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RESUMEN

Este estudio tuvo como objetivo analizar la gestion de calidad en
las empresas publicas de construccion de viviendas de interés
social en el occidente venezolano. Estuvo enmarcada en la
metodologia cuantitativa de tipo descriptivo, bajo un disefio no
experimental, de campo y transeccional. La poblacion quedo
conformada por sesenta y un (61) gerentes aplicando un
cuestionario conformado por setenta y ocho (78) items con escala
de frecuencia validado través del juicio de expertos con una
confiabilidad de 0,96 (Excelente - Coeficiente Alfa de Cronbach).
El andlisis de los datos se realizd mediante la estadistica
descriptiva, a través del estudio de la media aritmética y la
desviacion estandar, apoyadas en las frecuencias registradas. Se
concluye, segln 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
aplicacion 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.
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ABSTRACT

The objective of this study was to analyze quality management in
public companies for the construction of affordable housing in
western Venezuela. It was framed in descriptive quantitative
methodology, under a non-experimental, field and transectional
design. The population was made up of sixty-one (61) managers
applying a questionnaire made up of seventy-eight (78) items with
a frequency scale validated through the judgment of experts with
a reliability of 0.96 (Excellent - Cronbach's Alpha Coefficient).
Data analysis was performed using descriptive statistics, through
the study of the arithmetic mean and standard deviation,
supported by the recorded frequencies. It is concluded, according
to the perception of the respondents, a regular quality
management in said companies, there is a moderate compliance
with the processes, a low use of the elements, a low presence of
the principles and a low application of the indicators of
management. Therefore, they are presented with the need to
thoroughly review their actions to achieve quality levels, where the
implementation of mechanisms to manage it is imperative, they
must incorporate  business management strategies and
techniques that guide them towards achieving excellent quality
management, with direct and obvious implications in operations
related to the construction of affordable housing.
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INTRODUCCION

Utilice Actualmente, la calidad es sindnimo de buena gestion
empresarial, pues su propdsito es generar productos y servicios mejorados,
disminuyendo los costos y aumentando los beneficios para la organizacion
(Saavedra et al., 2020). Dentro de este contexto, la necesidad de que las
empresas mejoren su calidad, como una condicidén necesaria para poder
competir en el mercado, ha llevado a que éstas ejecuten acciones
tendientes a atacar las causas de sus debilidades (Gonzalez-Diaz &
Ledesma, 2020). 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
(Gonzélez-Diaz & Perez, 2015).

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
gestion de sus procesos y alcanzar los objetivos de excelencia que se
plantea, pues su andlisis constituye una buena herramienta para el sistema
de la toma de decisiones (Ledesma et al., 2020).

El hecho de ser la calidad dificil de definir provoca que el proceso de
su medicion resulte sumamente complejo (Hernandez-Royett & Gonzalez-
Diaz, 2016). Al respecto, se requiere de nuevos paradigmas que sitden al
cliente, razdn de ser de cualquier empresa, en el centro de sus esfuerzos,
conocer qué piensan éstos resulta de vital importancia para satisfacerlos
(Gonzélez-Diaz & Hernandez-Royett, 2017). En este orden de ideas, la
medicion de la calidad se revela 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 (Bournissen et al., 2019).

Segun Gonzalez-Diaz, R., & Cruz-Ayala, K. (2020) consideran que
Venezuela no escapa de ello debido a que cada dia que transcurre las
empresas existentes en este pais. prestadoras de algin servicio o en su
defecto productoras de algin bien, se han visto en la obligacién de
apegarse a ciertos organismos regidores, en cuanto a lo que gestion de
calidad se refiere, para poder mantenerse competitivas en el mercado tanto
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nacional como internacional y es donde viene a jugar un papel muy
importante lo que son las normas ISO (Organizacién Internacional para la
Estandarizacién) adaptada en el pais por FONDONORMA que es el fondo
para la normalizacion y certificacion de la calidad (Arteaga et al., 2017).
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 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 determinacion de los
indicadores de gestion, lo cual permitird establecer las acciones
estratégicas que orienten la gestion de calidad en las empresas estudiadas.

