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RESUMEN

Este trabajo reporta un estudio llevado a cabo para determinar el nivel de madurez
de los sistemas de gestion de la calidad (SGC) en las organizaciones dedicadas al
desarrollo de proyectos de vivienda. Se diseid y aplicé un instrumento para
evaluar la madurez de los SGC en una muestra estratificada de empresas de la
ciudad de Mérida, seleccionada de acuerdo a dos factores: su permanencia (afios
de experiencia) y su tamafo (pequefia, mediana, grande). Los resultados
preliminares muestran que las organizaciones participantes tienen en promedio un
enfoque reactivo para la gestion de la calidad, mas bien informal y basado en
acciones correctivas, ya que la disponibilidad de datos e informacién para la

mejora de sus procesos es muy limitada.

PALABRAS CLAVE

Sistemas de Gestion de la Calidad, Madurez de los Sistemas de Gestion de la Calidad,

Construccioén, Desarrollos Habitacionales.
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INTRODUCCION:

La industria de la construccién es un sector de suma importancia para el desarrollo
de un pais debido a la fuerza de trabajo que emplea, los proyectos que desarrolla,
ademas del avance tecnolégico y econdmico que detona. En México, la
construccion es una de las actividades econdomicas mas importantes y el producto
interno bruto nacional esta fuertemente ligado a la construccion. Por eso, es
importante que las organizaciones dedicadas a la construccion logren un mejor
desempeino de manera continua. Varias industrias han logrado esto mediante la
adopcion de una cultura de la calidad en sus organizaciones y, especialmente en
las ultimas décadas, el mundo industrializado ha sido testigo de una revolucion de
la calidad (Feigenbaum, 1991; Hiam, 1992; Walton, 1992), que ha ido permeando
en la construccion (Griffith, 1990; Ashford, 1992; Deffenbaugh, 1993).

El estandar internacional 1ISO 9000:2005 define a la calidad como la totalidad de
las caracteristicas que describen la capacidad de una entidad para satisfacer
necesidades explicitas o implicitas. De acuerdo con el estandar ISO 9000:2005, la
calidad requiere ser gestionada y estar integrada en los procesos administrativos y
productivos de una organizacion (Nee, 1996; en Rosenfeld, 2009). Los enfoques
modernos de gestion de la calidad abogan por las acciones preventivas, tal como
la capacitacién adecuada del personal (Fazzi, 1994; Smith, 1996; en Rosenfeld,
2009), en lugar de meramente aplicar acciones de evaluacion tales como la
inspeccion. La mejor manera de llevar a cabo estas acciones preventivas es

mediante la implementacién de un sistema de gestion de la calidad.

El hecho de abordar el tema de la madurez de los sistemas de calidad en las
organizaciones dedicadas a la construccion de viviendas es relevante, ya que la
implementacion de estandares como el ISO 9000 se ha vuelto el modelo a seguir
para muchas organizaciones que buscan la mejora de la calidad (Coleman y
Douglas, 2003). Los efectos de esta implementacion sobre la calidad del producto

y la competitividad de las ventas puede ser incluso mas claro después de registrar
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el sistema de calidad basado en dicho estandar (Huarng y Lin, 1996). En la
actualidad, no tener la certificacién de la norma ISO se esta convirtiendo en una

barrera para la entrada al mercado global (Mittelstaedt et al., 2003).

Por otro lado, La vivienda es parte fundamental de la estructura socioeconémica y
politica de Meéxico y, por lo mismo, es una de las cinco necesidades
fundamentales (educacion, salud, alimentacion, vivienda y proteccion a sus
derechos humanos) que, de acuerdo con el Plan Nacional de Desarrollo 2007 —
2012, se deben satisfacer para el logro del desarrollo humano sustentable de los
mexicanos (Plan Nacional de Desarrollo, 2007). De ahi que se haya considerado
pertinente identificar oportunidades para mejorar la administracion de las
organizaciones que se dedican a la construccion de proyectos habitacionales,
mediante el estudio de los sistemas de gestion de la calidad que han
implementado. De acuerdo a la Codificacion de Vivienda 2010 emitida por la
Comision Nacional de Vivienda (CONAVI, 2010), se identifica como proyecto o
conjunto habitacional a toda unidad, fraccionamiento o agrupamiento de viviendas,
en cualquiera de sus modalidades y regimenes de tenencia, que implica la division
de un terreno en manzanas y lotes para vivienda, equipamiento, comercio y
servicios, y que incluye vias publicas y obras de urbanizacion. En esta etapa del
proyecto reportado, el area de estudio quedd circunscrita a la ciudad de Mérida
unicamente. Ademas, esta investigacion partié de la premisa de que las empresas
constructoras dedicadas a la construccion de vivienda en Mérida, cuentan por lo
menos con un sistema de calidad con cierto grado de madurez, aunque sea
incipiente. Se evaluara entonces qué tan maduros son dichos sistemas para
obtener informacibn que permita realizar comparaciones e identificar

oportunidades de mejora en la administracion de estas organizaciones.
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METODOLOGIA

