Titulo Breve Descripeidn
Tello. I 2009 150 9000 Formacion a través de Internet: Evaluacion de Conjunto de enunciados que especifican que elementos deben integrar el Sistema de Calidad de una empresa v como debe
T - 1a Calidad funcionar en conjunto estos elementos para asegurar la calidad de los bienes v servicios que produce la empresa.
Existen dos modelos que son utilizados en el mundo para desarrollar sistemas de calidad. Estos son la serie ISO 9000, utilizada
. - 150 S000:2000: Estrategias para Implantar la  para la certificacion de sistemas de calidad, v el que siguen los premios de calidad. Mientras que el IS0 9001 plantea la
2 / o 2 = - =
Nava,VM & Jimensz, AR 2005 150 2000 Norma de Calidad para la Mejora necesidad de desarrollar los requisitos minimos que aseguren la calidad de los preductos v servicios, para despues evolucionar
hacia las mejores practicas, las cuales son desarrolladas dentro del IS0 9004
Heredia, NL. 2013 180 14000 Garmmg |_:1= Compras: La Nueva Estrategia ~ Secentraenla organizacién brindando un.coruunto de 3:5tand.a.t=.5 bazados en el procedimiento v una pantas desde las que una
Competitiva empresa puede constrir y mantener un sistema de gestion ambiental.
g ers. D. 2006 150 14000 A dministracién de la Calidad El ob]st.wo .g.meml de la Norma Ambiental I_SO 14000 consistz en meul.sa.t la proteccion ambiental y la prevencion de la
contaminacion, tomando en cuenta las necesidades economicas de la zociedad.
La serie IS0 10000 es un conjunto de estindares de calidad. Actualmente hay 12 normas en esta suite, a partir de IS0 10001
. 150 10019.
KPN 201 £5 awarens:
MG 204 150 10000 150 10000 series awareness Cubre los aspectos de gestion de la satisfaccion del cliente de la norma IS0 9001, una breve presentacion de la sene desde
10.001 hasta 10.004
_-'kud1.tona &l ststam.g .APPCC' C_omo verificar Norma de referencia para la realizacion de anditorias de los sistemas de gestion de la calidad v/'o ambiental. Por su flexibilidad v
Cuoto, L. 2011 150 19011 lo= Siztemas de Gestion de Inocuidad . - . . . = . . - . . -
. . cardcter genérico puede aplicarse en otros ambitos, como los sistemas de gestion de la inocuidad alimentarta.
Alimentaria HACCP
Iz 19011 ofrece cuatro recursos decision [ apoyoe instrumental a alcance con éxito el plan de auditoria, ejecucion de anditoria y
evaluacion critica de ambiental v / o anditoria de calidad:
Cohen, N. 2011 SO 19011  Green Business: An A to Z Guide Una explicacion clara de los principios dz la auditoria de sistemas de gesticn
Orientacion sobre la gestion de los programas de auditoria
Orientacion sobre la realizacion de auditorias internas o externas
Asesoramiento sobre la competencia y la evaluacion de los anditores
Enriquez, A & Sinchez, IM 3006 OEISAS 18001 La tlorma OHS..-‘&.S 18001: Utilidad v La organizacion debe est;blecez Y mantener un sistema de gestion de 1a prevencion de riesgos laborales (SGPRL), vaquees la
Aplicacion Practica mejor manera de conseguir una adecuada prevencion.
. ) OHSAS 18001: 2007. Interpretacion, Es un estandar voluntario cuva finalidad e la de proporcionar a las empresas un modelo de sistema para la gestion de la
: sz I 2 . =
Enriquez, A. & Sdnchez IM. 2008 OESAS 13001 aplicacion y equivalencias legales seguridad v salud en el livgar de trabajo. Se basa en el ciclo de mejora continua FDCA.
Aplicaciones pricticas de Modelo EFQM de El mod:elu EFQM de excelencia se ha ccml\'mmo & una h:maﬂ:umla de suma ulﬂ.tliad.pa.ra promover la competitividad de la
Corma, F. 012 EFQM Excelencia = Pymes industria europea. Crea un marco lo suficisntements amplie, tomando en cuenta las diferencias entre las empresas, como para
b S que cada una de estas pueda realizar el autodiagnostico de la calidad de su gestion.
El modelo EFQM tiene como premisa la satisfaccion al cliente, de los empleados v un impacto positivo en la sociedad se
Gonzilez. I. & Santos, MS 2004 EFQM En_clave de calidad: hacia el éxito escolar consiguen medianet el liderazgo en politica v estrategia, una acertada gestion del personal, el uso eficiente de los recursos v una

adecuada definicion de los procesos, lo que finalmente conduce a la excelencia profesional

Nota. Tomado de “Desarrollo del Marco Tedrico” (Creswell, 2005)



Relacion de Literatura, Parte 2

Autor Aiio Tema Titulo Breve Descripcion
Aliena, B. 2007 Normas _O}IG GO | ecforns dela calidad, Volumen 19 La norma se coqslm}fa desde la conviccion de que nuestra ca.l.ld.a.id. d:epe regirse por determinados valores y principios
calidad comunes, ademas de por aquellos que le son propios a cada organizacion.
Green, R. 2008 N < IIACCP Nuwfi Vision E1_1rop;-,a en los Tamas El sistema HAC CP. es un sistema de cont.r_ol de la calidad de 1.05 ahmmtcs que garantiza un plar}e,am.tml_o cientifico, racional y
Seguridad y Calidad Alimentaria sistematico para la identificacion, valoracion y control de peligros de tipo microbiologico, quimice vy fisico.
Sistema a traves del cual las industrias afianzan 1a seguridad de los alimentos que elaboran v obtienen beneficios adicionales
Calderén, G & Castafio, GA 2005 N « HACCP lm'.esngacton et Administracion en America  como re.d.uoclon de -::c?st_os en rubros t.a.n mpoﬂant:e_s como p@.ebas de laboratenio de control de calidad, proerama de_ .
Latina: Evolucion v Resultados saneamiento, mantenimiente preventive, disminucion de quejas y reclamos, costes de reprocesoe y costos por materias primas o
productos terminados dafisdos.
Pérez, VC 2007 La Caltdfic? en el Calidad Total en la Atencién Al Clisnts El clisnte es el protagosnista pm‘lclpal en el tema de 1a calidad, ya que es el quiett demanda 10.5 bienes y servicios que la empresa
Servicio produce y valora estos en funcion a sus resultados. De su aceptacion dependera la permanecia de la empresa en el mercado.
Es fundamental destacar la importancia de las siguientes tres palabres: calidad. servicio, cliente, sin embargo las dos primeras
La Calidad en el L _— . no tendrian razon de ser & no existizse la tercera. Entonces quada claro que la calidad v el servicio deben ajustarse a las
Palomo. M. 2011 . Técnicas de Comunicacion en Restauracion . . o e . N . .
Servicio perpectivas del cliente, ya que es &l quien decidird si le estamos ofreciendo un producto de calidad a traves de un servicio de
calidad.
La satisfaccion al cliente es un estado de animo que aparece preducto de la diferencia existente entre lo que espera el cliente v el
Satisfaccion del servicio que realmente le ofrece la empresa. Si el resultado es neutro, entonces la empresa no generd ningin valor en ese cliente.
Gosse, F. 2008 cliente "~ Hiper Satisfaccion del Cliente §i el resultado s negative, se generard insatisfaccién en el cliente, lo cual impactard negativamente en los costos de la empresa
- por tzner que velver a prestar el servicie. Misntras que si el resultado es positivo, entonces se logrard 2l estado ideal quees la
satisfaccion del cliente
La calidad parte del cliente, va que serd el quien determine =i un producto o servicio es o no de calidad Por lo tanto la
. Satisfaccion del . . =atisfaccion al cliente es la proeba de que el producto es de calidad. Un preducto o servicio serd de calidad =1 es que ha tomado
2007 & s
Aliena, B 2007 clisnte Las esferas de la calidad, Volumen 19 como gje central la satisfaccion al cliente, ofreciendo calidad a traves de elementos tangibles (instalaciones, equipos, entre otros)
e intangibles (fabilidad, seguridad, velocidad de respuesta, entre otros)
. . . . - La calidad serd definida por el clisnte, va que serd el juicio que este tiene sobre un producto o servicio que definird la
= 201 ; -
Humbsrto Gutierrez Pulido 2014 Calidad Calidad y Productividad aprobacidn o rechazo del mismo. Un cliente quedard satisfecho solamente si recibe como minimo lo que &l esperaba encontrar.
Humberto Gutisrez Pulido 1014 Costos no Calidad  Calidad v Productividad Los Costos de la }_Io Calidad zon los costos de las deficiencias de los productos y procesos v son conocidos también como
N costos de mala calidad.
Francisco Javier Llorens Gestion de 1a calidad smpresaril - Las nuevas definiciones de calidad no han reemplazado a las mds antiguas, sino que han continuado siende usadas sin poderse
Montes, Maria del Mar 2003 Calidad - - . Pr." ’ establecer un Gnice concepto universal. Hoy en dia la mayeria de los investigadores tienden a una definicién de calidad basada
fundamentos e implantacion . . . N N =
Fuentes Fuentes en el juicio de los clisntes o consumidores.
Francisco Javier Llorens . . . . . . .. . . . S .
Montes, Maria del Mar 2005 Glestion de Calidad Gestion de la calidad empresarial - La Gestion de la Calidad abarca un conjunto de actividades relacionada con la planificacion, organizacion y control de la funcien

Fuentes Fuentes

fundamentos e implantacion

de 1a calidad en una empresa.