La ejecucion de viviendas y la gestion de calidad

A nivel mundial, los gobiernos de las naciones estan comprometidos
cada dia més 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 (Avilés Marambio, 2013). Uno de
los factores influyentes en la solucion habitacional lo constituye, por parte
de los estados, la falta de instituciones capacitadas en el manejo de la
construccion civil, trayendo como consecuencias fallas en los procesos de
ejecucion de viviendas, desde la localizacion de estas hasta la
construccion y uso por parte de los beneficiarios (Audeves-Pérez et al.,
2013).

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 gestion (Acevedo,
A. E. 2014), que incluye los esfuerzos de la organizacion para desarrollar,
mantener, asi como incrementar la calidad, orientando la produccion o
evolucionando desde planteamientos basados en el control hasta su
consideracion como una herramienta estratégica de competitividad
(Guagliano et al., 2019).

Ahora bien, en el sector de la construccion, segun Hernandez-Ponce
and Gonzalez (2018) 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,
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se ha querido pasar al aseguramiento de la calidad con procesos mal
entendidos de “autocontrol”.

En este sentido, para Barrios and Contreras (2006) la adopcion de las
normas ISO 9001 por parte de 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

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 (Ramirez &
Tovar, 2002). De tal manera que, los sistemas de gestion de la calidad
basados en las normas 1SO 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 por Mira et al. (1999) quienes definen
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
deberd cumplir con las funciones, asi como, las especificaciones para las
que ha sido disefiado y estds deberan ajustarse a las expresadas por los
consumidores o clientes de este (Acevedo, A. E., Vergara, O., Fernandez,
l., & Gonzalez, Y. (2018).

Por esta razon, en el entorno actual, las organizaciones buscan
continuamente oportunidades de mejora que la hagan mas competitivas
(Ortigoza, M. S., Dugue, A. A., & Ballesteros, L. L. (2015). En este
sentido, cada vez son mas conscientes en relacion con 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 (Rivas- Torres, F.,
Acevedo-Duque, A. y Castillo- Blanco, V. (2020). Siendo mas
especificos, todas las empresas de construccion 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 (Tari,
2000).
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FONDORAMA-ISO 9001:2008 y situacion de Venezuela.

FONDONORMA-ISO 9001:2008, es una norma venezolana que se
aplica a 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 (Rivas, 2009). 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 (Morales Vera, 2019).

Por otra parte, la dindmica 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 (Medina, 2007).

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 Gltimos 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) (Villar, M.
F., Araya-Castillo, L. A., Yafiez-Jara, V. M., & Acevedo, A. E. 2019).
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 5 y el 10% de la produccion y/o ejecucién de los
proyectos, incrementando sus costes y por ende reduce el nivel de
rentabilidad del negocio (CONAVI, 2000).

Por tales motivos, muchas empresas de la construccion 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 y aspectos éticos (Arboleda & Diaz,
2017; Ledesma & Gonzalez-Diaz, 2020). El objetivo Gltimo 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.
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Metodologia

Esta investigacion se realizd desde un enfoque cuantitativo de
investigacion (Gonzélez-Diaz & Acosta-Moltd, 2020; Gonzalez-Diaz &
Hernandez-Royett, 2017; Hernandez-Royett & Gonzalez-Diaz, 2016;
Ledesma & Gonzélez-Diaz, 2020). Se utilizd la estadistica descriptiva
para la interpretacion de los resultados de la variable: Gestion de calidad,
segun el baremo de interpretacién de los resultados presentados en la tabla
1.