Para los propdsitos de este estudio, se formulé y desarrollé un instrumento con el
que se midié el nivel de madurez de los sistemas de gestion de la calidad (SGC)
de las empresas constructoras. Para esto, se tomd en cuenta la estructura del
modelo de gestion de la calidad descrito por Yasamis et al. (2002), el cual
considera que en las organizaciones dedicadas a la construccion la calidad se
debe administrar en dos diferentes niveles: el nivel corporativo y el nivel de
proyecto. Por lo tanto, en este caso, la madurez de los SGC se evalu6 en estos

dos niveles.

La evaluacion en el nivel corporativo se basé en los aspectos establecidos en los
estandares internacionales I1SO 9001:2008 e ISO 9004:2009, ya que sus
directrices se refieren a la gestion de la calidad en el nivel organizacional; mientras
que la evaluacion en el nivel de proyecto se baso el estandar 1ISO 10006:2003,
debido a su enfoque en la calidad de los procesos de gestion del proyecto. Para el
instrumento de evaluacion en el nivel corporativo se adaptd el modelo de madurez
y la herramienta de autoevaluacion que propone el estandar ISO 9004:2009 para
determinar el grado de madurez del sistema de gestion en una organizacion. La
herramienta de autoevaluacion del ISO 9004:2009 propone parametros para
evaluar cada uno de los apartados que incluye este estandar. Para cada uno de
estos apartados se formuldé una pregunta que los entrevistados tendrian que
responder con una de las cinco opciones de respuesta proporcionados. Cada una
de estas opciones de respuesta describe un nivel de madurez para el proceso de
gestion relacionado con el apartado al que se refiere la pregunta. El entrevistado
debia escoger la opcion que mas se apegue a las practicas de gestion de la
calidad llevadas a cabo en su organizacion. Por ejemplo, en la Figura 1 se
muestra una seccién de este instrumento con la pregunta y las opciones de
respuesta correspondientes para evaluar uno de los apartados del estandar ISO

9004:2009. En total se formularon 26 preguntas agrupadas en seis diferentes
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secciones, cada una de las cuales corresponde a las secciones principales del
estandar. En la Tabla 1 se enlistan estas secciones principales que incluye el
estandar 1ISO 9004:2009, junto con sus respectivos apartados e identificacion de
las preguntas del instrumento que se refieren a cada uno de estos apartados.
Como parte de este instrumento también se formuld una seccion para recabar los
datos generales y antecedentes de la empresa y del entrevistado; el principal
proposito de esta seccion fue poder determinar el estrato en el que se debe
clasificar la empresa. En otra seccion, se explicaron el propdésito y contenido del
instrumento, la confidencialidad de la informacién recabada y el uso que se le
daria a la misma, asi como las indicaciones de cémo debia ser respondido el

instrumento.

1 iEn cludl de los siguientes enfoques se basa el sistema de gestion de calidad en esta organizacion?

* Fl sistema de gestion estd@ orientado funcionalmente (por departamentos).

* Hay un sistema de gestion de la calidad que se enfoca en procesos especificos relevantes para
la operacion de la organizacion.

* Hay un sistema de gestién de la calidad basado en los ocho principios de gestion de la calidad
y que aplica a toda la organizacion.

» H sistema de gestion de la organizacion se ha ampliado para integrar otfras disciplinas, por
ejemplo, la gestion ambiental, gestion de la salud vy la seguridad, efc.

« H sisterna de gestién logra un despliegue completo de la politica de calidad de la
organizacion.

