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RESUMEN

La investigacion tuvo como propésito analizar la gestion de calidad en las empresas
publicas de construccion de viviendas de interés social en el estado Zulia. Se
fundamentd tedricamente en los planteamientos de: Cuatrecasas (2010), Fontalvo y
Vergara (2010), Cantu (2006), Berrios (2011), entre otros. La metodologia fue de tipo
analitica y descriptiva, bajo un disefio no experimental, de campo y transeccional. La
poblacidon quedd conformada los gerentes de las empresas bajo estudio, asi se
constituyd por sesenta y un (61) sujetos informantes. Para la recoleccién de datos se
empled la encuesta mediante la aplicacion de un cuestionario estructurado, el mismo
guedd6 conformado por setenta y ocho (78) items con escala de frecuencia. La validez se
realizd a través del juicio de expertos, y para calcular su confiabilidad se emple6 el
método del Coeficiente Alfa de Cronbach, alcanzando un valor de 0,96, implicando muy
alta confiabilidad, segun el baremo utilizado. El analisis de los datos se realiz6 mediante
la estadistica descriptiva, a través del estudio de la media aritmética y la desviacion
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estandar, apoyadas en las frecuencias registradas. Se concluye, segun la percepcion de
los encuestados una regular gestion de calidad en dichas empresas, se tiene que existe
un moderado cumplimiento de los procesos, un bajo uso de los elementos, una baja
presencia de los principios y una baja aplicacién de los indicadores de gestion. Por lo
cual, se les presenta la necesidad de revisar a fondo sus acciones para alcanzar niveles
de calidad, donde es imperante la implementacion de mecanismos para gestionar la
misma, deben incorporar estrategias y técnicas de gestion empresarial que las oriente
hacia el logro de una excelente gestion de calidad, con implicaciones directas y
evidentes en las operaciones relacionadas a la construccion de viviendas de interés
social.

Palabras clave: gestion, calidad, gestion de calidad, viviendas de interés social,
acciones estratégicas.

ABSTRACT

The research was to analyze the quality management in public companies building
affordable housing in the state of Zulia. It was based on theoretical approaches:
Cuatrecasas (2010), Fontalvo and Vergara (2010), Cantu (2006), Berrios (2011), among
others. The methodology was descriptive and analytical, under a non-experimental
design, field and transactional. The population was comprised of the managers of the
companies under study and constituted by sixty-one respondents (61) subjects. To
collect the survey data was used by applying a structured questionnaire, it was made up
seventy-eight (78) items with frequency scale. Validity was performed using expert
judgment, and to calculate reliability method Alpha Cronbach coefficient was used,
reaching a value of 0.96, implying very high confidence in the scale used. The data
analysis was performed using descriptive statistics, through the study of the arithmetic
mean and standard deviation, supported by recorded frequencies. We conclude the
analysis, they, as perceived by the respondents hold a regular quality management. So,
there has to be a moderate compliance processes, low use of the elements, a low
presence of the principles and application of low indicators. Therefore, they are
presented with the need to thoroughly review their actions to achieve quality levels,
where it is imperative to implement mechanisms to manage it, should incorporate
strategies and techniques of business management to guide them towards achieving
excellent quality management, with direct and obvious implications for operations related
to the construction of social housing.

Keywords: management, quality, quality management, affordable housing, strategic
actions.
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INTRODUCCION

Hoy dia, la calidad se presenta como sinénimo de buena gestion empresarial, pues su
propésito es generar productos y servicios mejorados, disminuyendo los costos y
aumentando los beneficios para la organizacion. Dentro de este contexto, la necesidad
de que las empresas mejoren su calidad, como una condicion necesaria para poder
competir en el mercado, ha llevado a que éstas ejecuten acciones tendentes a atacar las
causas de sus debilidades. En este sentido, la puesta en practica de una adecuada
gestion de calidad permitird a las organizaciones reestructurar su funcionamiento,
haciendo posible eliminar muchos de los problemas que causan las ineficiencias, la baja
productividad y la pobre competitividad.

Desde la perspectiva mas general, la calidad en la prestacion de servicios constituye
una parte importante del enfoque integral que toda administracion debe manejar, en
efecto, su medicion es la clave para la gestién de sus procesos y alcanzar los objetivos
de excelencia que se plantea, pues su analisis constituye una buena herramienta para el
sistema de la toma de decisiones.

Por otra parte, el hecho de ser la calidad dificil de definir provoca que el proceso de su
medicion resulte sumamente complejo. Al respecto, se requiere de nuevos paradigmas
que sitten al cliente, razon de ser de cualquier empresa, en el centro de sus esfuerzos,
conocer qué piensan éstos resulta de vital importancia para satisfacerlos. En este orden
de ideas, la medicién de la calidad, se revela, por tanto, como una necesidad asociada al
propio concepto de gestion, ya que todo aquello que no se expresa en cifras, no puede
ser controlado y mejorado.

