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RESUMEN

La vivienda es uno de los productos mas importantes en el patrimonio de una familia,
la calidad de ésta ha adquirido gran relevancia debido al impacto que tienen las fallas
sobre el usuario final. Dentro del desarrollo de la vivienda se encuentran involucrados
no soélo los procesos de disefio y construccion sino también el servicio al cliente,
pues es el cliente quien determina los requerimientos para la realizacion del
producto, y quién ademas es la razén de ser de las empresas. El objetivo de la
presente investigacion fue determinar el grado de implementacién de acciones que
inciden en la calidad de la vivienda y el servicio al cliente en las empresas

constructoras de la ciudad de Mérida, Yucatan, México.

El ciclo de vida de un proyecto de construccidbn normalmente se divide en cinco
fases: factibilidad, planificacion y disefio, construccién, operacion y disposicion final;
para el desarrollo de ésta investigacion en cuanto a las acciones referentes a calidad
de la vivienda, se considerd informacién generada durante las fases de disefio y
construccion. Para las acciones de calidad del servicio al cliente se tomé la
informacion generada en la fase de operacion, que es cuando se presenta el servicio
de post-venta donde la empresa debe atender de forma adecuada a sus clientes y

solucionar de forma acertada sus peticiones.

Para evaluar la informacién en estas fases se contd con el apoyo de ocho empresas
constructoras de vivienda, a cada una de ellas se le aplicé cuatro instrumentos; los
cuales fueron encuestas estructuradas para conocer las acciones de calidad que

llevan a cabo en sus empresas.

La primera encuesta esta enfocada a las acciones y procedimientos de calidad que
se desarrollan durante la fase de disefio del proyecto. La segunda encuesta esta
orientada a las acciones y procedimientos de calidad que se desarrollan durante la
fase de construccion. La tercera encuesta es dirigida a las acciones de calidad
enfocadas al servicio del cliente a nivel directivo y la cuarta encuesta de igual manera
estd enfocada a las acciones de calidad del servicio al cliente pero a nivel de

personal de contacto con el cliente.
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Dentro de los resultados méas importantes se encontré que en cuanto a la calidad de
la vivienda, la implementacion de acciones en la fase de disefio obtuvo un indice de
76% y en la fase de construccion de 67%, para un promedio de 72%, ubicandose en
un nivel regular la implementacion de acciones de calidad de la vivienda de acuerdo

a la escala propuesta.

En cuanto a la fase de operacidén se obtuvo un indice de 69% a nivel directivo y de
62% a nivel de personal de contacto con el cliente, para un promedio de calidad del
servicio al cliente de 66%, ubicando el resultado final dentro de la escala propuesta

en una implementacion baja.

Con la informacion obtenida se pudo concluir que las empresas estudiadas, en
general, no cuentan con procedimientos formales para el mejoramiento de la calidad

tanto de la vivienda como de servicio al cliente.

Palabras clave: vivienda, calidad, servicio al cliente, construccion.



ABSTRACT

Housing is one of the most essential products in the family heritage, its quality has
become relevant due of the impact of failures on the end-user. It is important to notice
that the development of quality housing involves not only the design and construction
processes, but also the customer service, as it is the customer who determines the
requirements for product realization, and who is also the reason for existence of
companies. The aim of this research project was to determine to what extent actions
implementation affect the quality of housing and customer service at construction

companies in Mérida, Yucatan, México.

Building project life cycle typically has five major phases: feasibility, planning and
design, construction, operation and final disposal; in this research it was considered
information generated during design and construction phases for housing quality. And
for customer service quality it was considered information generated during operation
phase, because in that phase after sales service is present and the company must

serve effectively their clients and resolve their all requests.

To evaluate the information in these phases eight housing companies helped
responding four surveys each one. The surveys was structured questions to know

which quality actions the companies carry out.

The first survey is focused on the quality actions and procedures developed during
the design phase of the project. The second survey is oriented on the quality actions
and procedures developed during the construction phase. The third survey is aimed
on the quality actions in customer service at management level and the last survey is
equally focused on quality customer service actions but oriented to staff on contact

with the client.

