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RESUMEN 

Debido a que la. competencia en cualqufer campo es cada .vez ·niayor y 
las empresas d.eben' desarrollar y aplicar constantemente estrategias 
de mejoramien):o. para: permanecer en un mercado global; :su1i'gió\ como 
punta de: lanza, una ('filosofía que busca la mejora<contíriua :de las 
empresasco!l el(fin:·espe~í:ico.·.de satisfacer~-~ cliente ... ·; · 

La calidact.'.:~~~i~;~·:i;'f~~~~cAsi:em~ie,.~o'mo una medida,;s~~~;t,iva -de gusto 
o como ,:u:n:: s'eiítido,0i:Tgido•;de,;,cumpl:imierito}de ;ésp~cHié:aCiones ~ Ahora, 
la paliq~cií);)g8~,,é~J~?f's.€JJ~aé!enfi:~ Jya •. nsi ',: CO!ll(r .: el' ;_é:On,~ról,'';f~i;lal. de un 
produc_to ,que,,;se;<_ac_epta,,oprechaza segun: sus.·· expectativas f sino que por 

~;g~rif1:i~J§~!-~§~~~§t~¡b1~Í~i;~-,T~:~:r-~dl~r~~úect6e b~~~~t qfr~ :~~t:::;iº±!~ 
· necesfcfádes'~;éieF-'clienté'; y·_ dél.· mercado. 
. . . . .. :. ~·.)< .: , ~-.... ,_;.~';'· -~,f'i .. .,.-_. :,"-::J:·: · .. ,., .. ; .. ' . ·'". 

Deritrc;','de-~;esta. filosofía, el reto de una empresa es ser competitiva, 
y ·para .>hacerlo requiere revisar más que al producto, a su 
organización. Significa que se deben revisar los objetivos, los 
procedimientos, los recursos humanos, las relaciones y todo aquello 
que intervenga en el desarrollo de la empresa, para que al final de 
un proceso todo se haya enfocado a obtener un producto con calidad 
o se haya brindado un servicio "bien hecho". 

Para empezar este cambio, se necesita que cada empresa detecte las 
deficiencias que presentan sus procesos y las corrija de tal forma 
que la mejora sea continua. 

Detectar fallas requiere de compromiso e inversion inicial de tiempo 
y dinero, pero al final, éste proceder llevará a crear organizaciones 
eficaces y competitivas. 

Cuando una empresa analiza su organización aplicando los 
conocimientos de calidad total, puede plantear una estrategia 
recurriendo a todos aquellos que trabajan en sus procesos, y lograr 
esa mejora necesaria que le permita permanecer en el mercado. 

Ahora bien, el compromiso de cambio debe nacer en la dirección e 
involucrar a toda la organización para que, integrados directamente 
con la empresa, los trabajadores la sientan suya y desarrollen las 
actividades para hacerla mejor. 

Por lo tanto, ante la necesidad de que las empresas se mantengan en 
los mercados variables y globales de nuestros días, se fija como 
finalidad de este trabajo de tesis plantear una estrategia de calidad 
que sirva para que las empresas, específicamente, las constructoras 
de vivienda detecten sus deficiencias, las analicen y las mejoren, 
para ser más competitivas. 
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De esta forma, ,el análisis . o método" cientí·fico se .. desarrolla 
partiendo desde >una téoría,• de fa:Calidad: total ·:de 'manera :.general,· 
dando su· definición dé.' acuerdo con sus: caráé::terísticaS/;'méú:'ici'ónárido 
la normatividad ·que ,la .guía:·.'y los nuevos•· conceptos que'/bUscan.>.el 
mismo objetivo. Luego se :describe la calidad en la construcción 
manejando ·la '.información' formando lOs dos pilares básicOs (de ,uri 
proceso constructivo, . es decir: la planeación y la ej ecucióh. 
Asimismo, se definen e integran los parámetros relevantes de calidad 
que se deben considerar en el proceso. 

Más adelante, en el esquema metodológico, se sistematiza y organiza 
la información recopilada a través de la encuesta realizada a 15 
empresas. Con base en los resultados obtenidos se detectan las 
deficiencias y se describe la manera corno éstas impactan en el 
desarrollo de una empresa constructora de vivienda. 

Posteriormente, con base en las deficiencias detectadas, se plantean 
estrategias de calidad total que servirán para solucionar estos 
aspectos deficientes y los requerimientos técnicos que se necesitan 
para adaptarlas .. 

Por último, se propone un modelo estratégico general, que puede ser 
aplicado para conseguir una mejora continua en el proceso de 
planeación y ejecución para empresas constructoras de vivienda. 

Cómo conclusión es importante mencionar que sólo se plantea una guía 
y que el éxito de ésta filosofía en cada empresa dependerá de su 
posible adecuación y de los tiempos que se programen, de acuerdo con 
su situación y entorno real, de lo contrario, en lugar de soluciones 
se multiplicarán los problemas existentes. 
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I N T R o o u e e I o N 

La finalidad de, este trabajo.de.tesis es proponer una estrategia de 
Calidad Total para que las. empresas constructoras de viviénda, 

pueda~p?~ ~~dio ,de_:l.a ~~j.~r~. ~bnt'~~~~{ -ser com~.e,ti ti;~s _y.~eiffi~;~~¿~r 
en el .. mer.éa,do .: ~::..:.·.··.'·;··.'... ..·,•·,·· •. · ...... > .. ·. . .. ·:.· >; .. • · · .. ,··.-V·.·· · ~ · .,.. · ·:·; .. ' :;·::'l:'.~:'.:-f/•_:J',:,>\< .. ~··<· 

¡:~~iiittlli~~~itwlt'f~,i~~t~~i~r¡i~~lt.f ¡ 
obj_eti vos·.· y- la<forma· de· conseguirlos'i'··par~.-:·.~ue· al.;(final'•'.deLproceso 
se logre• J.o que siempre debe. estar presente en 1.ina.·: compañia: la 
satisfacción del cli~nte. 

- '. .. 

Cualquier empresa que quiera mantenerse en el mercado, requiere estar 
siempre mejorando para ser competitiva. Especificamente para r:.iuestro 
caso, las empresas que se dedican a construir vivienda deben utilizar 
sus recursos e invertirlos en la búsqueda de una reorganización 
interna con la participación de todo el personal. Puesto que en un 
mercado cada vez más competitivo, donde la lucha por permanecer en 
él y sobresalir es imprescindible, el objetivo de toda constructora 
será hacerle frente con mecanismos y estrategias viables y simples. 

La calidad total, se ha desarrollado en los últimos tiempos, y van 
apareciendo nuevos autores con puntos de vista diferentes que pueden 
cambiar la forma de manejarla. Sin embargo, todo aquel que 
desarrolle la calidad total manejará puntos básicos que no se pueden 
dejar de lado para lograr que funcione. Estos puntos básicos son: 
La satisfacción del cliente, el valor e importancia del recurso 
humano y la mejora continua para asegurar la calidad, con tecnologia 
adecuada, innovación y trabajo conjunto de todos los que interna y 
externamente participan en el proceso. 

El desarrollo de este trabajo de tesis maneja la teoria de la calidad 
total y, posteriormente la aplica a la construcción, centrándose 
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específicamente ~n· }ª dé yivienda~ , Pará ello. se tía orgánizado en 

cuatro. (4) ~a~i.'tu~é. é!e:,.i'a s.i~~~ente: f,oFma:•. , .. •'::, }) . ,2···· F' 

::~::;t:l~r~t~i~f i~~~i~,l~~lil~~; rtK{~~f~lí!~l~ii~~; 
normativ:i'dad·:·.(IS0""90.00rn s!;nuév · 'c os,•teóriccist\inv:oluciados · 

~:,::~:~;t~~tittf llf lli; . ,á,;~f~~~~~~~i~f ?t f~!~: 
que ~osd.eri~n~ .cualquier;{'pr9.ceso~~.c:;q_i;1s,tructi v:o: :.la•·,'planeacion .Y la 

ejecución. ··•·· ·• ·~:··-~w·;.};;: ·~·;X]~·-~tr·:,'.¿:-~ ·;;': ·, ··· · ·. · · ·· · · 
Finalmente se enunciáfi y':d~'~C:rll:J'~'n fos parámetros más importantes que 
deben tenerse en -cuenta para lograr la mejora continua de la empresa. 

El capítulo II se centra en un análisis de empresas constructo-ras de 
vivienda. Partiendo de su situación dentro del sector formal de la 
construcción y con apoyo de en una encuesta aplicada a 15 de ellas 
se realiza un análisis para detectar las deficiencias y aspectos 
susceptibles de cambios que tienen las empresas y la forma como 
afectan el funcionamiento de las mismas. 

De acuerdo con la información anterior, 
III, estrategias de calidad total 

se plantean en el Capítulo 
que ayudan a solucionar 

deficiencias y definen los aspectos técnicos que se deben usar para 
lograr la adaptabilidad de las estrategias en la organización. 

En el capítulo IV se estructuran las estrategias que debe seguir una 
empresa constructora para lograr la mejora continua. Aquí se 
contemplan todos los niveles jerárquicos, partiendo desde el 
compromiso de la gerencia y el estudio de la organización para su 
rediseño, los departamentos que, según el autor debe tener una 
empresa constructora y, todos los demás elementos que deben tenerse 
en cuenta para lograr la satisfacción del cliente y ser una 
organización competitiva dentro del mercado. 
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TECNICO TECNICO LA CONSTRUCCION 
OPEl'lATIVO OPEl'IATIVO 

1 1 

• ASPECTOS 
REPRESENTATIVOS 

EN AREAS 
ESPECIFICAS 

1' ,, 
PERFIL DE DESARROLLO PARAMETROS Y 

DEFICIENCIAS - DEL PROCESO DE ~ ESTANCARES 
1 - IMPLEMENTACION - H RELEVANTES 

l 
E S T R A TEGIAS y R E e o MENDACIO N E S 

ADMINISTRATIVAS y TECNICAS 

FIGURA No. 1: ESQUEMA DE TRABAJO 



C A P I T U L O I. 
CALIDAD TOTAL Y SU APLICACION EN CONSTRUCCION 

En este capítulo se darán las bases que conformaran la filosofía de 
Calidad Total: sus antecedentes y características de manera general 
p·ara, posteriormente, pasar a definir los elementos relevantes de la 
Calidad Total en Construcción. Es decir, especificar los parámetros 
de calidad que deberán ser tomados en cuenta dentro de ésta rama de 
la ingeniería. 

I.l. Aspectos generales de la Calidad. 

Hablar del concepto de Calidad Total se ha vuelto, hoy en día, un 
tema actual. Sin embargo, este es un concepto que se ha apl·icado 
históricamente. 

La calidad ha existido desde tiempos remotos y su aporte ha sido 
importante para el mejoramiento de productos o servicios, aunque con 
diferentes enfoques. 

A continuación se presentará una breve reseña con la evolución e 
importancia que ha tenido el concepto de calidad a través del tiempo. 

I.1.1. Antecedentes: 

2150 A.C. Código Hammurabi: Si un albañil construye una casa, y su 
trabajo no es eficiente y la casa se derrumba matando al 
dueño, el albañil será condenado a muerte. Desde aquí, el 
concepto de Calidad se refiere a cumplir con las 
necesidades del cliente de acuerdo con las 
especificaciones requeridas para que el cliente quede 
satisfecho. La calidad se manejaba en términos de que la 
casa no se debería caer y así se evitaría la muerte de su 
habitante. 
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1450 A.C. Inspectores egipcios comprueban medidas de bloques de 
piect7a con pedazos d~ cordel. i. Técnica· ta~iéfi' ·~s~da por 
los Mayas: e~· Amér i~á ~;Cent:r~i .• -- ,. '' • ''· . /' : -

s. VIII. Em~iez~n·a fr1~fir'i:a~~é~ctl¿~s>.y·ªienii~~'; lÓs ~rf~~an~~ se · 

S. XVIII. ~ilI,§lili~iitiíf jt~~~!~'':m~j :~bi:::o :~:: 
caracterist~ca · i nlficativas·-una estandarización de 

· :·::.:: ·.-.~;<::·.; :.::·~:·,:'~~~:~ L..J/;.fr{<:.;~~;_;.¿;1': -'·i.0\'1':;;,(''-'.~iy'.:-:::;:·;-~i~~<'.:7:" .:-:': · --~ ·"._· · · . 
pioductos'..parac.:: .. bi::i'taéión': en ma·sa mediante la di visión 

-· .. ;. '. ,.'·\~-,:: ~;·:.>•;.::~:_o·,;~'..':',.,;~':'.~<: •• p:..,~~~f~i;',;~i~~1~0;.;{.;t~« ,·,;;::-!~ . .-=.·.; ~~· ' . 
·de1·.:,trabaj.ci;.y:~d:a~:crea.c.ióri'·•de·.:partes intercambiables. 

s. XX. F~ederÍ~k\0,f±~~l~'f2fi~~i;:J.~%lanificación del trabajo no es 
respons abiHd~C:Ó'ai'"ros· trabajadores y capa taces, es función 
de los i'ng~hI~i~~:ihctustrfales. 

S. XX. Henry Fo~ctY 'L'iri~á-cte ensamblaje en movimiento, dividiendo 

operaciones c~mpiejas en procedimientos sencillos, que son 
posibles de ejecutar por obreros no especializados,-io que 
da como resul tacto; productos de gran tecnología a bajo 
costo. Dentro del proceso, la inspección aparece al final 
de la producción para separar productos aceptables y no 
aceptables, aquí la calidad es responsabilídad del 
departamento de fabricación. Con todo esto se llegó a 
buscar la cantidad de productos y no la calidad de los 
mismos. 

1920-40. George Edwards y Walter Shewhart, impulsan el concepto de 
Control de Calidad. Crean el departamento de ingeniería 
de inspección que se ocupa de los problemas creados por los 
productos defectuosos y la falta de coordinación entre los 
departamentos de una empresa. 

La Segunda Guerra Mundial, apresura el paso de la tecnología de la 
calidad, se busca mejorar el producto. 
1946. Se instituye en Estados Unidos la Sociedad Americana del 

Control de Calidad (American Society for Quality Control), 
ASQC. Su presidente George Edwards, habla de calidad, 
control, competencia en costos y precio de venta. 
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1950:-60 

1954. 

1960-80. 

1978. 

1992. 
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Se instituye<1a:unión Japone~a de ·científicos e. I~gehieros 

:;:¡~,{f ~l~i~lf~(,if~i~li~iii~~i~~~~2~~:: 
apareciendO,;,como'imiei:nbro;fprincipal•'';Kauro:)i'Ishi'kawa .. 

llililtll!~l~i~~~Ñl~;;;:~:~,~~~~~ 
ex~ste,,~n,;,t~d~1s;das· are-;ts de un negocio, desde el diseño 
h~~hi·.fii;.!;;'~~ift~~·;; ;~,:fia.~ta . esté momento los esfuerzos de 

C::alfdad' se eri:Eocabañ 'a corregir actividades y no a 
·. ~reve·ni;i.~i~ Tbctó1 estos conceptos fueron desarrollados 
por' Deming y Juran:. 
Joseph Juran: Involucra el aspecto administrativo dentro 
de las actividades del Control de Calidad. 
Consumidor que busca calidad y la competencia internacional 
marcan el empeño de buscar calidad en todos los aspectos 
del negocio y no solo en la línea de fabricación. 
La Oganización Internacional de Normalización, ISO, publica 
las normas IS0-9000, que estandarizan la operacion y 
administración del aseguramiento de la calidad. 
La Comunidad Europea acepta la adopción de la norma IS0-
9000. Las normas se usan entonces como apoyo para los 
aspectos legales que protegen al público en sus intereses, 
salud, seguridad y medio 
facilitar el intercambio 
Común. 

ambiente, así 

comercial dentro 
como 

del 
también 
Mercado 

Actualmente, han aparecido nuevos conceptos que buscan el 
mejoramiento continuo y la competitividad de las empresas basados en 
los puntos que sustentan la Calidad Total. Hoy, hablar del 
Aseguramiento de Calidad y de la Reingeniería de los procesos se esta 
volviendo más común dentro de los círculos empresariales. 
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Con el afán d permanecer en el mercado ante el. reto de la 
competencia, las empresas se obligan, sin importar su giró,. a pensar 
siempre en CALI AD. 

I. l. 2. Definici.l de Calidad. 

Hoy en día es vi al coinpr,ender· que l~ Calidad Total no es un programa 
' . ·. . ·~ 

o una campaña q e se ~stablece eñ una compañia; sirio . una FILOSOFIA 
EMPRESARIAL, que buscá;:h~~erla competitiva; por· 10 tanto ésta debe 
ser parte de lo vii.'!o;;;.'e~·:··y'1a cultura de la organización, lo que 

significa, que lf fil~'sofía debe implantarse desde la concepción de 
una empresa ba acta en el siguiente cuestionamiento "¿Para qué 
existe?", "¿Qué .hace?" y "¿Cómo lo hace?". Por lo anterior, la 

calidad debe est r latente en la compañía durante toda su existencia. 

El objeta de la jalidad total es vol ver a una empresa más compe-~i ti va 

ofreciendo produftos y servicios de calidad mundial. Esto significa, 
usar la tecnología apropiada para buscar precisión y 

perfeccionamient · continuo pero sin al vi dar jamás el desarrollo 
humano. 

La calidad es un proceso que busca el mejoramiento continuo apoyado 
en la retroalim ntación. Por esto, la participación dentro del 

proceso de los pr·veedores, clientes, inversionistas, empleados, etc. 
es vital para c nseguir los objetivos que busca la compañía para 

permanecer en el mercado. 

El proceso comie}za cuando el cliente comunica a la organización las 
necesidades que deberá satisfacer, la empresa traduce esta 
información en specificaciones y verifica su tecnología y las 
innovaciones existentes para integrarlas al proceso específico. 

Aquello en que ~a empresa no esté posibilitado para realizar, se 
transmite a los troveedores. Los cuales a través de sus procesos, 

le entregan bajo r ,;,tema de "JUST-IN-TIME" l°' in'"~' que deberán 
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cumplir con las; especificaciones requ'eridé:1s.;Dentrb de la;~inpresa el 

::~:~f ;~~?:if ii{f i~~1~~~~~~1irt!~~~ii~illi!~~iti~;t~i~m~~ 
la retroalimentai.'.lpa'ra'.~:'qúe;'•er;~me 'oramieiito)\j::ontinuo;_tdél'.;proceso se 

lleve. a c~~~ ~ ·• (V~i·'!t.'.i~~:~!~;f ~{ji~~·~~F''~,0i?$i~:'i)fó~~~i{~;.i~I(;~,:;:~;~{;t¡ ·¿;?; -. -. 
El meJoramiento y la rnnovacion• son impresc.;Lndibles para una empresa 
que busc~ ser competitiva. ~os•bus'~a;;r~d~~Ii-':'i~>ctÚ~r~ncia entre 
las necesidades del cliente y ei -. rendimiei'i't~ ' del. proceso y, 
adicionalmente descubren las necesidades futuras _del 'cliente. Esto 
ayudará a mejorar el producto o el servicio ya existente, buscando 
siempre la actitud de pensar en el futuro. 

Por lo tanto, el mejoramiento continuo, significa un costo cada vez 
más bajo, menos reproceso dentro de la fabricación, menos desperdicio 
de materiales, de tiempo, de equipos, de herramientas, de esfuerzo 
humano. Hecho que conduce a un aumento de la productividad, y a la 
posibilidad de entrar y permanecer en un mercado manejando productos 
de menor costo y con mejor calidad. En cambio, la inspección no logra 
calidad porque ésta sólo puede decidir y separar lo bueno de lo malo 
al final del proceso, lo que lleva al desperdicio y al reproceso. 

Un proceso no se mejora detectando fallas para eliminar la causa, 
esto solo devuelve el producto al principio del proceso. Se debe 
pensar en incorporar la Calidad desde el diseño y de ésta manera 
evitar los cambios dentro de un plan en marcha, para no encarecer el 
proceso y causar demoras. 

Para que la Calidad Total funcione dentro de una empresa, se deben 
tener en cuenta diferentes aspectos como son el factor humano, la 
capacitación, la tecnologia, el control, el tiempo, la garantía y el 
servicio, encaminados siempre hacia la búsqueda de su objetivo, el 
mejoramiento continuo. 



PRODUCTO O SERVICIO 
REQUERIDO 
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NECESIDADES 
QUE BUSCA 
SATISFACER 

ORGANIZACION DE LA EMPRESA: 

JUST - IN- TIME 

PROVEEDOR 
- COOPERACION -

INGENIERIA 
DE PROCESO 

FIGURA No. 2: 

ESTRUCTURA GENERAL 

PROCESO 
INTERNO DE 
PRODUCCION 

TRADUCCION EN 

ESPECIFICACIONE 

DE ACUERDO CON 

REQUERIMIENTO 

TECNOLOGIA E INNOVACION 
PROPIA O EXISTENTE 

PROCESO PARA EL MEJORAMIENTO CONTINUO DE UNA EMPRESA 
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EL FACTOR HUMANO es cimiento del mejoramiento de. Calidad; ya. que 

depende en gran parte de .•·la''iiai:iilld~d del ~ec~dr ~~ini~~~~ti"o 

~;~JEJlI I~:i~}~~~ltlill~f f Jgr:~:~¿:~E:;~. 
importante dentro de la coiii¡:iaflia?Uf¡á edipresa sin :Personal, asi posea 

toda la tecnología actuaÜzada/ n~ podrá existir. El factor humano 
es relevante.dentro de esta filosofia. 

LA CAPACITACION es importante dentro de la Calidad Total, porque a 

través de ella se le dan al trabajador conocimientos que le servirán 

como herramientas para desarrollar su trabajo en forma adecuada. Con 

la capacitación se logra que el trabajador se sienta motivado e 

integrado con la empresa para trabajar, con ella y por ella, en la 

búsqueda del mejoramiento continuo ya que no solo se le capacita en 

el aspecto técnico sino también en los aspectos generales acerca de 

la filosofía, objetivos y metas de la empresa. 

Para lograr y mantener la Calidad no basta con tener gente "Buena" 

dentro de la organización, se requiere educación y reentrenamiento, 

se requiere invertir en capacitación. Esto significa Planear y 

organizar trabajos de grupo. 

El trabajo en grupo es necesario en la calidad total, porque es donde 

el trabajador participa de forma activa aportando sus opiniones, 

tanto de la empresa como de los procesos y productos buscando sus 

mejoras, y de esta manera, él se sienta parte integrante de la 

compañía. 

Al hablar de trabajo en grupo, no solamente se define el concepto 

dentro de áreas restringidas a nivel de departamento, sino se debe 

hablar de interrelaciones departamentales para lograr mayor 
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efectividad y productividad en ~l.proce~o. Si esta interreÍabión se 

logra; el sist.em~ •. ~.~·}1 JUST'-IN~~n1E 11 cobra,fu~r~a;··.-·ª1.f~grar·. que .los 

~::::::~~f ;yJil~i~fiiíi~iii~~:~;~:;t• ••ia··•fo<m.a,•• el. din eco ·y 

La cali~_a_d;no(s,e: griií1s11p'eryisando p~ra c~stigar sino para orientar, 

lo qui'.~--~-i,~f,S.f~~ "Eifg~~€~~rY~;,:tq~~-~~h . requieren ~yuda ;ei~.i~~l-~.~u~, -.. 
'al brindárseJla-; "úda'rá;·arhacer. el trabajo mejor, porqué 'fa.gerú:e'· ::·· _. > -:.:·,), '.'?f;:;¡ú;: 1·.¡:.::•·.:(:,·;~- ~--~.d;¡:-~; :<::~;::_1.,,:-:;·:.:,>~.:~:.: \-; ~-:: ,: ·: ~- . -;'.,~ .... . ' - . . -. -. , : ,. ·:-· ,. ': . ,. _,.·; ;: 
se siente> segu-ia';'c::lé'/l~~:que'.iha~e ." Asimismo, no se debe calificar al 
person'a1.'p(Jr ·m_ér~t6)i•;j'_d~secipefto/ ya que fomenta la rivalidad' y. no 
p~~mi te el tr·~baj'o e;.;;-~'qiiipo; riecesario para lograr la Calidad Total. 

LA TECNOLOGÍA es otro factor vi tal dentro de la búsqueda de la 
calidad, pero es importante entender que no se debe buscar la 
tecnología por novedad sino porque realmente, de acuerdo con las 
condiciones de la empresa y del medio donde esta se desarrolla, tanto 
a nivel cultural, social como ambiental, es favorablemente viable 
para mejorar el proceso. 

Hablar de CONTROL es importante cuando se habla de Calidad, pero se 
debe pensar que éste debe ser orientado hacia la búsqueda de las 
causas que generan fallas, corrigiéndolas desde el inicio del proceso 
y asi evitando producir artículos defectuosos. 