De tal forma Venezuela no escapa de ello, debido a que cada dia que transcurre las
empresas existentes en este pais, prestadoras de algun servicio o en su defecto
productoras de algun bien, se han visto en la obligacion de apegarse a ciertos
organismos regidores, en cuanto a lo que gestion de calidad se refiere, para poder
mantenerse competitivas en el mercado tanto nacional como internacional y es donde
viene a jugar un papel muy importante lo que son las normas ISO (Organizacion
Internacional para la Estandarizacion) adaptada en el pais por FONDONORMA que es el

fondo para la normalizacion y certificacion de la calidad.
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En este contexto, vale resaltar la conveniencia de realizar un analisis de la gestion de
calidad en las empresas publicas de construccion de viviendas de interés social en el
estado Zulia. Para ello, los investigadores de este estudio consideran importante abordar
la gestion de calidad, en las empresas mencionadas, a través del estudio del proceso de
la gestion de calidad presente en las mismas, asi como de la caracterizacion de los
procesos, la identificacion de los elementos, la descripcion de los principios y la
determinacién de los indicadores de gestion, lo cual permitira establecer las acciones

estratégicas que orienten la gestion de calidad en las empresas estudiadas.

1.- La ejecucion de viviendas y la gestion de calidad

A nivel mundial, los gobiernos de las naciones estdn comprometidos cada dia mas en
dar respuesta oportuna y eficiente a las grandes masas humanas carentes de vivienda,
lo que constituye una problematica de dificil solucién, por diversos factores. Uno de los
factores influyentes en la solucién habitacional lo constituye, por parte de los estados, la
falta de instituciones capacitadas en el manejo de la construccién civil, trayendo como
consecuencias fallas en los procesos de ejecucion de viviendas, desde la localizacion de
las mismas hasta la construccion y uso por parte de los beneficiarios.

Por otra parte, la introduccion del concepto de gestion de la calidad y la instauracion
de la calidad como estrategia competitiva, ha supuesto un salto importante al adoptar un
enfoque integrador de la gestiébn que incluye los esfuerzos de la organizacién para
desarrollar, mantener asi como incrementar la calidad, orientando la produccién o
evolucionando desde planteamientos basados en el control hasta su consideracion como
una herramienta estratégica de competitividad. Cada etapa ha superado a la anterior sin
suplantarla.

Ahora bien, en el sector de la construccién, segun Pellicer y col. (2003), apenas se ha
superado la etapa del control de la calidad, incluso en el resultado de la fase de disefio,
el proyecto presenta deficiencias importantes que muchas veces se han asumido como
normales y que se resuelven posteriormente durante la ejecucion. Ademas, se ha
querido pasar al aseguramiento de la calidad con procesos mal entendidos de
“autocontrol”.

En este sentido, para Cantu (2006), la adopcion de las normas ISO 9001 por parte de
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las empresas constructoras exigia la elaboracion de planes de calidad particularizados
para cada obra, que si bien permiten reducir sensiblemente el control del producto
terminado, no deben reemplazarlo sin mas, debiéndose comprobar mediante auditorias

la verdadera implantacion del sistema de calidad en la empresa constructora.

2.- Los sistemas de gestion de la calidad

La calidad se ha convertido en el mundo de hoy, en un requerimiento indiscutible para
permanecer en el mercado de la construccion. De tal manera que, los sistemas de
gestion de la calidad basados en las normas ISO 9001, reflejan el consenso
internacional en este tema, cobrando una gran popularidad, llevando a las
organizaciones a decidirse a tomar el camino de implantarlo.

En referencia a lo antes expuesto, Cuatrecasas (2010) define la calidad como el
conjunto de caracteristicas que posee un producto o servicio, asi como su capacidad de
satisfaccion de los requerimientos del usuario. Afirma el autor, que la calidad supone que
el producto o servicio debera cumplir con las funciones, asi como, las especificaciones
para las que ha sido diseflado y estas deberan ajustarse a las expresadas por los
consumidores o clientes del mismo.

Adicionalmente, Fontalvo y Vergara (2010), definen la calidad como el conjunto de
caracteristicas inherentes de un bien o servicio que satisfacen las necesidades y
expectativas de los clientes.

Por esta razén, en el entorno actual, las organizaciones buscan continuamente
oportunidades de mejora que la hagan mas competitivas. En este sentido, cada vez son
mas conscientes en relacion a la importancia que tiene la gestion de calidad de un
proyecto como parte esencial al momento de aportar mas valor a sus clientes y reducir
sus costos. Siendo mas especificos, todas las empresas de construccién gestionan
proyectos, la diferencia entre las exitosas y las no exitosas es que las primeras llevan el
control de lo que estan haciendo, lo hacen con calidad y lo toman como una herramienta

indispensable para ser cada dia mas competitivas (Cantu, 2006).