Tabla 1.- Baremo para la interpretacion de la Gestion de calidad

Alt?/;nat' Puntaje | Intervalo Categoria Descripcion
Indica, de acuerdo con la
Siempre 5 421-5 Excelente | opinion de los encuestados, una
excelente gestién de calidad.
Casi Indica, de acuerdo con la
. 4 3.41-4.20 | Muy buena | opinién de los encuestados, una
siempre muy buena gestién de calidad.
Indica, de acuerdo con la
Algunas 3 2.61-3.40 Buena opinion de los encuestados, una
Vveces buena gestion de calidad.
Casi Indica, de acuerdo con la
2 1.81-2.60 Regular opinion de los encuestados, una
nunca regular gestion de calidad.
Indica, de acuerdo con la
Nunca 1 1-1.80 Mala opinion de los encuestados, una
mala gestion de calidad.

La unidad de analisis estudiada estuvo constituida por sesenta y un (61)
gerentes en el sector de la construccion de viviendas de interés social, para
lo cual se aplicd un cuestionario con escala tipo Likert conformado por
setenta y ocho (78) items validado través del juicio de expertos con una
confiabilidad de 0,96 (Excelente - Coeficiente Alfa de Cronbach)
(Arboleda & Diaz, 2017; Gonzalez-Diaz & Hernandez-Royett, 2017,
Gonzélez-Diaz & Ledesma, 2020). El analisis de los datos se realizd
mediante la estadistica descriptiva, a través del estudio de la media
aritmética y la desviacion estandar, apoyadas en las frecuencias
registradas e interpretadas a traves del baremo de interpretacion de datos
observado en la tabla 1.
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Discusion y analisis de los resultados

En este aparte se presentan los principales resultados de investigacion y
se someten a discusion por parte de los tedricos acerca del tema de la
gestion de calidad en el sector de construccion de viviendas de interés
social. Se acudio a la estadistica descriptiva a través de SPSS25, siguiendo
los criterios sefialados en la tablal. Esto permitid los resultados
presentados en la tabla 2 acerca de los estadisticos descriptivos de la
variable gestion de la calidad.
Tabla 2.- Estadisticos descriptivos de la VVariable: Gestion de la Calidad

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Mala 3 49 4,9 4,9
Regular 21 34,4 34,4 39,3
Buena 29 47,5 47,5 86,9
Muy buena 8 13,1 13,1 100,0
Total 61 100,0 100,0

Con base a la tabla 2 y teniendo en cuenta los resultados particulares
de las dimensiones consideradas, se evidencia que la variable gestion de
calidad fue medida a traves de cuatro dimensiones: procesos, elementos,
principios e indicadores. Estas se midieron cuantitativamente ubicandose
entre las categorias regular y buena tal como se muestra en la tabla 2. En
este sentido, en la gestion de calidad en las empresas puablicas de
construccion de viviendas de interés social en el occidente de Venezuela,
se tiene moderado cumplimiento de sus procesos, bajo uso de los
elementos, baja presencia de los principios y una baja aplicacion de los
indicadores de gestion.
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Figura 1.- Gréfico de la gestion de Calidad en las empresas dedicadas
a la construccion de viviendas de interés social

30

Frecuencia

Mala Regular Buena Muy buena

Gestion de Calidad

Adicionalmente se observa en la figura 1, una moderada dispersién y
moderada confiabilidad de las respuestas para todas las dimensiones en
que se sistematizé la variable, lo cual condujo evidentemente a una
moderada dispersion para la variable en estudio, ubicandose en 0,99. A lo
cual, hay que agregarle una tendencia negativa para todas las dimensiones
y por ende para la variable, indicando que a juicio de los encuestados las
acciones que involucran a todas las dimensiones de la variable gestion de
calidad se presenten con frecuencias concentradas en las opciones algunas
veces, casi nunca y nunca, ya que la suma de las opciones siempre y casi
siempre no alcanzaron para ninguna de estas dimensiones un valor
comprendido entre el 45% y 75% que lo colocaria en la tendencia neutra
al menos.