O|0|®|0 |0

Figura 1. Seccién del instrumento que ilustra la evaluaciéon de la madurez del

sistema de gestién de la calidad en el nivel corporativo

Por otra parte, la evaluacion de la madurez de los SGC en el nivel de proyecto se
baso en el estandar internacional ISO 10006:2003. En la literatura no se encontrd
un instrumento que se pudiera adoptar para este propodsito, por lo que se disefid
una seccion del instrumento que incluyé una serie de 36 preguntas formuladas a
partir de los aspectos que incluye el estandar ISO 10006:2003, las cuales fueron
agrupadas de acuerdo a los apartados y sub-apartados correspondientes a dicho

documento (ver Tabla 2).
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Tabla 1. Relacion de apartados del ISO 9004:2009 con la identificacidon
de las preguntas asociadas a cada uno de éstos

Secciones del

ISO 9004:2009 ‘ Apartados asociados ‘ Preguntas
4. Gestion para el 4.1 (’3eneralldades Pregunta 1
éxito sostenido 4.2 Exito sostenido Pregunta 2
dela 4.3 El entorno de la organizacion Pregunta 3
organizacion 4.4 Partes interesadas, necesidades y expectativas Pregunta 4
5.1 Generalidades Prequnta 5
5.2 Formulacion de la estrategia y politica de calidad g

5. Estrategia y

politica 5.3 Despliegue de la estrategia y la politica de calidad Pregunta 6
5.4 Comunicacioén de la estrategia y politica de calidad Pregunta 7
6.1 Generalidades Pregunta 8
6.2 Recursos financieros Pregunta 9

6. Gestion de los

6.3 Personas en la organizacion

Pregunta 10

6.4 Proveedores y aliados

Pregunta 11

recursos 6.5 Infraestructura Pregunta 12
6.6 Ambiente de trabajo Pregunta 13
6.7 Conocimientos, informacion y tecnologia Pregunta 14
6.8 Recursos naturales Pregunta 15
5 7.1 Generalidades Pregunta 16
7. Gestion de 7.2 Planificacion y control de los procesos
procesos

7.3 Responsabilidad y autoridad relativas a procesos

Pregunta 17

8. Seguimiento,
medicion,

8.1 Generalidades
8.2 Seguimiento

Pregunta 18

8.3 Medicion
8.3.1 Generalidades
8.3.2 Indicadores clave de desempeno

Pregunta 19

8.3.3 Auditoria interna

analisis y revision | 8.3.4 Autoevaluacién Pregunta 20
8.3.5 Estudios comparativos con las mejores practicas Pregunta 21
8.4 Analisis Pregunta 22
8.5 Revision de la informacion obtenida del seguimiento,
oy e Pregunta 23
la medicién y el analisis
9. Mejora, 9.1 Generalidades Pregunta 24
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innovacién y 9.2 Mejora

aprendizaje 9.3 Innovacion

Pregunta 25

9.4 Aprendizaje

Pregunta 26

Tabla 2. Relacion de apartados del ISO 10006:2003 con la identificacion de
las preguntas asociadas a cada uno de éstos

Apartados Sub-apartados asociados Preguntas

5. Responsabilidad

de la Direccion 5.3 Revisiones por la direccion y evaluaciones del avance 1y2
6. Gestién de 6.1 Procesos relacionados con los recursos 3y4
(e 6.2 Procesos relacionados con el personal 5-7
7.2 Procesos relacionados con interdependencia 8-11
7.3 Procesos relacionados con el alcance 12-15
- 7.4 Procesos relacionados con el tiempo 16-19
;.rolziaclgamon 2kl 7.5 Procesos relacionados con el costo 20-22
7.6 Proceso relacionados con la comunicacion 23-25
7.7 Procesos relacionados con el riesgo 26-29
7.8 Procesos relacionados con las compras 30-34
8. Seguimiento,
medicion, analisis 8.1 Procesos relacionados con la mejora 35y 36

y revision

Para evaluar los diferentes aspectos del estandar 10006:2003 se establecieron los
niveles de madurez en base a la escala que proponia el estandar ISO 9004:2000.
A diferencia de la evaluacion en el nivel corporativo, estos niveles de madurez
establecidos, mostrados en la Tabla 3, se utilizaron de manera genérica para que

los entrevistados evaluaran todos los aspectos cuestionados.

Conforme se fueron obteniendo los instrumentos respondidos por los
entrevistados, se fue determinando el estrato que le correspondia a cada empresa
participante de acuerdo a su tamafo y permanencia (antigledad); en la Tabla 4 se
muestra el numero de organizaciones de cada estrato. Se debe reconocer que la

muestra lograda podria no ser totalmente representativa de la poblacion total; sin
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embargo, por el alcance exploratorio de esta investigacion, se considera haber

cumplido con el objetivo establecido.