3.- FONDORAMA-ISO 9001:2008 y situacion de Venezuela
La norma Venezolana FONDONORMA-ISO 9001:2008, es una horma que se aplica a
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los sistemas de gestion de la calidad y se centra en todos los elementos de
administracion de calidad con los que una empresa debe contar para tener un sistema
efectivo que le permita administrar y mejorar la calidad de sus productos o servicios.
Esta norma especifica los requisitos para el sistema. Los criterios han sido determinados
por un grupo internacional de profesionales del area de negocios y calidad (Berrios,
2011).

Lo anterior revela aspectos relevantes en cuanto al tema de la vivienda, tales como
seguridad, funcionalidad y durabilidad, que deben ser aplicadas en la construccion de
viviendas, en la regulacion de la ubicacién de las mismas, junto a las condiciones de
seguridad de las actividades y edificaciones publicas. Adicional a esto, en el informe
realizado por la OEA en el afio 2007 se determin6 que no se tomo en cuenta el plan de
desarrollo local que establece los controles para el uso adecuado del suelo, volumetria,
asi como la proyeccién de inversiones publicas y privadas para el futuro desarrollo de las
ciudades (OEA, 2007).

Para el caso de Venezuela, de la evaluacion realizada por la OEA en el afio 2006 se
recomendd que para la ciudad de Caracas la reubicacién de la poblacién asentada en
zonas de alta vulnerabilidad, el disefio y desarrollo de programas progresivos de
sensibilizacion, capacitacion, asi como la negociacién de los procesos relacionados con
la construccién, reubicacién de las viviendas, el desarrollo del urbanismo y el proceso de
control de la adjudicacion de las viviendas (OEA, 2006).

En funcion de lo anterior, se recomendd elevar las capacidades cognitivas del
personal involucrado en la construccion de infraestructura social en representacion de
los entes gubernamentales tales como alcaldias y gobernaciones, en cuanto al uso de
los instrumentos para la gestion del cumplimiento de normas asi como de mejores
practicas para la construccién de viviendas, tales como la Guia de los Fundamentos
para la Direccion de Proyectos, la Norma Venezolana Covenin 1750-87, la Norma ISO
9001:2008, el Manual de Inspeccion del Colegio de Ingenieros de Venezuela y el Plan
de Ordenamiento Urbano Local.

Con referencia a lo anterior, Venezuela por ser miembro de la OEA debe apegarse a
lo establecido a las recomendaciones de los informes de evaluacion realizado para los

paises miembros, exigiendo el cumplimiento de las normativas legales y técnicas
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aplicables en materia de construccidén y reubicacién de viviendas, que garanticen la
calidad del proyecto habitacional permitiendo realizar los controles en cada una de las
etapas (disefio del proyecto, proceso de ejecucion de la obra, inspeccion de materiales
del proceso de construccion y obras terminadas, asi como el mantenimiento de la obra a

lo largo de su vida util).

4.- Déficit de viviendas de interés social y el aumento demografico

El desproporcional crecimiento demografico ha contribuido al desarrollo de nuevas
técnicas de construccién que intentan reubicar las familias que viven en zonas criticas,
sin embargo, la calidad de dicho proyecto no so6lo enfocado a este vértice sino
garantizando seguridad ante los riesgos ambientales en busqueda del bienestar de los
beneficiarios de las viviendas, ya que al aplicar los controles de gestion de calidad de
construccion de viviendas se optimizaria el uso de los recursos y por ende representaria
un mayor numero de viviendas construidas para familias de escasos recursos
econémicos y otros sujetos de atencion especial, todo ello enmarcado dentro del
Proyecto Nacional Simén Bolivar (Il Linea del Plan de Desarrollo Econémico y Social de
la Nacion 2007-2013).

Es evidente que en Venezuela existe un alto déficit de viviendas de interés social que
se ha ido incrementando producto del aumento demografico, especificamente donde se
asientan los centros urbanos de Tia Juana, Lagunillas y Bachaquero, donde como
consecuencia de la constante y activa extraccion de petrdleo, se ha originado un
proceso de hundimiento de los terrenos ubicados en la Costa Oriental del Lago
aproximadamente 6 metros por debajo del nivel del lago, denominado “Fenémeno de
Subsidencia” (DUCOLSA, 2010).

El fenbmeno de subsidencia trajo una serie de cambios compilados en riesgos para
aproximadamente 61.000 personas que habitan en estos centros poblados, situacion
gue empeora las condiciones de vida urbana de las poblaciones antes referidas, por lo
gue ha generado la necesidad de reubicar los inmuebles afectados, responsabilizando la
construccion de viviendas en este pais no solamente a un Unico organismo del Estado.