Nota. Tomado de “Desarrollo del Marco Teoérico” (Creswell, 2005)
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Autor Ajio Tema Titulo Breve Descripeion
James Evans, William mpnE . - s . . Los costos de fallas internas s2 presentan como resultade de la calidad insatisfactoria detectada antes de entregar un producto al
Lindsay 2003 Costos no Calidad A stracion y control de fa calidad cliente v los costos de fallas externas se presentan cuando los productes de mala calidad llegan al cliente.
Como certificar naa PyME en un sistema de La calidad e= un conceptoe vital en el mundo emprazarial, el tener un entendimiento claro de este tema v fundamentarlo a través
Javier Garcia Peraz 2013 Calidad :;ajidad’-‘ o " de las normas internacionales, constituird una s6lida herramienta para alcanzar los objetivos v ventajas competitivas sostenibles
’ en el tiempo.
En forma general la calidad es la capacidad que tiene el ser humano por hacer las cosas bien. Desde un punte mds especifico
Pablo Alealde San Miguel 2009 Calidad Calidad calidad es el grado 2n el que un conjunte de caracterizticas o rasgos diferenciaderss cumplen con ciertas necesidades o
sxpectativas establacidas (I50).
Pablo Alcalde San Mignel 2009 Factores Calidad = Calidad Los factores de la calidad son: humano, comercial, tecnplogico y medio ambiental.
Pablo Alcalde San Miguel 2009 Sistema de.Gestmn Calidad Un Sistema de Gestion dg Calidad se fundamenta en la documentacion todo lo que se planifica ¥ 22 gjecuta, v a la vez en dafinir
= de Calidad una estructura que permita comprobar lo que =2 hace.
Francisco Miranda Gonzalez, . . . . o . IR e
Antonio Chamorro Mera, 3007 Calidad Tntroduceion a la sestion de 1a calidad Dezde ..1 inicio del siglo 33(1 1a calidad dejé de s2r una prioridad competitiva v paso a sar un raquisite imprenscindibls parala
. . = competitividad.
Sergio Rubic Lacoba
Francisco Miranda Gonzalez, . . L .. . . . ..
Antonio Chamorro Mera, 2007 Giestion de Calidad  Introduccion a la sestién de la calidad Lo.s enfoques de la gestion de la calidad son: a) inspeceidn, b) contrel de calidad, e) asepuramiento de la calidad, d) gestion de la
. . = calidad total.
Sergio Rubio Lacoba
Francizco Miranda Gonzdlez, El control de calidad se define como un proceso a través del cual se evalia el compoertamisnte real da la generacién de los bisnes
Antonio Chamorre Mera, 2007 Control de Calidad Introduccion a la gestion de la calidad ¥ servicios, ¥ a través del cual se compara dicho comportamisnto real con los ebjetives planteados por la empresza, v se actia
Sergio Rubio Lacoba sobre las diferencias significativas entre el comportamiento real v los ebjetivos
Victer Manuel Nava 2005 Aszzguramiznto de Chué es Calidad? El paso 2 ssta nuava etapa se genera cuando s2 evidencia que la calidad tambisn tisne implicacion en otras dreas vno
Carbellido - Calidad e ’ exclusivamente en el departamento de produccion.
. La gestion de la calidad lleva implicito los conceptos de cumplimiento de objetivos ¥ mejora continua con el proposito de
Jose Antonie Perez .. . .. = . o . . . h ..
. . 2009 Gestion de Calidad  Gestion por procesos aumentar el valor afiadido percibido por los cliente, aportando asi una sdloda ventaja competitiva a la emprasa que pusda ser
Fernandez De Velasco . .
sostenible en el tismpo.
Marta Saneuesa, Ricardo La calidad s encuentra basada en el usuario, ¥ en tal sentide es necesario asumir que los compradores tienen gustos diferentes
. = 2006 Calidad Teoria v Prictica de 1a Calidad ¥ los productos o servicios que mejor satisfacen esas diferentes necesidades son los que tienen mayor calidad. Es por esto que
DNateo, Laura Ilzarbe - - ) L o ) -
1a calidad se vuelve una caracteristica altamente subjetiva de los clientes.
if_‘gfg’;i Richard Chua, 5555 Calidad Mitodo Juran La calidad es definida por el clisnte v estd reflsjada en la satisfaccion y lealtad de este
Luis Al Dl Léos: 2000 Aseguramiento de Los fogt[u;f la ca.:.id.ad.;n.el dlsmfw di de El aseguramiento de calidad es la actividad que evidencia de que se puede confiar en que la funcion de la calidad se ha llevado a
uiz Alonso Dzul Lopez 2 Calidad gzzozs e construccion: un enfoque de cabo con efectividad.
Sistema de Gestién Los costes de 1a calidad en el disefio de La norma IS0 2000:2003 define un Sistema de Gestion de Calidad como aquella parte del sistema de gestion de la empresa
Luis Alenso Dzul Lépez 2009 e provectos de construccion: un enfoque de enfocada en el logro de los objetivos en relacidn con los objetives de la calidad, para satisfacer las necesidades, expectativas v

de Calidad

procesos

requisitos de los clientes

Nota. Tomado de “Desarrollo del Marco Teorico” (Creswell, 2005)
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Relacion de Literatura, Parte 4

Autor

Titulo

Breve Descripcién

Luis Alonso Dzul Lopez

Luiz Alonso Dzul Lopez
Luzingela Aldana, Maria P.
Alvarez, Cezar A Bernal,
Maria I Diaz, Ozcar D
Galindo, Catlos E Gonzales,
Andres Villegas

A Canti, I. Moreno, M.
Gallina, G. Garcia

A Serpell

D. Rondon, G. Mufioz

F. Gémez, J. Vilar, M. Tejero

G. Lépez

I. Pons

Latin American and Caribbean
Conference

Aiio Tema
Calidad Totalen la
2000 ..
Construccion
2009 Costos no Calidad
2011 Calidad
Productividad en la
2009 .
Construccion
2002 Producti\"idal:ll.m 1a
Construccion
2010 Constructabilidad
2003 Seis Sigma
sk Seis Sigma
2014 Lean Construction
2011 Lean Censtruction

Los costes de la calidad en el disefio de
proyectos de construccion: un enfoque de
pPIOCEsOS

Los costes de la calidad en el dizefio de
proyactos de construecion: un enfoque de
pPIOCEsOS

Administracion por Calidad

Productividad real en obras civiles. Anilisis
de un caso

Administracion de operaciones de
construccion

Anglisis de los problemas de
constructabilidad en proyectos de edificacion
aplicades a la stapa de disefio & ingenieria

Seiz Sigma

Metodelogia Six Sigma

Introduccion al Lean Construction

Lean Construction: implicaciones en el uso de
una nueva filosofia, con miras a una mejor
administracion de proyectos de Ingenieria
Civil en Repiiblica Dominicana

El objetive principal de Sistema de Calidad Total es llegar a la excelencia en la satisfaccion del clisnte a través de la mejora
centinua de los preductos o procesos mediants la participacion de toda la organizacion.

Loz Costes de No Calidad inchiyven todos el dinere que gasta la empresa porque las cozas no z2 hicieron bien a la primera

El pais pionero en adoptar 1a filosofia de calidad orientada al cliente fue Japon planteando 1a calidad come una filosofia que
tiene como proposito satisfacer al consumidor v demds partes interssadas, intruduciendo asi conceptos de responsabilidad
social, scondmica v ambiental.

Identifica 3 tipos de productividades relacionados a los racurses que participan en la construceion principalmente:
productividad dz los materiales, productividad de la mano da obra, Productividad de la maquinaria

La Preductividad se define como una relacion entrs lo producide v lo gastado en elle. Asi mizmo, tambisn se pueda definir
come una medicidn da la eficiancia en la administracién de los recurses utilizades para completar algin producto o actividad
especifico, dantro un tismpo determinade v un aleance v estindares de calidad establecidos

Los beneficios identificados al aplicar la téenica de la censtructabilidad son: La contribucion del personal, las relaciones
iterativas, racionalizacion del disefie, la consecucion de la construceion, identificacion de diversos factores que afectan el
proyecte.

Esta s2 basza en la asignacion de metas alcanzables a corto plazo enfocadas a objetivos a largo plaze. Utiliza las metas v los
objetivos del cliente para mansjar la mejora continua a todos los niveles en cualquier empresa. El objetive a largo plazo es el de
disefiar e implementar procesos mads robustos en los que los defectos 2 miden a nivelss de solamente unes pocos por millon de
oportunidadas

Se deben utilizar ciertos parametros (control de calidad total, cere defectos, procedimientos de ISO-9000 (procedimisntos a
nivel mundial de calidad del producte, control estadistico de los procesos ¥ técnicas estadisticas). La metedolegia del Seis
Sigma permite hacer comparaciones entrs negocios. productos, proceses v servicios similares o distintos. Proporciona
herramientas para conocer &l nivel de calidad de la empresa v al mismo tismpo proves dirsccion con respecte a los objetives da
cracimiento de la empresa

Lean Construction persigue la excelencia a través de un proceso de mejora continua en la empresa, que consiste
fundamentalmente en minimizar o eliminar todas aquellas actividades v transacciones que no afiaden valor, a través dela
optimizacion de los recursos v la maximizacion de la entrega de valer al clients, para disefiar v preducir a un menor coste, con
mayor calidad, mds seguridad v con plazos de entraga mds cortos, dentro un marco ecologico cen =l entorne

Nacen en Japon en el afie 1950, como una alternativa para mejorar los sistemas de preduccion. La aplicacion mds prominente
fue 1a gjecutada en el sistema de produccién de la Toyota, por el ingeniere Ohno (Monden, 1983; Shingo. 1934; Ohne, 1988;
Ohno, 1988; Shinge, 1988; Koskela, 1992). De esto nace la vision de Lean Construction como una manera de reducir o eliminar
las actividades que no agregan valor al producto final y a optimizar las actividades que si agregan valor

Nota. Tomado de “Desarrollo del Marco Teoérico” (Creswell, 2005)
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Relacion de Literatura, Parte 5

Autor

Tema Titulo

Breve Descripcion

Lean Censtruction Institute

L. Bellon

L. Cuatrecasas

L. Cuatracasas

L. Miranda

M. Cevallos

M. Ferrande, J. Granero

M Lovola, L. Goldsack

Project hManagement Institute

2014

1997

2001

2012

2012

2006

2012

20035

2010

2008

Lean Construction Transforming Design and Construction

Lean Construction  Lean Construction

Calidad Total Calidad Total, que la promueve, que la inhibe

Calidad Total Gestion de la Calidad

Gestion de proyectos. Produccion por
puestos fijos

Seis Sigma Seis Sigma. Guia para principiantes

Control de calidad v productividad en la
construceion del programa habitacional de
interés social Crudad Alegria

Productividad en la
Construccion

Calidad Total Calidad Total: Modelo EFQM de Excelencia

Constructabilidad Censtructividad v Arquitectura

Guia de los Fundamentos para la Direccion de
Proyectos (Guia del PMBOK).

El Lean Construction se extiende desde los objetives de un sistema de produccion ajustada - maximizar el valor ¥ minimizar los
desperdicios - hasta las técnicas especificas, v las aplica en un nueve procese de entrega v ejecucion del proyecto

E=xplica los principies fundamentales del Lean Construction, los cuales son: (a) Identificar el valor del proyecto e incrementarlo
bajo las necesidades del clisnte, (b) Programar el flujo de valores (Value stream mapping), (¢) Simplificar v minimizar pasos ¥
etapas (Flow), (d) Implementar la entrega por demanda (Pull), (2) Buscar 1a perfeccion v el desarrollo continue, (f) Reducir la
variabilidad, (g) Reducir los tiempos de ciclo, (h) Incrementar de la flexibilidad, (1) Incrementar la transparencia, (j) Otorgar
poder de decision a los trabajadores, (k) Benchmarking (odelos de éxito).