Tabla 3. Niveles de madurez utilizados para evaluar los SGC en el nivel de

proyecto.

NIVELES DE MADUREZ

1 No hay un procedimiento formal para atender este aspecto del proyecto
2 Este aspecto del proyecto se atiende de manera reactiva

3 Hay un procedimiento formal para atender este aspecto del proyecto

Se enfatiza la mejora del procedimiento establecido para atender
este aspecto del proyecto

4

5 Hay un procedimiento que es "modelo a seguir" en la atencion
de este aspecto del proyecto

Tabla 4. Numero de empresas que se estudiaron de cada estrato

Tamano

Pequenas Medianas

Permanencia

1 a4 afnos
5 a 8 afios 1 2 1
9 a 12 anos 2
Mas de 12 afos 7 2

Para la aplicaciéon del instrumento primero se invitd a la poblacion de empresas
mediante una carta donde se explicaban los objetivos de esta investigacion, asi
como se indicaba quién deberia responder a este instrumento. Como se explico
anteriormente, el instrumento estuvo conformado por dos partes: una para evaluar
la madurez de los SGC en el nivel corporativo y otra para el nivel de proyecto.

Para responder a la parte correspondiente al nivel corporativo se solicitd una
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entrevista con una persona que se encontrara participando activamente en el nivel
gerencial de la empresa, mientras que para la otra parte se pidié una persona que
estuviere participando directa y activamente en la gestion de los proyectos
llevados a cabo por la empresa; preferentemente, ambas debian estar
familiarizadas con la gestion de la calidad en la organizacion. Sin embargo, en
catorce de la quince empresas participantes, fue una sola persona la que
respondié a ambas partes del instrumento, ya que los entrevistados argumentaban
que ellos administraban ambos niveles en sus respectivas organizaciones o que

tenian los conocimientos necesarios para responder ambas partes.

Las preguntas del instrumento fueron respondidas de manera personal mediante
una entrevista al personal indicado en cada empresa. Las entrevistas iniciaban
pidiendo algunos datos del entrevistado, tales como el puesto que ocupa dentro de
la organizacion, los afnos de experiencia profesional y afios que tenia trabajando
en esa empresa. Posteriormente se pedian datos generales de la empresa tales
como afos activos, tipo de viviendas que construye, y numero de empleados.
También se cuestion6 sobre la existencia de un SGC en la organizacion.
Posteriormente, se procedia a hacer las preguntas que correspondian a la parte
del instrumento dedicada al nivel corporativo y al nivel de proyecto. La aplicacion

de ambas partes del instrumento tomaba en promedio una hora y media.

Para el analisis de los datos obtenidos con la aplicacion de ambos instrumentos
(nivel corporativo y nivel de proyecto) se asigné un valor cuantitativo a cada uno
de los cinco niveles de madurez establecidos, tal como se muestra en la Tabla 5
(Kumar et al. 1992).
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Tabla 5. Valores asignados a los niveles de madurez

Niveles de madurez Valor cuantitativo

1 0
2 1
3 2
4 3
5 4

De esta manera, los valores asignados de acuerdo a las respuestas dadas por el
entrevistado a las preguntas del instrumento fueron sumados para posteriormente
dividir el resultado entre la puntuacibn maxima posible. Por ejemplo, en el
instrumento para evaluar el nivel corporativo donde se tiene un total de 26
preguntas la puntuacion maxima posible es 104 (26 x 4). Finalmente, el cociente
de esta division se multiplicd por 100 con el fin de obtener un indice en términos
de porcentaje. Un indice de este tipo fue obtenido no sélo de manera global para
el SGC de una empresa, sino que también se obtuvieron indices para cada uno de
los apartados principales del instrumento. La Figura 3 muestra un ejemplo del
calculo para uno de los apartados en el instrumento para el nivel corporativo. En
este ejemplo la suma obtenida de acuerdo a las respuestas dadas para las tres
preguntas que incluye el apartado fue seis, mientras que el valor maximo que se

podria obtener seria 12 (3 x 4), por lo que el indice seria 50.0% (= 6/12).