En esta perspectiva, segun el Ministerio del Poder Popular para la Vivienda y Habitat

(2013), en la ejecucion de viviendas de interés social participan los siguientes
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organismos: Ministerio de Energia y Petréleo, Petréleos de Venezuela, S. A. (PDVSA),
Desarrollos Urbanos, S.A (DUCOLSA), Gobernaciones, Alcaldias y Concejos
Comunales, Instituto Nacional de la Vivienda (INAVI), Fundacion Mision Habitat y la
Promotora de Desarrollo Urbano de la Region Zuliana, C.A. (PRODUZCA), todos
apoyados bajo el aporte de recursos financieros provenientes de PDVSA, Chino y el
Fondo Banavih.

5.- Déficit habitacional y la Gran Mision Vivienda

Para comprender la situacién actual de cuantas viviendas se construyen en el pais, es
recomendable recabar un poco de historia sobre el tema, diferenciandose entre sectores
publico, privado, urbano, rural, ocupadas, desocupadas, de ocupacién ocasional,
construcciones nuevas y en construccion, niveles de detalles no todos publicados en los
distintos informes de estadisticas de la vivienda. A partir del afio 2006 las cifras han sido
tomadas de la prensa nacional, ya que hasta el afio 2010 no hay una fuente oficial que
publique datos. Sin embargo, segun el anuario estadistico de Venezuela publicado por el
Ministerio del Poder Popular para Vivienda y Habitat hasta el 2010, se construyeron
11.000 viviendas a nivel nacional, evidenciando el bajo nivel de respuesta en la
construccioén de viviendas del sector publico (Venescopio, 2007).

Por lo antes expuesto, el Ejecutivo Nacional ofrece la Mision Vivienda Venezuela el 13
de Febrero del 2011, cuyo objetivo principal es construir en el menor tiempo posible la
mayor cantidad de viviendas, sacrificando en muchos casos los niveles técnicos
minimos de calidad y normas internacionales de practica mundial. Para esta Mision
dentro de los principales actores se encuentran DUCOLSA, Instituto Nacional de la
Vivienda (INAVI), Instituto Autbnomo de Vivienda y Equipamiento de Barrios (IAVEB)
con el apoyo de brigadas de construccidon socialistas, a los cuales se les asigné el
cumplimiento de metas de construccion de viviendas como parte del plan coyuntural
creado para dar respuesta a la gran demanda de viviendas.

Esta demanda se ha visto, ademas, afectada debido a que en los ultimos afios el
crecimiento poblacional se ha incrementado (crecimiento natural) y de acuerdo con
estimaciones oficiales, basadas en el ultimo censo de vivienda, para solucionar el

problema habitacional se requieren de manera inmediata 2.500.000 nuevas unidades
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habitacionales (INE, 2011).

Paralelo a lo anterior, el gobierno nacional ha incrementado el gasto social, junto con
medidas para hacer llegar servicios sociales a los sectores de menores recursos
econdomicos, expandiendo sus niveles de intervencion en la economia del pais, sin
embargo, las condiciones de bienestar de la poblacién parecen estar decayendo en
forma vertiginosa, por cuanto los datos disponibles indican mayor déficit de viviendas en
comparacién a décadas pasadas.

En el reporte de Venescopio (2007) se sefala que el nimero de viviendas construidas
anualmente es indicador de que, en el pais, no se ejecuta una politica de construccion
planificada; pareciera que la construccion de viviendas responde méas bien a factores
coyunturales no vinculados a la planificacion urbana.

Visto asi, la construccion formal de viviendas debe responder, no sélo a criterios de
urbanismo vinculados a la modernizacion de las ciudades, sino también, al crecimiento
de la poblacién. Por lo cual, la discusién del tema habitacional debe hacer referencia
tanto a la calidad como a la cantidad de viviendas construidas. Sobre la calidad, en el
reporte Venescopio (2007) se hace referencia a esta condicion de la vivienda en
Venezuela, considerando: la calidad de su estructura, la calidad de los servicios basicos

presentes, y finalmente, la espacialidad habitacional.

6.- Reportes de Gestion en el sector construccion y sistemas de calidad.

La dinamica anual de la construccion de la vivienda es presentada en publicaciones
de distintas instituciones, tanto gubernamentales como privadas. Una publicacion que
totaliza datos de la construccion de vivienda en el pais es el informe anual del Consejo
Nacional de la Vivienda (CONAVI), también se encuentran datos en el anuario
estadistico del MINFRA, que recopilan los datos de lo construido por el Fondo Nacional
de Desarrollo Urbano FONDUR (Venescopio, 2007).