La calidad total es un procese de mejora continua que busca satisfacer las necesidades del consumider a través de productos v
servicios ofrecidos a los precios que los compradores estin dispuestos a pagar por ellos

La calidad total se aplica desde la planificacion vy disefio de productos y servicios, dando lugar a una nueva filosofia de la forma
de gestionar una empresa; con ello, 1a calidad deja de representar un coste v se convierte en una caracteristica que permite la
reduccion de costes y el aumento de beneficios

Es un estindar reconocide internacionalmente, que provee los fundamentos de la gestion de provectos, aplicables a un amplio
rango de proyectos, incluyendo ambitos tan diversos como la industria, construecion, software, ingenieria, ste. Pretende
agrupar los conocimientos que deben adquirir los profesionales de la direccion de proyectos

(a) Entender claramente a la empresa o negocio como un sistema interrelacionade de procesos y clientes. (b) Que el ciclo de
mejora sea mas corto, gracias a la calidad de los datos recabados para una buena toma de decisiones en la creacion y ejecucion de
les provectos que aseguren dicho ciclo. (c) Establecer un sistema que sea capaz de generar mayores ingresos, satisfacer clientes
internos v externos que aseguran una mejor competitividad para obtener beneficios tangibles en menor tiempe; v (d) Una
infraestructura ¥ coltura del personal cada vez mds fuerte, para apoyar cambios ¥ sostener resultados

Las ventajas son:

» Notable aumente de la produccion,

» Mavyor demanda del producte, consecuencia de clientes satisfechos.

» Solidez de la empresa en su medio.

+ Cantidades minimas de desperdicios de materia prima.

Se han extendido por tode el mundo originande diversos modelos de gestion, entre los cuales lo mds representatives son tres: El
modele de Deming, El modele Malcom Baldrige v el Modelo EFQM de excelencia. Estos modelos de gestion surgieron con la
finalidad de servir como un instrumento de referencia a las organizaciones para lograr la excelencia v mejora de la calidad,
conociendo sus puntos fuertes v los puntos de mejora.

Se refiere a la gestitn eficiente del conocimiento v experiencia en construccion para optimizar todas las etapas de desarrollo del
provecto v lograr cumplir los objetivos de provecto con los menores recursos posibles

Incluye los procesos v actividades de la organizacion ejecutante que determinan responsabilidades, objetives y politicas de la
calidad a fin de que el provecto satisfaga las necesidades por las cuales fue emprendido. Implementa el sistema de gestion de
calidad por medio de politicas v procedimientes, con actividades de mejora continua de los procesos llevados a cabo durante
tode el proyecto, segin corresponda

Nota. Tomado de “Desarrollo del Marco Teoérico” (Creswell, 2005)
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Relacion de Literatura, Parte 6

Autor Aiio Tema Titulo Breve Descripeion
Es la principal asociacion de miembros profesionales del mundo sin fines de lncro para la profesion de provectos, programas v
Project Management Institute 2014 PMI What is PMI? carteras. Fundada en 1969, PMI ofrece un valor de mas de 2.9 millones de profesionales que trabajan en cast todos los paises
del mundo a través de la promoecion mundial. la colaberacion, la educacion v la investigacion
Universidad de Castilla La 2007 Calidad Total La Garantia de la Calidad en los Nuevos El medelo de excelencia de 1a EFQM constituye un modelo de gestion para alcanzar el maximo nivel de calidad, que es utilizable
Mancha ' Planes de Estudie para la antoevaluacion |, loprando asi conocer el perfil de la organizacion v definir cuantitativamente sus puntos fuertes v debiles

Es una medida especifica de calidad 3.4 defectos por millon de oportunidades v se basa en la curva de distribucion normal para

V. Alderete, A. Colombo, V. Six Sigma. 0 de como las pinzas v martillos  conocer el nivel de variacion de cualquier actividad. La mayeria de los procesos productives siguen una distribucion normal. con

Di Stefano, P. Wade st Seis Sigma se tornan tecnologia de punta”™ una distribucion de frecuencias siguiendo la campana de Gauss, v con una probabilidad de que algunos valores queden fuera de
los limites superior e inferior, esta probabilidad es lo que se entiende como probabilidad de defecte
Dhapnostico de la gestion de la construceion e . . . . . .
7. Giménez, C. Suirez 2008 Constructabilidad  implementacion de la constructabilidad en Se ;mp_l.,a generalmente en paises ﬂ,muu.adosz pmnmdo. revisar los disefios con una optica constructiva, buscando la
.. factibilidad de desarrollarlos en €l menor tiempo v costo posibles
empresas de obras civiles -
. Crgamizmos Orpanizmos reguladores: antecedentes v Se identifica los antecedentes y la situacion actual de los organismos reguladores del pais que determinan la regulacion de las
Jose Luis Salas Zegarra 2000 = L = N . - = = =
= Beguladores situacion actal. buenas practicas de los diversos sectores.
Organizmos Regulaqqm Agencias Eegul.adu?ras & = coneepto tradicional de regulacién, su implicancia en los organismos reguladores v el impacto que tiene en el regimen de las
Carlos Stark 2001 = innovacion de la Gestion Piblica en América LT . . T = b =
Reguladores Latina empresas con la participacion del gobierno en America Latina.
. .. . . . Se explica el desarrollo del pais desde los afios noventa v su relacion con la ereacion de indecopi, donde junto con los organos
s 2002 s s : & e b 2
Informe Indecopt 2002 Gestién de Indecopt  Indecopi y los organismos reguladores. reguladores gestionan la correcto desenvolvimiento de la industria.
Comunidad Andina 2010 antrti?fta?;is Organismos certificadores de la calidad. Se decribe los organismo que tisnen certificacion internacienal v come impacta en el negocio.
Yolanda Alvarez 2004 Org_am&mos Emt_dad::s .cmtﬁcadoras  tipos de Se decribe los organismo que tisnen certificacion internacional v comeo impacta en el negocio.
Certificadores  certificacion. N - =
l-fhm:stmo de Relaciones 2013 Evoluvf:‘_lon  Guia de Nesosios & Inversion en el Pert. El Perii es uno de los paises mas meoﬂa.gte d:s latmoammca:. variedad de chm;; ¥ una enorme extension territorial. E1
Exteriores Constroecion Civil = desarrolle de la economia por sectores evidencia la importaneia de la constroccion en Lima.
Liliana Delgado 2012 Sectores Productivos Sectores Productivos del Peri. Se describe el concepto de los sectores en el Perid v su participacion en la economia actual.
Ceplan 2010 Constroccion Civil  Plan Perd 2021 Conocerémos el desevolvimiento de la economia ¥ sus proyecciones para el 2021, llegando a convertirnos en una nacion.
Alfredo Serpell 2002 Construccion Civil -[j:sons»t 5tr§;1cm de operaciones de Conocer las caracteristicas de la industria de la construccion y el verdadero concepto para el sector.

James, P. 1997 g;‘:;?iﬁi; (Gestion de la Calidad Total Enfeque de 1a calidad conforme su evolucion en la histenia pasando por el preducto, el procese y llegando a la calidad total.
La evolucion de la calidad en la histeria surge como fruto de mejorar 1a eficiencia de las operaciones de las industrias de ese
SIGWEE s.f. Origen de la Calidad Historia de la Calidad entonces. Grandes expertos del tema establecieron diversos medelos v herramientas que hicieron evelucionar el concepte hasta
nuestros Hempos que se llego a la estandarizacion con certificaciones come IS0, una de las mas difundidas ahora.

Nota. Tomado de “Desarrollo del Marco Tedrico” (Creswell, 2005)
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Apéndice B: Entrevista a Municipalidad

Entrevistado: Julio Amenero, Gerente de Cobranzas Municipalidad de los Olivos
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Apéndice C: Entrevista a Empresa

Entrevistado: Angel Oswaldo Pozo Garcia, Gerente de Constructora Pozo y Salinas.

Entrevista a:

Pregunta 1

Pregunta 2

Pregunta 3

Empresa

£Coma ve la situacidn actual del

ctor construccidn civil en Lima Metropelitana? Encuestado Angel Dswaldo Pozo Garcia
Empresa: Constructora Pozo y Salinas DNI: 08917552

Es preccupante por |a desaceleracion de |a economia en nuestro pais, esto genera la disminucion del trabajoy por ende gue baje la Cargo: Gerente General

demanda al ser mas dificil la decizien de las personas por una inversien de gran magnitud. Hoy en dia ha disminuido a velocidad de

venta, no porque exista una burbuja inmaebiliaria ya que los precios estan llegando al precio real, sinc por la misma inestabilidad que

el gobierno genera, los bancos son mas duros en calificar a los clientes y eso hace gue el financiamiento del banco como prometor

sea lento debido a que |as ventas son lentas. En relacion a la mano de obra, materiales, na hay problema.

£0ué oportunidades de mejora de calidad identifica en el sector construccion civil en Lima Metropolitana?

= El principal punto a mejorar es |a gestion municipal conjuntamente con la comision del colegio de arquitectos de lima que actian con mucha lentitud y burocracia. Los empresarios no se oponen a que la construccion sea de calidad
y supervisada, al contrario nosotros pedimos rapidez en |z viabilidad de |as licencias de construccion como resultado de buenos expedientes técnicos y realmente estamas de acuerdo que un ente coma la municipalidad supervize
|as obras, sin embargo no lo hace a cabalidad. La entrega de licencia de construccion puede demorar entre 3 o 4 mesesy al final otros 3 o 4 meses para |a conformidad de obra, sin embargo en el medio no hay supervision efectiva por
parte de la municipalidad, cuando lo més importante es la obra. Los papeles y los planos pueden estar mal, [a practica en la obra e otra, ya que se ven temas criticos coma la seguridad, tipo de materiales, forma de trabajo,
considerando que la construccion es un rubro de alto riesge. Sin embarge |2 municipalidad esta mas al tanto del papelec que en a accion (es decir burocracia). Es necesario una medernizacion de |a gestion municipal, las gestiones de
licencias deberian ser por Internet ([como en Chile) ya gue todos los planos se trabajan en autocat, lo mas importante s come se construye, en vez de pagar tanta gente que selle documentos fisicos, deberian poner un supervisor
permanente, que incluso lo podria pagar el empresario como una partida adicional, los empresarios son los mas interesados en que |as obras se realicen bien y de agilizar los tramites. Por otro lado los parametros deben cambiar
para que Lima crezca para arriba como |as grandes ciudades respetando las zonas residenciales, haciendo recrdenamiento en las calles y ademas considerando pisos de estacionamientos necesarios.

* Sindicatos: hasta ahora el estado no hace nada por proteger al empresaric, ya es costumbre que el pago al sindicato sea una partida mas dentro de la construccion. Todos conocen que no se trata de un sindicato real sino de
delincuentes con modalidad de extorsion.

* El estado deberia regular el precio de |as propiedades en base a la realidad de los sueldos de |as personas para que sean mas factible el acceso al crédito y asi promover la dinamica de la compra venta. Los precios de los terrenos y
de los departamentos suben cada vez més y las personas no pueden calificar al préstama hipotecario.

struccion civil en Lima Metropolitana?