El Control de calidad no se basa exclusivamente en normas, éstas 
deben tenerse en cuenta y ser utilizadas buscando las metas 
superiores consistentes en el cumplimiento de los requisitos del 
consumidor para crear una calidad que los satisfaga. 

Para conseguir un buen control, es necesario pensar en que primero 
se debe estudiar el proceso, se debe PLANEAR, decidiendo que cambios 
lo puede mejorar y con que equipos se puede lograr. Posteriormente 
se implementan los cambios en pequeña escala, así de esta manera se 
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HACE(EJECUCION). Luego se observan los efectos, se VERIFICA. Se 
ACTUAL analizando lo aprendido. Si es necesario, se repite el 
proceso y se emprenden las acciones pertinentes. 

Dentro de la calidad, reduci_r _TIEMPOS es importante. Una empresa que 
hace un producto () pr~~tá/Un servicio que satisface al cliente y 

logra entregar.101en.peric:i~os corto.s de .. tf~nrpo; :eii uria empresa que se 

impone Y. ma'.1t~_e:#:~:Mi~t~.~;~f~~~········· 

~:=~.:r~:~~;~i~1l~~l%lf 1l:id:~#::'~~~~r::~::: e::::~:~!:''~:: 
característiéasfi,reales>;cque,.~equiere el cliente y la empresa logra 
interii~meiit'e.\:í;:;:;~~~B"iQ-ti~c:ióii de estas por medio del estudio, el 
análisis; · la· e}écüC::.i.ón y el control de las características 
substitutas·. 

Una vez lograda la calidad, se debe recurrir ahora a la GARANTÍA DE 
CALIDAD, para asegurar el producto o servicio entregado. Así el 
cliente lo comprará con suficiente confianza y lo usará por largo 
tiempo y con satisfacción. Para lograrlo se debe tener presente que 
el proceso no termina al efectuar una venta, sino que el proceso 
empieza desde una investigación, planeación, diseño, manufactura, 

venta y, por último, al servicio. 

Con lo dicho anteriormente, se puede definir la Calidad total como: 

"Una fllosofla que busca satisfacer las necesidades de los clientes de 

manera permanente y competitiva, mejorando todo en la organización de 

la empresa, con la participación de todos para el beneficio de todos, 

consiguiendo la mejora o el incremento en el nivel de vida ". 
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Es importante mencionar que según las Normas IS0-9000, el tiempo 

promedio que se necesita para implementar los cambios que se 

requieren en los procesos administrativos, es de UN AÑO Y MEDIO. 

I.1.3. La normatividad de la Calidad Total. 

Normalizar una filosofía es una tarea difícil, sin embargo, para 

quienes desean conocer e implantar en sus compañías estos nuevos 

conéeptos se ha creado una guía, la NORMA ISO 9000, que en principio 

fue de carácter voluntario pero que, a medida que más compañías se 

involucran dentro del ámbito y especialmente para propósitos de 

mercadeo, se ha tornado cada vez mas obligatoria. 

La ISO 9000 satisface un número de requerimientos corporativos y 

estratégicos significativos y críticos dentro de un ambiente 

industrial y de mercado cambiante. Dentro de los requerimientos se 

encuentran: 

Aspectos legales: La ISO 9000 se usa en muchos casos cuando hay 

algún reclamo contra un producto, ayudando a evitar 

reclamaciones por daños cuando, tanto el producto individual 
como el sistema gerencial, está apoyado por una norma del 

producto y por la certificación de que opera con un sistema 

gerencial de calidad acorde con la ISO 9000. Esta norma esta 

aceptada por la Comunidad Europea y por el Comite Europeo de 

Normas, CEN, como la norma para el manejo de la calidad. 

Ambiente de regulación: Aunque se dice que la norma es de 

carácter voluntario, pues no existe ningún requerimiento legal 

que exija su adopción, ésta es obligatoria en la medida en la 

que los compradores lo exigen. Volviéndose un requerimiento 

cuando o es la única forma práctica de satisfacer las demandas 
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de la comunidad a una reglamentación obligatoria o donde, al 

convertiise en un código práctico, establecido como la mejor 

manera de· hacer las '.cosas,· se vuelve el .método para demostrar 

la confi~bi lid~d de . un próducto. 

Una de lás características más sobresalientes de la norma para 

la gerencia es< que.', ie'. piovee, por un lado, los controles para 

asegurar la caii~~d.de la producción y las entregas y, por el 

otro, reduce , desperdicios, tiempos muertos, y deficiencias 

laborales incremen~andolaproductividad. 

Así como la Norma ISO 9000, guía en cuanto a la calidad. La norma BS 
,· . 

77 50 guía en cuanto a sis.temas 

relevante, para estos tiempos 

empresariales. 

gerenciales 

y dentro de 

ambientales, 

esta era de 

aspecto 

cambios 

En México, El Comite Consultivo Nacional de Normalización de Sistemas 

de Calidad, CCONNSISCAL, originó la serie de normas mexicanas de la 

NOM- CC-1 a NOM-CC-8-1990 (Ahora su nomenclatura es NMX-CC- -1990, 

de acuerdo con información del Diario Oficial de mayo 6 de 1994, en 

su página 55) y que fueron aprobadas por la Dirección General de 

Normas de la Secretaría de Comercio y Fomento Industrial, con el 

propósito de que fueran utilizadas por las empresas para el 

establecimiento o el mejoramiento de sus sistemas de aseguramiento 

de calidad. Más adelante se crea la Asociación Mexicana de Calidad 

A.C., para que con su apoyo y asesoría se coordinen sistemas de 

calidad a través de la capacitación, normalización y regularización 

de aspectos relacionados ~on la calidad, para reconocer el trabajo 

y mérito de las empresas mexicanas a nivel nacional e internacional. 

En la Tabla No 1, se enuncian las normas ISO y sus equivalencia con 

las normas NOM-CC {Ahora NMX-CC) de México. 



-12-

TABLA No l.NORMAS ISO y NOM~cc (NMX-CC*) 

ISO No NOM-CC Título 

NMX-CC* 

ISO 8402 NOM-CC-1-1990 ( Vocabulario de Calidad. 

NMX-CC-1-1990*) 

ISO 9000 NOM-CC-2-1990 ( Gestión de calidad y normas de 

(Desde la ISO NMX-CC-2-1990*) aseguramiento de Calidad- Guía 
,1··· ... ·· .. 

9000-1 9000-4 ,',' para su selección y uso. ·.··, ,·, 

ISO 9001 NOM-CC-3-199o:c> _Sistemas de Calidad-Modelo para 

NMX-CC-3~1990*) el aseguramiento de calidad en 

el diseño, producción, 

instalación y servicio. 

ISO 9002 NOM-CC-4-1990 ( Sistemas de Calidad-Modelo para 

NMX-CC-4-1990*) el aseguramiento de calidad en 

la producción e instalación. 

ISO 9003 NOM-CC-5-1990 ( Sistemas de calidad-Modelo para 

NMX-CC-5-1990*) el aseguramiento de la calidad 

en la inspección y prueba 

final. 

ISO 9004 NOM-CC-6-1990 ( Gestión de la calidad y 

NMX-CC-6-1990*) elementos del sistema de 

calidad. Guías. 

ISO 10011 NOM-CC-7-1990 ( Auditorías de calidad 

NMX-CC-7-1990*) 

ISO 10012 NMX-CC-17- * Requerimientos para el 

aseguramiento de la calidad 

para el equipo de medición 

ISO 10013 NMX-CC-18- * Guías para el desarrollo de 

manuales de calidad. 

• FUENTE: DIARIO OFICIAL DE MAYO 6 DE 1994, Pagina No. :>:>. 
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Recientemente, :la_·. Secretaria •• de Comercio __ .· y. :Fomento ·•· Indu.str.i.al/ 

y· marcas y 

"Las Nuevas 
Insti tµcion·estparai:la>;Ccn11petiti.vidad dé i~ 'r'nd~~tria, SECOFI, Ciudad 
de México'? '"d~Ú~01'.;~~ J.~9'4/·> ' . ·.·. . . 

A continuación se mencionan algunas de las instituciones que hasta 
el momento han sido promovidas, según los servicios que prestan. 
Estas son: 

- Metrología, patentes y marcas: 

- Centro Nacional de Metrología. CENAM 
- Instituto Mexicano de la Propiedad Industrial. IMPI 

- Calidad y Certificación: 

- Sociedad Mexicana de Normalización y Certificación, S.C. 
- Asociación Nacional de normalización y Certificación del 

Sector Eléctico, A.C. ANCE 
- Instituto Mexicano de Normalización y Certificación, A.C.IMNC 
- Calidad Mexicana Certificada, A.C. CALMECAC 
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- Fomento y.Tecnología: 

- Unidact•de Transf~rericia de·Tecnologia. UTT 

- Fid~icdll\iso pXfá!eJ. Desarrollo .·de lii .. Industria Mexicana. 
FIDE.IM':<::'. ·· ·. 'c. ·• .. < . . : • ... 

- Fidei¿~~Íáo de' Fómerito rhdti.Sfi:,¡,ü.: · FILANE'r 

- Fundación Mexicana para la Irmovación. y .'rransferecia de 

Tecnol~gía en la Pequeña y Mediana E~p~es~,(A.G. 'nmTEC 

I .1. 4·. Conceptos nuevos. 

Aunque la aparición de nuevos conceptos y su inclusión dentro del 

proceso administrativo forman parte de la actualización y 

capacitación que una empresa debe tener para sus empleados, los 

nuevos conceptos llegan a ser tan importantes que ameritan un 

tratamiento separado. Estos conceptos son: 

- Planeación Estratégica, que se puede definir como: Una práctica y 

una actitud mental mirando hacia un futuro incierto, complejo y 

cambiante y con ello, derivar las acciones apropiadas que una 

organización debe emprender, tanto para responder a esos fenómenos, 

como para derivar oportunidades que se traduzcan en ventajas 

competitivas. 

- La Reingenieria, concepto que ha emergido en los últimos dos años 

y que debido a su reciente aparición y relevancia adquirida, se 

presenta en la Tabla No. 2 de manera comparativa en sus principales 

características, con el tema principal de éste trabajo. La calidad 

total. A diferencia con la calidad total, la implementación de la 

reingenieria requiere de 6 meses a un año. 
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TABLA No. 2: CUADRO COMPARATIVO ENTRE CALIDAD TOTAL y 

REINGENIERIA, EN LAS PRINCIPALES CARACTERISTICAS. 

ASPECTO CALIDAD TOTAL REINGENIERIA 

Definición S a t is facer 1 a s S a t i s f a c e r 1 as 
necesidades del cliente necesidades del cliente 
de manera permanente y analizando en la empresa 
competitiva mejorando la uno o varios de los 
o r g a n i z a c i ó n procesos para hacerlo en 
continuamente. forma diferente, más 

eficaz y competitiva. 

Principios Se parte de lo que ES y Se olvida del SER y se 
se ·.llega a lo que DEBE concentra en lo que DEBE 
SER. SER. 

Se mejoran los procesos Se descartan procesos 
existentes. existentes y se 

desarrollan maneras 
totalmente nuevas para 
realizar trabajo. 

MEJORAR O MODIFICAR REINVENTAR. 

Puntos - Cada trabajador tiene - Cada trabajador es 
específicos sus responsabilidades y, responsable y TOMA 

en las aporta opiniones y/o decisiones 
filosofías. PUEDE tornar decisiones 

- El proceso, para que - El proceso tiene 
sea ejecutado bien MULTIPLES versiones. 
requiere hacerse de UNA 
forma 

- Se reducen controles y - Se reducen controles y 
verificaciones verificaciones. 

Estructura - Busca ser plana - Pasa de jerárquica a 
organizacio- plana, siempre y cuando 

nal el proceso se rediseñe 
de manera que no este 
fragmentado. 



ASPECTO 

Palabra 
clave 

Tipos de 
procesos a 
los que se 

aplica 

Resultado 
del proceso. 

Unidades de 
trabajo 

Gerente 

Los oficios 
del 

trabajador 

Papel del 
trabajador 
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CALIDAD TOTAL REINGENIERIA 

Proceso: con uno o más• ~receso: con uno o más 
insumos, crear . uri0 ünsúinos,', crear un 
producto de valor paraJe·L. ;producto ·:.de valor para 
cliente. · · ·',\::·;:) ~eL clien.te 

Proceso yist6''(;~~¿'~~;; ~;'./,~~:(;:;3beso( visto como 
conjunto de.:.:activié:lades1; ~conjúnto''·de 'actividades 

~~:bcÍ~a~M~t~~;;f~~.~~!~.b~t~~ Í:~~·:ti~i~2t~rif~~ ~n ªbien ~a 
- Ev~iíiX cád.~\~bti~id.ai:i/ ;L·. Evalúa· el proceso 
buscando una' mejora·· en g.lotialmente ·buscando una 
cada una de ellas. mejora espectacular. 

Rediseña estructura 
organizacional y mejora 
ptocesos. Hacer lo que 
ya se hace pero mejor. 

Los procesos que 
presentan deficiencias o 
fallas y/o son 
susceptibles de mejora. 

- De algo conocido a algo 
esperado. 

Colaboración inter
departamental en equipos 
de trabajo. 

Rediseña 
Partir de 
comienzo 
empezar". 

procesos. 
un nuevo 

"volver a 

- Cualquier proceso que 
puede estar bien o mal, 
lo importante es que se 
requiere que se haga 
diferente. 

- De algo familiar a lo 
desconocido. 

- Equipos de trabajo. 

De supervisor a De supervisor a 
facilitador 

Tareas 
específicas 

simples 

educador. 

y trabajos 
dimensionales. 

Empieza a pasar de - Facultado 
controlado a facultado. 

multi-



ASPECTO CALIDAD TOTAL 

Preparación - Capacitación 
para el 
trabajo 
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REINGENIERIA 

- Educación. 

Evaluación 
del 

desempeño 

- No cantidad 
calidad. 

sino - No actividad 
resultados. 

sino 

Criterio de - Habilidad 
ascenso 

Pensamiento 
del 

trabajador 

- se trabaja 
cliente. 

para el 

- Orgullo por el trabajo 
realizado 

- Me pagan por satisfacer 
al cliente. 

- Mayor responsabilidad 
de los trabajadores. 

- Trabajo en función de 
las necesidades del 
grupo. 

-La actualización perma
nente. 

- Habilidad 

- Se labora 
cliente no 
jefes. 

para el 
para_- los 

- Mi labor en la 
compañía es importante 

- Me pagan por el valor 
que creo. 

- Debo aceptar mi 
responsabilidad y 
resolver los problemas. 

- Yo trabajo en equipo: 
o fracasamos o nos 
salvamos todos. 

- El aprendizaje 
constante es parte de mi 
trabajo. 



ASPECTO 

Uso de la 
tecnología 

CALIDAD TOTAL 

- La tecnología se usa 
como apoyo a las 
actividades que realizan 
los empleados. 
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REINGENIERIA 

- Explorar 
capacidades 
tecnología para 
nuevas metas . 

nuevas 
de la 
alcanzar 

. Usar. nuevas tecnologías 
en cosas que no se están 
haciendo. 

· 1;··· 

Logro de los 
objetivos. 

-: .. ;. ,, 

- La tecnología est·á para 
ayudar·. a los · empli:ados/ 
para sol~cioriar ·' 0 ~16s 
problemas que .tiéne el 
cliente. 

- La tecnología es una 
herramienta, lo esencial 
es el recurso humano. 

- No se tiene la 
seguridad de que funcione 
pero se logran avances. 

I.2. Calidad en la construcción. 

.;·::-. El .. , poder de la 
~ecnología es solucionar 
'próblemas que parecían 
no existir. 

- La informática 
importante pero 
esencial en 
reingenieria. 
esencial es 
trabajador. 

es 
no 
1 a 
lo 
el 

- No siempre 
logra sus 

funciona o 
objetivos. 

en un 
pueden 

Los cambios 
proceso bueno 
dañarlo. 

En estos tiempos y como ya se ha mencionado, 

pretenden ser competitivas en un mercado cada 

las empresas que 

vez más exigente 

requiere de cambios en su organización con miras siempre hacia el 

mejoramiento continuo, hacia la calidad total. 



-19-

Nuestra industria de la construcción, como . sector de este gran 
mercado., req~iere de e presas orgariizad.;¡.i:;i y coriciei;ites de los cambios 
y mejoras 'qt{e se debe inculcarj>ara lCÍgÚr. su' meta', su permanencia 
en el mecti6i·. °Y>es peí .• ésto~ qu~ta~üi ~e' dan\ puntos. donde se hace 

. necesario revisar el . curnpliill.i'.erit¿ :cie '.c:i~~fi3os. condiciones para que 
éste.mejorarriierito se ogre: ~:: í '. 

La aplicación de la calidad Total ·es relevante dentro de la 
Planeación y Ejecució· ~e proyecto~y procesos de Construcción. 

La planeación y la eje ución, son base de todo proceso constructivo, 
si alguno de estos do pilares falla, el proceso también fallará y 
por tanto, el objetiv de la calidad total no se cumplirá. 

Para el desarrollo de la tesis se manejan los dos aspectos de manera 
separada para dar un mayor claridad, sin embargo, es imperativo 
recordar que se requi re el manejo conjunto de las dos partes para 
que se obtenga el éxi o deseado dentro del proyecto. 

I.2.1. La planeación: 

En la oficina central es donde nace la factibilidad de un proyecto. 
Aquí se hace el pr supuesto que es la base de competencia y 
adjudicación de una o ra. 

Hasta ahora, las c mpañías 
desarrollar proyectos que ya 

constructoras se han dedicado a 
están diseñados y lo que ha sido 

importante dentro del froyecto es cumplir con la especificación. Sin 
embargo, en los últim1s tiempos la contratación de obra ha empezado 
a sufrir modificacio es y se encuentran ejecuciones de obras 
concesionadas y, dent o de ésta modalidad el proyecto llave en mano, 
que compromete a 1 compañía constructora a hacer alianzas 
estratégicas para desa rollar el proyecto encomendado desde el diseño 
y hasta la entrega fi al del mismo a su dueño. 
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y economí~;; 

Cuando la constructora entra .. · · ..... ',(~a:;.c_á erfi{., calidad, en la 
mayoría de los casos, ya el proyeci:;J':''ei.i'~t~;:·;::y~sü labor es proponer 

un presupuesto para desarrollarlo'. :j/~?-,b~ri-~trtictora generalmente 
tiene poco tiempo para preparar su'' ¡:1r.?p11e-sta y, usualmente su 
habilidad de hacer las cosas bien estará :a 'p.rueba desde aquí. Por 
lo tanto se exige una planeaciÓn que optimice al máximo la 
disposición de recursos. 

La constructora debe contar, entre otras cosas, con gente capacitada 
para entender y descifrar dentro de un proyecto, lo "poco vital de 
lo mucho trivial", (Deming, E.), una compañía realmente conciente 
debe entender que todo lo que se solicita en un presupuesto se debe 
incluir pero no todo merece la misma dedicación. Cuando ya se han 
localizado los puntos relevantes, las especificaciones y condiciones 
serán la información más importante a transmitir, ésta deberá ser 
completa y clara, para que el proveedor pueda captarla sin 
deformación alguna. 

El proveedor en construcción puede proporcionar materiales, 
herramientas, mano de obra o todo lo anterior. Deberá existir una 
clasificación de ellos para poder ser comparados y analizados de 
acuerdo a sus capacidades. 

La relación de confianza con el proveedor es importante para pensar 
en calidad, aquí la constructora es el cliente y sus necesidades 
deben ser claras para quien ahora cotiza. Por otro lado, es 
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necesario contar con varios proveedores para· permitir · hacer 

comparaciorie.s de. ·diversa indole Y .. así·'.·.·sel~cciona~- al•mejor,. no.s~lo 

:ª;:~~ct;¿i;:~.º~~~*;i~;~1;il;rf;~;:J~i::tifr;1·~~ii~f.ih~~,f i~'.~~-f~~~~:~¿~,::·• ..•.. 
van _se~esc;i.or:iando,;:y;des'.ca,r_tancio.épro.ve:ed9res1:'Jiy/cte:es.ta·: fo.rma el grupo· 

::n;p~~~I~~~'.~~t~~1~~~~~:f f f ~:v~~~~~~~~%iT!~~~~f.~~!·&~'tt\ict:~c:sr, Pº::b~: 
r~f~rel'l:tE;!f4,~'Csu:;pu_nFof'I'l'.lrner:?, ,4-de los'.14/puntos< aplicados a la calidad 
· ( Fu~ri t~-;·J;;~;;Í~t~ri~'J1}~~t~~: 7 

.: C. 11 d'ih;c;~' Aclininisb:~r con el Método Deming" . 
Grupo E(:¡if6rl'a'i'Nor!lla; Colombia. DÚ:ieffibre 1992. Pág. 71) , dice que 
la caÚéiad sepU~de lograr al reducir el número de proveedores de un 
mismo artícÜlo. 

La calidad que debe cumplir el proveedor se centra en cumplimiento 
en tiempo de entrega y ejecución de su trabajo y, en cobertura de 
especificaciones, aquí las pólizas de garantía son fundamentale-s para 
establecer confianzas. Por ejemplo, utilizando ahora la tecnología 
del prefabricado el constructor y su proveedor trabajan en las 
especificaciones requeridas para que, basándose en ellas y de acuerdo 
con las capacidades del proveedor, se entreguen los módulos 
prefabricados de acuerdo con un plano de despiece y con el programa 
de obra detallado donde aparecen las fechas finales de entrega. Al 
firmar el contrato con el proveedor, la garantía de cumplimiento se 
solicita como requisito de compromiso del proveedor. Es importante 
anotar que en muchos casos el proveedor cumple con lo pactado, pero 
la obra no permite que su trabajo continúe, lo que demora los 
procesos. 

Para la constructora que es quien coordina el desarrollo de la obra 
y que controla el presupuesto contra lo ejecutado, la calidad esta 
orientada hacia el cumplimiento con el dueño del proyecto. Por lo 
tanto su compromiso es seleccionar el personal capacitado y apto para 
ejecutar la obra, tener criterio analítico para elegir a sus 
proveedores (contratistas) y revisar especificaciones, costos y 

tiempos, para entregar garantía y cumplimiento al cliente. 
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Todas las personas ·que participan dentro de'l prÓy~ct'ó ·.deben tener 
presente, .·que ~l proyecto cotizado,, 'ct~· sef:k~s.Í.ble rio: ct¡:be sufrir 

~;;;;iíl;~~i~f~t~~l}t~i~!~t~i{f ilí~t~l~1,~"J.~:,:: 
La oficina:\ceh · . .. e'.~>pr"opOrier. na;;;ófértai:::oe1;rrcahaad. adecuada a 

- _ .· :\ '"'~:::'~"·,;:,:··;,f.i:..:::j:':!~:~\'f?:;74~~~:~t5;:",.,~ .. ft:i.-.. ?:f·:~:. f.!~-:)_;-'?~'..:··:,-,_.~:::': .. ~::· }~...:-·;;:~,;:¡;~;<·'.,'~¡·¡;;.i;::.:-~iI~, 0;-:;:: ~··,_-:·. · : 
costo razo~able;¡c;.:la\;;pr,op,t1'3St'a· d~be::inte:grar;];t?doylo'~que considere 

::J;::J~~~~ftlJ!3JÍ~'~l~~~M!~~~:"~~i ;t~~::;~,~~~¡·;;~;º para quo 

Una vez adjudicado" un proyecto, el trabajo para el inicio de la obra 
comienza. 

Hablar de calidad en una obra, siempre se ha entendido como el 
cumplimiento de pruebas de control, y aunque es importante para 
corroborar la calidad de los materiales, dentro de la filosofia de 
Calidad Total este proceso no tiene mucho sentido si se ve que estas 
pruebas solo logran descartar o aceptar un producto terminado pero 
no permiten determinar dentro del proceso, lo realmente importante; 
el por qué y donde se falló. 

Una buena programación de una obra, es base para poder hablar de 
calidad. El programa de obra no se debe tomar como un requisito mas 
de una propuesta, se debe tomar como base para asegurarle al cliente 
el cumplimiento de tiempo estipulado de entrega. 

El primer 
proyecto, 
conforman 

paso de calidad en obra es que el encargado de ejecutar el 
el residente, este informado de todos los aspectos que 
el proyecto y tenga contacto desde antes de comenzar la 

obra, con quien lo va a supervisar, con el fin de aclarar y unificar 
conceptos que faciliten su desarrollo. El proyecto debe estar 
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igualme n:ei' entendido Y la' d i"rep ancio• deben(, or •o tucidnad" '~ 

·El 

co'!l.oc:i.endo el 

que se prese.nten ·para· no detener el proceso. 