Segun el coordinador del Organo Superior de Vivienda y Habitat, Rafael Ramirez
reportd en el diario El Nacional (2012), que mas del 68% de las viviendas construidas en
2011 fueron edificadas por el sector publico, quedando solo el 32% representado por el
sector privado. Es decir que de las 146 mil 714 viviendas construidas durante 2011

en Venezuela, 102.811 fueron edificadas por el sector publico, mientras que 43.823
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fueron desarrolladas por el sector privado.

En otro orden de ideas, segun el Grupo Gestion de la Calidad Empresarial (GCE)
(2008) el sector de la construccion en Venezuela ha experimentado, durante estos
ultimos afos, un creciente interés por la calidad debido, en gran parte, a que los clientes
y usuarios son cada vez mas exigentes y reclaman mayor calidad en un producto (obra).
Asimismo, las empresas constructoras se han concienciado que el coste de la no-calidad
(fallos, retrasos, averias, repeticiones, entre otros) llega a suponer entre el 5y el 10% de
la produccion y/o ejecucion de los proyectos, incrementando sus costes y por ende
reduce el nivel de rentabilidad del negocio.

Por tales motivos, muchas empresas de la construcciéon del sector publico o privado,
para seguir siendo competitivas en un entorno cada vez mas complejo, han optado por
implantar sistemas de calidad basados en los criterios de las normas ISO 9000. El
objetivo dltimo de esta norma es que la empresa sea eficiente y eficaz, beneficiandose
tanto directamente mediante la mejora continua en el desarrollo de su actividad, como
indirectamente aumentando el grado de satisfaccion de sus clientes por el servicio
prestado.

En esta perspectiva, y citando al Proyecto Nacional Simén Bolivar (2009), son
numerosas las empresas del sector de la construccion en Venezuela que han sido
capaces de apreciar las ventajas conjuntamente con las oportunidades que ofrece la
implantacion de los sistemas de calidad.

Como ejemplo de lo anterior se cita: conseguir la confianza de los futuros clientes,
garantizar el cumplimiento de los plazos de ejecucion, mayor motivacion aunado a la
satisfaccion de los empleados, mantener un alto nivel técnico con cualificacion del
personal, poder participar en concursos publicos de la administracién, reconocimiento
externo, asi como de la sociedad en general, aumento de la cuota de mercado con
clientes potenciales, garantizando de esta forma el sistema de calidad a través de la

eficiencia y eficacia de sus procesos.

7.- Insatisfaccion en los beneficiarios de viviendas de interés social.
Segun entrevistas informales realizadas al personal de las empresas publicas de

construccion de viviendas interés social en el estado Zulia, es de gran preocupacion las
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guejas reportadas por los beneficiarios de viviendas de interés social en el departamento
de atencion al ciudadano a nivel nacional, debido a fallas en los acabados de las
mismas por falta de inspeccion y control de calidad por parte de las instituciones
encargadas y la utilizacion de materiales de baja calidad, que como consecuencia
provocan el agrietamiento en las paredes y el deterioro acelerado en techos por la
instalacion inadecuada de los mismos.

Adicional a lo anterior, segun observaciones directas por parte de los investigadores,
no existen procedimientos para manejar esta situacion y enfrentar las quejas reportadas,
puesto que medianamente funciona un sistema de gestidén de la calidad, representando
un gran riesgo para las personas que habitan estas viviendas, debido a que en cualquier
momento éstas pueden derrumbarse y atentar con su integridad fisica. Ademas, el
incumplimiento de los tiempos de entrega en la construccién de las mismas, sin poder
justificar lo proyectado segun la planificacibn con lo realmente ejecutado y/o
presupuestado para las obras.

Esta problemética, aunada a las condiciones ambientales de lluvias estacionarias,
deslaves, desbordamiento de rios y lagunas han creado un caos en la poblacion de
bajos recursos debiendo ser movilizadas a refugios provisionales en espera de una
solucién habitacional definitiva. Es por ello, que se hace cada dia imprescindible una
respuesta gubernamental eficiente para el logro de mas y mejores viviendas, resultado
de una buena gestion de calidad en el sector publico de construccion civil de viviendas.

En el alcance de lo anterior, se hace necesario que al momento de realizar la
ingenieria basica y de detalle del proyecto, sean definidos no solo las condicionantes del
medio fisico - econOmico, sino también los usuarios a quienes va dirigido el
equipamiento residencial. Aunado a ello, se debe revisar la calidad de materiales
utilizados por estas instituciones, ya que se ha evidenciado que no es la mas adecuada,
lo cual podria explicarse porque la politica del gobierno esta orientada a la edificacion
masiva de viviendas, obligando a disminuir el importe destinado a cada unidad
habitacional, incidiendo esto en la industria de materiales de construccion con la
provision de productos de menor precio con niveles bajos de calidad, cuyo
comportamiento final en general es deficiente.