Aln hay mucha futuro para el sector construccion sobre todo en las obras plblicas ya que el Perd estd comenzando a construirse a
nivel de infraestructura: puentes, colegios, hospitales, etc. 5i bien nunca se va a acabar la construccion de viviendas, puede bajar el
ritmo de crecimiento, pero el potencial de crecimiento esta en la constriccion plblica.
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Apéndice D: Entrevista a Colegio de Arquitectos

Entrevistado: Maribel Guzman, Asistente de Gerencia de Administracion y Finanzas.
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Apéndice E: Entrevista a CAPECO

Informacién recuperada de Revista Sencico (http://www.sencico.gob.pe/pdf/Revista34.pdf)
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Apéndice F: Entrevista a Sindicatos

Informacién recuperada del diario La Republica (http://www.larepublica.pe/30-04-2014/centenares-de-sindicatos-de-construccion-civil-sin-
control) y Revista Ideele (http://revistaideele.com/ideele/content/el-%C2% A 1bum-de-la-construcci%C3%B3n)
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Apéndice G: Entrevista a OSCE

Entrevistado: Arturo Eguila, Analista de Sistemas de la Sub Direccion de Desarrollo de Proyectos.
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Apéndice H: Entrevista a Cliente

Entrevistado: Lenkiza Angulo Villarreal con DNI 08271073.
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Apéndice I: Entrevista a Bancos

Entrevistado: Elizabeth Rosario Horna Vasquez, Gerente de Agencia - Division Comercial BCP.
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Apéndice J: Entrevista a Proveedores

Informacion recuperada del diario El Comercio (http://elcomercio.pe/economia/peru/como-le-ira-al-sector-construccion-este-ano-desaceleracion-
video-noticia-1620832) y Diario Gestion (http://gestion.pe/economia/capeco-demanda-materiales-construccion-se-dinamiza-regiones-2077870)
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Apéndice K: Entrevista a Ministerio de Vivienda

Entrevistado: Rubén Edgar Segura De la Pefia, Coordinador de Normas en Ministerio de Vivienda.



Apéndice L: Formato del cuestionario aplicado sobre la
Implementacion de la Calidad en las Empresas

Formato elaborado por Centrum

| ]

CUESTIONARIO SOBRE LA IMPLEMENTACION DE LA CALIDAD EN LA EMPRESA

A. Su empresa o Institucién esta ubicada: E. ¢En qué tipo de empresa trabaja?

a.( )EnLima a. () Manufactura: construccion, fabricacién, ensamblaje

b. () En provincia ) Conversion: extraccion, transformacion, reduccion
) Reparaciones: reconstruccion, renovacion, restauracion
) Logistico: almacenamiento, transporte, comercial
) Seguridad: proteccién, financiamiento, defensa, orden
) Bienestar: salud, educacién, asesoria
) Otra

B. Su empresa es:
a. () Publica
b. ( ) Privada
c. ( )Otra (Instituciones)

@ pooUT

C. ¢Cuantos trabajadores tiene ? F. ¢Cuantos afios de fundada tiene su empresa?
a.1a10( ) a.() 0-5
b.11a50( ) b.( ) 6-10
c.51a200( ) c.() 1-15
d.201amas () d() 16-20
e.( ) Masde20
D. Su cargo es:
a. () Presidente de Directorio o Gerente General Su empresa ¢cuenta con un Sistema de Gestion de Calidad?

-

b. ( ) Gerente de Area o Jefe de Departamento ) Si ()No

c. () Otro

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

1. Indique el tiempo que su empresa cuenta con Sistema de Gestion de Calidad
a. Det1a3afios ()
b. De4a7afios ()
c. De 8 amas afios ( )

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.

Totalmente
En Totalmente de
Preguntas en Neutro De acuerdo
desacuerdo acuerdo
desacuerdo

La empresa implementa el control de calidad con

eficacia.

2 La empresa esta capacitada para realizar circulos
de calidad

3 El “benchmarking” se utiliza ampliamente en la
empresa.

La mayoria de los empleados de la empresa son
4 |capaces de utilizar las herramientas para la gestién
de la calidad.

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

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

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

La alta gerencia proporciona los recursos
apropiados para elevar el nivel de la calidad.
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CUESTIONARIO SOBRE LA IMPLEMENTACION DE LA CALIDAD EN LA EMPRESA

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 opinién.

Preguntas

Totalmente
en
desacuerdo

En
desacuerdo

Neutro

De acuerdo

Totalmente de
acuerdo

La empresa lleva a cabo una encuesta de satisfaccion del

° cliente todos los afios.

10 El personal de todos los niveles de la empresa presta
atencién a la informacion sobre las quejas de los clientes.

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

12 Las instalaciones vy la disposicién fisica del equipo operativo
en la empresa funcionan apropiadamente.

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

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

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

16 El proceso operativo en la empresa satisface los
requerimientos de plazo de entrega de los clientes.

17 |La empresa ha obtenido ahorros por los circulos de calidad.

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

19 La empresa cuenta con medios para obtener informacién
sobre los clientes.

20 Los equipos operativos de la empresa reciben buen
mantenimiento.

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

2 La empresa obtiene datos objetivos para la toma de
decisiones

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

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

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

2% La mayoria de los empleados de la empresa realiza
actividades de circulos de calidad.

27 La empresa presta atencion al cumplimiento y éxito 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

28 |de Flujo, Diagrama de Ishikawa o Causa - Efecto, Lista de
Verificacion, Diagrama de Pareto, Histograma, Graficos de
Control, Diagrama de Relaciones).

29 La alta gerencia se reune de manera regular para discutir
temas relacionados con la Gestién de la Calidad.

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

31 |La empresa invierte en el disefio del producto.

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

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

34 La empresa realiza auditorias o evaluaciones de sus
proveedores.

35 La empresa tiene un método para desarrollar el disefio del

producto.




Apéndice M: Base de Datos sobre la poblacion de empresas del sector construccion civil en Lima Metropolitana

Poblacion de 234 empresas.

BASE DE DATOS - POBLACION EMPRESAS CONSTRUCCION CIVIL EN LIMA METROPOLITANA

Nro.| Nombre y Apellidos del Contacto Cargo en la compaiiia Razdn Social Empresa Nombre Comercial de la Empresa Correo Electrénico
1 Juan Carlos Tassara Garcia Director Gerente Grupo Inmobiliario Edifica SAC Edifica jtassara@edifica.com.pe
2 Cesar Guzman Gerente General Edifica Constructores SAC Produktiva
3 Juan Diego Valcarcel Gerente General V&A Grupo Constructor SAC. V&A Grupo Constructor jdvalcarcel @vyagrupo.com
4 Vera Velarde Guillen Sub Gerente Dicco Desing SAC Dicco Desing SAC vvelarde @dicco.pe
5 Diego Salinas Lazo Gerente General Soluciones Técnicas y de Arquitectura STA Diegosalinas@staperu.com
6 Carolina Tassara Garcia Gerente General Arquificio Gerencia y Construccién SAC Arquificio ctassara@arquificio.com
7 Pedro Suarez Gerente General Grupo Inmobiliario Inmgenio SAC Inmgenio psuarez@inmgenio.pe
8 Jose Luis Delgado Gerente de Proyecto Inmobiliaria Los Cirios SAC Valora (Grupo ICCGSA) jdelgado@valora.pe
9 Francisco Blanco Jefe de Desarrollo Inmobiliario Arteco Peru SA Arteco francisco.blanco@arteco.pe
10 Franco Cabrera Massa Gerente General Tremec SAC Tremec tremecsac@gmail.com
11 Cesar Bustios Hinojosa Gerente General Trazos y lineas SAC Trazos y Lineas cesar.bustios@trazosylineas.com.pe
12 Gabriela Cruz Cervantes Gerente General Drywall System Rapid SAC Drywall System Rapid geruz@drywallsystemrapid.com
13 Percy Hernan Torrico Lopez Gerente General Habitarea Promotora Inmobiliaria S.A.C Habitarea ctorrico@habitarea.pe
14 Augusto Gutierrez Zuzunaga Gerente General Generacion y Gestidn SAC Generacion y Gestidn agutierrez@gg.com.pe
15 Erik Lam Astocondor Gerente General Lam - Arquitectos SAC Lam - Arquitectos
16 Jorge Reategui Alcedo Gerente General Esquema Arquitectos SAC Esquema arg.jreategui@gmail.com
17 Ing. Hector Mercado Scarneo Gerente General Copracsa Acond. Integral de Oficinas SAC Copracsa AlO hmercado@copracsa.com
18 Daniel Martinez Jefe de Proyecto Viviendas del Pert SAC Viviendas del Peru Daniel.MartinezP @urbanaperu.com.pe
19 André Bilder Apoderado Inmobiliaria 2-SS.A.C 12-S abilder@gmail.com
20 Harold Rivas Arias Gerente de Proyectos y Obras Hute Contratistas Generales SAC HUTE ahrivas@hutecontratistas.com
21 Ramén Aguilar Zunzunegui Gerente General Ingo Casa Perti SAC Ingo Casa Perti SAC r.aguilar@ingocasa.com.pe
22 Frank Alca Huamani Gerente de Proyectos Espinosa Arquitectos S.A. Espinosa Arquitectos S.A.
23 Miguel Cortez Gerente de Edificaciones ESPARQ CIESA Contratistas Generales SAC ESPARQ CIESA Contratistas Generales SAC
24 Joaquim Mantilla Gerente de Proyectos ESPARQ Inversiones SAC ESPARQ Inversiones SAC
25 Rocio Velarde Gerente de Inversiones EOM Grupo EOM Grupo
26 Arcelia Medina Jefe de Proyectos Wescon Desarrollo Inmobiliario SAC Wescon Desarrollo Inmobiliario SAC norma.medina@wescon.pe
27 Jose Chavez Montano Jefe de Control de Proyectos Proyectos Construcciones y Ventas S.R.L. Procoven SRL jchavezmontano@gmail.com
28 Carlos Arhuata Jefe de Proyectos Intecna Industrial SAC Intecna Industrial SAC operaciones@intecnaindustrial.com
29 Estela Pozo Garcia Gerente General G&P constructora S.A. G&P constructora e.pozo.g@hotmail.com
30 Rosario Del Pilar Ledn Cardenas Gerente General Constructora Hatun Wasi Pert SAC Constructora Hatun Wasi gerencia@hatunwasiperu.com.pe
31 Angel Oswaldo Pozo Gacia Gerente General Contructura Pozo y Salinas SAC Contructura Pozo y Salinas apozo@constructurapozo.com
32 Evelyn Vanessa Lig Cano Gerente General Inmobiliaria Grecia SAC Inmobiliaria Grecia elc@grecia.com.pe