Hablar de mínimo inventario en obra es hablar de Calidad. Se debe 

canibiár el concepto de volumen de obra por el de eficiencia. Una 

obra eficientemente planeada, con proveedores de confianza y 

comprometidos, no requiere de grandes áreas de almacenamiento: 

Calidad de obra es evitar demoliciones: Cada material debe ser 

colocado donde es y como es, una demolición no solo genera aumento 

de costos, sino que genera mayor tiempo y mala calidad de la obra en 

general. Aquí es importante recalcar que imponer tareas solo puede 

lograr disminución de calidad, las tareas y el pago a destajo son 

enemigos de la calidad. 

La seguridad es un aspecto vital en todos los procesos que se van a 

ejecutar en una obra; ésta incluye desde lo más elemental que se 

traduce en confianza de calidad de materiales y equipos y seguridad 

en el recibo de los mismos hasta lo más fundamental, el cuidado 

detallado de la vida de quien colabore en la actividades. Todo 

proceso requiere de un plan de seguridad que sea confiable y sobre 

todo que cuente con un grupo que se encargue de hacerlo, de 

divulgarlo para que sea conocido por todos y posteriormente cumplirlo 

a cabalidad. 
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~~fü::::J;(li~~,~til~¡jrt~:~:i~;:2: ~:\f ~~~~if~l~q\~~::: 
Una obra requier.e\ae:~.uria'oficina '.b~~t~~L que le de el apoyo logístico 
y econóllii'co:';'.i¿g~5;ii'fi~:·~~ '''· 

_ e·,, ; ' " \• 0 ' :.: ,- ~~- ,;, • ·:· ~< : ; 

Después de 16 anteriormente dicho, se puede concluir como definición 

de calidad Total en construcción: es la búsqueda de la satisfacción de 

las necesidades del cliente. La empresa es competitiva al desarrollar 

obras bien plane~das, seguras, de buenos materiales, y de acuerdo con 

ésto a un precio razonable. 

Existen deficiencias, algunas ya mencionadas, dentro de la planeación 
y ejecución de proyectos, para poder proponer soluciones a ellos, 
será necesario definir una serie de parámetros que nos conduzcan 
hacia su implementación. 

I.3. Parámetros de Calidad. 

Al hablar de Calidad, aparecen parámetros como la satisfacción del 
cliente, el liderazgo, los recursos humanos, la información y el 
análisis, la planeación, el aseguramiento de calidad, los efectos en 
el entorno y sus resultados, entre otros, que sirven como guía, a 
las empresas que buscan la mejor'" continua. En éste trabajo se 
enfoca el estudio hacia algunos de estos parámetros, los cuales 
inciden directamente en la organización de la planeación y ejecución 
de los procesos y proyectos de construcción. 
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A continuación se enumeran y describen en forma breve cada uno de 
ellos. 

I. 3 .1. El; 2iient~: .. 
',··,~ ,;,::.'. :(::;\~ 

El pri.me·~··· p .. ~r.árn¡-t .. rO:á:.c6~s.i.de·r.ª··r··. ·e .. s.·.· él cliente . Eiciiente es la 

::':,~i~~'~i~J~l~~~~~i~~{~f~~~t'5:;;'"w•~-·~-~~~r~0r~~w.iád1ón y 

Para unéi,;-'.S~~~~:t~~~;~.~:f:~.~~fi~f~·.~~·~:~·~té.·es .q~~erí le. ·P,i:ó~oh;~}i~··· planeación 
y/o ej ecuc~?~;~·/det>:un;x;proyecto. Es importante · recalcar que la 
saÜsfaé.clói:i'.3.i'•ci.fl.erite e~ primordial dentro de ésta filosofía, pero 
igualmente ··~~e:'·d~b:e tratar de conseguir que los proyectos no sufran 
modifihad.cíh~~· ¿CÍ.ristantemente, se debe hacer conciencia de que 
cambio es un retraso en tiempo y seguramente un aumento 
desperdicios, costos y por tanto decremento de la calidad. 

un 
de 

El cliente de la construcción, 
entendiendo por ésto, áreas amplias, 
seguridad y apariencia agradable. 

principalmente busca confort, 
materiales buenos que le brinden 

La retroalimentación dentro de cualquier sistema productivo es 
importante y por ésto no se debe descuidar, en la construcción el 
trabajo no termina al entregar la obra al cliente, la corrección de 
los pequeños defectos y mantenimiento son parte de una calidad de 
servicio indispensable para lograr que cuando el cliente requiera 
otro trabajo, él acuda a donde lo han servido bien. El servicio 
posventa en vital para la vida de una compañía. 

I.3.2. Recurso Humano: 

Para lograr que los trabajadores se sientan parte de la organización 
se debe hablar de trabajo en equipo. Hablar de círculos de Calidad 
dentro de la organización tanto a nivel de oficina corno de obra hace 
que la gente se integre más al trabajo. 
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En construcción.es más fácil hablar-de círculos.de.calid~ddentro de . - . '-·.,· . . . '• ·.: . - . , ' ' 

la oficin~· ce.~~fªfr : -~u~~~-~·'.:7ó~//~s;t~':~.z.gs .?''.~~\~ri~~-~-t~~;qo's ··.·.•.a 
presupuestar::"' y '"1p.oster iormen te ":controlar ·".una:·•e .. obr a;: '.donde·::-. toda:.: :las 

·~~:h~}~ltif IJiJ~ll\lf J~i\lllil~tf :~f 
sola persona·:.:·a,,::tcido··•.eF" ·ersona ue.;.:1:abora:;en'"·lÍna:·;obra·{:'· · :· : · · 

.· ·.· 'J~ ... i~~li;~~~{~I~J¡i[~{~. . . •... . . ..... ;i:i:¡~;¡~~~~\1;~tf'.~t1i~t::·.··~·D:j·· "· 
Para poder ;habia~;:;de\uni'ire:rdadl:rol\Cfr~ulb~'aeVc~·1idád·· se· requiere de 

:;:~::::'~!~~':::ff ::~tt~~~f!f !~í!f &~:!~ .• ~:;;~"=E:,.~;;: 
que todos participan. Dentro de ésl~."ci:nicepto todos los integrantes 

.- .. ·:·. :_,:,,·.,~'-~-~-,:~·. >. -
están comprometidos a llevar a la 'cúlmina'ción el trabajo encomendado. 

Dar reconocimiento conlleva a que los trabajadores sientan cada vez 
más su trabajo como propio y lo hagan con mayor entusiasmo, se debe 
erradicar el miedo de sanciones al no cumplir con ciertas tareas, de 
ésta manera, el trabajador es apático y el ausentismo y la mala 

calidad se hace latente. 

La capacitación, entrenamiento y la promoción son de las mejores 
formas de reconocer a una persona su buena labor, y se debe pensar 
que cada capacitación no solo contribuye a que el trabajador aumente 
su nivel de vida, sino que a nivel empresarial significa mayor 
integración de él a su compañia, y por tanto, seguramente el aumento 

de calidad. 

I.3.3. Planeación: 

Una buena planeación es una llave de éxito en calidad, una obra 
fracasa por mala planeación. 
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La planeación incluye no solamente lo que se va a hacer en ésta obra 

sino que debe tomar en cuentá experiencias pasadas buenas y malas que 

contribuyan>a ú ~ejor'éi/de las siguiente .. · 

En conStruc'c\ón .e~\-C:b¡~n 'hablar de que· dos obras no son iguales y 

::::~;¡,1}litJt~\~f J :~::u::o ::.~~:::::u: 
1

1°• 

0

~:~~:~~:n~' :: 
presupuesto"-y la ·programación. Dentro de la ejecución se debe llevar 

el cont~ol1 'puhto d~ suma importancia ya que es el que descubre las 
fallas o lo~r~s· de ·lo planeado. 

Se debe hacer hincapié en el programa de obra. Este es el documento 

que permite controlar el avance de una obra de manera que se 

determinen fallas o retrasos en el proceso cuando estos se presentan 

y, si el programa esta elaborado de manera adecuada. Una obra sin 

programa es una obra que difícilmente se puede controlar y su fracaso 

puede ser posible. 

I.3.4. Aseguramiento de calidad: 

El último parámetro que se considera en el trabajo es el 

aseguramiento de calidad, el cuál se puede definir como "el 

establecimiento de una serie de medidas y acciones de carácter 

preventivo, tendientes a mantener las propiedades de diseño de un 

producto dentro de los límites técnicos y económicos preestablecidos 

y normalizados, mediante una serie de pruebas y actividades que 

permitan verificar de manera estricta, objetiva, práctica y confiable 

que el producto cumple con las especificaciones y expectativas de 

diseño, construcción, operación y servicio con que fue concebido" 

(Ingeniero Fernando Fa vela Lozoya, Calidad total en las obras, 

Sanfandila-Querétaro, Septiembre 1992) . 
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Para que . pueda e:dstir aseg\lramient°' de ·calidad en una .obra., se 
requi·ere "ia pal:'ticipaciÓri ,activa '.d~ todas; aquellas personas: qúe se 

:::~::f :~~{t~~~i~I~!í~·l~~~~; ... ~coce•o, di•eñ•doc, conSfcuctot, 

Como parte; integ·r.'a'l~0¡jél:;t.aségúiaíniento, LA SEGURIDAD debe. ser ~et~· de 

::!E~~~il~t!f iiiÍf:~~~~t~·:. ":~g~::d~:· c~:~-::,:;~::~~~:z .. 
· '.:::f~·)~:.~;.',,;'.·)~.~c';-· .- -• 

Para '.asegú:ra;i:":"la:.··calidád es· necesario desarrollar un programa que, 
aco;de<''c6h las normas existentes, tenga un nivel ajustado a la 
magnitu_d ·y alcari.é::e de la obra a realizar y de ésta manera sus 
necesidades y condiciones específicas queden cubiertas en aspectos 
tanto técnicos, humanos y administrativos. 

Todo programa de aseguramiento de calidad debe estar descrito en un 
manual de aseguramiento de calidad. 

El manual de aseguramiento de calidad es la herramienta escrita que 
documenta el programa de aseguramiento de calidad donde se 
especifican las actividades que se deben realizar para conseguir la 
calidad y quien debe cumplir con cada una de esas responsabilidades. 

El programa de aseguramiento de calidad debe incluir actividades 
relacionadas con la planeación (coordinación, supervisión y control) 
y con la ejecución (calidad de materiales, seguridad, manejo de 
almacén). 

Un programa de aseguramiento de calidad diseñado de acuerdo a la 
norma ANSI-N-45-2 debe contar con varios criterios. Estos criterios 
son: (Ingeniero Fernando Favela Lozoya, Calidad total en las obras, 
Sanfandila-Querétaro, Septiembre 1992) . 
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l. Organización: 
Crear un grupo multi,disciplinado, que esta'r.ii. 'encabezado por 

quien se encargue· .. de admini~trar. }':"diiiªir' el pr~'grama, de 
manera que de .·s'~i.dcib~e~·~a;prÓbl'~~a~i~~e;~~)id.~l'lüfique~ dentro , . G.::~:i;¡;f~~i~~l:lf #i~~l&~~W'ií,~'<·er.n,.~. 
Es ·ün)pr9grama;:t'qué;~consr¡¡ . ,. /planear ló que se va a hacer y 

i~tlif !~Jj1f lf~!i~~~!:~ro~;:::;::::: y '~:::ºii~:::Y::: 
afe~¿n:Ta ;c~li.dad·; El programa debe prever cambios y ajustes 
periÓdÚ:ós de acuerdo con las condiciones donde se va a aplicar. 

3. Control de diseño: 
Aquí se deben establecer las medidas que aseguren que los 
requisitos, normas y reglamentos del diseño esten bien 
transcritos en planos o instructivos, que queden especificados 
los estándares de calidad y la forma de controlarlos y corregir 
las desviaciones. Este control debe incluir la revisión del 
diseño, por un grupo de personas diferentes a quienes 
originalmente lo ralizaron y debe incluir la forma de controlar 
los cambios que se presenten y las adecuaciones de obra que sean 
aprobadas por el diseñador. 

4. Control de adquisiciones: 
Se establecen aquí las acciones que aseguren que se incluyan los 
requisitos, diseños, reglamentos y normas dentro de los 
documentos de adquisición de equipo, materiales o servicios y 

que establezca que los proveedoces proporcionen certificados de 
calidad correspondientes. 
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5. Instructivo, procedimientos y'planos: 
En este · puntcí s~· /del:Í~n est~blecer -las instrucciones, 

P?:ºC.ediíl\i~~ios,j:Y.,_~;~},~~~;~·:13,~~-:~if,'./;af~~yi~~~-~.~- '.<I~~~- ·-·~·f~·ch;n la 
calidad,' }especi:ficando:;>)os _;:cri.tei:ios.:\de_< aceptación;: :·'tanto. a 

'· Co;;~;; ;;¡~~~!![!:llf f~~~tf&~~~~:;~.:::.. , ..... 
planos,, :':tnstrµcti:v:o.s·~'f::.:;::normas;- ,, comunicaciones u otras, 
: ... ; '..: ::_~ ',·--f~,:.·::-::..;,.,':{::;--:;~-:·}~·;:;t.f :::--t ... -;~.!:.-::"-t.·!Y.>;J·.'~-:,;.~,: .-~,_~· ~-,·, .... -.• .. ., .. 

incluyendo· los ~:camb,i~s}•'a~'losi' inisrnos, y asegurándose que lo 
revúie 'y ·'~mft~·~.'¡é'j\3~¿f':io'.h,.t1 -autorizado, se distribuya a las 
personas que esfán; ~er.;i'C::i'bnadas con esa actividad específica. 

7. Control de materiales, equipo y servicios comprados: 
Aquí se buscan establecer las medidas para asegurar que lo 
recibido es lo que se encuentra especificado en los doc~mentos 
de adquisición. 
la calidad que 

Además, se debe evidenciar de forma objetiva 
proporciona el proveedor, por medio de 

documentaciones donde se muestre que cumple con requisitos tales 
corno códigos, estandares o especificaciones. 

8. Identificación y control de materiales, partes y componentes: 
Establecimiento de procedimientos para identificar y controlar 
que los repuestos (materiales, partes y componentes) que se 
reciban estén acorde con un número de lote, serie u otro medio 
especificado en documentos de acuerdo al equipo de manera que 
se evite el uso de alguno de ellos defectuoso o incorrecto. 

9. Control de procesos especiales: 
Establecimiento de acciones que aseguren procesos especiales 
corno pruebas no destructivas o que requieran de personal 
calificado, de acuerdo con normas o especificaciones. Aquí se 
consideran también los acabados. 
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10. Inspección: 

Se debe implementar un plan donde se ·inspecciones las 
acti vid~des que af~ctan ;la calidad para' corrobo~ar ~u ~Ü~idad 
con procedintieni:~s o;dil:Í~jos4oC:;;~~ri{~c:Í6~; '..i~· .in~p'ecciÓn se~á 

::~:;:.~!~~V~l&i\11Kl~~~1!t~fl~l~ . .:6fü~i:~r~E·~: .• ~!rt:~; 
·'.,'~.·;·.::: . .-: . .: .. ,,,. :~}_:;·.> ./''.. . '. ' 

·S~~~·::::; . . . >·.·:.,. ·: 

11. coritrcí1'1i:ie; ?.~ueb'as: 
Establecer:• él grupo de pruebas a realizar de acuerdo con los 
procedÍfi1ientos ~scritos. Aquí se deben especificar requisitos 
y limites de aceptación, revisiones que aseguren que se ha 
cumplido con los prerequisitos para cada prueba, que se han 
utilizado lÓs instrumentos adecuados y que se hace la evaluación 
con el método estadístico apropiado. 

12. Control del equipo de medición y prueba: 
Establecimiento de procedimientos que aseguren que las 
herramientas y equipo de medición en general empleado se 
controlen, calibren y ajusten periódicamente para mantener un 
grado de exactitud dentro de límites preestablecidos. 

13. Manejo, almacén y embarque de insumos y equipo: 
Se especifica aquí la forma de controlar el manejo, embarque, 
almacén, limpieza y conservación de materiales y equipo de 
acuerdo con instrucciones de trabajo e inspección, para prevenir 
daños o deterioro. Además, se fijan caracteristicas ambientales 
para productos especiales. 

14. Estado de la inspección, prueba y operación: 
Establece la forma de indicar el estado de las inspecciones ya 
sea por medio de sellos, tarjetas, etiquetas o marcas que 
identifiquen y codifiquen aceptación y rechazo. 
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15. Materiales, partes y componentes discordantes: 
Controlara'aquellas partes que no concuerden:con req~isitos de 
manera . que \ sci . ~vite : • 'ia . i'nSti1a6i6~ .· : O · 'l.1so i'nád~ertido, 

'" .;¡;¡;¡111lf.ll!il!!lilif ¡¡~::~~'.'.'.::· ~'.'.'. 
deficiencias¡~~;des.v.i'aci;-o ··. ··. i~rtiªt~ri~les; defectuosos, entre 
otros,;.:.~~·.u;\d:~~ti_tf!'qG~dI~;~ :~g-~¡ti_;j'~';;':!'~ lá mayor brevedad, 
ideintificar1éh'f'iii'5·:•;;;:"á:ú1i~5:: ::{~U'~-- ·ro. ''prodÜcen para evitar la 

. - ... _.:,-.·,'./,;·~·-;_ .. 
repetición. 

17. Registros. 
Elaborar codificación de fácil acceso para identificar 
actividades que afectan la calidad, como bitácoras, resultado 
de pruebas, inspecciones auditorías y análisis de los mismos, 
datos de calificación, eficiencia de procedimientos y equipos 
y desempeño de personal. Los registros deben ser 
identificables, recuperables y bien conservados. 

18. Auditorías técnicas: 
Establecer un sistema que verifique el cumplimiento y 
seguimiento de todos los pasos anteriores, comprobando contra 
listas de verificación y procedimientos escritos. Si se 
detectan áreas deficientes, el seguimiento y una nueva auditoría 
deben ser considerados. 

Los programas de aseguramiento de calidad deben verse como los 
elementos que, usados de manera apropiada abatirán riesgos y costos 
y, adicionalmente, incrementarán el prestigio de la empresa. 
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1.3.S. Control estádistico de la calidad. 

Todos. lós par~m~trbs,qu~•'s,~,hanrt1~I"l~jado:hastá aqui, requieren de 

:~~s:;~rf~:i~i~l~f ~11i~~~~~ltli:~~t~'.~~~1]:~:~,::~;: 
cuando •se.; Utili z a'.i.eL(CONTROL')\ESTADIST IC0'12DE'.'.'LA'i· CALIDAD/L ''. 

, ·<;:tM .. ~~~::~0~Á'.:t'~~'t11lt~~~~~i~ · ~~~~f~:,~:·; .•... 3:~t~·~w1¡Kmi1~s\::Y .. 
Al imple~ént~r:é,ste~;céiritrol,.,'.· o.s":c::ostosc;se•:·•redu?en;debido:a. que se 

;:~~¡:a~e:~:eí:~~~~t~~¿1~11i~J~l~tf~t;f~~~{sb.~~sE.Ld·~.~~~;~~·c:tftdfst::o 1:: 
calidad controla. iÓ~ ';f'o~~'.~¿~· q·~~ g~neran la calidad, es decir, la 
planeación, la maquinaria¡ el operario, el material. "La calidad se 
hace no se inspecciona; se controlan los procesos de manufactura
materiales, maquinas y operarios" (Walter A Shewhart). 

Para lograr el mejoramiento continuo del proceso, es necesario 
identificar los problemas que se presentan ya que NO SE PUEDE MEJORAR 
LO QUE NO SE CONTROLA, NO SE PUEDE CONTROLAR LO QUE NO SE MIDE, NO 
SE PUEDE MEDIR LO QUE NO ESTA DEFINIDO Y NO SE PUEDE DEFINIR LO QUE 
NO ESTA IDENTIFICADO. (Ing. Fortino Reyes, Diplomado de Calidad 
Total, Módulo 5, Apuntes de clase, ITESM CCM) 

Para poder IDENTIFICAR las fallas dentro de un proceso productivo o 
de servicio, el uso de la estadistica será de imperativa utilidad 
como herramienta de control. 

Los métodos estadisticos ayudan a comprender los procesos, a 
controlarlos y luego a mejorarlos. De lo contrario la gente estará 
eternamente "apagando incendios" en lugar de mejorar un sistema. 
Estos métodos apoyan el control de la calidad. Dentro de los métodos 
estadisticos se encuentran las siete herramientas básicas, asi 
llamadas por Edward Deming, dentro de los cuales se encuentran los 
gráficos de control. 
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Antes de. hablar de -las giáÚca's que :ayudan a·_controlar los procesos, 

~:s c::::~~~=-~Pk::~~~~t~~~~~·_·;Jir;r:~f i;~J:.J~~~~%;~r::eq;ei:::r:v::::~: 
sea. una tecriói6¿Jii';'~;.~&ii~~j'.~1~hS'8ct~~ri·.~'t1i~~i'.~fd.6s ·¡::irodtÚ::tos idénticos en 
dimensiones __ y\::a:f:~s·t~"f'í~tYá'~5'i'.'~i~'i~1~·~·c:> •i •·· 

,_,.,'.~: .. :~ .. ~~~::<.q.~-~~:-~{~:~~~~-\f~):~ ·--~) .. ·.:;·;\·_;·_e'.,; 
~ . ' . '·:·: -
);,·~ ·.::¡:;~.r ¿)· ·~~;~~·;·:;.;·~: ~.-. . -· 
, ,,. :~~., . .f.;.,':,: ·r:·~,,-

N O se podrá eliminar'' la -'variación total aunque se eliminen las 
fuentes que la geÍl.e-fa':_ ;;;·EI1 ia vida real no hay constancia. Existe, 
sin embargo un sÍste~a: de causas constante. Los resultados 
producidos por este sistema varía en una banda amplia o una banda 
estrecha. Cuando un proceso de manufactura se comporta como un 
sistema de causas constante, produciendo resultados de inspección que 
exhiben estabil~dad se dice que se encuentra bajo control 
estadístico." (E. Deming) . 

Existen dos tipos de variaciones: 
Las variaciones comunes, que afectan de forma permanente al 
proceso. Su variación puede ser modificada solo por la gerencia. 
Las variaciones especiales, son fácilmente descubiertas y 
corregidas al aparecer en los gráficos de control. 

Las gráficas más comúnmente usadas en el control estadístico de la 
calidad son: 

1. Gráfica "X-R" de variables: 
Esta gráfica muestra la variación que existe entre las 
dimensiones de un producto. Los parámetros que maneja son el 
promedio y el rango. Con éstos datos y dependiendo del tamaño 
de la muestra con que se trabaja, se calculan los límites que 
definirán las zonas de aceptación y rechazo y que hará posible 
la identificación de problemas. (Ver Figura No. 3) 



2. 

3. 
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Gráficas "p" de atributos: . . 
Esta gráfica muest.ra\i:a.Úzón,d~ ~~oduc.tos no:-c~:m:fo:i:mes respecto 

~~:~fü~ .i:·f Hl7j\:t12i~~?r~~~'11~1ir::2=;~~::~~~~ 
serán los q~e délimit~n Í.:is'z~nas:c:l~:~b~~t~~ión y rechazo para 
identificar ia~ afiomalías. · (v~i F.igti'~k" N'o> 4) 

Gráfica "c" de defectos crónicos: 
Esta gráfica 
disconformidades 

se utiliza cuando se presentan varias 
independientes en una unidad de producto y 

aunque el número de disconformidades es grande y el porcentaje 
de cualquier disconformidad es pequeño. (Ver Figura No. 5) 

Estas gráficas sirven para determinar si un proceso es o no estable, 
ya que en todo trabajo hay dispersión, si no hay dispersión los datos 
recopilados son falsos. Sin un análisis estadístico no hay control 
eficaz. 
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FIGURA No. 3: GRAFICA "X-R" DE VARIABLES. 
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FIGURA No. 4: GRAFICA "p" DE ATRIBUTOS. 
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FIGURA No. S : GRAFICA "e" DE DEFECTOS CRONICOS. 
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Para conduir ·.vale ;1a pena :rec.alcar .. que ~lCon~roi~ estadístico de 

se. 

·•.;,;. 

~;;(; :'' 

todos 

los parámetros anteriormente descr~t: . ., l~~]Jenef1cfo< que obtendra 

será no sólo económico sino tamb:i.'~ri/·:~ '',palé~<t:ijjté'~d.ra un beneficio 

necesario, el ECOLOGICO. El l:Íen~Ü,~i6:'é~~J.6~ic'o se logrará cuando 

la tecnología que se aplique .en el desar~ollo de cualquier proyecto 

sea la adecuada no solo a las pOsibilidades del país sino tambien a 

la se la zona específica de desarrollo, en cuanto a su adaptabilidad 

o funcionamiento dentro del medio, de modo que se estudie y conozca 

la ecología regional y el impacto ambiental que no solo tecnología 

sino obra van a causar y, de ese modo lograr el uso inteligente de 

recursos. 