En relaciéon a la ejecucién de la vivienda, a juicio de los investigadores, en esta etapa
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no se cuenta con una normativa de control de calidad de los trabajos realizados, para
verificar las técnicas constructivas y su correspondencia con lo especificado. La
construccion, al ser una industria que en la mayoria de los casos puede ser considerada
tradicional, posee una inercia muchas veces en contra de las técnicas apropiadas y
normas de practica mundial para cada caso si no cuentan con un control destacado.

Por otro lado, las improvisaciones en obra cobra importancia por las consecuencias
gue acarrea: acciones de Ultimo momento que pretenden solucionar aspectos que
tendrian que estar definidos ya en la etapa de proyecto. Por otro lado, la falta de
actualizacion de la documentacion técnica genera dificultades al momento de posibles
reparaciones o refacciones, aspecto que el beneficiario debera sortear de alguna
manera.

De lo anteriormente expuesto, al optimizar los recursos utilizados para la construccion
de viviendas minimizando el costo, se puede lograr producir mayor nimero de productos

en menor tiempo, incrementando los niveles de eficiencia y eficacia en las operaciones.

Conclusiones.

La gestién de la calidad, es basicamente un conjunto de principios y actividades
coordinados para dirigir y controlar una organizacion, estableciendo el fundamento de
una empresa en mejora continua. La calidad no se obtiene por casualidad, sino
mediante los recursos y los procedimientos adecuados con el fin de obtener el maximo
de ventajas competitivas y la satisfaccién total de los clientes, a través de la participacion
de todos los miembros de la organizacion para la mejora de los procesos, productos y
Servicios.

Bajo esta perspectiva, las empresas publicas de construccién de viviendas de interés
social en el estado Zulia deben prepararse ellas mismas como organizacion inmersa en
un contexto interno asi como externo llenos de dificultades, pero también, de
oportunidades y retos, los cuales deben enfrentar a través de sus fortalezas, para
orientar desde una postura cientifica, las transformaciones que se requieren en el &mbito
gue abarca la gestion de calidad en sus procesos operacionales.

De acuerdo con las consideraciones anteriores, a continuacion se presentan los

aspectos mas significativos a los cuales concluyen los investigadores:
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Estas organizaciones poseen un moderado cumplimiento de los procesos en su
gestion de calidad, siendo los procesos claves u operativos los que muestran bajo nivel
de cumplimiento, mientras que los estratégicos y de soporte evidencian un moderado
cumplimiento, todos ellos asociados a una tendencia negativa dada por las frecuencias
relativas de las respuestas obtenidas.

Debe mencionarse que dada esta categoria de moderado cumplimiento alcanzada por
los procesos de la gestion de calidad, se detecto la existencia de ciertas deficiencias en
la mayoria de los aspectos que se establecieron como determinantes para medir esta
dimension, los cuales deberian ser reforzados. Especificamente en lo que concierne a
los procesos estratégicos, a juicio de los encuestados, todas las actividades
involucradas a estos procesos fueron evaluadas en las categorias de moderado y bajo
cumplimiento, motivo por el cual la gerencia debe revisarlos, en virtud de la importancia
gue tienen los procesos estratégicos, debido a que afectan a toda la organizacion; de
ello dependera estrechamente el desarrollo de la gestion de calidad, a través del logro
de sus objetivos.

En cuanto a los procesos operativos, se deben revisar todos los aspectos
relacionados al proceso mismo, ya que todos los subprocesos que deben darse para
una excelente gestion de estos procesos fueron catalogados, a juicio de los
encuestados, con las categorias de moderado, bajo y muy bajo cumplimiento. Asimismo
ocurre con los procesos de soporte, los cuales muestran moderado y bajo cumplimiento
implicando una revision exhaustiva de la forma como se estan llevando a cabo, dado
gue estos procesos dan apoyo a los procesos operativos, aportandoles los recursos
necesarios.

En lo que concierne a los elementos de la gestion de calidad, para esta investigacion,
los referidos a la documentacién de la calidad, implantacion y normativa. Destacandose
en los resultados obtenidos, que los tres indicadores clasificaron con una categoria de
bajo uso, y una tendencia negativa dada por las frecuencias relativas de las respuestas
obtenidas.

Asi las cosas, se tienen que revisar aspectos débiles en todos los elementos de la
gestion de calidad. En el caso de la documentacion de la calidad, se amerita la revision,

por parte de la gerencia, de todas las actividades que se desarrollan, dado que todas
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ellas fueron evaluadas, a través de los reactivos utilizados para tal fin, con las categorias
de moderado, bajo y muy bajo uso. Debe tenerse conciencia de que una de las
dimensiones mas importantes del sistema de gestion de calidad es el sistema
documental de soporte, que incluye el manual de calidad, los procesos, los manuales de
procedimientos u otros registros.