BASE DE DATOS - POBLACION EMPRESAS CONSTRUCCION CIVIL EN LIMA METROPOLITANA

Nro.| Nombre y Apellidos del Contacto Cargo en la compaiiia Razon Social Empresa Nombre Comercial de la Empresa Correo Electrénico
33 Armando Marin Andrade Gerente General Consorcio Inmobiliaria Sol y Mar SAC Consorcio Inmobiliaria Sol y Mar amarand@hotmail.com
34 Grocio Antonio Pozo Garcia Gerente General Conorit SAC Conorit antoniopozoll@hotmail.com
35 Italo Gonzales Gerente General AyG Edificaciones SAC AyG Edificaciones SAC ayg@ayg.pe
36 David Mendoza Gerente de Operaciones AyA Edificaciones SAC AyA Edificaciones SAC david.mendoza@ayaedificaciones.com
37 Ricardo Andersonn Gerente General Andersonn & Asociados Ingenieria y Construccion SAC | Andersonn & Asociados Ingenieriay Construccion SAC ricardo@andersonnyasociados.com
38 Guido Nanetti Gerente de division construccién Besco SA Besco SA info@besco.com.pe
39 Italo Binda Gerente General Binda Constructora SAC Binda Constructora SAC recepcion@bindaingenieros.com
40 Jorge Ramirez Gerente de Proyectos Bragagnini Constructores SAC Bragagnini Constructores SAC servicio.cliente @bragagnini.com
41 Fernando Tovar Gerente de Operaciones Cy J Constructores y Contratistas SAC Cy J Constructores y Contratistas SAC recepcion@cyjconstructores.com
42 Richard Gois Gerente de Administracion Camargo Correa peru S.A. Camargo Correa peru S.A. sucursal.peru@camargocorrea.com
43 Ricardo Mont Gerente General Consorcio DHMONT Consorcio DHMONT administracion@consorciodhmont.com
44 Domingo Caceres Gerente de Operaciones Consorcio V&V Bravo Contratistas Generales SAC Consorcio V&V Bravo Contratistas Generales SAC dcaceres@vyvbravo.pe
45 Manuel Beltran Director de Ingenieria Construccion y Administracion SA Construccidn y Administracion SA casa@casacontratistas.com
46 Cesar Alberto Pareja Gerente General Constructora AESA SA Constructora AESA SA info@constructoraaesa.com.pe
47 Cristian Caviedes Gerente de Operaciones Constructora Inarco Peru SAC Constructora Inarco Peru SAC inarco@inarco.com.pe
48 Paulo Higueras Gerente General Constructora Marte SA Constructora Marte SA constructoramartesa@yahoo.com
49 Jorge Simoes Director Superintendente Constructora Norberto Odebrecht SA. Suc. Peru Constructora Norberto Odebrecht SA. Suc. Peru
50 Lizardo Helfer Gerente de Infraestructura COSAPIS.A. COSAPI S.A. gpiana@cosapi.com.pe
51 Fernando Mendoza Gerente General Fernando Mendoza Tejada EIRL Fernando Mendoza Tejada EIRL proyectosfmt@gmail.com
52 Gustavo Rizo Patron Gerente General Gerpal SAC Gerpal SAC crazzetto@grp.com.pe
53 Maria Clelia Nicolini Gerente de Finanzas HV Contratistas SA HV Contratistas SA info@hvcontratistas.com.pe
54 Jorge lturrizaga Gerente General INCOT SAC INCOT SAC incot@incot.com.pe
55 Augusto Ibafiez Gerente de Obras Ingenieros Civiles y Contratistas Generales S.A. Ingenieros Civiles y Contratistas Generales S.A. iccgsa@iccgsa.pe
56 Carmen Coronado Gerente de Proyectos Inmobiliaria y Constructora Marcan S.A. Inmobiliaria y Constructora Marcan S.A. marcan@speedy.com.pe
57 Violeta Noriega Gerente Comercial J.E. Construcciones Generales S.A. J.E. Construcciones Generales S.A. recepcion@je.com.pe
58 Romulo Bonilla Gerente Corporativo de Proyectos| JJC Contratistas Generales SA JJC Contratistas Generales SA postmast@jjc.com.pe
59 Enrique Torres Gerente de Construccidn Lider Inversiones y Proyectos SA Lider Inversiones y Proyectos SA etorres@lider.com.pe
60 Vladimir Sokolic Gerente General Masedi Contratistas Generales SAC Masedi Contratistas Generales SAC informes@masedi.com.pe
61 Ricardo Boleira Director Superintendente Odebrecht Peru Ingenieriay Construccion S.A.C. Odebrecht Peru Ingenieriay Construccion S.A.C. contacto_peru@odebrecht.com
62 Martin Ortiz Gerente Comercial Pilotes - terratest Perd SAC Pilotes - terratest Pert SAC contactos@terratest.com.pe
63 Maruja Cueto Gerente de Administracion Praga Desarrollo Inmobiliario SAC Praga Desarrollo Inmobiliario SAC ventas@pragadi.com.pe
64 Francisco Ramirez Gerente General San Jose Peru SAC San Jose Peru SAC francisco.ramirez@sanjoseperu.pe
65 Victor Cano Gerente de Operaciones San Martin Contratistas Generales S.A. San Martin Contratistas Generales S.A. comercial @sanmartinperu.pe
66 Jorge Mendoza Jefe de Proyectos T&C Constructores SAC T&C Constructores SAC informes@grupotyc.com
67 Aron Amiel Gerente Comercial Perd Techint SAC Techint SAC info@techint.com.pe
68 Juan Pablo Delgado Gerente de Operaciones Valico SAC Valico SAC imaval @imaval.com.pe
69 Pedro Arbulu Gerente General A. & CH. EDIFICACIONES S.A. A. & CH. EDIFICACIONES S.A. ventas@aych-edificaciones.com
70 Enrique Aguirre Jefe de Administracién A. & Z. CONSTRUCTORES S.A.C. A. &Z. CONSTRUCTORES S.A.C. info@aramsa.com.pe
71 Ronald Arriran Gerente de logistica A. R. INMOBILIARIA CONTRATISTAS S.A. A. R.INMOBILIARIA CONTRATISTAS S.A. comercial @aricsa.com
72 Victor Angles Gerente de Proyectos ABENGOA PERUS.A. ABENGOA PERUS.A. abengoaperu@abengoaperu.com.pe
73 Luis Fernando Perez Gerente General AJANIS.A.C. AJANIS.A.C. oper@ajani.com.pe
74 Jorge Alarcon Gerente General ALARCON VASQUEZ CONTRATISTAS GENERALES S.R.L. | ALARCON VASQUEZ CONTRATISTAS GENERALES S.R.L. avcgsrl@yahoo.es
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75 Antonio Sucasaca Gerente General AUREUM CONSTRUCTORES S.A.C. AUREUM CONSTRUCTORES S.A.C. aureumagp@telefonica.net.pe
76 Pedro Garcia Jefe de Logistica AV PROYECTOS Y CONSTRUCCIONES S.A.C. AV PROYECTOS Y CONSTRUCCIONES S.A.C. mrvasquez@av.com.pe
77 Walter Cruz Gerente de Obras B. G.S. INGENIEROS S.A.C. B. G.S. INGENIEROS S.A.C. bgsingenieros@bgsingenieros.com
78 Pedro Bouby Gerente General BOUBY S.A.C. BOUBY S.A.C. boubysac@boubysac.com
79 Jose Luis Mundaca Gerente General BUDOVAS.A.C. BUDOVA S.A.C.
80 Jorge Camet Gerente General BUILDERS CONTRATISTAS S.A.C. BUILDERS CONTRATISTAS S.A.C. contacto@builders.com.pe
81 Magaly Garcia Gerente Administracion BUILDING S.A.C. BUILDING S.A.C. building@bg.com.pe
82 Edmundo Caillaux Gerente General CAILLAUX Y CAILLAUX INGENIEROS S.R.L. CAILLAUX Y CAILLAUX INGENIEROS S.R.L. cycingenieros@gmail.com
83 Edinson Casahuaman Gerente General CASAHUAMAN INGENIEROS S.A.C. CASAHUAMAN INGENIEROS S.A.C. mario2602@gmail.com
84 Maria Ortiz Gerente Administracion CEYCA SERVICIOS GENERALES Y CONSTRUCCION S.A.C. [ CEYCA SERVICIOS GENERALES Y CONSTRUCCION S.A.C. mortiz@grupoceyca.com.pe
85 Wilfredo Chacén Gerente General CHACON CONTRATISTAS GENERALES S.A. CHACON CONTRATISTAS GENERALES S.A. wchacon@chacongesa.com
86 Marco Tong Gerente Comercial CHUNG & TONG INGENIEROS S.A.C. CHUNG & TONG INGENIEROS S.A.C. secretariacht@chungytong.com.pe
87 Luis Torres Gerente General CONSORCIO ABALHOC CONSORCIO ABALHOC torres@hocsa.net
88 Andres Aray Gerente General CONSORCIO ABRA TOCCTO CONSORCIO ABRA TOCCTO gotoya@conalias.com
89 Fernando Bazo Gerente General CONSORCIO ACTIVA-BGS CONSORCIO ACTIVA-BGS fernando.bazo@bgsingenieros.com
90 Luis Ortiz Gerente de Adm. Y Finanzas CONSORCIO CEDOSAC CONSORCIO CEDOSAC lguevara@cedosac.com
91 Carlos Cadarso Gerente General CONSTRUCASA S.A.C. CONSTRUCASA S.A.C. construcasa@speedy.com.pe
92 Jorge Quintero Gerente General CONSTRUCCIONES CIVILES S.A. SUC. PERU CONSTRUCCIONES CIVILES S.A. SUC. PERU conciviles@conciviles.com
93 Rafael Cornejo Gerente Comercial CONSTRUCCIONES CORBUS S.A.C. CONSTRUCCIONES CORBUS S.A.C. secretaria@corbus.com.pe
94 Juan Carlos Fernandez Gerente General CONSTRUCCIONES DELHEALS.A.C. CONSTRUCCIONES DELHEALS.A.C. informes@construccionesdelheal.com
95 Eduardo Mendez Gerente General CONSTRUCTORA ABITARE S.A. CONSTRUCTORA ABITARE S.A. info@constructoraabitare.com
96 Jorge Abuid Gerente General CONSTRUCTORA ABUID S.R.L. CONSTRUCTORA ABUID S.R.L. sadiquiroga@constructoraabuid.com
97 Mauricio Ricupero Director Gerente CONSTRUCTORA ANDRADE GUTIERREZ S.A. SUC. PERU | CONSTRUCTORA ANDRADE GUTIERREZ S.A. SUC. PERU ag-lima@agperu.com.pe
98 Jose Castro Gerente General CONSTRUCTORA BETANIAS.A.C. CONSTRUCTORA BETANIAS.A.C. ventas@betania.com.pe
99 Pablo Blas Gerente General CONSTRUCTORA BLAS S.A.C. CONSTRUCTORA BLAS S.A.C. pabloblas_m@hotmail.com
100 Juvenal Ormachea Gerente General CONSTRUCTORA CHAN CHAN S.A.C. CONSTRUCTORA CHAN CHAN S.A.C. epaiba@constructorachanchan.com.pe
101 Pedro Santiago Gerente General CONSTRUCTORA CONTRATISTAS DE INGENIERIA S.A. CONSTRUCTORA CONTRATISTAS DE INGENIERIA S.A. ccodeingesa@hotmail.com
102 Julian Malasquez Gerente General CONSTRUCTORA COSTA AZULS.R.L. CONSTRUCTORA COSTA AZULS.R.L. recepcion@ccostaazul.com
103 Eduardo Fu Gerente General CONSTRUCTORA E INMOBILIARIA ICASA S.A.C. CONSTRUCTORA E INMOBILIARIA ICASA S.A.C. icasa@icasaperu.com
104 William Henriquez Gerente General CONSTRUCTORA E INMOBILIARIA TU HOGAR S.A.C. CONSTRUCTORA E INMOBILIARIA TU HOGAR S.A.C. ventas@constructoratuhogar.com
105 Maria Jordan Gerente de Adm y Finanzas CONSTRUCTORA EITALS.A. CONSTRUCTORA EITALS.A. admin@constructoraeital.com
106 Nicola Storino Gerente de Obras CONSTRUCTORA EL ROBLE S.A.C. CONSTRUCTORA ELROBLE S.A.C. nicola.storino@constructoraroble.com
107 Flor Bricefio Gerente General CONSTRUCTORA FORTALEZA S.A.C. CONSTRUCTORA FORTALEZA S.A.C. constructorafortalezasac@hotmail.com
108 Arcadio Galindo Gerente General CONSTRUCTORA GALINDO S.A.C. CONSTRUCTORA GALINDO S.A.C. informes@constructoragalindo.com
109 Jorge Muiioz Gerente General CONSTRUCTORA HERRENA FRONPECA SUC. PERU CONSTRUCTORA HERRENA FRONPECA SUC. PERU info@fronpeca.com
110 Gaston Bricefio Gerente General CONSTRUCTORA INMOBILIARIA BRITANIA S.A.C. CONSTRUCTORA INMOBILIARIA BRITANIA S.A.C. britania@inmobiliariabritania.com.pe
111 Cesar Merino Gerente General CONSTRUCTORA INVERPLUS GROUP S.A.C. CONSTRUCTORA INVERPLUS GROUP S.A.C. lucerna@inverplus-sac.com
112 Jose Castafieda Gerente General CONSTRUCTORA KAPALA S.A. CONSTRUCTORA KAPALA S.A. kapalasa@kapalasa.com
113 Marcos Leon Gerente General CONSTRUCTORA LEON S.A.C. CONSTRUCTORA LEON S.A.C. info@constructoraleon.com
114 Wood Tim Lo Gerente General CONSTRUCTORA LOS LAURELES S.A.C. CONSTRUCTORA LOS LAURELES S.A.C. ventas@constructoraloslaureles.com
115 Rafael Noriega Gerente General CONSTRUCTORA M.P.M. S.A. CONSTRUCTORA M.P.M. S.A. gergen@constructorampm.com
116 Adela Malaga Gerente General CONSTRUCTORA MALAGA HNOS S.A. CONSTRUCTORA MALAGA HNOS S.A. constructoramalaga@c-malaga.com
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117 Gabriel Ciriani Gerente General CONSTRUCTORA MALLORCA S.A.C. CONSTRUCTORA MALLORCA S.A.C. constructoramallorca@terra.com.pe
118 Fredy Mendiguri Gerente General CONSTRUCTORA MECH S.R.L. CONSTRUCTORA MECH S.R.L. constructora_mech@hotmail.com
119 Jose Carvallo Gerente General CONSTRUCTORA MUNDO S.R.L. CONSTRUCTORA MUNDO S.R.L. informes@constructoramundo.com
120 Jose Murillo Gerente General NSTRUCTORA MURILLO ARQUITECTOS E INGENIEROS S.HNSTRUCTORA MURILLO ARQUITECTOS E INGENIEROS S.R| constmuro07@yahoo.com