La calidad Total, dentro de su meta por la mejora continua busca la 

satisfacción del cliente y como factor importante cabe citar que " 

Utilizando los recursos naturales de manera inteligente se 

conseguiran procesos eficaces al evitar desperdicios, manejar 

desperdicios con reciclaje y usar la energía" (Doctor Jose L. Delgado 

A., Catedra de Productividad en la edificación, Maestría en 

Ingeniería (Construcción), UNAM, Septiembre 28, 1993); y un proceso 

eficaz evita mayores tiempos, mayores costos y gran desperdicio de 

material y una empresa que logre satisfacer a un cliente con procesos 

seguros, en períodos cortos de tiempo, económicos y ecológicos, será 

siempre una empresa COMPETITIVA, cuya diferencia será la CALIDAD. 



CAPITULO II. 

ESTUDIO DE LAS EMPRESAS CONSTRUCTORAS DE VIVIENDA 

En este capítulo se analizaran algunas empresas seleccionadas que se 
dedican a la construcción de viviendas, con base en una encuesta que 
permita descubrir en que áreas de la organización y que. factores 
específicamente s6n s~sceptibles de ser·modificaa6~p~ra lograr la 
mejora conÚnu~ :y. ~~:'~\im~ni:o dé su productividad;. ' 

Para el. desa~roiic;-' ciéi capítulo, se parte con un marco general donde 
se ubica a Íá 'éc:Ú'fié:'~ción, dentro del sector residencial y no 
residencial, y su aporte dentro del sector de la construcción. 
Posteriormente se describe la forma como se seleccionan las empresas 
que se estudian, al igual que el cuestionario y los resultados 
obtenidos de las encuestas. Con base en la información suministrada, 
se analizan los datos y se determinan de deficiencias y aspectos 
representativos en cada una de las empresas seleccionadas. 

II.l. Marco de selección. 

De acuerdo con estadísticas presentadas por la Cámara Nacional de la 
Industria de la Construcción, CNIC, y basada en la información 
suministrada por sus afiliados, se presenta a continuación un 'breve 
marco de la situación actual del sector formal de la construcción y, 
específicamente el de la edificación de vivienda. 

II.1.1. Situación de la industria de la construcción: 

La construcción ha venido presentado un comportamiento favorable y 
específicamente durante el año 1993, donde éste sector presentó un 
crecimiento del 4.57 % en términos reales con respecto a 1992. 
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El Sector Formal de. la Industriá de' Ú ConstrU:cciÓn', ·sfr~, . requiere, 

::::~~!r::.:~~tifc~df ~tt1~·~Y~n.:Pt,e.~r~s~onn~a:lí• .. · ' .. 

0 

.• yS.!t.i.t.la~~.~iige~n¡§,1.:a~1~.•r¿ •. e;:•a~l,'ijzna:rJ 'un:rª~ eficie~6i~'-~'ri{\Í~t<'c!~ /~~~.ipo · mu 

actividad' 'c~'ristiuéüva de manera co~tint';á/ se ·obtiene mayor 
conocimiento;. técnica y experiencia. 

Cada día la competencia dentro del sector formal de la construcción 
se incrementa, esto se ve reflejado en el aumento de empresas que 
acuden a concursar una obra y en la forma como los porcentajes de 
utilidad en los presupuestos baja. Esta situación competitiva a 
llevado a que la actividad se concentre en un número reducido de 
empresas y que el número de empresas en dificil situación financiera 
aumente. 

Por todo lo anterior y para superar esta situación, se debe pensar 
en la búsqueda de alternativas dentro de las cuales un cambio de 
actitud de las empresas hacia el mejoramiento continuo es una de las 
más importantes, para que se logre sobrevivir dentro del mercado, 
basados en productividad y competitividad. 

Dentro del sector construcción encontramos el área de edificación y 
aquí específicamente, el de la edificación de vivienda, área en donde 
se centrará el estudio. 

La Cámara Nacional de la Industria de la Construcción, CNIC, y con 
base en su "Encuesta Nacional del Sector de la Industria de la 
Construcción, al Segundo Trimestre de 1994" (FUENTE: Revista Mexicana 
de la Industria de la Construcción, CNIC, No. 476, México D. F., 
Septiembre de 1994), muestra que: 
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De las 16829 empresas asociadas a la CNIC hasta 1993, 5340 empresas 

se dedican a la construcción de edific~ción, con. 'una participación 

::;~::ª:e\u:e.c:;:•:;:_~,~·~3~~Ft;~;.::.~~'.;t.:~e6n~~sV{~;i~-~é~{I~~a.~~~~~~~~.· !:: 
aproximadamenteóel ,c3_5%:·;;~(Datc:i}/obtenido'{·:cómo'i·~.urfa);r«üa'.ción ·entre el 

~;;;~;;~~if iít~f~~l~3f~:~~~if,~~~~~l~:~;:~np~~ 
elaboración de este trabajo no hay datos mas actualizados. 

Las empresas afiliadas a la CNIC que construyen vivienda ~portan un 

38% de la inversión total de esta rama de la construcción; esto 

significa que para 1992, de los N$9,556.8 millones de Nuevos pesos 

invertidos en los programas de construcción de vivienda, N$3,645.6 

millones de Nuevos pesos fueron aportados por las empresas afiliadas 

a la CNIC. (FUENTE: Catalogo CIHAC de la construcción. El mercado 

Mexicano de la Construcción. Un perfil de su industria y servicios. 

Centro Impulsor de la Construcción y la Habitación, A.C., México 

D.F., 1993, Pág. 284). 

Con base en el resultado anterior, se puede plantear como hipótesis 

que en igual proporción el número de agentes que construyen vivienda 

son 2.63 veces mas que el número de empresas afiliadas a la CNIC. 

estos agentes pueden ser o personas físicas que realizan 

a:utocontrucción o remodelaciones, o empresas que se dedican a la 

construcción de viviendas particulares. 

Es importante recalcar que dentro de la información que se tiene, no 

se habla de tipo de empresa que construye vivienda, debido a ésto es 

imposible calcular el número de viviendas que se hacen por medio de 

la autoconstrucción y por esta razón, el número de empresas que se 

dedican a este tipo de construcción puede variar de manera 

considerable. 
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II.1.2. Clasificación de las empresas para el estudio: 

La Cámara Nacional de la Industrfa,; dec:)a, Construcción y para 

estandarizar su inforrn.~~ióii. con\lá,p~~pó'rcionada' por el ;i:nstituto. 

Nacional de Estadística,Geogriú~·.~l'-infori:n1tica, INEGI, estratifica 

a las empresas afiliadas de· ~i:'ü~"¡;;.¿;·ú~6;~'.~ la·s::J:entas de la empresa al 

cierre del último ejercicio 
0

(FlJEJ;{T'í?:''i';'[iíciife¡ios de estratificación 

de las empresas CNIC, I~form~ciÓií·<f~~ miles de Nuevos Pesos". 

Departamento de Economía y Estadíktéica, CNIC. México D.F., Agosto 

de 1994.), formando de esta manera, cuatro grupos así: 

l. Pequeña: 

2. Mediana: 

3. Grande: 

4. Gigante: 

Empresa con ventas desde 0.1 hasta N$3'450,999 

anuales. Dentro de este grupo encontrarnos a la 

Microernpresa 

Empresa con ventas 

N$10'920,999 anuales. 

Empresa con ventas 

N$22'120,999 anuales. 

desde 

desde 

N$3'451,000 hasta 

N$10'291,000 hasta 

Empresa con ventas desde N$22' 121, 000 y superiores 

anuales 

Para realizar un estudio que muestre la situación que atraviesa el 

sector de la construcción de vivienda en lo referente al 

aseguramiento de calidad, se procede a estructurar un esquema que 

abarque a todos los tamaños de empresas que le contribuyen. El 

estudio tiene base en una muestra representativa de 15 de las 

empresas que se dedican a la construcción de vivienda. 

Buscando la homogeneidad de la información, se elaboró una encuesta 

con ternas específicos concernientes a las áreas débiles de la 

planeación y ejecución, que requieren de la integración de la calidad 
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total, de manera que fuera posi~le .sistematizar la infÓrmación 
suministrada. La irifÓrmación.:recopilada· requirió:.de' un'a metodología 

::r: • ::0?ií!i!~~~{~;~¡~~~J11t;.;~ ;¿; r¡,~¡~;dci~ : ........ . 
~:i:::8~~tf ;t~ti~w¡;,~1:5:00 ':::.pi:,b~::0:::°!:o:u; m:;::::: 
en empresas :córisti:ucté:iras de vivienda. con base en ello, se busca 
establecer la forma en que se pueda implementar algún tipo de 
estrategia de calidad en las áreas específicas que lo requieran· de 
manera que se obtengan resultados productivos y competitivos dentro 
del sector. 

El modelo de encuesta que se anexa al final del trabajo se aplica a 
cada una de las empresas seleccionadas y se busca que éste sea 
contestado al máximo y con información real para realizar un estudio 
más verídico. 

II.2. Determinación de las deficiencias. 

La información recopilada de las 15 encuestas contestadas de 32 
entregadas, fue sometida a una sistematización y análisis sobre los 
datos estadísticos obtenidos de modo que pudiera existir una 
comparación, y así poder concluir sobre las deficiencias o aspectos 
susceptibles de cambio. 

Los resultados obtenidos serán presentados a manera de tabla, la cual 
permiten visualizar toda la información de forma clara y concisa. 
Los resultados obtenidos son soporte para la elaboración de las 
gráficas que se anexan al final del trabajo y que ayudan visualmente 
a la detección de las deficiencias. 
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Una vez sistematizada .la información y soportada con resultados 

reales del estudio.: se presentan.posteriormente tablas que muestran 

las deficiencias. en:corit~~~~~;qii.~ deben ser corregidas para lograr la 

implementación.de ia<C::áilcÍ~d;eh empresas constructoras de vivienda . 
.. ,·.· .. 

A continuación se '. J.;_.és~nta la tabla resumen con los resultados 

numéricos de las enCuestas·· y como conclusión las deficiencias y 

aspectos susceptible.s de cambio detectados y que serán desarrollados 

en lo subsecuente (ver Tabla No. 3) . Como anexo, al final del 

estudio, aparecen las gráficas, acompañadas con su análisis 

respectivo, que explican y aclaran los resultados obtenidos. Los 

resultados se concentran principalmente en los puntos más relevantes 

de cada área de trabajo que requieren de una mejora. (Ver tabla No. 

4) 

Vale la pena mencionar, antes de entrar en el análisis propiamente 

dicho que de las 15 empresas encuestadas 8 son "pequeña empresa", 5 

"mediana empresa" y 2 "grande empresa". La información recopilada 

representa aproximadamente un 0.80% de las empresas afiliadas a la 

CNIC que se dedican a la construcción de vivienda. 

También en importante notar que dentro de la rama de la construcción, 

el área de la construcción de vivienda muestra un alto porcentaje de 

obra contratada con el sector público. Esta circunstancia se debe 

en gran parte al hecho de que el mayor volumen de vivienda es la que 

se realiza de interés social, con el apoyo de organismos 

gubernamentales de gran tamaño como FOVISSSTE, INFONAVIT, FOVI, entre 

otras, que les permite desarrollar sus proyectos con créditos que son 

favorables para el beneficio de los sectores para los cuales se 

construye la vivienda. 



TABLA No. 3: RESPUESTAS DE ENCUESTA EFECTUADA A EMPRESAS 
CONSTRUCTORAS DE VIVIEDA 

ENCUESTAS ENTREGADAS PARA SER CONTESTADAS: 32 
ENCUESTAS NO RECIBIDAS: 17 
ENCUESTAS RECIBIDAS Y EVALUADAS: 15 

PREGUNTA RESPUESTAS 
1. Públicos 
¿Qué contratos realiza Privados 
la emoresa? Ambos 
2. Deptos: Presupuestos, Contratación, Dirección, Programación, Residencia 

¿Qué departamentos Los cinco (5l departamentos mencionados 
intervienen al hacer 4 Deotos combinados de diferentes formas 
un presupuesto ? 3 Deptos combinados de diferentes formas 

2 Deotos combinados de diferentes formas 
3. Deptos: Presupuestos, Contratación, Dirección, Programación, Residencia 

¿Qué departamentos No aolica 
obtienen información Los cinco (5) departamentos mencionados 
para un concurso ? 4 Deotos combinados de diferentes formas 

3 Deptos combinados de diferentes formas 
2 Deotos combinados de diferentes formas 
1 Depto ( dirección:2,presupuesto: 1, orooramación: 1 

4. Oeptos: Presupuestos, Contratación, Dirección, Proaramación, Residencia 

¿Qué departamentos Los cinco (5) departamentos mencionados 
utilizan información 4 Deotos combinados de diferentes formas 
recopilada ? 3 Deptos combinados de diferentes formas 

2 Deotos combinados de diferentes formas 
1 Depto (oresupuestos:2, residencia de obra: 1) 

5. ¿Utiliza información SI 
anterior en nuevos NO 
oresuouestos ? 

6. ¿Quién maneja Deoartamento Gerencial 
la información Deoartamento Técnico 
antes recooilada ? Deoartamento Ooerativo 

7. ON LINE 
¿Maneja banco de datos CD ROM 
para la recopilación Otros 
de información ? No Resouesta 

-46-

No. % 
3 20 
3 20 
9 60 

3 20 
2 13 
5 33 
5 33 

1 7 
2 13 
1 7 
1 7 
6 40 
4 27 

3 20 
1 7 
3 20 
5 33 
3 20 

15 100 
o o 

3 20 
12 80 
o o 
8 53 
2 13 
2 13 
3 20 
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PREGUNTA RESPUESTAS No. % 
8. SI / NO - CUANTOS 
¿Realiza presupuestos SI - 5 2 13 
y actividades SI -4 3 20 
administrativas con SI - 3 2 13 
equipo de cómputo ? SI -2 4 27 

SI - 1 1 7 
1¿Cuántos computadores? SI - No Resouesta 3 20 
9. Cursos 10 67 
¿Cómo implementa nueva Trabajador - Trabaiador 2 13 
tecnoloaía ? Cursos - Autoaorendizaie 3 20 
10. ¿Quién actualiza Depto. Gerencial, Deoto. Operativo, Depto. Técnico 
paquetes de cómputo Los 3 Departamentos mencionados 2 13 
con nueva tecnología? 2 Deotos combinados de diferentes formas 3 20 

1 Deoto 1Técnico:6, Gerencial:2, Ooerativo:2\ 10 67 
11. Departamento Administrativo o o 
¿Quién hace la Deoartamento Técnico 9 60 
IProaramación de obra ? Departamento Técnico - administrativo 6 40 
12. ¿Trabajan SI 14 93 

presupuestos y NO 1 - 7 
programación .. 
conjuntamente ? 

13.¿ Al presupuestar SI 15 100 
hay comunicación NO o o 
con proveedores ? 

14. ¿Cuánto tiempo Un dia 1 7 
antes entrega el Una Semana 9 60 
IProveedor cotización ? Mas de una semana 5 33 
15. ¿Cuánto tiempo en Menos de un mes 4 27 
firmar y legalizar un Un mes 2 13 
contrato adjudicado ? Mas de un mes 9 60 
16. ¿Empieza a ejecutar SI 4 27 
obra antes de NO 9 60 
leaalizar contrato ? En Ocasiones 2 13 
17. ¿El proceso cambia SI 15 100 
durante la eiecución ? NO o o 
18. Propietario o diseñador 3 20 
¿Quién ordena los Suoervisor 3 20 
cambios? Propietario 6 40 

Propietario u oficina central 1 7 
Supervisor; Diseñador Propietario u Oficina central 1 7 
Propietario o Suoervisor 1 7 
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PREGUNTA RESPUESTAS No. % 
19. Documento escrito 9 60 
¿Cómo se entera Documento escrito o Fax 3 20 
la obra de los Personalmente 1 7 
cambios? Documento escrito o oersonalmente 2 13 
20. ¿Con qué frecuencia Un dia 4 27 
se envian los cambios Un dia-una semana 8 53 
a la obra? Mas de una semana 3 20 
21. ¿Se manejan almacén SI 15 100 
e inventario en obra ? NO o o 
22. SI - Entrada de la obra 6 40 
¿Se otorga al almacén SI - Entrada o costado de la obra 1 7 
un lugar específico SI - Costado de la obra 2 13 
dentro de la obra ? SI - Centro de la obra 4 27 

SI - Deoende de la obra 1 7 
Esoecifiaue: i. Dónde? SI - No rescuesta 1 7 
23. Periodo fiio 1 7 
¿Con qué frecuencia Ya se ha terminado material o o 
solicita suministro de Antes aue se termine material 4 27 
material a oroveedor ? Seaún Proaramación 10 67 
24. ¿ Los proveedores SI 5 33 
conocen el programa NO 10 67 
de obra? 
25. SI 10 67 
¿Los proveedores NO 2 13 
entregan sus órdenes Generalmente 2 13 
en fechas oactadas ? A veces 1 7 
26. Almacenista 1 7 
¿Quién recibe el lnaeniero Residente 14 93 
material en obra ? Subcontratista o o 
27. Contra Factura 11 73 
¿Qué tipo de control Contra factura v ensaves 2 13 
se hace al material Contra factura v esoecificaciones 1 7 
al lleaar a obra ? Contra esoecificaciones 1 7 
28. ¿Cómo se paga la Destaio 2 13 

mano de obra en Subcontrato o o 
su emcresa? Ambos 13 87 

29. Albaililería, Estructura, Instalaciones, Acabados, Otros 
¿Qué tipo de destajo Los 5 Destaios mencionados 7 47 
se paga en obra ? 3 Destaios combinados de diferentes formas 5 33 

2 Destaios combinados de diferentes formas 3 20 
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PREGUNTA RESPUESTAS No. % 
30.¿Los subcontratistas SI 15 100 
conocen antes el NO o o 
loroarama de obra ? 
31. ¿Organiza número de SI 13 87 
personas por cuadrilla y NO 2 13 
cuadrilla oor actividad ? 
32. ¿Se programa el SI 15 100 
eauioo de obra antes ? NO o o 
33. 25% 2 13 
¿Qué proporción de 25-50% 1 7 
tiempo contratado 50% 1 7 
mantiene ocupado 50-75% 1 7 
el equipo? 75% 7 47 

100% 3 20 
34. Mantenimiento o Falta coordinación 1 7 
¿Cuándo el equipo está Mantenimiento o no es reauerido 4 27 
detenido, a qué causa No reauerido o falta coordinación 2 13 
lo atribuye ? No reauerido 7 47 

Mantenimiento 1 7 
35-a. Suoervisor e inaeniero residente 6 40 
¿Quién recorre la Sucervisor oficina central v residente 1 7 
obra para verificar Suoervisor 1 7 
su calidad? lnaeniero residente 2 13 

Suoervisor v diseñador 1 7 
Suoervisor Oficina central, Residente v diseño 1 7 
Oficina central 1 7 
Oficina central diseñador v residente 1 7 
Suoervisor, diseño, subcontratista v residente 1 7 

35-b. Diariamente 8 53 
¿Con qué frecuencia? Diario - cada 15 dias 2 13 

Cada 15 dlas 1 7 
Cada semana 2 13 
Deoende 1 7 
No Resouesta 1 7 

36. Concreto, Acero, Tepetate, TabiQue, Cemento, Pintura, Yeso 
¿A qué materiales 5 materiales combinados de diferentes formas 1 7 
se les hacen pruebas 4 materiales combinados de diferentes formas 6 40 
de laboratorio ? 3 materiales combinados de diferentes formas 7 47 

2 materiales combinados de diferentes formas 1 7 
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PREGUNTA RESPUESTAS No. % 
37. ¿Cómo se utilizan Cumolir esoecificaciones 8 53 
los resultados de las Cumplir especificaciones v prevención 3 20 
pruebas de Escecificaciones, Prevención v corrección 2 13 
laboratorio? Prevención 1 7 

Prevención v corrección 1 7 
38. Colado 3 20 
¿A qué tipo de Colado y cimbra 1 7 
actividades de les Colado-albañilería-cerámica-acabado 1 7 
hace control de Colado v albañilería 1 7 
calidad? Colado, Cimbra v albañilería 1 7 

Todas 7 47 
Ninauna 1 7 

39. ¿Conocen las SI 11 73 
cuadrillas el proceso NO 3 20 
de producción ? No Resouesta 1 7 
40. SI 12 80 
¿Existe cooperación NO 2 13 
entre cuadrillas ? A veces 1 7 
41. ¿En ejecución de la SI 15 - 100 
obra se ajusta la NO o o 
proaramación ? 
42. Residente 1 7 
¿Quién revisa el Residente y suoervisión 4 27 
programa de obra ? Residente suoervisión v oficina central 2 13 

Suoervisión 1 7 
Suoervisión v oficina central 1 7 
Oficina central 1 7 
Suoervisión, oficina central y Prooietario 1 7 
Residente oficina central v Propietario 1 7 
Residente v oficina central 2 13 
Residente-supervisión-oficina central-Procietario 1 7 

43. Actividad varía 2 13 
¿Cada cuánto tiempo Actividad varía o cada 15 dias 1 7 
se revisa el Actividad varía o cada mes 1 7 
programa? Cada semana 1 7 

Cada 15 dias 8 53 
Cada mes 1 7 
Mas de un mes 1 7 

44. ¿Se maneja la SI 10 67 
información de obra NO 5 33 
con computadores ? 
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PREGUNTA RESPUESTAS No. % 
45. Hoia de cálculo IH.C.l 3 20 
¿Qué tipo de paquete Proorama de control de obra (P.C.O.l 4 27 
se maneja en obra Hoia de cálculo o P.C.O. 3 20 
para sistematizar H.C. o P.C.O. o Procesador palabra 1 7 
la información ? No resouesta 4 27 
46. SI 14 93 
¿Existen planos en NO o o 
obra? A veces 1 7 
47. ¿Los planos están SI 2 13 
a disposición de NO 13 87 
cualouier trabaiador ? 
48. ¿Existe normalmente Poco 5 33 
desperdicio en Aceotable 2 13 
obra? Normal 8 53 
49. Cuadrillas de aseo 12 80 
¿Cómo se manejan los BOB-CAT 1 7 
desperdicios ? Cuadrillas de aseo o BOB-CAT 2 13 
50. ¿En qué sitios Un sitio 4 27 
concentran los Sitios aislados 2 13 
desperdicios en Sitios clasificados 8 53 
obra? No resouesta 1 7 
51. Dia 1 7 
¿Con qué frecuencia Semana 8 53 
se trasladan estos Quincena 5 33 
desperdicios ? Mes 1 7 
52. SI/NO - Donde 
¿Sabe a dónde se SI - Tiradero 7 47 
trasladan estos SI - Tiradero o relleno de obra 3 20 
desoerdicios ? i.Dónde ? NO - No aplica 5 33 
53. ¿Trabaja con algún SI 12 80 
insumo prefabricado ? NO 3 20 
54. SI 2 13 
¿Existen talleres de NO 13 87 
1orefabricado en obra ? 
55. ¿Cada cuánto Semanal 3 20 
tiempo presenta Quincenal 10 67 
estimaciones ? Mensual 2 13 
56. ¿Cada cuánto tiempo Quincenal 8 53 
recibe reembolso de Quincenal o mensual 1 7 
sus estimaciones ? Mensual 6 40 
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PREGUNTA RESPUESTAS No. % 
57. ¿Cada cuánto se Semanal 13 87 
reunen residente y Semanal I Quincenal 1 7 
supervisor para mirar Quincenal 1 7 
avances de obra ? 
58. ¿Maneja el SI 15 100 
residente avances NO o o 
parciales de obra ? 
59. SI/NO - Cuales 
¿En su empresa se han SI - Capacitación.Control estadístico 
implementado Desarrollo oroveedores, Servicio posventa 
estrategias de Control de costos, Auditorías 1 7 
calidad total ? SI - Caoacitación, Círculos de calidad, 

Control estadístico, Control de costos 
¿Cuáles? Desarrollo proveedores 1 7 

SI - Control estadístico, control de costos v 
desarrollo de proveedores 1 7 

SI - Capacitación v Control de costos 2 13 
SI - Control Costos 1 7 
SI - Caoacitación 1 7 
NO - Capacitación, Control estadístico, 

Control de costos Auditorías 1 7 
NO - Control costos 1 7 
NO - No aplica 6 40 

60. SI/NO - Cuales 
¿Le interesa enviar a SI - Calidad total 1 7 
su personal a cursos SI - Tecnoloaía 3 20 
y seminarios para SI - Calidad total v tecnoloaía 3 20 
actualizarlo y SI - Tecnoloaía v oraanización 1 7 
capacitarlo ? SI - Organización y 

Normatividad v certificación 1 7 
SI - Calidad total y organización 2 13 

¿En qué área? SI - Calidad total, tecnología y 
oraanización 2 13 

SI -Todas 2 13 



CONCLUSION: 

Analizando y evaluando la información de la tabla anterior, se puede concluir que 
las deficiencias y los aspectos susceptibles de cambio que se presentan en la 
industria de la construcción son: 

PLANEACION: 

EJECUCION: 

1 . No se trabaja con cooperación interdepartamental. 
2. La información de experiencias anteriores no es utilizada 

por todos los departamentos de la empresa. 
3. No existe un programa formal de capacitación. 
4. La programación de una obra esta bajo la responsabilidad 

de una sola área. 
5. El proceso de legalización y firma de contratos es lento. 