Para poder concluir el nivel de madurez de un apartado del sistema de gestidén o
del sistema de gestion completo, se establecié la escala de Likert mostrada en la
Tabla 6, la cual se basa en lo propuesto por Kumar et al. (1992). Siguiendo con el
ejemplo anterior, donde se obtuvo un indice del 50% para el caso ilustrado en la
Figura 2, se debe concluir que “Hay algunos procedimientos establecidos para
atender este aspecto, pero no estan integrados como sistema”. Esta misma escala
se utilizé para interpretar los indices obtenidos para los SGC de una empresa

tanto en el nivel corporativo como de proyecto.
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RESULTADOS

Los resultados reportados se obtuvieron a partir de la informacion recopilada
mediante la aplicacion del instrumento en las quince organizaciones que
aceptaron participar en el estudio. El calculo de los indices de madurez de los
sistemas de gestion de calidad se realiz6 para cada organizacion, tanto para cada
una de las secciones que integran la parte del instrumento correspondiente al nivel

corporativo, como para las que integran la parte del nivel de proyecto.

Tabla 6. Escala de Likert para definir el nivel de madurez de los SGC

Términos
Nivel Descripcién
lingiiisticos

Sin aproximacion  (No hay procedimientos formales para atender este 0 —20%

formal aspecto del sistema)
2 Aproximacion (Se crean procedimientos de manera reactiva para 21 _ 40%
2 . - (0]
reactiva atender este aspecto del sistema)
Aproximacién a un (Hay algunos procedimientos establecidos para
3 sistema formal atender este aspecto, pero no estan integrados 41 - 60%
estable como sistema)
Enfasis en la _(Hay procedimient_os formalmente e_stablecidos e
4 mejora continua integrados como sistema y que continuamente se 61 —-80%
mejoran)
Desempefio de (Hay procedimientos integrados como sistema, que
5 “mejor en su son referencia para la mejora de otras 81 -100%
clase” organizaciones)
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Figura 2. Ejemplo del calculo del indice de madurez.

Los indices de madurez obtenidos para las diferentes secciones evaluadas en el
instrumento fueron promediados por separado para el nivel corporativo y el nivel
de proyecto de cada empresa. La Figura 3 muestra los promedios obtenidos para
cada empresa. En esta figura se aprecia que la mayor parte de las empresas
obtuvo un indice de madurez mayor en el nivel corporativo (11 de 15), mientras
que solamente en 4 (de 15) se obtuvo un mayor indice en el nivel de proyecto. En
el nivel corporativo los indices fluctuan entre 27.08% y 94.44%, mientras que en el

nivel de proyecto los indices resultaron entre 60.42% y 77.88%.
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Figura 3. indices de madurez promedio de cada empresa.

Una vez obtenidos los indices de madurez, se obtuvo un promedio global tanto
para el nivel corporativo como para el nivel de proyectos, resultando en 53.01% y
50.51% respectivamente, como se muestra en la Figura 4. De acuerdo a la escala
de Likert establecida en esta investigacion para definir el nivel de madurez de los
SGC evaluados (ver Tabla 6), las empresas investigadas se situan en el nivel 3 de
madurez tanto en el nivel corporativo como de proyecto, es decir, hay una

“Aproximacion a un sistema formal estable.”
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Figura 4. indices de madurez globales en el nivel corporativo y de proyecto.

Tomando los indices de madurez obtenidos para las secciones del instrumento,
también se obtuvo un nivel de madurez promedio para cada una de las seis
secciones que incluye el nivel corporativo (Gestion para el éxito sostenido de la
organizacion, Estrategia y politica, Gestion de recursos, Gestidon de procesos,

Seguimiento, medicion, analisis y revision y Mejora, innovacién y aprendizaje) y
mNIVEL CORPORATIVO mNIVEL DE PROYECTO

100% -

80% -

60% - 53.01% 50.51%

40% -

PORCENTAJE

20% -

0% -

PROMEDIO

para cada una de las once secciones del nivel de proyecto (Responsabilidad de la
direccion, Procesos relacionados con los recursos, Procesos relacionados con el
personal, Procesos relacionados con la interdependencia, Procesos relacionados
con el alcance, Procesos relacionados con el tiempo, Procesos relacionados con
los costos, Procesos relacionados con la comunicacion, Procesos relacionados
con el riesgo, Procesos relacionados con las compras y Procesos relacionados
con la mejora). La Figura 5 muestra estos resultados para las secciones del nivel
corporativo. En esta figura se aprecia que el indice de madurez de los aspectos
evaluados en el nivel corporativo fluctua entre 47.29 % y 67.22%, extremos
correspondientes a la Gestion de Recursos y a la Mejora, Innovacion y
Aprendizaje, respectivamente. Tal como se muestra en esta figura, en las
secciones que se refieren a “Gestién para el éxito sostenido de la organizacion”,