121 Nestor Palomino Gerente General CONSTRUCTORA NEPALS.A.C CONSTRUCTORA NEPALS.A.C constructoranepalsac@hotmail.com
122 Jeovanna Salas Gerente General CONSTRUCTORA PREMIUMS.A.C. CONSTRUCTORA PREMIUM S.A.C. constructorapremium@yahoo.es
123 Renato Grasso Gerente de Proyectos CONSTRUCTORA PTSA S.A.C. CONSTRUCTORA PTSA S.A.C. puertadetierra@ptsa-ema.com
124 Oswaldo Gissoni Gerente General CONSTRUCTORA QUEIROZ GALVAO S.A. SUC. DEL PERU [ CONSTRUCTORA QUEIROZ GALVAO S.A. SUC. DEL PERU bvalverde @queirozgalvao.com
125 Alberto Ravaglia Gerente Comercial CONSTRUCTORA RECIFE S.A.C. CONSTRUCTORA RECIFE S.A.C. sucursal.peru@queirozgalvao.com
126 Miguel Rischmoller Gerente General CONSTRUCTORA RISCHMOLLER S.A.C. CONSTRUCTORA RISCHMOLLER S.A.C. contacto@constructora-rischmoller.com
127 Julio Rivera Gerente General CONSTRUCTORA RIVERA FEIJOO S.A.C. CONSTRUCTORA RIVERA FEIJOO S.A.C. informa@constructorarf.com.pe
128 Victor Gonzales Gerente General CONSTRUCTORA SAN JUAN S.R.L. CONSTRUCTORA SAN JUAN S.R.L. gerencia@sanjuansrl.pe

129 Flavio Leite Gerente General CONSTRUCTORA SURS.A. CONSTRUCTORA SURSS.A. intersur@intersur.com.pe

130 Yiovanna Palomino Gerente General CONSTRUCTORA SURUPANA S.A.C. CONSTRUCTORA SURUPANA S.A.C. ypalomino@surupana.com

131 Pancermén Franco Gerente General CONSTRUCTORA TITAN S.A. CONSTRUCTORA TITAN S.A. ventas@constructoratitan.com
132 Pier Pierinelli Gerente General CONSTRUCTORA TOSCANAS.A.C. CONSTRUCTORA TOSCANAS.A.C. oficina@constructoratoscana.com
133 Heli Palacios Gerente General CONSTRUCTORA URANIO S.A.C. CONSTRUCTORA URANIO S.A.C. uranioconstruyeeirl @hotmail.com
134 Jorge Rodriguez Administrador CONSTRUCTORA WONG S.A.C. CONSTRUCTORA WONG S.A.C. informes@constructorawong.com
135 Alejandro Tori Gerente General CONSTRUCTORES ARK S.A. CONSTRUCTORES ARK S.A. gerencia@constructoresark.com
136 Alvaro Manga Gerente de Proyectos CONSTRUCTORES INTERAMERICANOS S.A.C. CONSTRUCTORES INTERAMERICANOS S.A.C. coinsa@coinsa.com.pe

137 Javier Lei Gerente General STRUCTORES Y MINEROS CONTRATISTAS GENERALES S.NSTRUCTORES Y MINEROS CONTRATISTAS GENERALES S.A cym@cym.com.pe

138 Grimaldo Huaman Gerente General CONTRATISTAS GRANADA S.A.C. CONTRATISTAS GRANADA S.A.C. proyectos@granadaghg.com
139 Ciro Solorzano Gerente General COPEMIS.A.C. COPEMIS.A.C. copemi@copemi.com

140 Jose Peralta Gerente General COPER CONTRATISTAS GENERALES S.A.C. COPER CONTRATISTAS GENERALES S.A.C. copercg@coper.com.pe

141 Carlos Mendo Gerente General COPREX S.A. COPREX S.A. coprex@coprex.com.pe

142 Carlos Ortiz Gerente General COPSAC CONTRATISTAS GENERALES S.A.C. COPSAC CONTRATISTAS GENERALES S.A.C. mcopsac@yahoo.es

143 Ramiro Leon Gerente General CORPORACION EJECUTORA DE OBRAS S.A.C. CORPORACION EJECUTORA DE OBRAS S.A.C. rleon@cedosac.com

144 Santos Guarniz Gerente General CORPORACION INMOBILIARIAF. & F. S.A.C. CORPORACION INMOBILIARIA F. & F. S.A.C. ventas@corporacionfyfperu.com
145 Julio Diaz Gerente General CORPORACION INMOBILIARIA SUDAMERICANA S.A.C. | CORPORACION INMOBILIARIA SUDAMERICANA S.A.C. servicioalcliente @cissac.com
146 Agripina Abanto Gerente General CORPORACION KAYSER S.A.C. CORPORACION KAYSER S.A.C. kayser s a_c@hotmail.com
147 Eduardo Chavez Gerente General CORPORACION MAYO S.A.C. CORPORACION MAYO S.A.C. contactenos@corporacionmayo.com
148 Carlos Corrales Gerente General CORRALES INGENIEROS S.R.L. CORRALES INGENIEROS S.R.L. corralesing@hotmail.com

149 Carlos Mufioz Gerente General COVIEMS.A. COVIEMS.A. ingenieria@coviem.com

150 Severino Gomez Gerente General DEMEMS.A. DEMEM S.A. demenlima@demem.com.pe
151 Antonio Quifiones Gerente General DEMOLS.A.C. DEMOLS.A.C. demolsac@gmail.com

152 Jaime Arrospide Gerente General DIAR INGENIEROS S.A. DIAR INGENIEROS S.A. info@diaringenieros.com

153 Gonzalo Diaz Gerente General DOCSAS.A.C. DOCSAS.A.C. contactenos@cginversiones.com
154 Julio Doig Gerente General DOIG CONTRATISTAS GENERALES S.R.L. DOIG CONTRATISTAS GENERALES S.R.L. informes@doig.pe

155 Franz Garro Gerente Comercial DOMINIIS.A.C. DOMINIIS.A.C. fgarro@constructoradomini.com
156 Jesus Agliero Gerente General DYACONS S.A.C. DYACONSS.A.C. informes@dyacons.com

157 Euclides Reyna Gerente General E. REYNA C. S.A.C. CONTRATISTAS GENERALES E. REYNA C. S.A.C. CONTRATISTAS GENERALES contactenos@ereynac.com.pe
158 Edwin Garcia Gerente General E.S. ENGINEERING SOLUTIONS S.A.C. E.S. ENGINEERING SOLUTIONS S.A.C. vsierra@ensol.com.pe
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159 Eduardo Florez Gerente General E.F. CONTRATISTAS S.A.C. E.F. CONTRATISTAS S.A.C. efm@efcontratistas.com

160 Juan Carlos Coarita Gerente General ECOP S.A.C. INGENIERIA Y CONSTRUCCION ECOP S.A.C. INGENIERIA Y CONSTRUCCION administracion@ecopsac.om.pe
161 Antonio Silva Gerente General EGO SILVA CONTRATISTAS GENERALES S.R.L. EGO SILVA CONTRATISTAS GENERALES S.R.L. egosilvacontratistas@hotmail.com
162 Gisela Bustamante Gerente Comercial EIVIS.A.C. EIVIS.A.C. eivisac@eivisac.com

163 Narciso Llanos Gerente General EL ALISO SERVICIOS GENERALES S.R.L. EL ALISO SERVICIOS GENERALES S.R.L. elaliso@hotmail.com