1. Los proyectos siempre presentan cambios durante su 
ejecución. 

2. Los cambios que se efectuan demoran mucho tiempo en 
ser recibidos en obra. 

3. No se aplica el concepto JUST-IN-TIME. Se mantiene 
almacén e inventario en obra. 

4. Se sigue pagando la mano de obra por destajo. 
5. El equipo aunque se encuentre programado se queda 

parado un gran porcentaje de tiempo. 
6. Se hace a los materiales un control al llegar a la obra 

contra factura y ya en la obra se utiliza la información 
para verificar que cumpla con especificaciones únicamente. 

7. Los programas de obra sufren ajustes en la ejecución 
y generalmente sólo se revisan en periodos fijos. 

8. Los planos de obra no están a disposición de cualquier 
trabajador. 

9. Se siguen manejando desperdicios que se evacuan 
semanal o quincenalmente a tiraderos. 

1 o. Se manejan prefabricados pero no hay talleres en obra. 
11. El tiempo entre estimaciones para su reembolso es largo. 
12. Aún en muchas empresas no se implementan estrategias 

de calidad total y hay muchos que tienen estrategias 
implantadas y no saben que manejan calidad total. 
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TABLA No 4: 

-54-

DEFICIENCIAS DETECTADAS DE ACUERDO CON EL ANALISIS DE 

LAS ENCUESTAS REALIZADAS. 

PLANEACION: 

ASPECTOS DEFICIENTES 

No se trabaja con 
c o o p e r a c i ó n 
interdepartamental. 

La información de 
experiencias 
anteriores no es 
utilizada por todos 
los departamentos 
de la empresa. 

No existe un 
programa formal de 
capacitación. 

INFORMACION QUE LOS SOPORTA 

Las encuestas muestran que un 66% de 
las empresas utiliza para realizar sus 
presupuestos 2 y máximo 3 
departamentos. Los departamentos que 
intervienen principalmente son: 
presupuestos, dirección y residencia de 
obra. 

También sucede que en la mayoría de las 
empresas, 7 4 % , la información para 
concursos se consigue a través de 3 
departamentos y, generalmente es el 
departamento de la dirección quien se 
encarga de realizar esta actividad~ En 
lo referente a los departamentos que 
utilizan esta información, la tendencia 
se mantiene con un 73% de empresas 
donde tres de sus departamentos la usa, 
y principalmente el departamento de 
presupuestos. 

Para el 80% de las empresas encuestadas 
la información de experiencias previas 
solo es utilizado por el departamento 
técnico y para el 20% restante sólo por 
el departamento gerencial. 

Aunque el 87% de las empresas utiliza 
los cursos corno medio de capacitación 
para sus empleados, aún existe la 
transmisión de información a través de 
contacto trabajador-trabajador (13%) y 
autoaprendizaje (23% del 87% antes 
rn e n c i o n a d o ) 
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ASPECTOS DEFICIENTES INFORMACION QUE LOS SOPORTA 

La programación de Se encontró que la programación de una 
una obra esta bajo obra en el 60% de los casos, es 
la responsabilidad manejada solamente por el departamento 
de una sola área. técnico dejando de lado a departamentos 

tan importantes como el administrativo. 
Sólo el 43% utiliza estos dos 
departamentos para el desarrollo de 
esta a.ctividad. 

El proceso de Según la información recopilada, el 73% 
legalización y de las empresas tarda en legalizar sus 
firma de contratos contratos uno o más de un mes. 
es lento. 

Es importante hacer notar que aún un 
porcentaje considerable (27%) de las 
empresas empiezan a ejecutar obra sin 
legalizar contratos. 

Como una oportunidad de mejora se hace notar que aún se encuentra, 
en un 33% de los encuestados, que existen proveedores que tardan más 
de una semana en entregar cotizaciones, cuando la entrega de un 
presupuesto para concurso es de dos(2) ó máximo tres (3) semanas. 
Este aspecto se toma solo como de oportunidad de cambio ya que para 
la mayoría de los encuestados (67%) los proveedores tardan máximo 1 

semana en entregar cotizaciones. 

EJECUCION. 

ASPECTOS DEFICIENTES 

Los proyectos siempre 
presentan cambios 
durante su ejecución. 

INFORMACION QUE LOS SOPORTA 

El 100% de las empresas encuestadas 
corroboran el hecho que todo proyecto 
presenta cambios durante su ejecución. 

Los cambios 
mayo ria de 
propietario 
planeación y 

son realizados, en 
los casos, por 
sin considerar 

el programa. 

la 
el 
la 
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ASPECTOS DEFICIENTES INFORMACION QUE LOS SOPORTA 

Los cambios que se Aparece de manera critica el tiempo 
efectúan demoran que tarda en llegar un cambio a la 
mucho tiempo en ser obra. El 73% de las empresas demoran 
recibidas en la obra. en enviar un documento escrito que 

' ávisa del cambio entre 1 día y hasta 
: más de,una semana. 

No se aplica. · .. el El 100% de las empresas mantiene 
concepto JUST-.IN"'., inventario y almacén en la obra, lo 
TIME. Se mantiene que demuestra que aún no se tiene 
almacén e inventario mucha confianza en la relación 
en obra. cliente-proveedor. 

Se sigue pagando la El 100% de los encuestados concuerdan 
mano de obra por en pagar la mayoria, por no decir 
destajo. todos sus trabajos por el destajo o 

con su combinación con subcontratos. 

El equipo aunque se El 80% de los entrevistados utiliza su 
encuentre programado equipo corno máximo un 75% del tiempo. 
se queda detenido un El 25% atribuye la causa de su 
porcentaje de tiempo. inutilización a la falta de 

coordinación, el 60% sin embargo, al 
hecho de no ser requerido. El 33% lo 
atribuye a las causas anteriores o al 
mantenimiento y solo un 7% al hecho de 
realizar el mantenimiento 
correspondiente del equipo. 

Se hace a los El 73% de los encuestados solo 
materiales un control comprueba los materiales contra 
al llegar a la obra factura. Se presentan también otras 
contra factura y ya combinaciones en las que aparece de 
en la obra se utiliza nuevo en un 20% la verificación contra 
la información para factura además de ensayes o 
verificar que cumpla espeficicaciones. Sólo un 14% 
especificaciones controla contra especificaciones y el 
únicamente. otro 13% restante lo hace contra 

ensayes. 



ASPECTOS DEFICIENTES 

Los programas de obra 
sufren ajustes en la 
ejecución y 
generalmente solo se 
revisa en períodos 
fijos. 

-57-

INFORMACION QUE LOS SQPORTA 

El 100% de los encuestaJos realiza 
ajustes dentro del desarrGollo de la 
obra. La revisión y el aj ste de los 
programas es en el 67% de ~1os casos en 
períodos de 15 o más días. Sólo el 
27% lo ajusta cuando um actividad 
varía. 

,.,,< 
Los planos de obra n6· Eri ~187% de los casos, N1D todos los 
están a dispocisión trabajadores tienen acceso a los 
d e c u a 1 q u i e r planos. Hay limitación de ii.nformación 
trabajador. 

Se siguen manejando 
desperdicios que se 
evacuan semanal o 
quincenalmente a 
tiraderos. 

S e m a n e j a n 
prefabricados pero no 
hay talleres en obra. 

El tiempo entre 
estimaciones para su 
reembolso es largo. 

Todos los encuestados manejan como 
máximo un desperdicio "normal". El 
desperdicio se traslada, 1 según los 
resultados, en un 93% de lo~ caso·s con 
una frecuencia mínima de ca~a semana y 
el 67% de las empresas er\vian estos 
desperdicios a tiraderos.¡ El 33% 
restante aún no conoce :1 destino 
final de éstos desperdicioi . 

En el 80% de los casos se usan insumos 
prefabricados y solo manej n talleres 
en obra el 13%. 

El 87% de las empresai presenta 
estimaciones cada 15 días r~áximo pero 
el reembolso ocurre en el 00% de los 
casos como mínimo cada 15 e ías y como 
máximo un mes. 
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ASPECTOS DEFICIENTES INFORMACION QUE LOS SOPORTA 

Aún, en muchas El 46% de los encuestados conoce y 
empresas no se aplica estrategias de Calidad Total. 
i m p 1 e m e n t a n Del 54% restante que responde no haber 
estrategias ~ implantado estrategias de Calidad 
Calidad Total y ha total, un 14% conoce y maneja como 
muchos que tiene mínimo una en su empresa. 
e s t r a t e g i a s 
implantadas y no También es importante recalcar que un 
saben que manejan alto porcentaje, 38%, de las empresas 
Calidad Total. que respondieron negativamente, no les 

interesa siquiera actualizar o conocer 
de calidad total. El mayor in te res 
sigue siendo el avance tecnológico. 

II.3. Aspectos representativos en áreas específicas. 

La información que se presenta a continuación en la TABLA No. 5, se 
centra en señalar los puntos específicos que afectan a la planeación, 
a la ejecución o a ambas, y también a departamentos o acciones 
determinadas, igualmente aparece explicado el modo como influye el 
aspecto a el área que se menciona. 

Se utilizan tambien en este desarrollo tablas como medio de 
información buscando que sea lo más claro, concreta posible y 
manejando los aspectos deficientes que se detectaron en el apartado 
anterior, con el fin de explicar porque y en que forma afectan estas 
deficiencias al desarrollo de una empresa que busque trabajos con 
CALIDAD. 



TABLA No. 5: 
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RESUMEN DE LOS ASPECTOS REPRESENTATIVOS EN AREAS 

ESPECIFICAS. 

ASPECTO 
ESPECIFICO 

El departamento 
de programación 
no participa en 
presupuestos. 

El programa no 
lo hace 

departamentos 
técnico y 

administrativo 
conjuntamente. 

AREA QUE 
AFECTA 

Planeación 

Ejecución 

IMPACTO QUE TIENE 

- Un programa de obra debe ser 
real y acorde con las 
capacidades de la empresa. 

- El programa como base de 
concursos puede hacer que se 
ganen o pierdan estos. Su 
elaboración debe ser a 
conciencia y contando con la 
colaboración de proveedores 
para confirmar tiempos de los 
suministros de materiales, 
equipos y mano de obra. 

- Si un programa esta bien 
planeado, este será la base 
más confiable de control de 
avance de obra, flujo de 
efectivo y despacho de 
materiales, equipo y mano de 
obra; todo es de gran 
importancia en la buena 
realización y manejo de obra. 



ASPECTO 
ESPECIFICO 

Recopilación y 
manejo de 

información. 

La legalización 
de contratos. 

AREA QUE 
AFECTA 

Planeación y 
ejecución en 

general. 

Ejecución. 
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IMPACTO QUE TIENE 

- Para la elaboración de 
propuestas para concursos se 
debe contar con información 
propia del concurso, en cuanto 
a sus condiciones generales y 
requisitos a cumplir; 
información que deben conocer 
todos los departamentos de 
modo que se trabaje con 
objetivos claros y se busque 
la forma de atacar su 
desarrollo para elaborarlo con 
mayor eficacia y rapidez. 

- La información de propuestas 
y experiencias anteriores son 
de vital importancia porque 
permiten analizar y corregir 
errores cometidos que pueden 
llevar a perder un concurso o 
retrasos en obra que ocasionen 
desperdicios, mala calidad y 
sobrecostos. 

Un contrato no legalizado 
atrasa la ejecución de una 
obra, lo que puede acarrear 
pérdidas de dinero y, la 
discontinuidad del proceso 
llevar, a problemas de 
calidad, debido a la falta de 
liquidez. 

- Si se afecta el inicio de la 
obra puede presentarse que 
varíe el presupuesto y el 
reajuste lo absorba la 
constructora con las pérdidas 
consecuentes. 



ASPECTO 
ESPECIFICO 

Cambios en el 
proyecto. 

Comunicación 
oficina- obra. 

AREA QUE 
AFECTA 

Presupuestos, 
Contratos y 
ejecución. 

Ejecución 
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IMPACTO QUE TIENE 

- Causan desperdicios de 
material, tiempo y detrimento 
de la calidad, si ya se ha 
realizado la actividad. 

- Sobrecostos no 
presupuestados que lleven a 
pérdidas innecesarias de 
dinero. 

- Si el cambio es drástico 
puede llegar a cambiar órdenes 
de compra que afecta a 
terceros (proveedores) .y a 
perdida de dinero dé la 
empresa por compensación. 

- Si los cambios que se 
efectúan desde proyecto para 
una obra no se comunican a 
tiempo y se permite la 
realización de actividades que 
sean susceptibles de cambio, 
es muy posible que se 
presenten perdidas de tiempo, 
material, equipo y mano de 
obra, además de trabajos 
adicionales de demolición e 
inminete baja de la calidad. 



ASPECTO 
ESPECIFICO 

Manejo de 
almacén e 

inventario. 

AREA QUE 
AFECTA 

Control, 
programación, 
contabilidad, 
proveedores y,. 
residencia :de. --

obra. ·· 
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IMPACTO QUE TIENE 

.. 
~ Tra6ajar mucho inventario en 
obra. lleva a malos manejos y 
.desperdicios y grandes 
·inversiones. 

- Grandes inventarios 
requieren de grandes almacenes 
que ocupan mucho espacio 
llegando hasta interrumpir el 
proceso de la obra. 

- Un gran inventario demuestra 
poca confianza en el programa 
de obra base. 

- Se puede perder control 
sobre los costos, si los 
desperdicios exceden 
expectativas. De igual m·anera 
puede afectar a la 
contabilidad. 

- Un inventario grande no 
permite demostrar la 
confiabilidad del proveedores. 

- El material, si es 
solicitado de acuerdo con la 
programación, requiere para 
que sea enviado a tiempo que 
los proveedores conozcan el 
programa de modo que se 
asegure que, de acuerdo a sus 
procedimientos, los productos 
serán abastecidos de acuerdo 
con los requerimientos y en 
las fechas pactadas. 

- Con un almacén no hay muchas 
posibilidades de que un 
proveedor se integre al 
proceso de la obra por que no 
encuentra interes en conocer 
el programa de obra. 



ASPECTO 
ESPECIFICO 

Pago a destajo 

Equipo 

AREA QUE 
AFECTA 

Ejecución: 
Calidad y 

desperdicios. 

Programación, 
Presupuestos y 

control de 
obra. 
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IMPACTO QUE TIENE 

- Si el destajista no conoce 
de los procesos de la empresa, 
su obra se basará en cantidad, 
dejando de lado la eficacia y 
la calidad. 

- Si no hay compromiso del 
destajista con los procesos, 
el control sobre su trabajo 
requiere ser minucioso para 
evitar malas ejecuciones y 
desperdicios. 

- El destajo generalmente 
plantea tareas que generan 
"premios" y se deja de lado lo 
realmente importante, obras 
bien ejecutadas a cambio de 
volumen. 

- El programa de obra es la 
base que soporta el tiempo de 
uso eficiente de un equipo. 

- Si un equipo se mantiene en 
obra detenido y pagando tiempo 
muerto, se puede presentar el 
caso donde el tiempo 
presupuestado sea sobrepasado 
y empiece a generar 
sobrecostos. 

- El equipo debe ser altamente 
controlado para que se logre 
su utilización correcta y se 
debe revisar con anterioridad 
donde y cuando se requiere de 
su uso para realizar est2s 
actividades de manera ca~i 
simultanea, evitando descansos 
inútiles de equipo. 



ASPECTO 
ESPECIFICO 

Control de 
materiales. 

Accesibilidad a 
planos. 

AREA QUE 
AFECTA 

Presupuesto, 
calidad, 

control de obra 
y programación. 

Ejecución 
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IMPACTO QUE TIENE 

- Materiales diferentes a los 
especificados y no 
rectificados llevan a 
sobrecostos y a retrasos en 
obra. 

- Si el producto que se recibe 
en obra presenta alguna 
anomalía y es recibido como 
aceptado, el utilizarlo 
implica detrimento de la 
actividad donde se utiliza y 
en las posteriores que 
dependan de ella. 

- El control de obra tiene que 
contemplar este procedimiento 
para que se eviten gastos 
mayores y desperdicios 
innecesarios. 

- La base de las 
especificaciones de control 
esta en los planos y por esto 
deben ser revisados y 
utilizados por todos. 

- Es la guía de cuadrillas que 
ejecutan trabajos cuando quien 
resuelve dudas no esta 
disponible. 

- Quien trabaje en obra tiene 
y debe saber leer y manejar 
planos. De ello depende la 
continuidad de los procesos y 
la disminución de errores. 



ASPECTO 
ESPECIFICO 

Ajuste de 
programa. 

Desperdicios. 

AREA QUE 
AFECTA 

Presupuestos, 
Contratos y 

calidad 

Ejecución, 
presupuesto y 

ecología. 
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IMPACTO QUE TIENE 

"Lo ideal es que el programa 
no sea modificado". 

- Si un programa se ha 
modificado y no se actualiza, 
puede llegar a causar faltas a 
los contratos que acarrean 
sobrecostos. 

- Un atraso de programa no 
controlado puede llegar a 
requerir reposición de tiempo 
cuando no se esta preparado. 
Es esta reposición se puede 
incurrir en gastos no 
previstos que alteran 
presupuesto. 

- Si se presenta un atraso y 
este genera otro que obliga a 
agilizar procesos se puede 
llegar a olvidar la calidad a 
cambio de rapidez, lo que 
afectará a la obra más 
adelante. 

- Muchos desperdicios se deben 
a demoliciones por malas 
ejecuciones en cuanto a 
calidad o a cambio de proyecto 
tardío. Cualquiera de las 
causas anteriores genera un 
sobrecosto. 

- El almacenamiento de 
desperdicios en obra empieza a 
reducir espacios que pueden 
llegar a volver los procesos 
discontinuos por detención de 
actividades debido a falta de 
espacio para trabajar. 



ASPECTO 
ESPECIFICO 

Desperdicios. 
(Continuación) 

Manejo de 
prefabricados 

MEA QUE 
AFECTA 

Ejecución, 
presupuesto y 

ecología. 

Ejecúción: 
. Espacio y 

precisión, 
Presupuesto, 

programación y 
costos. 

-66-

IMPACTO QUE TIENE 

- Muchos desperdicios son 
reciclables y pocos lo saben, 
el reciclaje evita los grandes 
espacios ocupados en tiraderos 
que ecológica y económicamente 
afecta todo un sistema. 

- Prefabricar significa 
trabajar en serie, lo que 
ayuda a evitar grandes errores 
(más si el proceso esta 
controlado) . 

- Los tiempos de ejecución 
son fácilmente calculados de 
acuerdo con los estandares lo 
que hace mas eficiente a los 
procesos. 

- Manejar prefabricados reduce 
desperdicios porque todo viene 
marcado y listo para ensamble 
con bajo riesgo de 
equivocación. 

- Al prefabricar se evita el 
almacenamiento, más si el 
taller se encuentra en obra y 
se efectúan las piezas 
necesarias y de acuerdo a las 
medidas requeridas, lo que 
muchas veces mejora aun más la 
calidad. 



ASPECTO 
ESPECIFICO 

Pago de 
estimaciones 

Estrategias de 
Calidad Total. 

AREA QUE 
AFECTA 

Contratación, 
Relación con 

proveedores y 
ejecución. 

Toda la 
compañía y los 

procesos que se 
desarrollen. 
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IMPACTO QUE TIENE 

- Si el pago de estimaciones 
no es cumplido la ejecución 
puede tornarse lenta y hasta 
detenerse por falta de 
liquidez. 

- Con los proveedores se 
manejan contratos que 
estipulan los pagos de 
desembolsos, datos que se han 
efectuado a partir de los 
reembolsos del cliente. Si 
este último incumple, y la 
liquidez que se tiene no es 
buena, se afecta a terceros y 
directamente a la constructora 
que puede llegar a perder su 
suministro, lo que la afecta 
además con sobrecostós y 
tiempos. 

- No habrá realmente procesos 
eficientes sin una gerencia 
comprometida. El cambio de 
actitudes en una compañía 
empieza por quienes la 
dirigen. 

- la motivación del equipo de 
trabajo es necesario para que 
se labore con la intención de 
buscar procesos cada vez mejor 
ejecutados. · 

- Con estrategias de calidad, 
la posibilidad de que una 
empresa actualmente sea 
competitiva y este a la 
vanguardia es por medio de la 
mejora de los procesos y estos 
rediseñes deben iniciar 
internamente y con en 
compromiso de equipo. 
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De acuerdo con todo ·lo expuesto, anteriormente y a lo largo del 

capítulo,, es posi.bre col1~l~ir di,c;:iendo, que la construcción tiene 
falÍa/ <que '.deben ser ~.corregidas 'para· .realmente crear empresas 
éompÚiÚ'7~5. ' · ,,· ··' 

. ; ~' , . " 

Es importante mencionar que en las encuestas se trabajaron los 
aspectos que se cons'ideraron más importantes, como son: trabajo en 
grupo, control de materiales y equipo, planeación, manejo de 
información, comunicación, manejo de almacen y desperdicios, 
desarrollo de proveedores y capacitación, entre otros, pero 
indudablemente, existen otros aspectos que pudieran ser igual o más 

importantes y que deben ser mejorados para lograr una empresa con 

CALIDAD. 



C A P I T U L O I I I. 
IMPLEMENTACION DE LA CALIDAD EN EMPRESAS CONSTRUCTORAS DE 

VIVIENDA. 

En este capítulo se busca plantear estrategias de calidad que sirvan 

para mejorar aquellos aspectos que se detectaron como deficientes en 

las encuestas que se recibieron y de acuerdo al análisis que se 

realizó a los resultados obtenidos. 

III.1. Metodoloqia de la adaptabilidad. 

De acuerdo con la información obtenida en el capítulo II, donde se 

determinaron las deficiencias y los aspectos representativos para 

áreas específicas, a continuación se plantean posibles estra~egias 

de calidad que permitan la búsqueda de la mejora continua como parte 

esencial de la competitividad. 

Para el desarrollo del análisis se plantean las deficiencias y a 

manera de tabla se señalan para cada una de las áreas básicas del 

proceso de construcción: planeación y ejecución, las estrategias que 

pueden servir para superar o mejorarlas de acuerdo con los aspectos 

teóricos señalados en el capítulo I. (Ver tabla No. 6). 
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TABLA No. 6. ESTRATEGIAS DE CALIDAD QUE DEBEN IMPLANTARSE PARA 

SUPERAR LAS DEFICIENCIAS QUE TIENEN LAS EMPRESAS 

CONSTRUCTORAS DE VIVIENDA. 

l. 

DEFICIENCIA 

No se trabaja 
con cooperación 
interdemarta
mental. 

ESTRATEGIA DE CALIDAD. 

PLANEACION: 

- Concientizar al personal de la necesidad 
de trabajar en equipo, hay que señalar los 
beneficios que tiene esta estrategia para 
que el trabajador comparta el sentimiento 
y trabaje libremente por conseguirlo. 

- Evitar la competencia interdepartamentos 
a través de dinámica de grupo dentro del 
trabajo que permita su integración 
(ejemplo, capacitación) . 

- Coordinación: Elaborar con 
representantes de los diferentes 
departamentos, el programa de 
requerimientos para el aseguramiento de la 
calidad donde se expliquen claramente 
funciones y quien o quienes las 
desempeñan. 

- Liderazgo: Quien es el líder es el 
facilitador. Siempre debe haber qui~n 
reciba la información, aclare dudas y guie 
a los departamentos para que se trabaje 
organizadamente en función de la meta que 
se busque. 



2. 

DEFICIENCIA 

La información 
de experiencias 
anteriores no se 
utilizada por 
todos los 
departamentos de 
la empresa. 
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ESTRATEGIA DE CALIDAD. 