“Gestion de Recursos”, “Gestidon de Procesos”, y “Seguimiento, Medicidn, Analisis
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y Revision”, se obtuvieron indices de madures que se encuentran en el rango de
41 a 60%, lo que, de acuerdo al criterio establecido en la Tabla 6, indica que en
promedio las empresas participantes cuentan con una “Aproximacion a un sistema
formal estable” para atender los aspectos correspondientes a estas secciones;
mientras que para las secciones de “Estrategia y Politica” y de “Mejora, Innovacion
y Aprendizaje” se obtuvieron indices de madurez que se encuentran en el rango
de 61 a 80%, lo que indica que en estas empresas hay un “Enfasis en la mejora

continua” para atender los aspectos correspondientes a estas secciones.

Figura 5. indices de madurez para las secciones del nivel corporativo.
Por otro lado, la Figura 6 muestra los indices de madurez para las secciones que
incluye el nivel de proyecto. Como se aprecia en esta figura, en el nivel de
proyecto todas las secciones, salvo la que se refiere a la responsabilidad de la
direccion, obtuvieron indices de madurez que se encuentran en el rango de 41 a
60%, lo que, de acuerdo al criterio establecido en la Tabla 6, indica que en
promedio las empresas participantes cuentan con una “Aproximacion a un sistema
formal estable” para atender los aspectos correspondientes a estas secciones. El

indice de madurez de la seccidén que se refiere a los procesos relacionados con la

MEJORA, INNOVACION Y APRENDIZAJE 67.22%

ESTRATEGIA Y POLITICA 62.22%

GESTION PARA EL EXITO SOSTENIDO DE LA
ORGANIZACION 50.42%

SEGUIMIENTO, MEDICION ANALISIS Y REVISION 50.28%
GESTION DE PROCESOS 50.00%

GESTION DE RECURSOS 47.29 %

0.00 20.00 40.00 60.00 80.00 100.00

%
®% MAXIMO =% OBTENIDO

“‘Responsabilidad de la Direccién” se encuentra en el rango de 21 a 40%, interpre-

tado como una “Aproximacion reactiva” para atender los aspectos asociados.
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RELACIONADOS CON LA RESPONSABILIDAD DE LA DIRECCION 40 00%
RELACIONADOS CON EL RIESGO 441 7%
RELACIONADOS CON EL PERSONAL 45.56%
RELACIONADOS CON LA MEJORA 46.67%
@ RELACIONADOS CON LOS RECURSOS
lo} 46.67%
i
O RELACIONADOS CON LA INTERDEPENDENCIA, ! 67.22%
14
o RELACIONADOS CON LA COMUNICACION L 62.22%
RELACIONADOS CON LAS COMPRAS 50.42%
RELACIONADOS CON EL ALCANCE 50.28%
RELACIONADOS CON LOS COSTOS 50 00%
RELACIONADOS CON EL TIEMPO 47.29 %
0 20 40 60 80 100
0,
%o

2% MAXIMO ®m% OBTENIDO

Figura 6. indices de madurez para las secciones del nivel de proyecto.
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CONCLUSIONES:

Los promedios de los indices de madurez de los sistemas de gestion de la calidad
implementados en las empresas participantes resulté ser 53.01% en el nivel
corporativo, y 50.51% en el de proyecto; es decir, que hay una aproximacion a
sistemas formales y estables. Esto implicaria que hay algunos procedimientos
establecidos para atender los aspectos relacionados con la gestion de la calidad,
pero no estan integrados como sistema. Cabe resaltar, que en ninguna de las
empresas que participaron en esta investigacion se tenia un manual de calidad, y
solamente en una el entrevistado manifest6 que se contaba con un manual de

procedimientos.

Lo anterior significaria que a pesar de que en el contexto local se encuentran
empresas con varios afos de experiencia en la construccién de viviendas, sus
sistemas de gestion de la calidad son poco maduros e mayormente informales.
Los comentarios de los entrevistados se referian a una gestidon de la calidad con
un enfoque reactivo, ya que en la mayoria de las empresas participantes la gestion
de la calidad consistia principalmente en supervisar las viviendas construidas y
encontrar los errores de construccion para componerlos. De hecho, se encontrd
que la medicion de la calidad se hacia en funcién del numero de defectos

detectados y del numero de quejas recibidas por los clientes finales.

Se puede también sefalar que no hay una cultura de la calidad en la mayoria de
las empresas participantes. También en la mayoria de las organizaciones se
manifestd que la gestion de los recursos econdmicos y financieros era su principal

interés.
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