164 Jose Romero Gerente General EMIN INGENIERIA Y MONTAJES S.A.C. EMIN INGENIERIA' Y MONTAJES S.A.C. eminperu@eminperu.com.pe
165 Maximo Maguifia Gerente General PRESA DE SERVICIOS MULTIPLES J.M. INGENIEROS E.|.R]MPRESA DE SERVICIOS MULTIPLES J.M. INGENIEROS E.I.R. jmingenieros2@yahoo.es
166 Marco Del Rio Gerente General ENACORP S.A. ENACORP S.A. ventas@enacorp.pe

167 Hector Estreymadoro Gerente General  TREMADOYRO Y FASSIOLI CONTRATISTAS GENERALES S.STREMADOYRO Y FASSIOLI CONTRATISTAS GENERALES S. eyf@eyf.com.pe

168 Francisco Goytizolo Gerente General F.G.A. INGENIEROS S.A. F.G.A. INGENIEROS S.A. administracion@fga.com.pe
169 Giuliana Fassioli Director Gerente FAMA INMOBILIARIA S.A. FAMA INMOBILIARIA S.A. fama_inmobiliaria@yahoo.es
170 Alexander Moncada Gerente Comercial FAMILY HOUSE FAMILY HOUSE amr@familyhouse.pe

171 Francisco Miyasato Gerente General FASE DOS S.A.C. FASE DOS S.A.C. info@fasedos.com.pe

172 Alvaro Gomez Gerente General G.&T.S.A.C. G.&T.S.A.C. gruas@gytperu.com

173 Mario Gonzales Gerente General G.YA. CONTRATISTAS S.R.L. G.YA. CONTRATISTAS S.R.L. gyacontratistas@hotmail.com
174 Stefano Brescia Gerente General GESTION & INGENIERIA S.A. GESTION & INGENIERIA S.A. sbrescia@gestioning.com
175 Javier Garrido - Lecca Gerente General GL CONSTRUCTORES S.A.C. GL CONSTRUCTORES S.A.C. javiergl@glconstructores.com
176 Alberto Bedoya Gerente General GOBESA INGENIEROS S.A.C. GOBESA INGENIEROS S.A.C. oficina@gobesa.com.pe

177 Enrique Paredes Gerente General GRUPO ACUARIO CONTRATISTAS GENERALES S.A.C. GRUPO ACUARIO CONTRATISTAS GENERALES S.A.C. secretaria@grupoacuario.com.pe
178 Matias Efron Gerente General GRUPO EM CONSTRUCTORES S.A.C. GRUPO EM CONSTRUCTORES S.A.C. administracion@grupoem.com.pe
179 Arturo Huarcaya Gerente General HY HE CONTRATISTAS GENERALES S.A.C. HY HE CONTRATISTAS GENERALES S.A.C. proyectos@hyhe.com.pe

180 Hector Becerra Gerente General & M. INGENIEROS CONSULTORES Y CONSTRUCTORES S.A[& M. INGENIEROS CONSULTORES Y CONSTRUCTORES S.A informes@hymingenieros.com.pe
181 Luis Castillo Gerente General HCB CONTRATISTAS GENERALES S.R.L. HCB CONTRATISTAS GENERALES S.R.L. gerencia@hcbcontratistas.com
182 Heber Garcia Gerente General HGD CONTRATISTAS S.A.C. HGD CONTRATISTAS S.A.C. hgdsac@yahoo.es

183 Luis Pasquel Gerente General HURACAN INVERSIONES E.I.R.L. HURACAN INVERSIONES E.I.R.L. huracaninv@gmail.com

184 Miguel Honores Gerente General HYDREX INGENIEROS S.A.C. HYDREX INGENIEROS S.A.C. hydrex@hydrex-ings.com
185 Henry Iberico Gerente General IBE CONTRATISTAS GENERALES S.A.C. IBE CONTRATISTAS GENERALES S.A.C. ibecontratistasgeneralessac@hotmail.com
186 Andres Chiappori Gerente General IESA S.A. IESA S.A. iesa@iesa.com.pe

187 Eduardo Maguifio Gerente General AESTRUCTURA & SERVICIOS CONTRATISTAS GENERALESRAESTRUCTURA & SERVICIOS CONTRATISTAS GENERALES contratistas.iscgsa@gmail.com
188 Augusto Cuba Gerente General INGENIERIA DE LA CONSTRUCCION S.A.C. INGENIERIA DE LA CONSTRUCCION S.A.C. ingeco@ingeco.com.pe

189 Rolf Klingenberger Gerente General INGENIERIA DE PROYECTOS ALBORADA S.A.C. INDEPAR SAC karehila@indepar.com

190 Lucio Carlos Gerente General INGENIERIA' Y CONSTRUCCION PERUANA S.A.C. INGENIERIA Y CONSTRUCCION PERUANA S.A.C. informes@iconperuana.com.pe
191 Jose Rodriguez Gerente General INGENIEROS DE PROYECTOS S.A. INGENIEROS DE PROYECTOS S.A. logistica@iproyecsa.com

192 Luis Henriquez Gerente General INMOBILIARIA COSAS S.A.C. INMOBILIARIA COSAS S.A.C. lhenriquez@cosas.com

193 Lorena Sugobono Gerente General INMOBILIARIA'Y CONSTRUCTORA INNOVARTE S.A.C. INMOBILIARIA'Y CONSTRUCTORA INNOVARTE S.A.C. ventas@innovarte.com.pe
194 Flavio Mesquita Gerente General INTERSUR CONCESIONES S.A. INTERSUR CONCESIONES S.A. intersur@intersur.com.pe
195 Jose Paredes Gerente General INVERCON E.I.R.L. INVERCON E.I.R.L. inverconagp@yahoo.com
196 Arnold Boksenbaum Gerente General INVERSIONES BERTOLOTTO S.A.C. INVERSIONES BERTOLOTTO S.A.C. ventas@labok.com

197 German Chirinos Gerente de Proyectos INVERSIONES BINOMIO S.A.C. INVERSIONES BINOMIO S.A.C. info@binomio.com.pe

198 Marilu Ramirez Gerente General INVERSIONES CONSTRUMARZ E.I.R.L. INVERSIONES CONSTRUMARZ E.I.R.L. chavin3634@gmail.com

199 Juan Deza Gerente General INVERSIONES CUATRO REYNAS E.I.R.L. INVERSIONES CUATRO REYNAS E.I.R.L. ivreynas@gmail.com

200 Jorge Leigh Gerente General INVERSIONES EME S.A. INVERSIONES EME S.A. info@inversioneseme.com.pe
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BASE DE DATOS - POBLACION EMPRESAS CONSTRUCCION CIVIL EN LIMA METROPOLITANA

Nro.| Nombre y Apellidos del Contacto Cargo en la compaiiia Razon Social Empresa Nombre Comercial de la Empresa Correo Electrénico

201 Eduardo Mendiola Gerente General INVERSIONES GIRALDO DEL PORTALS.A.C. INVERSIONES GIRALDO DEL PORTALS.A.C. ventas@inversionesgdp.com
202 Daniel Hawie Gerente General INVERSIONES LINAS.A.C. INVERSIONES LINAS.A.C. contacto@procity.com.pe
203 Carlos Solis Gerente General INVERSIONES PANAMERICANA S.A.C. INVERSIONES PANAMERICANA S.A.C. ipasac.gg@hotmail.com
204 Eva Pozo Gerente General INVERSIONES POZO Y ASOCIADOS S.A.C. INVERSIONES POZO Y ASOCIADOS S.A.C. administracion@inversionespozo.com
205 Victoria Ayzanoa Gerente General INVERSIONES VERONES S.A.C. INVERSIONES VERONES S.A.C. inv@inverones.com

206 Miguel Sulca Gerente General IREM S.A.C. CONTRATISTAS GENERALES IREM S.A.C. CONTRATISTAS GENERALES iremsac@yahoo.es

207 Jose Pezo Gerente General J.PEZOYCIA.S.A. JOPESA jpezo@jjopesa.com

208 Jorge Bellido Gerente General J.B. INGENIEROS (BELLIDO VILCHEZ JORGE POMPEYO) | J.B. INGENIEROS (BELLIDO VILCHEZ JORGE POMPEYO) jorgebellidovilchez@hotmail.com
209 Christian Thorsen Gerente General J.C. CONTRATISTAS GENERALES E.I.R.L. J.C. CONTRATISTAS GENERALES E.I.R.L. jecg@jccg.com.pe

210 Juan Carlos Martinez Gerente General J.G.J. PROYECTISTAS S.A.C. J.G.J. PROYECTISTAS S.A.C. ventas@jgj.com.pe

211 Hector Bejar Gerente General J.P.C. INGENIEROS S.C.R.L. J.P.C. INGENIEROS S.C.R.L. jpcingenierossrl@hotmail.com
212 Jose Manuel Saca Gerente General JAST S.R.L. CONSTRUCTORA Y SERVICIOS GENERALES JAST S.R.L. CONSTRUCTORA Y SERVICIOS GENERALES info@jast.com.pe

213 Angel Nunjar Gerente General JC & INELMEC ASOCIADOS S.A.C. JC & INELMEC ASOCIADOS S.A.C. info@jcinelmec.com

214 Martha Tume Gerente General JJ & LO CONTRATISTAS GENERALES S.C.R.L. JJ & LO CONTRATISTAS GENERALES S.C.R.L. jilo_serv@hotmail.com

215 Jorge Morocho Gerente General JMK CONTRATISTAS GENERALES S.A.C. JMK CONTRATISTAS GENERALES S.A.C. administracion@jmksac.com.pe
216 Jose Heigues Gerente General JOHE S.A. JOHES.A. jorge@johesa.com

217 Gustavo Mora Gerente General KALLARI CONTRATISTAS S.A.C. KALLARI CONTRATISTAS S.A.C. central @kallari.com.pe

218 Miguel Rique Gerente General KEOPS CONSTRUCTORES S.R.L. KEOPS CONSTRUCTORES S.R.L. keops@keops.com.pe

219 Max Palomino Gerente General LARCO CONTRATISTAS S.A.C. LARCO CONTRATISTAS S.A.C. larcocontratistas@hotmail.com
220 John Delgadillo Gerente General LTA INGENIEROS S.A.C. LTA INGENIEROS S.A.C. logistica@Itaingenieros.com
221 Luis Prevoo Gerente General LUAL CONTRATISTAS GENERALES S.A.C. LUAL CONTRATISTAS GENERALES S.A.C. lualsac@gmail.com

222 Luis Antonio Regalado Gerente General LUIS A. REGALADO Z. CONTRATISTAS GENERALES E.I.R.L|LUIS A. REGALADO Z. CONTRATISTAS GENERALES E.I.R.L. consultas@larz.com.pe

223 Maritza Flores Gerente General M. & C. CONTRATISTAS GENERALES S.A.C. M. & C. CONTRATISTAS GENERALES S.A.C. mycsac@gmail.com

224 Cesar Torres Gerente de Proyectos MACCAFERRI CONSTRUCTION S.A.C. MACCAFERRI CONSTRUCTION S.A.C. marketing@maccaferri.com.pe
225 Maria Sanchez Gerente General MACHE CONSTRUCTORES S.A.C. MACHE CONSTRUCTORES S.A.C. machesa@yahoo.es

226 Cesar Roberto Madrid Gerente General MADRID INGENIEROS S.A.C. MADRID INGENIEROS S.A.C. oficina@madridingenieros.com
227 Yul Andia Gerente de Logistica MALLAS INGENIEROS CONTRATISTAS GENERALES S.A.C.| MALLAS INGENIEROS CONTRATISTAS GENERALES S.A.C. logistica@mallasingenieros.com
228 Héctor Ayllén Gerente General FTENIMIENTO CONSTRUCCION Y PROYECTOS GENERALES MANTTO S.A.C. mantto@terra.com.pe

229 Mauro Marquina Gerente General MARQUISA S.A.C. CONTRATISTAS GENERALES MARQUISA S.A.C. CONTRATISTAS GENERALES marquisasac@marquisa.net
230 Alberto Bocanegra Gerente General MASTERWALLS.A. MASTERWALLS.A. oficina@masterwall.com.pe
231 Daniel Taipe Gerente General MATH CONSTRUCCION Y CONSULTORIA S.A.C. MATH S.A.C. informes@mathsac.com

232 Carlos Sichez Administrador MG BUILDERS E.I.R.L. MG BUILDERS E.I.R.L. csichez@grupomg.pe

233 Alejandro Malo Gerente General MIRANDA CONSTRUCTORES S.R.L. MIRANDA CONSTRUCTORES S.R.L. mirandaconstructores@hotmail.com
234 Oscar Ortigosa Gerente General OOBK S.A. OOBK S.A. administracidn@oobk.com.pe
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Apéndice N: Base de datos de la muestra (Nombre)

Muestra de 69 empresas.