- .·Tecnología: organizar con archivos 
computarizados, bases de datos que 
muestren la información codificada de 
acuerdo a áreas: costos, presupuestos, 
etc., que sea fácilmente actualizable con 
fechas de entrada y que permita visualizar 
la información obsoleta que debe ser 
eliminada. Este computador debe tener 
acceso a todos los trabajadores y debe ser 
de fácil manipulación. 

explicar que existe - Divulgación: 
información y 
trabajadores con 
capacitación) . 

familiarizar a 
su manejo. 

tal 
los 

(Usar 

- Tecnología de avanzada: Conectarse a 
sistemas como CD ROM u ON LINE que manejan 
la última información y permiten ubicarla 
y utilizarla cuando se requiere. Todo el 
personal debe saber manejar este tipo de 
información para lograr su mejor provecho. 

- Elaborar manuales integrados con 
experiencias positivas vividas. 
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-------··-------,...----------------------~ 

3. 

4. 

DEFICIENCIA 

No e:dste un 
programa formal 
de capacitación. 

La programación 
de una obra está 
bajo la 
responsabilidad 
de una sola 
área. 

ESTRATEGIA DE CALIDAD. 

- Importancia de la capacitación: Un 
Programa de capacitación acorde a las 
necesidades particulares de los 
trabajadores, con el que logren conseguir 
la información y habilidades requeridas 
para desempeñar sus trabajos, dará como 
resultado que con su colaboración al final 
el proceso logre la satisfacción del 
cliente. 

- Debe haber información continua de 
cursos que interesen a los trabajadores y 
que sean de utilidad a la actividad de la 
empresa. 

- Concientizar sobre "que es" y que 
beneficios trae capacitarse a nivel 
personal y empresarial. 

- Apoyar a los trabajadores para que 
participen en cursos de actualización. 
Todo trabajador debe tener igual 
posibilidad de tomar cursos. No se deben 
crear competencias en este sentido 

- Concientizar que el programa es 
fundamental para el buen desarrollo de un 
proyecto. Esta es la forma de asegurar al 
cliente cumplimiento y calidad. 

- Tecnologia: tener un software para 
realizar esta actividad y que trabajen al 
menos dos (2) personas en su manejo y 
aprovechamiento. Para esto se requiere de 
inversión económica y capacitación. 

- Cooperación de otros departamen•os para 
contar con la información oportun~ y real 
para elaborar un programa acorde con las 
necesidades y recursos existentes. 



5. 

6. 
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DEFICIENCIA ESTRATEGIA DE CALIDAD. 

" A s p e c t o ,- ':M~Úvar a los proveedores para que 
susceptible cte, ·conozcan y manejen calidad total en sus 
m e j o r a " ': :~~.o'ce~os: 
c o 1 abo r a c.·fó:ri ,., ,. .... 
e f i c i e n'i~e 
e m p r e s·::·a é.,.:· 
proveedor;. · ' 

El proce~o 
legalización 
f i r m a 
contratos 
lento . .. 

de 
y 

d e 
es 

-... '·.Comunicación abierta con manejo de 
·información completa y clara, de alcances 
y por menores del proyecto. (comunicación 
en los dos sentidos). 

- Compromiso para entregar a tiempo 
cotizaciones reales, apropiadas en costos 
y que sean de beneficio para todos. 

- Comunicación abierta con el cliente de 
manera que se conozcan sus posibilidades 
de desembolso y se planée una obra de 
acuerdo con esas factibilidades. 

- Crear flujos de efectivo reales basados 
en programas acorde con todas las fases 
del proyecto. Se debe incluir la 
legalización. 

- El IDEAL es: "Un compromiso real donde 
la empresa se ~s~gure de cuando y con 
cuanto se inicia un proyecto para 
prepararse de acuerdo con esas premisas". 



l. 

2. 

DEFICIENCIA 

Los proyectos 
siempre 
p r e s e n t a n 
cambios durante 
su ejecución. 

Los cambios que 
se efectuan 
demoran mucho 
tiempo en ser 
recibidos en la 
obra. 

-74-

ESTRATEGIA DE CALIDAD. 

EJECUCION: 

- Trabajo Cliente- proyectista-constructor 
conjunto para determinar factores reales 
que influyen en la obra. 

- Concientizar al 
genera detrimento 
y tiempo ya que 
planeación. 

cliente que todo cambio 
de calidad, sobrecostos 
se requiere de nueva 

- El cliente y proyectista deben entender 
que todo cambio genera improvisación y 
esta afecta de manera real un pr9ceso 
continuo de trabajo. 

- Al momento de entregar un proyecto para 
presupuestar se debe tener seguridad en 
que los estudios preliminares son reales y 
que las especificaciones de obra se 
encuentran acordes con el terreno, la obra 
que se desea ejecutar y el medio ambiente 
que lo rodea. 

- Comunicación directa y abierta entre 
Cliente - proyectista - constructor -
residente - proveedor. 

- Los cambios deben ser comunicados por 
quien corresponde sin intermediarios y de 
manera eficaz (ejemplo: fax.), un 
documento escrito entregado por envío 
genera pérdida de tiempo. 



3. 

4. 

DEFICIENCIA 

No se maneja el 
concepto de 
JUST-IN-TIME. 
Se mantiene 
almacén e 
inventario en 
obra. 

Se sigue pagando 
la mano de obra 
por destajo. 
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ESTRATEGIA DE CALIDAD. 

- Comunicación Programación - Residente
compras - proveedor. 

- JUST IN TIME: Proveedor comprometido que 
conozca el programa real de la obra debe 
despachar en el momento que se requiere, 
el material que se necesita y así evitar 
el inventario en obra. 

- Si hay almacén manejar el material con 
Kardex para controlar sus entradas y 
salidas y así evitar desperdicios. Este 
es un compromiso del almacenista. 

- El almacén deberá ubicarse en un lugar 
seguro, céntrico y de fácil acceso para 
evitar sobreac¡¡rreos, pérdidas de tiempo 
en trasporte y desperdicios del material 
en los movimientos. 

- Colaborar con el destajista para que 
conozca y aplique estrategias de calidad y 
así se comprometa a hacer trabajos bien 
hechos. 

- Concientizar al destajista y buscar que 
se cambien los pagos a subcontratos. 

- Involucrar al destajista para que 
organice sus cuadrillas de acuerdo a lo 
que realmente necesita. Hacer conciencia 
en trabajo efectivo de grupo y no de 
"masa". Se debe enseñar a organizar el 
trabajo. 



5. 

6. 

DEFICIENCIA 

No hay 
coordinación con 
subcontratistas. 

El equipo, 
aunque se 
e n c u e n t r e 
programado se 
queda detenido 
un porcentaje de 
tiempo. 

ESTRATEGIA DE CALIDAD. 

- Hacer conocer al subcontratista el 
programa detallado de actividades. 
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- Concientizar al subcontratista que debe 
utilizar solo los recursos necesarios de 
acuerdo con al tamaño de trabajo que se 
requiera. 

- Lograr que los subcontratistas tengan 
personal capacitado que evite las fallas 
dentro del proceso. 

- Ejecución de un programa real donde se 
tengan en cuenta las actividades que-se 
realizan con el mismo equipo y la forma 
ordenada de ejecutarlas para buscar su 
efectividad. 

- El proveedor de equipo debe estar 
comprometido con el proceso para que 
entregue lo solicitado el día requerido y 
evite retrasos. 



7. 

8. 

DEFICIENCIA 

Se hace a los 
materiales un• 
control al·. 
llegar a la obra 
contra factura y 
se utiliza la 
información para 
verificar que 
c u m p 1 a 
especificaciones 
únicamente. 

Los programas de 
obra sufren 
ajustes durante 
la ejecución y 
generalmente 
sólo se revisa 
en períodos 
fijos. 

ESTRATEGIA DE CALIDAD. 

- Los resultados de pruebas 
~obre.materiales deben tenerse 
solo deben servir para 
informaciones recibidas. 
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de calidad 
en cuenta y 
corroborar 

- Los materiales deben venir certificados 
y en la obra revisar una muestra 
represen ta ti va para asegurar y comprobar 
su calidad. 

- Se debe concientizar en el hecho que no 
basta con un material de calidad si no hay 
una colocación correcta. De esta manera y 
para conseguir este objetivo, la ejecución 
debe revisarse en forma periódica y así 
evitar desviaciones del proceso y 
desperdicios. 

- Analizar los resultados de pruebas 
obtenidas para corroborar calidad de 
material y corregir todas las 
inconformidades que se presenten. 

- El programa no debería modificarse. 

- Si varían la actividades, los 
programadores de obra deben ser informados 
de inmediato para analizar y corregir 
desviaciones que por esta causa se 
presenten. 

- La retroalimentación residente -
programador debe ser constante y efectiva 
para evitar atrasos y desperdicios. El 
residente es quien debe decir con que 
recursos reales cuenta para ajustar los 
programas al momento de realizarse algún 
cambio. 



9. 

10. 

11. 

DEFICIENCIA 

No se manejan 
computadores en 
obra. 

Los planos de 
obra no estan a 
disposición de 
c u a 1 q u i e r 
trabajador. 

Se siguen 
m a n e j a n d o 
desperdicios que 
se evacuan 
semanal o 
quincenalmente a 
tiraderos. 
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ESTRATEGIA DE CALIDAD. 

- El equipo de computo en obra agiliza el 
manejo de información dentro de la obra y 
con la oficina central. 

- El computador bien empleado, es una 
herramienta útil en todo control interno 
de obra, almacén, equipo, proveedores, 
programa, porque permite revisión. 

- La oficina debe capacitar a un ayudante 
del residente que este familiarizado con 
los procedimientos y en contacto con la 
oficina central de modo que cualquier 
variación sea detectada y comunicada .. 

- Planear en obra un lugar seguro y 
accesible para todos donde se ubiquen los 
planos para que sean consultados y 
mantenidos en buen condiciones. 

- La obra debe recibir inmediatamente las 
modificaciones de proyecto en planos 
ACTUALIZADOS y aprobados para hacer los 
cambios necesarios sin interrumpir los 
procesos. 

- Lo ideal en cuanto a los nuevos 
conceptos es evitar los desperdicios. 
Trabajo hecho bien desde la primera vez. 

- Llevar los desperdicios de la obra a un 
solo lugar por medios eficientes, canales 
o bob-cat, que no interfiera con el avance 
de la obra y más bien, permita la creación 
de frentes de trabajo. 
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DEFICIENCIA ESTRATEGIA DE CALIDAD. 

';· 

12. S e man e j a ·n;' 7, T~al:Íaj ar. con procesos de prefabricación 
prefabrica do si ':e·· ·industrialización. 

13. 

pero no hay, .,, . . .·· ·. · , .. 
talleres .en -·:'No·.cdeben existir áreas grandes para 
obra. . , . ., ;habi1i):ar: .. aceros, cimbras, herrerías, 

. ·carpinterías; etc. Todo debe venir listo 
:desoé; 'el'. proveedor y en pequeños espacios 

! h~ce~~juste~. Para esto se necesita una 

El tiempo entre 
estimaciones 
para su 
reembolso es 
largo. 

·programación que asegure que todos los 
suministros lleguen cuando se requieren y 
se adapte rápidamente el taller de ajuste 
necesario. 

- El taller de ajuste permite hacer los 
cambios necesarios en obra, que salen de 
la. ejecución misma y que adaptan las 
piezas sin detener los procesos ya que no 
se remisiona de nuevo a la planta. 

- Coordinación entre supervisor y 
residente para revisar cada una de las 
actividades que se ejecuten dando su 
aprobación y cuantificando, para evitar 
acumulación de información. 

- Concientizar al cliente que la obra se 
ejecuta de acuerdo a sus reembolsos y que 
un retraso se refleja de manera inminente 
en el desarrollo del proyecto. 

III. 2. Dete:tminación da los requerimientos técnicos qua exiqa la 

adaptabilidad. 

Para lograr superar las deficiencias se requiere de un gran esfuerzo 
y compromiso de la compañía para implantar las diferentes estrategias 
dentro de sus procesos. 

ESTA TESIS NO DEBE 
SALIR UE LA ~iaUGTECA 



-so-
Las estrat~gi~s s.e. <:!ebe.n. basar e.~ asp~ctos técnicos que las soporten 
y las ajústen<a~ las'. ne'8esidades reales de la empresa. 

~ . • . . ·.~:.'::. ;•., .- . . ,:::;;,_ :·· · .. 

~:~·,:.· ::'.;;_:::-:,;.,~:·· '.~~:. ·;:: .>;r:.~::<i~: .. -.. -
. ·.·>:--j·· ¡;:'">. ;,:'~ .-:;;:. ·,::_: ~·;:-, '~.-... '. ., 

técnicos que logran la :~:::::t;!t!!f~;;~~~~{{[t~t·~{i: .6~:p:~~:: que un esquema que los 

-:·f: .. _:;._· \.<· 

1. Apoyo de la direCciÓn: 

El compromiso de la· .cÍii::.eccióri de. una empresa es la base para la 

mejora de las deficierii::ias. Sin una gerencia comprometida la 

posibilidad de cambio interno será nula. 

El apoyo de la dirección se verá en aspectos tales cómo: 

1. a. Inversión: 

dinero 

Implantar una estrategia de calidad requiere de 

inicial para realizar estudios, cambiar 

procesos, capacitaciones, adaptar tecnologías, asesorías. 

Este gasto bien aplicado se verá fructificado en 

rendimientos de la empresa con procesos efectivos, 

compromisos de todos y resultados competitivos. 

La inversión inicial de tiempo en este proceso de 

adaptabilidad es muy alta pero necesaria para que, 

posteriormente, cualquier cambio sea fácilmente incorporado 

a un proceso que ya está funcionando. 

l.b. Liderazgo: La gerencia debe ser el "facilitador", y su función 

la de integrar a todos los departamentos para 

detectar problemas, dar soluciones y guiar a quien lo 

necesita para obtener resultados más eficientes. 
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DE LA CALIDAD TOTAL 
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1. c. Estímulo: Los integrantes ;de . una empresa deben '~eritirse como 

E::::,=:::;?s:ú~fl~l~i}i~~il~~~~~;\}¡~}¡~;;t1::::·:: 
dándoles respüestasicfaia~ iy: 'obj'eti-,ias ~·.;:;una;:;opdón es la 
de utilizar buzón d~: s~g~Í:e~br~'s y ~esp~esta~ ~n cartelera 
o cartelera de opinió~. : 

2. Programas de Calidad: 
Hacen en una empresa programas que aseguren la calidad lleva a la 
comprensión de las responsabilidades que cada trabajador tiene dentro 
del proceso para que éste funcione bien. 

En una compañía constructora deben existir: un programa de 
aseguramiento de calidad general donde se explica el funcionamiento 
normal de la empresa y señala compromisos que deben cumplirse en 
cualquier proceso que se ejecute, de manera normal y un programa 
particular, que se desprende del anterior, aplicado a las necesidades 
propias de cada obra, que permita el desarrollo continuo del proceso 
basado en condiciones reales de un proyecto específico y con 
características diferentes a otros. Toda obra requiere de un 
programa de calidad. 

El programa general de la empresa debe ser susceptible de cambios de 
acuerdo a las diferentes situaciones que atraviese la empresa. El 
programa tiene que ser flexible y adecuable. 

3. Manuales de calidad: 
Los manuales son los ún~cos documentos escritos que confirman las 
responsabilidades de los departamentos. Es la única base que se 
tiene de compromiso y que permite revisión. 
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4. Programas de capacitación~ 
Comunicar¡ como aporte profesional de los trabajadores acerca de 
cursos, congresos, maestrías, diplomados y actualizaciones en 
general, y dar la oportunidad a todos de verla y analizarla, motiva 
al trabajador. 
Es importante que la empresa apoye de manera monetaria y con 
flexibilidad de horario a quien le interese actualizarse de acuerdo 
a los intereses mismos de la empresa. 
La oportunidad de mejora debe ser para todos y en igual condiciones. 
Hay que evitar las preferencias. 

5. Asistencia Técnica: 
Mantener actualizada a la empresa con nuevas tecnologías que sean 
adaptables a su propio funcionamiento y reditúe en la mejora de su 
proceso interno. La asistencia debe servir para mejorar y revisar 
tecnología que se use, actualizarla o cambiarla por otra que brinde 
mayores beneficios. 

6. Uso de información: 
Enseñar a los trabajadores el uso de recursos corno información, para 
que se maneje eficientemente y aporte al desarrollo del personal y 
a la mejora de los procesos de la empresa. 
Toda experiencia anterior al igual que nuevos aportes dan información 
necesaria para mejorar los procesos en busca de mayor eficiencia. 
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7. Desarrollo de proveedores: 

Aquí se refiere como proveedores a todos aquellos que suministran 

materiales, equipos y mano de obra. Este elemento, como parte 

fundamental de la empresa, debe tenerse en el.lenta para darle apoyo 

en capacitación, Este aporte beneficia a la empresa porque se 

capacita al proveedor de acuerdo con los propios requerimientos de 

la empresa y, posteriormente, crea exigencias que el proveedor puede 

y debe cumplir con la empresa, al realizar procesos eficientes, con 

calidad y responsabilidad. De esta forma se crea un vínculo de 

confianza empresa - proveedor importante. 

Para concluir el capítulo es importante señalar que los aspectos 

técnicos que se han descrito deben adaptarse a las necesidades de 

cada empresa y de acuerdo con las posibilidades que se tengan, en lo 

referente a recursos, para lograr que sea efectiva su adaptabilidad 

al sistema. Cualquier técnica que se subutilice o no se adapte de 

acuerdo con el entorno en que se desarrolla no mejorará un proceso 

y·puede, por el contrario, retrasarlo y complicar sus ejecuciones. 



C A P I T U L O I V 
PLANTEAMIENTO DE ESTRATEGIAS. 

En el desarrollo del capítulo, se plantea una empresa constructora 

de vivienda "ideal", que utiliza puntos específicos de Calidad Total 

y con ello, lograr ser competitiva a través de la mejora continua. 

Las recomendaciones que se señalan a continuación, se dan.de manera 

general y deberán ser adaptadas a cada empresa de acuerdo con su 

situación en cuanto a recursos, capacidades y tamaño. 

Se presentan las .recomendaciones divididas en dos (2) grupos: 

- Recomendaciones administrativas: Aquí se presentan las estrategias 

que se deben considerar dentro de la empresa, partiendo desde 

el estudio del cliente hasta la evaluación final, para que su 

funcionamiento sea efectivo y de acuerdo a sus requerimientos. 

Los pasos o recomendaciones que se dan tienen un orden que , se 

ser posible, debe ser seguido para que no sea olvidado y así el 

resultado no sea el esperado. Dentro de éstas recomendaciones 

aparecen también, los departamentos que deben conformar una 

empresa constructora para que ningún aspecto del proceso 

constructivo sea descuidado y haga fallar el proceso. (ver 

Tabla No. 7). 

- Recomendaciones técnicas: Se plantean aquellos aspectos que harán 

posible la integración de las recomendaciones administrativas 

a los procesos de la empresa. (ver Tabla No. 8). 
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Las recomendaciones serán presentadas a manera de tabla, y aparecerá 
también el beneficio que implica tomar en cuenta, dentro de la 
reorganización de.la empresa, cada aspecto que se recomienda. 

Las recomendaciones que aparecen a continuación, están definidas de 
acuerdo a los lineamientos que dan las Normas de Calidad mexicanas 
NOM-CC (Ahora NMX-CC, de acuerdo con el Diario Oficial de Mayo 6 de 
1994, Pág. 55), y aunque el nombre de cada una de ellas en el 
desarrollo de estudio, en términos sea diferente al que se da en las 
normas, tiene el mismo significado. Así por ejemplo, mientras en el 
estudio la recomendación se enuncia como "Compromiso de la gerencia", 
en las normas se maneja como "Responsabilidad de la dirección de la 
empresa". 

Para iniciar con las recomendaciones, es importante mencionar que 
antes de implantar un programa de calidad, se deben planear y 
programar cada una de las etapas que se llevarán a cabo para su 
desarrollo. El éxito de una estrategia que se plantee dependerá de 
la adecuación que se haga del programa a la situación real de la 
empresa, en lo referente a recursos económicos y humanos y del 
entorno en que se desarrolla, lo cual involucrará una duración que 
puede fluctuar entre un año y un año y medio y, principalmente del 
compromiso que tenga la dirección en querer liderar este cambio para 
cumplir con cada objetivo planteado y hacerlo de acuerdo con los 
tiempos estipulados en el programa. 
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IV.1. Racomaµdaciones administrativas. 

TABLA No. 7. RECOMENDACIONES ADMINISTRATIVAS. 

RECOMENDACION 

Compromiso de la 
gerencia. 

BENEFICIO 

Con una gerencia comprometida y convencida de 
la necesidad de implantar Calidad Total en la 
compañía y los beneficiosque esto trae, será 
más fácil contagiar ac~OS·trabajadores; y, la 
implementación dél programa en la empresa con 
su participación· y convencimiento será 
realmente ejecutado. 

La gerencia debe trabajar con un grupo de colaboradores de la 
empresa y crear "un grupo de trabajo" que desarrolle primero un 
estudio del entorno, para que les guíe en las medidas que deben 
tomar para implementar en su empresa un programa de mejora~iento 
continuo. Este grupo de trabajo debe: 

Analizar el 
entorno. 

Investigación de 
las necesidades 

del cliente. 

Determinar las 
necesidades del 

cliente. 

Filosofía de 
calidad. 

Este análisis, realizado a conciencia permite 
conocer a la competencia e identificar como se 
encuentra la empresa con relación a ella. 

Se deben analizar todos los requerimientos del 
cliente externo e interno (trabajadores que 
participan en el proceso de la empresa) de 
modo que se tenga una visión más detallada de 
que es lo que quiere realmente el cliente y 
las cosas o elementos que facilitan o 
entorpecen el trabajo y así, utilizar las 
cosas buenas como punto de partida y las cosas 
malas se podrán cambiar. 

Con la investigación anterior se establecen 
las necesidades del cliente y se enfoca el 
grupo hacia el logro y la satisfacción de 
ellas. 

Se establece la misión, las poli ticas y los 
objetivos que debe tener la empresa para 
satisfacer al cliente. 
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RECOMENDACION BENEFIC I O 

Cambio de Divulgar en la empresa la filosofía de calidad 
cultura. para que todos se enfoquen a la satisfacción 

permanente del cliente. Todos los empleados 
deben conocer los conceptos básicos de la 
calidad, para que sepan y entiendan lo que se 
persigue e involucren en el proceso. 

Planeación de Definir acciones y actividades que se 
estrategias. realizarán para tener mejor funcionamiento 

interno (dentro de la empresa) y que se 
proyecta hacia el final como la satisfacción 
del cliente. 

Una vez estudiadas y planeadas las estrategias que deberá s_eguir 
la empresa para conseguir estos nuevos objetivos, se deben 
definir procesos y reorganizar y crear los departamentos 
necesarios y específicos. 

Definir procesos. Al definir procesos, el trabajador los 
conocerá y sabrá los pasos que tiene, en 
cuales participa y cual es la importancia que 
tiene su trabajo dentro de cada uno. Aquí se 
desarrolla el programa de aseguramiento de 
calidad y todo queda escrito dentro de su 
correspondiente manual. 

Determinación de De acuerdo con el(los) proceso(s) que se ha(n) 
departamentos y establecido, se deben crear departamentos 

responsabilidades específicos, donde se ubique a los empleados 
de acuerdo con sus actividades y se 
especifiquen responsabilidades. 
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RECOMENDACION 
1 

B E N E F I C I O 

Una empresa construc.tora qtie ·.·planee y ejecute obras debe . contar 
con los departanientoá t~fé.:suficientes para cubrir con sus 
necesidades: .'··:.·· .:'i:v .. , .... , .,.;· 

Los departamentos q;ie<·;.i~hí/ se sugieren son ocho~ . (8), y se 
presentan divididós}eirii:',fies/áréas: la administrativa~ la. tácnica 
y la operativa, e:{pHéándo·:en .cada depa·rtaníento ·.ra· función que 
tiene dentro de la · .. enipreisa ;···. De esta manera los departamentos son 
distribuidos así: ::,, ::• ... :· .: >... · · 

,. 

l. EN EL AREA ADMINISTRATIVA: cuatro (4) departamentos, 

- Gerencia: Debe ser · el primero convencido de los cambios, 
modificaciones que se requieren y, de acuerdo con 
esto, guiar y coordinar con la formación de grupos 
de trabajo, donde participen trabajadores de 
diferentes departamentos, el proceso y verificar 
su funcionamiento. 

-Contratación: Debe conciliar con clientes, proveedores y 
trabajadores, las políticas de la empresa de 
acuerdo con las necesidades que se requieren 
satisfacer y con los beneficios que todos desean 
obtener. 