En el caso del elemento implantacion, se debe ser vigilante del cumplimiento de todos
los requisitos exigidos para el mejor uso de este elemento, en virtud de haber sido
evaluado como de bajo uso. Se concluye que este elemento no tiene el uso adecuado
por parte de estas empresas, lo cual se pone de manifiesto al observar los resultados
obtenidos para cada uno de los reactivos involucrados en la medicion del mismo, donde
se alcanzaron categorias de moderado, bajo y muy bajo uso.

Para el elemento normativa, se tiene que todas las actividades de calidad
involucradas a ellos reportan la categoria de bajo y muy bajo uso, a excepcion muy
particular en la relacionada a si se define claramente la responsabilidad de cada una de
las personas que participan en los procesos, en la cual, se consider6 como de alto uso.
Situacién esta que permite concluir que la gerencia debe revisar la manera como se
estan llevando a cabo los procesos involucrados a los elementos de la gestion de
calidad, para garantizar una mayor efectividad de los mismos.

Ahora bien, en cuanto a los principios de gestion de calidad, siendo ellos: enfoque al
cliente, liderazgo, participacién del personal, enfoque basado en procesos, enfoque de
sistema para la gestiébn, mejora continua, enfoque basado en hechos para la toma de
decision y las relaciones mutuamente beneficiosas con el proveedor. Cabe resaltar, que
estos principios muestran en los resultados moderadas y bajas presencias en la gestion
de calidad que se analiza, y tendencias negativas dada por las frecuencias relativas de
las respuestas obtenidas.

De manera mas especifica, se tiene que el enfoque al cliente con una categoria de
baja presencia, presenta un conjunto de aspectos que deben ser revisados, referidos a
todas las actividades que deben realizar para obtener un enfoque al cliente en su
desempefio, y que fueron medidos a través de los reactivos utilizados, los cuales

ostentaron categorias de moderada, baja y muy baja presencia. Mientras que para el
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principio liderazgo, se concluye que deben revisar todos aspectos que involucran a este
principio, las cuales fueron catalogadas como de moderada y baja presencia.

En el caso del principio participacion del personal, es importante verificar al detalle
cada actividad que se esta desarrollando en referencia al uso efectivo de este principio,
ya que todas ellas fueron evaluadas como de baja presencia. En este orden, para el
principio enfoque basado en procesos, catalogado con baja presencia, se muestran en
todos los aspectos evaluados moderada y baja presencia, lo cual amerita la revision por
parte de la gerencia de calidad.

Ahora bien, el siguiente principio analizado es el enfoque de sistema para la gestion,
el cual arrib6 a una baja presencia, denotando que todas las actividades involucradas
para el logro de este principio fueron evaluadas con las categorias de moderada y muy
baja presencia, situaciéon que amerita la revisién por parte de las empresas estudiadas.
Luego, para el principio mejora continua se observd una moderada presencia del mismo,
obtenida por las calificaciones de moderada y baja presencia en las actividades
relacionadas a los reactivos utilizados para medirlo.

En este orden, para el principio enfoque basado en hechos para la toma de decision
se obtuvo una baja presencia, demarcada por la moderada y baja presencia obtenida en
los reactivos que lo midieron. Por ultimo, dentro de la dimensién estudiada, en el
principio relaciones mutuamente beneficiosas con el proveedor, los encuestados lo
posicionaron en la categoria de moderada presencia del principio, obedeciendo a las
categorias asignadas a los reactivos involucrados que fueron de alta presencia (pero en
los niveles medios del baremo) y moderada presencia.

Se concluye de manera general para esta dimension, que las empresas que
pretendan incrementar su posicion en cuanto a calidad se refiere deberan realizar una
revision exhaustiva de cada la presencia de cada uno de estos principios en la gestion
de calidad que llevan adelante, dado que el cumplimiento de estas tareas de revision
podra contribuir a elevar los niveles de presencia de las actividades involucradas a estos
principios, entendiendo que ellos son los cimientos para lograr la calidad tomando en
consideracion los aspectos que se describen en cada uno de ellos.

En este recorrido, se presentan ahora las conclusiones referidas a los indicadores de

calidad que utilizan dichas empresas. En este aspecto se evidencio una baja aplicacion
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de los indicadores en la gestion de calidad que se analiza. Cabe mencionar, que se
consideraron en el estudio los indicadores de: capacidad total, capacidad utilizada,
servicio al cliente, y nivel de cumplimiento.