Ingrese el nombre de su empresa (opcional) | Su empresa es: [Su cargo es: Especifique Otro Cargo ;Tiene SGC?  |Total
7C Construcciones Privada Gerente de Area o Jefe de Departamento (en blanco) No 1
ABC Arquitectos Ingenieros SRL Privada Gerente de Area o Jefe de Departamento (en blanco) No 1
ACIM SAC Privada Gerente de Area o Jefe de Departamento (en blanco) No 1
Atton Contratistas Generales SAC Privada Gerente de Area o Jefe de Departamento (en blanco) No 1
AyA Edificaciones SAC Privada Gerente de Area o Jefe de Departamento (en blanco) Si 1
CAMESA Privada Otro Comunicaciones No 1
CM Cobilich EIRL Privada Gerente de Area o Jefe de Departamento (en blanco) No 1
CONORIT SAC Privada Presidente de Directorio o Gerente General (en blanco) No 1
Constructora Galeon Privada Gerente de Area o Jefe de Departamento (en blanco) No 1
CONSTRUCTORA HATUN WASI PERU S.A.C Privada Presidente de Directorio o Gerente General (en blanco) No 1
Constructora Inmobiliaria Sta Graciele Privada Gerente de Area o Jefe de Departamento (en blanco) No 1
Constructora Pozo y Salinas S.A.C. Privada Presidente de Directorio o Gerente General (en blanco) No 1
COSAPI Privada Gerente de Area o Jefe de Departamento (en blanco) Si 1
CPS Ingenieria SAC Privada Presidente de Directorio o Gerente General (en blanco) No 1
CU Proyect Privada Presidente de Directorio o Gerente General (en blanco) No 1
Dicco Design sac Privada Presidente de Directorio o Gerente General (en blanco) No 1
EOM inversiones sa Privada Gerente de Area o Jefe de Departamento (en blanco) No 1
ESPARQ CIESA S.A.C Privada Gerente de Area o Jefe de Departamento (en blanco) Si 1
ESPINOSA ARQUITECTO S.A.C Privada Gerente de Area o Jefe de Departamento (en blanco) No 1
FT Martinez Servicios Generales Privada Gerente de Area o Jefe de Departamento (en blanco) No 1
Grafha y Montero Privada Gerente de Area o Jefe de Departamento (en blanco) Si 1
Habitdrea Promotora Inmobiliaria S.A.C. Privada Gerente de Area o Jefe de Departamento (en blanco) No 1
HGD Contratistas S.A.C. Privada Presidente de Directorio o Gerente General (en blanco) No 1
HLD Constructora Privada Gerente de Area o Jefe de Departamento (en blanco) No 1
Icon Maquinarias Privada Gerente de Area o Jefe de Departamento (en blanco) No 1
Ideconsa Privada Gerente de Area o Jefe de Departamento (en blanco) No 1
Inmlbiliaria Grecia SAC Privada Presidente de Directorio o Gerente General (en blanco) No 1
Intergas Asociados Privada Gerente de Area o Jefe de Departamento (en blanco) No 1
Inversiones PLS SAC Privada Gerente de Area o Jefe de Departamento (en blanco) No 1
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Muestra de 69 empresas.

Ingrese el nombre de su empresa (opcional) | Su empresa es: [Su cargo es: Especifique Otro Cargo ;Tiene SGC?  |Total
Inversiones Servicios Generales Privada Gerente de Area o Jefe de Departamento (en blanco) No 1
J.J.Camet Privada Gerente de Area o Jefe de Departamento (en blanco) Si 1
JT Contratistas Generales SAC Privada Gerente de Area o Jefe de Departamento (en blanco) No 1
Krimajat Privada Otro jefe de proyecto No 1
Lazo Equipos y Servicios SAC Privada Gerente de Area o Jefe de Departamento (en blanco) No 1
LG Arquitectos Privada Gerente de Area o Jefe de Departamento (en blanco) No 1
Lider Inversiones y Proyectos Privada Gerente de Area o Jefe de Departamento (en blanco) Si 1
LyM Contratistas Generales EIRL Privada Gerente de Area o Jefe de Departamento (en blanco) No 1
M2 Arquitectura y Medio Ambiente SAC Privada Gerente de Area o Jefe de Departamento (en blanco) No 1
Ner Contratistas Generales Privada Gerente de Area o Jefe de Departamento (en blanco) No 1
Pilotes terratest Privada Otro Gerente de Proyecto No 1
PROCOVEN SRL Privada Gerente de Area o Jefe de Departamento (en blanco) No 1
Quality Construction Energy Privada Gerente de Area o Jefe de Departamento (en blanco) No 1
Ruc 10086754636 Privada Gerente de Area o Jefe de Departamento (en blanco) No 1
Ruc 10088784796 Privada Otro (en blanco) No 1
SR Company EIRL Privada Gerente de Area o Jefe de Departamento (en blanco) No 1
Urbanova Privada Gerente de Area o Jefe de Departamento (en blanco) Si 1
Valora Privada Gerente de Area o Jefe de Departamento (en blanco) Si 1
wescon Privada Otro jefe de proyecto No 1
ODEBRECHT Privada Otro (en blanco) Si 1
No dio nombre de la empresa Privada Gerente de Area o Jefe de Departamento (en blanco) No 8
No dio nombre de la empresa Privada Gerente de Area o Jefe de Departamento (en blanco) Si 4
No dio nombre de la empresa Privada Otro Jefe de Almacén No 1
No dio nombre de la empresa Privada Otro Jefe de Of. Tecnica No 1
No dio nombre de la empresa Privada Otro Jefe de Oficina Técnica No 1
No dio nombre de la empresa Privada Otro jefe de proyecto No 1
No dio nombre de la empresa Privada Otro KEY ACCOUNT MANAGER No 1
No dio nombre de la empresa Privada Presidente de Directorio o Gerente General (en blanco) No 3

141



Apéndice O: Base de datos de respuestas de las empresas de la muestra

Encuesta - Factores del TOM

Factores

#

Tot. de
acuerdo
(%)

De
acuerdo
(%)

Neutro
(%)

Desacuerdo
(%)

Tot. Desac.
(%)

Alta Gerencia - Liderazgo

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

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

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

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

La alta gerencia se reune de manera regular
para discutir temas relacionados con la
Gestion de la Calidad.

14

21

29

26.09

14.49

27.54

10.14

7.25

53.62

60.87

63.77

59.42

55.07

15.94

24.64

5.80

20.29

30.43

4.35

2.90

8.70

7.25

1.45

Planeamiento de Calidad

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

La empresa presta atencion al cumplimiento
y éxito de sus politicas y planes
relacionados con la calidad.

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

27

33

20.29

10.14

7.25

57.97

56.52

53.62

11.59

26.09

31.88

8.70

5.80

7.25

1.45

1.45

Auditoria y Evaluacién de la Calidad

El “benchmarking” se utiliza ampliamente
en la empresa.

La empresa obtiene datos objetivos para la
toma de decisiones

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

22

23

15.94

14.49

10.14

42.03

63.77

52.17

20.29

13.04

24.64

18.84

7.25

11.59

2.90

1.45

1.45

Diseio del Producto

La empresa invierte en el disefio del
producto.

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

La empresa tiene un método para
desarrollar el disefio del producto.

31

32

35

15.94

17.39

14.49

57.97

59.42

46.38

17.39

20.29

26.09

8.70

2.90

13.04

Gestion y Calidad del Proveedor

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

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

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

La empresa realiza auditorias o
evaluaciones de sus proveedores.

13

15

34

14.49

11.59

5.80

7.25

46.38

47.83

78.26

37.68

18.84

27.54

10.14

26.09

18.84

11.59

5.80

28.99

1.45

1.45
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Control y mejoramiento del proceso

La empresa implementa el control de
calidad con eficacia.

Las instalaciones y la disposicion fisica del
equipo operativo en la empresa funcionan
apropiadamente.

El proceso operativo en la empresa satisface
los requerimientos de plazo de entrega de
los clientes.

Los equipos operativos de la empresa
reciben buen mantenimiento.

La empresa utiliza las siete herramientas de
Control de la Calidad para el control y
mejoramiento del proceso.

12

16

20

28

8.70

17.39

13.04

10.14

8.70

52.17

71.01

68.12

76.81

26.09

31.88

7.25

15.94

8.70

31.88

5.80

2.90

2.90

2.90

27.54

1.45

1.45

1.45

5.80

Educacion y Entrenamiento

La mayoria de los empleados de la empresa
son capaces de utilizar las herramientas para
la gestion de la calidad

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

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

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

11

18

30

10.14

14.49

8.70

10.14

47.83

57.97

47.83

63.77

30.43

14.49

27.54

23.19

10.14

11.59

15.94

2.90

1.45

1.45

Circulos de Calidad

La empresa esta capacitada para realizar
circulos de calidad

La empresa ha obtenido ahorros por los
circulos de calidad.

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.

17

25

26

13.04

8.70

8.70

7.25

42.03

39.13

30.43

31.88

27.54

30.43

34.78

27.54

17.39

20.29

23.19

30.43

1.45

2.90

2.90

Enfoque hacia la satisfaccion del cliente

La empresa lleva a cabo una encuesta de
satisfaccion del cliente todos los afios.

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

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

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

10

19

24

13.04

18.84

8.70

15.94

31.88

53.62

56.52

65.22

14.49

14.49

18.84

13.04

36.23

13.04

15.94

4.35

4.35

1.45