-Contabilidad: Debe ser un departamento abierto, integrado y 
comprometido con los demás departamentos. El es 
el que está facultado para dar información 
necesaria para preparar un presupuesto de acuerdo 
con las necesidades de la empresa en cuanto a los 
recursos que se requieren para desarrollar un 
proyecto, al igual que un flujo de efectivo real. 
También es útil en agilización de compras y pago a 
proveedores. Por la importancia que este 
departamento tiene debe cambiar la mentalidad de 
quienes ahí laborar para empezar a ser 
colaboradores y no obstáculos. 

- Recursos Humanos: 
Se debe encargar de integrar el personal que 
requiere la empresa para su buen :Jncionamiento y 
de acuerdo con las expectativas. Además, debe 
promover todas aquellas actividades necesarias 
para capacitar, actualizar e integrar a todos los 
trabajadores en busca de mejores ambientes de 
trabajo. 
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RECOMENDACION 
1 

B E N E F I C I O 

2. EN EL AREA TECNIC~}.clos (2) departamentos, 

- Presupuestos y PI:oJi~ina.8'ión i 
Deben;J rE!1a~ionarse. con la información que les 
brinden ; .. i departamentos como . contabilidad y 
contratación •y·· tener contacto directo con 
proveedores para realizar presupuestos que cumplan 
con especificaciones y de precios adecuados para 
cumplir con calidad y excelencia. Siempre debe 
trabajar con programación al tiempo y contar con 
los aportes que pueda dar el operativa y que 
minimicen tiempos y costos aumentando 
rendimientos. Los presupuestos no sólo son 
números, el tiempo de ejecución es importante; por 
esto, el trabajo conjunto de estos dos 
departamentos es necesario y deben existir 
personas responsables en cada uno. 
El área técnica es el enlace entre cliente 
diseñador - residente - proveedor. 

3. EN EL AREA OPERATIVA: dos (2) departamentos, 

- Residencia de obra: 
Es el enlace entre la planeación y la ejecucion, 
por esto debe conocer con anterioridad todo al 
información de la obra, documentos, contratos, 
presupuestos, programas y de más, para que puedan 
ser analizados a conciencia y así se puedan 
establecer las relaciones necesarias para que lo 
que se planee se ajuste a los subcontratistas y al 
personal administrativo que estará en campo, de 
modo que se cumpla con todo lo estipulado, 
consiguiendo calidad exigida y evitando o 
minimizando imprevistos que alteren los procesos 
establecidos. La seguridad de la obra se debe 
considerar desde la planeación y en la ejecución 
controlar que se cumpla con éste requerimiento. 
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RECOMENDACION B E N E F I C I O 

- Compras: Debe conocer programas, presupuestos y avance real 
de la obra, de modo que sus órdenes de compra se 
ajusten a lo presupuestado, cuando se requiere y 
con las condiciones contratadas, para evitar 
fallas que retarden el proceso, o alteraciones que 
varien. ló~~~picificado y que lleven a sobrecostos 
y pérdidas de_ calidad. Compras es la liga entre 
cont~b.il~dad y.· r~sidencia. 

Todas las áreas que· se han. mencionado anteriormente deben contar 
con un grupo humano formado por secretarias, mensajeros, 
auxiliares y demás personal, cuya función es la de agilizar los 
procesos internos en cada área y conectar a un área con otra. 

Una vez establecidos los departamentos y sus responsabilidades, 
se deben crear grupos de trabajo con la representación de todos 
para intercambiar toda aquella información que se requiere en la 
ejecución de todos los procesos donde cada uno aporte sugerencias 
y dé soluciones a los problemas que se presentan y así, 
desarrollar siempre más eficientemente los procesos. 

Sistema Cliente
Proveedor 
interno. 

Desarrollo de 
proveedores. 

De acuerdo con ésto, cada empleado se ve como 
cliente y a su vez como proveedor. Esto es 
importante por que facilita el proceso, ya que 
el trabajador identifica a su cliente, busca 
las necesidades que tiene y trabaja por 
satisfacer estas necesidades. Al final se 
entrega un proyecto que satisface al cliente. 

Lo primero es determinar al mejor proveedor 
para cada uno de los productos que se 
requieren en la realización del proyecto y 
trabajar con cada uno de ellos. Asi, se 
tendrá seguridad de los materiales que se 
reciben en cuanto a calidad y servicio. 
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RECOMENDACION BEN E F I C I O 

Evaluar el El proyecto no. termina con su entrega. Aquí, 
servicio. empieza la etapa del servicio pos venta o 

servicio al cliente de modo que la empresa 
conozca lo que no le guste o se le de la 
posibilidad de hacer sugerencias al trabajo 
para mejorarlo. 

La retroalimentación permite volver sobre la 
planeación, haciendo las mejoras pertinentes y 
así satisfacer al cliente en lo subsecuente. 

A continuación se presenta un diagrama donde se esquematizan cada uno 
de los puntos que se mencionaron anteriormente y la secuencia que 
deben seguir para que la implementación sea adecuada. (ver figura No. 
7). 

De igual manera, aparece el organigrama de una compañía constructora 
de vivienda que se sugiere en el trabajo. Es importante señalar que 
estos departamentos son los que debe tener una empresa, pero que de 
no ser posible por el tamaño de la misma, se debe al menos tener el 
personal suficiente que se encargue de todas las actividades de modo 
que no se descuide ningún punto del proceso. (ver figura No. 8) 



Sistema cliente -
roveedor Interno 

FIGURA No. 7: 

Com romlso de la erencla 

Determinación de las 
necesldade• del cliente 

Creación de departamentos 
O anl rama 

Servicio al cliente 
Evaluación 

PROCESO DE IMPLEMENTACION DE CALIDAD TOTAL EN UNA EMPRESA 
CONSTRUCTORA 
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Gerencia 
•Como lidero locilhdorl 

1 AREA ADMINISTRATIVA 1 1 AREA TECNICA 1 

lcontntKión 1 le- 1 1 RecwsosHumonos 1 1 ProorillllOCión 1 1 PfHUN s!Kión 1 

GRUPOS DE TRABAJO 

FIGURA No. 8 ORGANIGRAMA DE UNA EMPRESA CONSTR!JCTORA 

1 AREA OPERATIVA 

1 Residenciil de obra 1 1 Cnn nras 

1 
\D 
A 
1 

1 

1 
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IV.2. Recomendaciones Técnicas. 

TABLA No. B. RECOMENDACIONES TECNICAS: 

RECOMENDACION 

Inversión 
inicial. 

Creación de 
grupos de 
trabajo. 

Conciencia de 
trabajo en 

equipo. 

Programas de 
incentivos y 
recompensas. 

B E N E F I C I O 

La gerencia conciente debe entender que la 
inversión inicial en costo y tiempo que 
requiere el cambio dentro de la empresa, desde 
la investigación hasta la implantación, 
cambiará a ser inversión al descubrir que las 
mejoras han llevado a hacer a los procesos más 
efectivos y a la empresa a ser competitiva 
dentro del mercado. 

Formación de grupos con participación de 
personal de cada departamento para recopilar y 
analizar la información necesaria y resolver 
problemas que faciliten la planeación _y la 
ejecución de un presupuesto. 

Con los grupos de trabajo, cada departamento 
tendrá representación y tomará decisiones que 
conciernen directamente a la empresa y a sus 
trabajadores y, que benefician a las dos. 

El trabajador que se exhorta a integrarse a 
los procesos de la compañía y se le demuestra 
las que consigue, ya que si satisface al 
cliente el responsable es el trabajador y de 
ellos es el beneficio, el trabajador se 
compromete de manera voluntaria a realizar el 
trabajo, unido a otros para lograr procesos 
continuos y bien hechos desde el principio. 

Las recompensas son beneficios cuando se 
entregan corno reconocimiento a una labor bien 
realizada y no corno un premio a una tarea 
hecha. 
Con incentivos monetarios o no monetarios el 
empleado siente que vale la pena realizar bien 
un trabajo. 



RECOMENDACION 

Programa de 
capacitación. 

Planear. 

Comunicación. 

Control 
estadístico del 

proceso. 
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B E N E F I C I O 

La primera capacitación es la que se requiere 
para que los trabajadores conozcan de la 
filosofía de calidad y posteriormente, el 
programa se usará para que el trabaj actor se 
actualice y desarrolle nuevas habilidades que 
lo llevarán a realizar mejor el trabajo. 

El programa de 
sino ·.·debe. ser 
acuerdo con 
teniendo. 

capácitación ni::> debe ser rígido 
flexible ' y reestructurable de 

las necesidades que se van 

Con trabajadores comprometidos se reevalúan 
procesos existentes de modo que se observen 
fallas, aspectos deficientes y susceptibles de 
cambio. Con la información obtenida, de 
investigaciones reales y objetivas se pl?nean 
estrategias para mejorar las deficiencias 
donde compromisos, actividades específicas e 
inversiones monetarias y de tiempo necesarios 
para la implementación, se basen en una 
situación real. 

El proceso no es rígido. Se requiere que 
tanto el cliente interno (trabajador) como 
externo y proveedores, aporten sugerencias 
para permitir que la mejora continua se dé 
realmente dentro de la organización. 

Todos los 
atendidos y 
aplicaciones 
corregirlo y 

comentarios 
tenidos en 

dentro 
mejorarlo. 

deben ser oídos, 
cuenta como posibles 
del proceso para 

Es la forma de monitorear 
realizando cada una de las 
proceso, detectando las 
presenten y corrigiéndolas. 

como se están 
actividades del 

fallas que se 
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RECOMENDACION B EN E F I e I o 

Tecnología No todo lo nuevo es bueno y lo viejo obsoleto. 
adecuada. Bajo esta premisa, el estudio.·e. investigación 

de la tecnología con que cuenta la empresa y 
la tecnología de punta, ·permite adaptar toda 
la que sea necesaria ·Y .'sóloiesa, de manera que 
no se caiga ·.en· :.subu.tiliiación y gastos 
innecesarios. 

La téb~~lo:gfa;dct~~~ ~de~Uarse perfectamente a 
su. entornó ,físico, ·a· las necesidades que debe 
cumplTr y'·a. las expectativas que de su uso se 
espera. · · · 

Innovación. Todo aporte tanto externo como interno en el 
proceso, adecuado racionalmente, permiten la 
efectividad de todas las actividades que 
llevan a su meta. La consecución de un b_ien. 

Crear brigadas de Brigadas conformadas con trabajadores de 
seguridad. diferentes cuadrillas que se comprometan a 

cumplir estrictamente con un plan de seguridad 
que se ha desarrollado, convencen y persuaden 
a los demás trabajadores, de que todo detalle 
que le dé mayor seguridad en su actividad, es 
necesario y debe ser implantado. 

Organización. Organizar actividades, información, tiempos y 
prioridades, es la forma como se puede llevar 
un proceso de manera continua, ya que cuenta 
con lo necesario para su desarrollo de 
principio a fin sin retrasos e interrupciones. 

Con todo lo anterior se tendrá una empresa competí ti va, que hace 
obras con calidad, que espera que cuando el cliente la reciba 
coincida o sobrepase sus aspiraciones y de no ser así, se vaya 
corrigiendo día a día lo necesario para satisfacer y cubrir sus 
e:~pecta ti vas. 
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IV.3. Otras recomendaciones. 

A continuación se citan algunas frases que sirven como complemento 

a todo lo anterior y que deberán ser tenidas en cuenta cuando se 

quiera implantar calidad total en una compañía. 

OTRAS RE e o ME N o A e I o N E s. 

"Los planes se revisan instantáneamente, no periódicamente" 
(Say) 

"El cliente no depende de la empresa, la empresa depende de 
él" (10 mandamientos de las empresas exitosas). 

"El cliente es la persona más importante en cualquier 
negocio". (10 mandamientos de las empresas exitosas). 

"Para eliminar errores se debe imponer una disciplina férrea 
y un constante esfuerzo". 

"Lo que no funciona" será lo que más rápido el cliente 
perciba. 

"Castigar al innovador cuando fracasa su innovación sólo 
sirve para que nadie más vuelva a innovar. 



e o N e L u s I o N E s 

La ·calidad total no se implantará si la gerencia. no se 
compromete· :con ella, la gerencia es el pilar de la compañia y 

su convicción será la chispa que estimule el ánimo de .los 

trabajad6~~s'._Y su .é'onipiomiso por hacer las cósas bien, 
:;·_;::¿: ·::--::>;~.-: :;,:·':.~ :·· ,:::·' ... < 

~:::;~,~ª~~~v~t;~!i4l~/~¿.:·,p': p:::::',~ :: ~:e~:::·.:: 
importante.ltque ··.•··.· .. n~~unat\'emp:(esa es el humano y ella y los 
trabo:j';ct~·~;~·yli:J·: d~ff~"fi~{~~tit; así. Tomarlos en cuenta con sus 
suge:i;en'cias .y opiniones 'es una buena manera de involucrarlos, 

Se debe conci~ntizar que hacer las cosas bien no significa hacer 
todo perfecto. No hay nada perfecto y buscarlo constantemente 

descorazona a la gente. "Lo perfecto es enemigo de lo bueno" 
(Voltaire). Se debe buscar hacer las cosas bien integrapas en 
un proceso de mejora, teniendo en cuenta que ese mejoramiento 
es continuo, permanente y no tiene final. 

En construcción se debe cambiar el concepto de control de 
calidad, referido siempre como comprobación de especificaciones. 
La calidad no solo reconoce el material sino que además controla 
el proceso desde su planeación. Además de debe tener en cuenta 
que el cliente es a quien se debe satis facer, y por él un 

proyecto debe ser realizado de acuerdo con especificaciones, 
tiempos, materiales y costos adecuados. 

Un proyecto no se ejecutará bien si no ha sido planeado 
correctamente. Es el momento en que las empresas constructoras 

den mayor peso al departamento técnico, presupuestos y 

programación, con un grupo de gente suficiente. en número y 

capacidad para realizar presupuestos competitivos. Además, debe 
cambiar la mentalidad y comprender que sin planeaciones bien 
estructuradas, las obras seguirán llevando improvisaciones y 

sobrecostos innecesarios. 
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Dentro de 'la pláneabióri;; l~ prograiiiación' requiere toiriar' ~nci real 

irnportanci.~~ !'~N ~ri'pr~grarnaCs~ desarroiia. d~ rnª~,~~~ 9ohs'6i~nte. 
y real; el ma~eriél,l;:; eq~iPOí inane de ,obra y dinei;:?~~e}di'sp~ndrán 

sólo ''CU~nd~º·:~ei ~;~ces~~io, evitando acurnulaci~nes';i.d~>:~~súi~os 
que solo ,,lle.van.· a. retrasar procesos y aumentar desperdicios. 

Una obb~; .. 'con 'calidad, es una obra segura. La seguridad 

compreri~e·: éie'sde haber realizado bien una planeación, el 

cornprOmisó··de proveedores para entregar en obra lo que es y en 

forma .. oporcuna y, lo más importante la seguridad de los 

trabajadores. Se debe asegurar la integridad humana con 

procesos correctos, adaptados a las necesidades y con el uso de 

equipo necesario y en buenas condiciones. 

accidentes Ss una obra con calidad. 

Una obra sin 

No se debe premiar una tarea realizada, se debe recono.cer el 

trabajo bien hecho y hacérselo saber al trabajador. El 

trabajador debe encontrar estímulo en la satisfacción de 

realizar trabajos bien hechos que han servido para dar 

continuidad a un proceso. 

Un proceso constructivo no termina con la entrega de un 

proyecto, el servicio posventa es básico para la existencia de 

una compañía. Un cliente satisfecho siempre regresa. Siempre 

se debe tener en cuenta un mantenimiento programado para cada 

obra. 

Se debe ver la implementación de estrategias de calidad corno una 

inversión, aunque inicialmente requiere de unas al tas 

aportaciones de dinero y tiempo. El beneficio se verá 

posteriormente al hacer a la empresa competitiva. Para que la 

inversión sea rentable es necesario conocer el entorno y las 

posibilidades de la empresa, de lo contrario podrán llegarse a 

obtener más problemas en lugar de beneficios. 
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Las recomendaciones que . se presentan .en este trabajo, son 
fundamentales. y 'rio t~das las empresa~ podrán'desarrollar todos 
los depar~amefitos . q~e ~e. ~spedÚ~an !li:·'teiier los .recursos que 

;~:~~:;~¡~::~t!]~s~~~~;r;~~~11!~f ~~~::~~i~J~::~ 
sobretodo, que iá colai:;orá.ci'ón y el tfabajo en grupo prevalezca. 
Esta es la mejor forro~ de cooperación y retroalimentación dentro 
de un proceso interno. 

Todas las actividades y funciones de cada una de las personas 
que participan dentro de un proceso constructivo; planeación y 

ejecución, deben encontrarse identificadas dentro de un programa 
de aseguramiento de calidad, además este debe estar definido en 
un manual que pueda ser consultado por todos y adaptado según 
las condiciones particulares que se presenten. 

De acuerdo con el método de encuestas utilizado para conseguir 
información de las empresas, es importante señalar: 

En general, a la gente no le gusta llenar encuestas. 
Siempre se cree que estas son para conocer su situación 
económica o para conocer sus procedimientos por parte de 
la competencia. Nunca se toma como experiencia de 
conocimiento de la misma empresa ni como opción de mejora. 

Aunque aparecen datos contradictorios en la información, 
esta es la única base que se tiene para sacar conclusiones 
y se toma como verdadera y real. 
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De acuerdo con la información,·. muchas de la_s empresas 
djeron no conocer de' ~alidad· 'total aunque aplican 
estrategias de esta filbsofí~/en(su~:·procesos. · Además, su 

~~::;:: :r0ervai~-::J\{·f \~:~~~~~Ifffj~~~:~:;·ti~g}t:·~~=~o~~::t~~ 
más important~;,cib~ricí6 :ti~•i¡do el entorl'l.o, l~ o~ganización 
y la situaciÓr! i~~id~ mercado en que se vive. 

Si se logran desarrollar procesos constructivos con calidad, 
además de los beneficios empresariales que se obtengan, la 
ecología será también afectada de manera positiva, ya que con 
procesos bien hechos se minimizarán desperdicios, se usará el 
reciclaje, se aprenderán a utilizar mejor los recursos naturales 
y se adaptará la tecnología al entorno, aprovechándola al máximo 
y evitando que altere el medio. 

La calidad total no es una panacea, es la herramienta que se 
tiene para hacer que una empresa mejore continuamente. 
Conocerla, estudiarla, analizarla y adaptarla es la manera como 
una empresa será competitiva y estará en el mercado 
permanentemente. 
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Anexo No. 1 

Encuesta 



ENCUESTA 

La presente ENCUESTA está orientada ha recopilar información 
sobre las posibles discrepancias, deficiencias y falta de 
coordinación en la planeación y ejecución para una obra de 
construcción. · · · 

La encuesta consta de preguntas cerradas a:·Ta~ c:i~e;contestaré. con 
"X". Si alguna pregunta tiene más de una: respuesta, señale todas 
las alternativas. posibles. Si usted ,'.iequi'ere ampliar la 
respuesta, ·utilice . una hoja adicional:· señalando el número de 
pregunta que amplia. · · ··· · · · · 

EMPRESA: 
DIRECCION: 
TELEFONO: 
NUMERO DE EMPLEADOS: PERSONAS 
TAMAÑO DE LA EMPRESA SEGUN LA CNIC: 

PEQUEÑA EMPRESA (INGRESOS DE 0.1-3,1332.9 MILLONES) 
MEDIANA EMPRESA (INGRESOS DE 3,133.0-9,898.9MILLONES): 
GRANDE EMPRESA (INGRESOS DE 9,899.0-20,052.9 MILLONES): 
GIGANTE EMPRESA (INGRESOS DE 20,053.0 ó MAS MILLONES) 

ACTIVIDAD DE LA COMPAÑIA: 
- PLANEACIÓN - EJECUCIÓN - PLANEACION Y 

EJECUCIÓN 

PLANEACI:ÓN DE LA OBRA: 

l. Los contratos que realiza su empresa son: 
Públicos( ) Privados( Ambos( 

2. ¿ Qué departamentos de su 
realización de un presupuesto? 

Presupuestos( ) 
Contratación ( ) 
Dirección ( ) 

empresa intervienen en la 

Programación ( 
Residencia de obra( ) 
Todas las anteriores( 

3. ¿ Qué departamento(s) se encarga(n) de la obtención de la 
información para un concurso? 

4. ¿ 

Presupuestos( ) 
Contratación ( ) 
Dirección ( ) 

Qué departamentos utilizan 
Presupuestos ( ) 
Contratación ( ) 
Dirección ( ) 

Programación ( ) 
Residencia de obra( ) 
Todas las anteriores( 

la información recopilada? 
Programación ( ) 
Residencia de obra( ) 
Todas las anteriores( 

5. ¿ Emplea información anteriormente recopilada en nuevos 
proyectos presupuestales? 

SI ( ) NO( 
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' - . - . . 

6. ¿Quién maneja la·informaéión anteriorinente.recopilada? 
Depto. Gere:n~ia!J·.·. p¡······.·· DepfoTécnic.6(: :¡. ~;¡:>epto<operatiyo ( .. ) 

'· ~~nm•tlf W~~l·~1~i'l~~i~llrz~~,~~~~~~~~~1~f~tMr~~Th~;, · 
8. ¿ Realiza:,::;;,presupues,tqs:_¡·;y';(cactividades ·:·:administrativas .c'c:con 

equ~i~' de 1~1Jr~t~~:~~~.J~~t~¡}~~~¿;2:~·~¡~~~~;·2~~p~tact6ie~ s~~~~§ ;;;i: ' ' ,: 
9. ¿ Como::se;:.implementa:,nuE!va .. tecnologia en su empresa?·.,··:. --_ 

Cursos ( "'i:¡;,,115 ·¡;}Trábaj•ador"°tral:iaj ador ( ) Autoaprendi zaje ( ) . 

10. ¿ ~út~R~;~~f:::~rfai¡~~'de actualizar los paquetes de ·~º~~Üto 
existen.tes•:',coii': nueva ··.tecnología? 

Depto'.Gerencial(i' · ·) 
Dept,o Op'E!;r:áti yo. ( ) 

Depto técnico( ) 
Todas las anteriores C 

11. ¿·. Quién háce .·la programacion de una obra? 
Depto Administrativo ( ) Depto técnico ( 

· : Depto Técnico-Administrativo ( 

12. ¿ Trabajan presupuestos y programación conjuntamente? 
SI ( ) NO( ) 

13. ¿ Durante la elaboración del presupuesto existe comunicación 
permanente con los proveedores? 

SI ( ) NO( ) 

14. ¿ Con qué anterioridad a la entrega de un presupuesto, 
reciben las cotizaciones de los proveedores? 

Un díá( ) Una Semana( ) Más de una semana( 

15. ¿ Una vez adjudicada la obra qué tiempo aproximado demora la 
firma y legalización de los contratos? 

Menos de un mes( ) Un mes( ) Más de un mes( 

16. ¿_su empresa empieza a ejecutar la obra antes de legalizar 
contratos? 

SI ( NO( 

EJECUCION DE LA OBRA: 

17. ¿ El proyecto presenta cambios en el proceso de ejecución? 
SI ( ) NO( ) 

18. ¿ Quién ordena los cambios? 
Supervisión( ) Diseñador( ) Dueño del proyecto( 
Oficina central( ) Todas las anteriores( ) 
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19. ¿ Cómo se transmit~ la información de lo~ .cambios a la obra?. 
Documento escrrtó,(J,,) .:_o:relefóriiéamente (- :) _, ~i;:-ax( <" ) 

:: : :~ ,::~Jf if ;~f f lllilillllil:lt~~~iq~~~~cO¡ 
22. ¿ Se otorga ·al almacéri:~úrii!úgar.•esp'écifi·co{derit'ro;/de}la:'obra? 

SI( J .. ··.:·NO'(·'··¡.,· .. ·~:.··:,_.··_·'.-.''<.·.·::_·_ - . 

Especifique? Entrada a la obr'a ( ) •cost~do de i~ obra ( 
Zona céntrica-de. l~ obra( 

23. ¿Con qué frecuencia solicita el suministro de materiales a 
los proveedores? 

Período Fijo( ) Cuando se ha terminado el material( 
Poco antes de que se termine el material( ) 
Según programación( ) 

24. ¿ Los proveedores conocen el programa de obra? 
SI ( ) NO( ) 

25. ¿ Los proveedores entregan sus órdenes en la fecha pactada? 
SI ( ) NO( ) 

26. ¿ Quién recibe el material en la obra? 
Almacenista( ) Ing residente( ) Subcontratista( 

27. ¿Qué tipo de control 
obra? 