Estos resultados, de haber sido calificada por el baremo como regular,
contradice de alguna manera lo planteado por Gonzélez-Diaz y Cruz-
Avyala, (2020), quienes define la gestioén de calidad como la parte de la
gestion general de la empresa cuyo objetivo consiste en la obtencion de un
nivel de calidad que resulte economicamente rentable. Afirma que la
gestion de calidad se ocupa de la fijacion de los objetivos de la calidad, de
la organizacion de los medios materiales, humanos, formacion-motivacion
del personal, supervision, auditoria y aseguramiento de la calidad
(Acevedo, A. E., Vergara, O., & Gonzalez, Y. (2019).
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Adicionando a lo formulado por Villanueva Salinas (2017) y Norofio
Sanchez, et. al (2020), indican que la gestion de calidad es el conjunto de
caminos mediante los cuales se consigue la calidad, por lo cual es un
modo en que la direccién planifica el futuro, implanta los programas,
controla los resultados de la funcion de la calidad con vistas a su mejora
permanente. Mientras Marquez et al. (2020) refiere, que si las empresas
quieren sobrevivir tienen que operar con gran flexibilidad, dinamismo,
adaptarse a los mercados cambiantes para ofrecer a sus clientes, en cada
momento los mejores productos o servicios, a los mejores precios y a los
mejores plazos, y una de las palabras claves para lograr todo esto es la
palabra calidad. Calidad en los productos, calidad de los servicios, de los
procesos, de los recursos técnicos-humanos, calidad de la gestion, calidad
de la organizacion.

Utilizando los distintos enfoques de los autores antes expuestos, se
debe entender a la gestion de la calidad como una metodologia eficaz que
sirve como herramienta de apoyo para gerenciar, vinculada a un grupo de
procesos que deberan llevarse a cabo para alcanzar su objetivo, integrando
los esfuerzos de los grupos de trabajo que conforman una organizacion,
tomando en cuenta la formacion del personal y su motivacion; a fin de
mejorar la calidad de los productos y/é servicios ofrecidos con un costo
aceptable, cumpliendo con los estandares de calidad que permitan la
plena satisfaccion de los clientes.

A juicio de los investigadores, esto permite por un lado el desarrollo de
la competitividad empresarial por parte de las empresas, por otro lado, la
creacion y el mantenimiento de estas dentro del sistema econdmico. A los
fines de la investigacion, después de haber desglosado los resultados para
los indicadores, dimensiones y variable objeto de estudio, corresponde el
momento oportuno para alcanzar el Gltimo objetivo especifico referido a
establecer acciones estratégicas que orienten la gestion de calidad en las
empresas publicas de construccion de viviendas de interés social en el
occidente de Venezuela.

CONCLUSIONES

La gestion 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
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competitivas y la satisfaccion 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 construccion de
viviendas de interés social en el occidente de Venezuela 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 ambito que
abarca la gestion de calidad en sus procesos operacionales.

En lo que concierne a los elementos de la gestion de calidad, para esta
investigacion, los referidos a la documentacion 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 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 de este, donde se
alcanzaron categorias de moderado, bajo y muy bajo uso.

Al ver al detalle los resultados de cada uno de los indicadores de
gestion que se consideraron en el estudio, se observd 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, seglin la teoria sustentada con
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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 sefialaron 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
arribé 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 cuales fueron las consecuencias de acciones tomadas en el
pasado, en el marco de la calidad. La idea es que 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 gestion 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 pablicas de construccion de viviendas de interés social se
parti6 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
gestion de calidad, se elaboraron acciones para todas las dimensiones
siendo especifico en cada uno de los indicadores que midieron dichas
dimensiones.

Las situaciones descritas conllevan a concluir que en la problematica
pautada en esta investigacién acerca de las quejas reportadas por los
beneficiarios de viviendas de interés social en el departamento de atencion
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 situacién 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
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incumplimiento de los tiempos de entrega en la construccion de estas, sin
poder justificar lo proyectado segun la planificacion con lo realmente
ejecutado y/o presupuestado para las obras.

En relacion con la ejecucion de la vivienda, a juicio de los
investigadores, se consideré que 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 cobran importancia por las consecuencias que
acarrea: acciones 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
evidencio la falta de actualizacion de la documentacion técnica lo cual esta
generando dificultades al momento de posibles reparaciones o refacciones,
aspecto que el beneficiario debera sortear de alguna manera.
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