Al ver al detalle los resultados de cada uno de los indicadores de gestion que se
consideraron en el estudio, se observé una baja aplicacion de la capacidad total, la
capacidad utilizada y el servicio al cliente, mientras que el nivel de cumplimiento arribé a
una moderada aplicacion. De esta forma, los indicadores, que segun la teoria
sustentada con anterioridad, deben aplicarse para medir la capacidad total y que se
relacionaron a los reactivos utilizados ostentaron una baja aplicacion, para la capacidad
utilizada se sefalaron como de moderada y baja aplicacion, en el servicio al cliente se
catalogaron entre moderada, baja y muy baja aplicacion, y para el caso de los
indicadores de nivel de cumplimiento se arrib6 a moderadas y bajas aplicaciones.

Evidentemente esto denota debilidades de la gestion, al no medir su desempefio para
conocer desviaciones entre lo planificado y lo realizado, reflejando cuéles fueron las
consecuencias de acciones tomadas en el pasado, en el marco de la calidad. La idea es
gue estos indicadores sienten las bases para tomar acciones para el mejoramiento de la
calidad en el presente y en el futuro.

Cabe resaltar entonces, que la gestién de calidad en las empresas analizadas, debe
revisar sus estrategias en cuanto al uso mas frecuente de los indicadores que se pueden
llevar en la gestion, los cuales deben ser utilizados para cumplir con las metas definidas
en la planificacion llevada a cabo en los procesos estratégicos. Dicho esto, las empresas
mencionadas, al presentar una baja aplicacion de estos indicadores, dificilmente podran
ser efectivas en el logro de sus metas, y por ende de los objetivos organizacionales.

En cuanto a las acciones estratégicas que orientan la gestion de calidad en las
empresas publicas de construccion de viviendas de interés social se partio de las
debilidades asomadas por la gestion de calidad analizada, evidentemente dado que
todas las dimensiones de la variable se ubicaron en categorias de moderado y bajo
desempefio, determinando una regular gestién de calidad, se elaboraron acciones para
todas las dimensiones siendo especifico en cada uno de los indicadores que midieron

dichas dimensiones.
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Atendiendo las consideraciones anteriores, con respecto al objetivo planteado,
orientado a la gestiobn de calidad en las empresas publicas de construccién de
viviendas de interés social en el estado Zulia, se concluye del analisis realizado, que
éstas, segun la percepcion de los encuestados, ostentan una regular gestion de calidad.
Asi las cosas, al separar las dimensiones de la variable, se tiene que existe un
moderado cumplimiento de los procesos, un bajo uso de los elementos, una baja
presencia de los principios y una baja aplicacion de los indicadores de gestion.

Por otro lado, es importante destacar, que la gestion de calidad analizada se cataloga
como regular en el limite medio de esta categoria, sin poder alcanzar la categoria
siguiente donde clasificaria al menos como buena, dado que se observan serias
debilidades en su realizacién. En virtud de lo cual, se les presenta la necesidad de
revisar a fondo sus acciones para alcanzar niveles de calidad, donde es imperante la
implementacion de mecanismos para gestionar la misma. Por tal razon, deben
incorporar estrategias y técnicas de gestion empresarial que las oriente hacia el logro de
una excelente gestion de calidad, con implicaciones directas y evidentes en las
operaciones relacionadas a la construccion de viviendas de interés social.

Las situaciones descritas conllevan a concluir que en la problematica pautada en esta
investigacion acerca de las quejas reportadas por los beneficiarios de viviendas de
interés social en el departamento de atencién al ciudadano a nivel nacional, si se
corresponden a una regular gestion de calidad por parte de las empresas de
construccion involucradas. Asimismo, se comprueba las evidencias planteadas por los
investigadores cuando afirmaba que en estas empresas no existen procedimientos para
manejar esta situacion y enfrentar las quejas reportadas, puesto que medianamente
funciona un sistema de gestion de la calidad. Ademas, los resultados muestran que esta
gestion catalogada como regular explica el incumplimiento de los tiempos de entrega en
la construccion de las mismas, sin poder justificar lo proyectado segun la planificacion
con lo realmente ejecutado y/o presupuestado para las obras.

En relacion a la ejecucion de la vivienda, a juicio de los investigadores, se considerd
gue en esta etapa no se cuenta con una normativa de control de calidad de los trabajos
realizados, tal como se puso de manifiesto en los resultados obtenidos. Por otro lado, las

improvisaciones en obra cobra importancia por las consecuencias que acarrea: acciones
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de ultimo momento que pretenden solucionar aspectos que tendrian que estar definidos
ya en la etapa de proyecto, y como se detectd no se llevan a cabo al nivel requerido.
Por otro lado, también se evidenci6 la falta de actualizacion de la documentacion técnica
lo cual estéa generando dificultades al momento de posibles reparaciones o refacciones,

aspecto que el beneficiario debera sortear de alguna manera.
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