Contra factura( 
Con ensayes ( ) 

se le hace al material al llegar a la 

Contra especificaciones( 
Ninguno( ) 

28. ¿ Cómo se paga la mano de obra en su empresa? 
Destajo ( Subcontrato( ) 

29. ¿ Qué tipo de destajo se pagan en obra? 
Albañilería( ) Estructura( ) 
Acabados( ) Todas las anteriores( 

Ambos( 

Instalaciones( 
Otros ( ) 

30. ¿ Los subcontratistas conocen con anterioridad el programa 
de obra detallado? 

SI ( ) NO( 

31. ¿Organiza su empresa el número de personas por cuadrilla y 
el número de cuadrillas por actividad? 

SI ( ) NO( ) 
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32. ¿Se programa el equipo de obra con anterior:i.dad? 
SI ( ) NO( .) . 

: . . . . 

33. ¿ Qué próp~:i=~.iÓri de ~ieínpo c~rii:rá,fad~ se ~ani:.i.erie: ochpái:io el 

::"'.¡;!~t~lli1ll::l::::tl~f jj1Jf~!{I~'.'~'. 
Ofici~~·;:~ent'.r .. a+;Ji>j''· :cc:irSúbco11.trat:istaC·,-¡ '' Ing Residente ( ) 

¿ Cunqu~jf ~~~il~i&~~!~t:Ú~'.~;~ ;• ·····• . ~~~~ ~~~~na i 
36. ¿ A'.'qué···rnatéiiáleS::·se•:1es· hacen pruebas de laboratorio? 

Concreto(" 'L: ···:'':··Acero ( ) Tepetate ( ) Tabique ( 
Cemento ( Pintura ( ) Yeso ( ) Todos ( Ninguno ( 

37. ¿ Cómo se utilizan los resultados de las pruebas de
laboratorio? 

Cumplir especificaciones( Prevención( Corrección( 

38. ¿A qué tipo de actividades se les hace control de calidad? 
Colado( ) Cimbra( ) Albañilería( Cerámica( 
Acabados( Todos( ) Ninguno( ) 

39. ¿Conocen las diferentes cuadrillas el proceso de producción? 
SI ( ) NO( ) 

40. ¿ Existe cooperación entre cuadrillas? 
SI ( ) NO( ) 

41. ¿En la ejecución de la obra, sufre ajustes la programación? 
SI ( ) NO( ) 

42. ¿ Quién revisa el programa de obra? 
Supervisión( ) Diseñador( ) Dueño del proyecto( 
Oficina central( Subcontratista( Ing Residente( 

43. ¿ Cada cuánto tiempo se revisa el programa? 
Cuando alguna actividad varía( ) Cada 15 días( 
Cada mes ( ) Más de un mes ( Nunca ( 

44. ¿ Se maneja la información en obra con equipo de cómputo? 
SI ( ) NO( ) 
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45. ¿ Qué tipo.de paque'te _se ,maneja en ,obi:;a para ·Sistematizar la 
información?, ... · ' ....... _" . •:·::_ ·:, ·:..--/.:<·.-.· . ._-._ , .. 

Procesador• de. palal:>ra(, :J ·., .. , . :',.-. ;< , Hoja de. cálcu_lo ( 

4 6
• s\.·,~~<f;J~i~~~~t~~;~t~11t1:;;~¡J~1~~.'\ ;.·.·•··• 

47. ¿ Lóá p'lanos· están' 'a dispj:>sición de: cúalqúiéfr '.fikb~'3a~or.~ -
SI(''.'·)".· ' ,,'\NOk·:,.:'' .. -;)./"'·;:;,:'.-;>";_'\''''-";'"'-''·'''-''"·'":'·'·"· _,. ;,:,_ .. -.. ·; < ~~. ' '. ,, . ~:.' '_: 

48. ¿''Existen: normálmente'desperdicios en obra?: 
No ( ) . . Poco ( ) Aceptable ( ) Normal ( MÚcho'( 

49.¿ Cómo se manejan los desperdicios? 
Cuadrillas de aseo( ) Canales de evacuación( BOB-CAT( 

50. ¿ En qué sitios concentran los desperdicios en obra? 
Un sitio ( ) Sitios aislados ( ) Sitios clasificados ( 

51. ¿ Con qué frecuencia se trasladan los desperdicios? 
UNA VEZ AL ••• 
Día( ) Semana( Quincena( Mes( 

52. ¿ Sabe usted a dónde se trasladan estos desperdicios? 
SI ( ) NO( ) 

Donde: Tiradero( Lote baldío( Rellenos de obra( 

53. ¿ Trabajan con algún tipo de insumos prefabricados? 
SI ( ) NO ( ) 

54. ¿ Existen talleres de prefabricados en obra? 
SI ( ) NO( ) 

55. ¿ Cada cuánto tiempo presenta su empresa estimaciones? 
Semanal( ) Quincenal( ) Mensual( ) Bimensual( 

56 ¿ Cada cuánto tiempo recibe reembolso de sus estimaciones? 
Semanal( ) Quincenal( ) Mensual( ) Bimensual( ) 

57. ¿ Con qué frecuencia se reúnen residente y supervisor para 
controlar avances de obra? 

Semanal( ) Quincenal( Mensual( Bimensual( 

58. ¿ 
SI( 

Maneja el residente avances parciales de obra? 
) NO( ) 
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59. ¿ En su empresa se han implementado estrategias de calidad 
total? 

SI( NO( 

¿ cuáles? .. _ , . . . 
Capacitación L >) - · · · 
Círculos' de ''caTidad ( ) 
Control estac:Ífatico '.de procesos (Actividades) ( 
Auditoría C><¡: <•·.···~·. 
Control de co~tos(• ) 
Desarrollo. ·.de· proveedores ( 
Servicio postventa( ) 

60. ¿ Le interesa enviar al personal de su empresa a cursos y 
seminarios con el propósito de actualizarlo y capacitarlo? 

SI ( ) NO( ) 

¿ En qué área? 
Tecnología ( ) 
Organización( 

Calidad total( ) 
Norrnatividad y certificación( 



Anexo No. 2 

Gráficas 



100 

-- 80 ~ o .._ 
w ...., 

60 <( 
1-z w 40 () 
~ o 20 a.. 

o 

ENCUESTAS ENTREGADAS CONTRA 
ENCUESTAS EVALUADAS 

ENTREGADAS NO RECIBIDAS EVALUADAS 

NOTA: 32 ENCUESTAS ENTREGADAS, 15 ENCUESTAS EVALUADAS 



l. QUE CONTRATOS 
REALIZA LA EMPRESA ? 

60-r-~~~~~~~-

50 

~40 
w 

~ 30 
w 
() 

~20 
D. 

10 

o 

NOTA: 15 ENCUESTAS 

Públicos Privados Ambos 



2. QUE DEPARTAMENTOS INTERVIENEN 

AL HACER UN PRESUPUESTO ? 

35-,--~~~~~~ 

30 

*'25 -w 
:;( 20 
1-z 
~ 15 --
0::: 

~10 

5 

o 

NOTA: 15 ENCUESTAS 

Los 5 Oeptos mencionados Combinaciones con 4 Deptos Combinaciones con 3 Deptos Combinaciones con 2 Oeplos 

DEPTOS: PRESUPUESTOS, CONTRATACION, 

DIRECCION, PROGRAMACION Y RESIDENCIA 



3. QUE DEPARTAMENTOS OBTIENEN 
LA INFORMACION DE CONCURSOS ? 

~30 ........ 
UJ 
;: 
!z 20 
UJ 
(.) 
o::: 
~ 10 

o 

NOTA: 15 ENCUESTAS 

No Aplica Los 5 Deptos Combinando 4 Deptos Combinando 3 Oeptos Combinando 2 Deptos 1 de los Oeptos 

DEPTOS: PRESUPUESTOS, CONTRATACION, 

DIRECCION, PROGRAMACION Y RESIDENCIA 



4. QUE DEPARTAMENTOS UTILIZAN 
LA INFORMACION RECOPILADA ? 

35~~~~~~~~~~~~~ 

30 

~25 -w 
~20 

~15 
ü 
o:: 
~10 

5 

o 

NOTA: 15 ENCUESTAS 

Los 5 Deptos Combinando 4 Deptos Combinando 3 Deptos Combinando 2 Deptos 1 de los Deptos 

DEPTOS: PRESUPUESTOS, CONTRATACION, 

DIRECCION, PROGRAMACION Y RESIDENCIA 



6. QUIEN MANEJA LA INFORMACION 
ANTES RECOPILADA ? 

60 ..... ···--·-··---·······--· -··---···. 
~ o -w 
:;e 
~ 40 ··---- - .... - -----
w 
() 
o:: 
o 
D.. 

20 

o --1---

NOTA: 15 ENCUESTAS 

Depto Gerencial Depto Técnico 



7. MANEJA BANCO DE DATOS PARA 
RECOPILAR INFORMACION ? 

60 ~------- -------------------

50 

~40 
w 
~ 
~ 30 
w 
u 
~20 
Cl. 

10 

o 

NOTA: 15 ENCUESTAS 

ON LINE CD ROM Otros No Resp. 



8. HACE PRESUPUESTOS Y ADMINISTRACION 
CON EQUIPO COMPUTO ? CUANTOS ? 

30 -.------------------~ 

25 

~20 -w 
~ 
!z 15 
w 
() 
o:: 
~ 10 

5 

o 

NOTA: 15 ENCUESTAS 

SI -5 Sl-4 SI -3 Sl-2 SI -1 No Resp 



9. COMO IMPLEMENTA NUEVA 
TECNOLOGIA ? 

70~~~~~~~--~~~-~-

60 

~50 -w 
~40 .__ 

ffi 30 
(.) 
o::: 
~20 

10 

o 

NOTA: 15 ENCUESTAS 

Cursos Trabajador-Trabajador Cursos- autoaprendizaje 



10. QUIEN ACTUALIZA PAQUETES DE 
COMPUTO CON NUEVA TECNOLOGIA? 

70 ~----------------------·~ 

60 ---····· --- ·····- --· 

*SO -w 
~ 40 -
1-

~ 30 ü 
a::: 
~20 

10 

o 

NOTA: 15 ENCUESTAS 

Los 3 Deptos Combinación de 2 Deptos 1 de los Deptos 

DEPTOS: GERENCIAL, OPERATIVO, TECNICO 



11. QUIEN HACE LA 
PROGRAMACION DE OBRA ? 

60 .----

50 

~40 w 

~ 30 
w 
(.) 

~20 
a.. 

NOTA: 15 ENCUESTAS 

Depto. Técnico Oepto. Técnico-administrativo 



12. TRABAJAN PRESUPUESTOS 

Y PROGRAMACION CONJUNTAMENTE? 

100 

80 -~ o -w 60 ..., 
~ z 
w 40 u 
o:: 
o 
a.. 

20 

o 
SI NO 

NOTA: 15 ENCUESTAS 



14. CUANTO TIEMPO ANTES ENTREGAN 

COTIZACION LOS PROVEEDORES ? 

60~-----

50 -·--····-----···· 
......... 
?ft. '--' 40 ---w 

~ 30 
w 

~20 
a. 

10 --- .. 

o 
1 dia 1 Semana Mas de 1 semana 

NOTA: 15 ENCUESTAS 



15. CUANTO TIEMPO TARDA EN FIRMAR Y 
LEGALIZAR CONTRATO ADJUDICADO? 

60-,--~~~~~~~~-

50 ···-·-·· ... . ............. . ...... ···-· ... . 
-'#. -40 ........ . 
w 

~ 30 
w 
(.) 

~20 
a.. 

10 

o 

NOTA: 15 ENCUESTAS 

Menos de 1 mes Un mes Mas de 1 mes 



16. EMPIEZA A EJECUTAR OBRA ANTES 
DE LEGALIZAR EL CONTRATO? 

60 

50 -
~40 w 
""") 

~ 30 
w 
ü 

~20 
a. 

10 

o 
SI NO En Ocasiones 

NOTA: 15 ENCUESTAS 



18. QUIEN ORDENA LOS CAMBIOS 
DEL PROYECTO ? 

40 --.-------

~30 ---
º ......... 
w 

~20 
w 
ü 
o:::: 

~10 

o 

NOTA: 15 ENCUESTAS 

PóD S P PuOC PóS P,D,SuOC 

P:Propietario, D:Diseño, S:Supervisión 

OC: Oficina Central 



-
60 

50 

~40 w 

~ 30 
w 
(.) 

~20 
a.. 

10 

o 

NOTA: 15 ENCUESTAS 

19. COMO SE ENTERA LA OBRA 
DE LOS CAMBIOS ? 

Por Escrito Escrito o Fax Personal Escrito o personal 



20. CON QUE FRECUENCIA SE ENVIAN 
LOS CAMBIOS A LA OBRA? 

60~~~~~~~~~~~~~~ 

50 
~ 
~40 w 
~ 
~ 30 
w 
ü 

~20 
a. 

10 

o 

NOTA: 15 ENCUESTAS 

Un dia 1 dia-1 semana Mas 1 de semana 



22. SE OTORGA AL ALMACEN LUGAR 
ESPECIFICO EN LA OBRA? DONDE? 

40 

;R' 30 --
º -w 

~20 
w 
(.) 
o:: 
~10 

o 

NOTA: 15 ENCUESTAS 

SI-E Sl-EóC Sl-C SI-CE Depende Noresp 
E:ENTRADA, C:COSTADO, CE:CENTRO 



23. CON QUE FRECUENCIA SOLICITA 
SUMINISTO MATERIAL A PROVEEDOR? 

70-r--~~~~~~-~~~~--~ 

60 

~50 -w 
·40 ~ 
~ 30 (.) 
a::: 
~20 

10 

o 

NOTA: 15 ENCUESTAS 

Periodo fijo Según Programa Antes no material 



24. LOS PROVEEDORES CONOCEN 
ELPROGRAMADEOBRA? 

70~------

60 
*SO --···· -w 

~40 
~30 
ü 
a:: 
~20 

10 
o_,__ 

NOTA: 15 ENCUESTAS 

SI NO 



25. LOS PROVEEDORES ENTREGAN LAS 
ORDENESENFECHASPACTADAS? 

70 

60 

*'50 ........ 
w 
..., 40 
~ 
~ 30 (.) 
o:: 
~20 

10 

o 
SI NO Generalmente A veces 

NOTA: 15 ENCUESTAS 



-~ o -w 

~ z 

26. QUIEN RECIBE EL MATERIAL 
EN OBRA? 

80 -- ---------- .. - -------

60 --···· 

~ 40 
et:: o 
a.. 

20 

o+---
Almacenista Ingeniero Residente 

NOTA: 15 ENCUESTAS 



27. QUE TIPO DE CONTROL SE LE 
HACE AL MATERIAL EN OBRA? 

~60 o -w 
:;¡: 
~40 
w u o:: 
~20 

o 

NOTA: 15 ENCUESTAS 

Vs. Factura Vs. fact y ensaye Vs. fact y especif Vs. especificación 
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29. QUE TIPO DE DESTAJO 
SE PAGA EN OBRA ? 

50-,----~~~~~~--~~~~---, 

40 

~ 30 
~ z 
~ 20 
et:: o a.. 

10 

o 

NOTA: 15 ENCUESTAS 

Los 5 Destajos mencionados combinando 3 Destajos combinando 2 Destajos 

DESTAJOS: ALBAÑILERIA, ESTRUCTURA, 

INSTALACIONES, ACABADOS Y OTROS 



31. ORGANIZA NUMERO PERSONAS/CUADRILLA 
Y NUMERO DE CUADRILLAS POR ACTIVIDAD ? 

100 ------

80 ...... ··---·"º'"" -~ o ._... 
w 60 ..., 
<( 
t-
z 
w 

40 (.) 
o::: o a.. 

20 

o 
SI NO 

NOTA: 15 ENCUESTAS 



33.QUE PORCENTAJE DE TIEMPO CONTRATADO 
MANTIENE OCUPADO EL EQUIPO? 

50~~~~~--~~-

40 -"#. -
w 30 
~ z 
~20 
Q:'. 
o a.. 

10 

o 

NOTA: 15 ENCUESTAS 

25% 25- 50% 50% 50-75% 75% 100% 



34. CUANDO EL EQUIPO ESTA 
DETENIDO A QUE LO ATRIBUYE? 

4Q,--~~~~~~~ 

;?30 
o -w 

~20 
w 
(.) 
o::: 

~10 

o 

NOTA: 15 ENCUESTAS 

M ó FC M ó NR NR ó FC NR M 
M:MANTENIMIENTO, FC:FAL TA COORDINACION 

NR: NO REQUERIDO 



40 

~30 o -w 
;e 
~20 
w 
(.) 
e::: 

35 a. QUIEN RECORRE LA OBRA 
PARA VERIFICAR CALIDAD ? 

~10 

o s y R s.e y R s R s y o e s,e,R y o e.o y R S,D,R, se 

S:SUPERVISOR,R:RESIDENTE,C:OF. CENTRAL 
O: DISEÑADOR. SC: SUBCONTRATISTA 

NOTA: 15 ENCUESTAS 



35 b. CON QUE FRECUENCIA RECORRE 
LA OBRA PARA VERIFICAR CALIDAD ? 

60-,----~~~~~~~-

50 -
~40 w 

~ 30 
w 
(.) 

~20 
a.. 

10 

o 

NOTA: 15 ENCUESTAS 

-!-
Diario 1 a 15 días c/15 dias c/sem. Depende No Resp 



36. A QUE MATERIALES LES HACE 
PRUEBAS DE LABORA TORIO ? 

50 ~-- --------

40 -~ o -
~ 30 
~ z 
~20 o:: 
o 
a. 

10 

o -i 

NOTA:15ENCUESTAS 

5 materiales 4 materiales 3 materiales 2 materiales 
CONCRETO,CEMENTO,TEPETAT,ACERO,TABIQUE 



37. COMO USAN LOS RESULTADOS DE 
LAS PRUEBAS DE LABORATORIO? 

60 

50 -~ 
~40 w ..., 
~ 30 
w 
() 

~20 
a.. 

10 

o 
E E y P P y e P E, P y e 

E: ESPECIFICACION, P: PREVENCION 
C: CORRECCION 

NOTA: 15 ENCUESTAS 



38. A QUE TIPO DE ACTIVIDADES 

LES HACE CONTROL DE CALIDAD ? 

50 

40 
;¡ 
o -
~ 30 
1-z 
~ 20 o:: 
o 
a.. 

10 

o e C y CI C,A,CE,AC C y A C,Cl,A Todas Ninguna 

C:COLADO, Cl:CIMBRA, A:ALBAÑILERIA 

CE:CERMAMICA, AC:ACABADOS 

NOTA: 15 ENCUESTAS 



39. CONOCEN LAS CUADRILLAS 
EL PROCESO DE PRODUCCION ? 

~60 o -w 

~40 
w 
ü 
o:: 

~20 

o 

NOTA: 15 ENCUESTAS 

SI NO No Resp 



80 

;?60 
o -w 
~ 
!z 40 
w 
() 
o:: 
~20 

o 

NOTA: 15 ENCUESTAS 

40. EXISTE COOPERACION 
ENTRE CUADRILLAS ? 

------·-----·--

SI NO A veces 



42. QUIEN REVISA EL 
PROGRAMA DE OBRA ? 

30-r-~~~~~~~~~~~~ 

25 -·-·--
-~ 
e..-20 w 

~ 15 --
w 
u 
~10 
a.. 

5 

o 

NOTA:15ENCUESTAS 

I-
R R y s R,S y e s y e S, e y p R,C y p R y e s e R,S,C y p 

R:RESIDENTE,S:SUPERVISOR,C:OF. CENTRAL 
P:PROPIETARIO 



43. CADA CUANTO TIEMPO SE REVISA 
EL PROGRAMA DE OBRA ? 

60 ......-----------·-·----~ 

50 -
~40 w 

~ 30 
w u 
~20 
a.. 

10 

o 

NOTA: 15 ENCUESTAS 

AV AVó 15 dias AV oc/mes c/semana c/15 dias C/mes Mas 1 mes 

AV: ACTIVIDAD VARIA 



44. SE MANEJA LA INFORMACION 
DE OBRA CON COMPUTADOR? 

70--

60 

~50 -w 
~40 

~ 30 u 
o::: 
~20 

10 
o -+----

NOTA: 15 ENCUESTAS 

SI NO 



45. QUE TIPO DE PAQUETE SE MANEJA EN 

OBRA PARA SISTEMATIZAR INFORMACION ? 

30~~~~~~~~~~~--~ 

25 
.......... 
~ 
e....20 w 
:;( 
~15 
w 
ü 

~ 10 
a.. 

5 

o 

NOTA: 15 ENCUESTAS 

H CO H ó CO H, CO o PP No resp 
H:HOJA CALCULO, CO: CONTROL DE OBRA, 

PP: PROCESADOR DE PALABRA 
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60 

50 
........ 
;::g 
~40 w .., 
g 30 
w 
() 

~20 
a.. 

10 

o 

NOTA: 15 ENCUESTAS 

48. EXISTEN NORMALMENTE 
DESPERDICIOS EN OBRA ? 
~-------------- -- --- - ----------

¡--
Poco Aceptable Normal 



80 

~60 o -w 
~ 
!z 40 
w 
() 
o:: 
o 
a. 20 -

o 

NOTA: 15 ENCUESTAS 

49. COMO SE MANEJAN LOS 
DESPERDICIOS EN OBRA ? 

---!-
CA BOB-CAT CA ó BOB-CAT 

CA: CUADRILLAS DE ASEO 



50. EN QUE SITIO CONCENTRAN LOS 
DESPERDICIOS EN OBRA ? 

60 ~-----------~--~ 

50 -
~40 w 

~ 30 
w 
() 

~20 
o.. 

10 

o 

NOTA: 15 ENCUESTAS 

+ 
Un sitio Sitio Aislado Sitio Clasificado No resp 



51. CON QUE FRECUENCIA SE 
TRASLADAN ESTOS DESPERDICIOS ? 

60----- ---------------~~ -·-·--

50 

~40 w 

~ 30 
w 
(.) 

~20 
a.. 

10 

o 

NOTA: 15 ENCUESTAS 

Diariamente Semanalmente Quincenalmente Mensualmente 



52. SABE A DONDE SE TRASLADAN 
ESTOS DESPERDICIOS ? DONDE ? 

so.--~~~~~~-

40 

10 -

o 
SI - Tiradero SI - Tiradero-Relleno obra NO - No aplica 

NOTA: 15 ENCUESTAS 
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100 

80 -::R o -w 60 ..., 
~ z 
w 40 o 
o::: o 
a.. 

20 

o 

NOTA: 15 ENCUESTAS 

54. EXISTEN TALLERES DE 
PREFABRICADO EN OBRA? 

~j« , ': "2'1W'1rt'~Wf'i'f'%'fff0f/1f$/~ 

~ ;; ~ 
! 

SI NO 



55. CADA CUANTO TIEMPO 
PRESENTA ESTIMACIONES DE OBRA? 

70~~~~~~~~-

60 
~50 -w 
~40 
ffi 30 (.) 
o::: 
~20 

10 

o 

NOTA: 15 ENCUESTAS 

Semanalmente Quincenalmente Mensualmente 



56. CADA CUANTO RECIBE 

REEMBOLSO DE SUS ESTIMACIONES ? 

6Q.--~~~~~~~~~~ 

50 -
~40 w 
:;¡: 
!z 30 
w 
(.) 

g5 20 
a.. 

10 

o 

NOTA: 15 ENCUESTAS 

Quincenalmente 15 Dias o mes Mensualmente 



57. CADA CUANTO RESIDENTE Y 
SUPERVISOR DAN A V ANCES DE OBRA? 

100 -r---------------------

80 ......... 
~ o -w 60 ;: 
1-z 
w 

40 ü 
o:: 
o a. 

20 

o 
Semanalmente Semanal/Quinenal Quincenalmente 

NOTA: 15 ENCUESTAS 



59. EN SU EMPRESA SE HAN IMPLANTADO 
ESTRATEGIAS DE CALIDAD TOTAL? 

~30 -w 

~20 
w 
() 
o:: 

~10 

o 

NOTA: 15 ENCUESTAS 

Sl-6 Sl-5 Sl-3 Sl-2 Sl-1 N0-4 N0-1 NO-No Aplica 

Capacitación, Estadística, Auditoría 
Costos, D. proveedor, S. Posventa 



60. LE INTERESA ACTUALIZAR Y 
CAPACITAR AL PERSONAL? EN QUE AREA? 

20~-

~15 o ......... 

o 

NOTA: 15 ENCUESTAS 

Sl-CT Sl-T Sl-CTyT Sl-Ty O SI-O y N Sl-CTy O Sl-CT, Ty O SI- Todas 

CT: Calidad Total, T:Tecnología, 
O:Organizac., N:Normativid y Certific 
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