The results show, that in terms of housing quality, the actions implementation in
design phase had a rate of 76% and construction phase had 66%, with an average of
72%, setting the result within the proposed scale on a regular implementation housing

actions quality.
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Operational phase had a rate of 69% at management level and 62% at staff on
contact with client level, with an average of 66% at quality customer service, setting

the final result within the proposed scale on a low implementation.

With the information obtained it was concluded that the companies studied do not

have formal procedures to improve the quality of both housing and customer service.

Key words: housing, quality, customer service, construction.
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1. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

1.1 Antecedentes

El desarrollo de infraestructura de una nacion tiene gran importancia en el
crecimiento econdmico, el desarrollo social y la competitividad de un pais, pues lleva
a generar empleos, mejorar la calidad de vida de los ciudadanos y atraer inversiones
para incentivar el progreso. La industria de la construccidn es una rama importante
dentro del desarrollo de una sociedad en el &mbito nacional, el INEGI la cataloga
como un sector de la actividad econémica y como una de las grandes divisiones del
PIB nacional. A pesar del ciclo de recesién econémica presentado en la industria de
la construccion durante el afilo 2013 y principios del 2014, segun estadisticas
presentadas por la CMIC, la principal contribuciéon por actividad en la construccion
para el afio 2013 fue realizada en la rama de edificacion con un 44% de inversion
(Gerencia de Economia y Financiamiento, 2013b). En esta rama se encuentra el
desarrollo de vivienda, siendo ésta fundamental para mejorar la calidad de vida de la
poblacion y por esto la nacién pone un gran esfuerzo destinando recursos para esta

area.

Dadas las caracteristicas de la industria de la construccién, donde los proyectos son
anicos, tienen duracion temporal, existe poca implementacidbn de procesos Yy
técnicas, falta capacitacion del personal, y los presupuestos son limitados, entre
otras, se produce gran cantidad de fallas en la calidad de los productos, dando lugar

a quejas y reclamos por parte de los clientes.

Siendo la vivienda uno de los productos mas importantes en el patrimonio de una
familia, a nivel nacional e internacional, ha adquirido gran relevancia la calidad en la
construccion de las mismas debido al impacto que las fallas de calidad del inmueble
tiene sobre el usuario final. Se estima que en Estados Unidos de América, el Reino
Unido, y en América Latina, los costos por fallas de calidad varian entre 5y 25% del
costo total del proyecto (Ramirez y Serpell, 2012). A nivel nacional la Sociedad
Hipotecaria Federal (SHF) realiza anualmente una encuesta de satisfaccion
residencial, analizada desde un enfoque de la calidad de vida, con el objetivo de



2

conocer informacion que ayude al establecimiento de politicas publicas y estrategias
privadas para proporcionar una vivienda digna y sustentable. A nivel local se han
desarrollado varios estudios académicos sobre la calidad en las viviendas y las
empresas dedicadas a su construccion, orientadas desde varios enfoques, donde se
resaltan las inconformidades o necesidades de los clientes que obtienen una
vivienda, las fallas de la calidad mas comunes, los requerimientos de los clientes y el
nivel de madurez de los sistemas de gestion de calidad en las empresas

constructoras de vivienda.

A nivel internacional como muestra Tiwari (2002), se han desarrollado diversos
estudios para evaluar la calidad de la vivienda desde distintos enfoques, tales como:

e Los que se centran en el punto de vista de los individuos, ya sea de un
arquitecto, un empresario de la construccion, un administrador de la vivienda,
0 un residente; con este enfoque se evalla un entorno residencial especifico

en un sentido muy estrecho.

e Investigaciones que se centran en el material y sus caracteristicas
cuantificables en la vivienda, especialmente en cuanto a la apariencia externa
de la edificacion residencial y sus componentes funcionales, técnicos y de

construccion.

e Otros estudios que se basan en la oferta de vivienda, del costo de las nuevas
construcciones y de la razon de ser y los resultados de los subsidios de

vivienda a demandantes y oferentes de la misma

Para mitigar la demanda de calidad, sobrevivir en el mercado y brindar confianza al
cliente, existe gran variedad de normas y modelos de calidad. Estas normas y
modelos habitualmente establecen las directrices generales para la mejora de la
calidad en las empresas, pero no especifican el como implementarlas, pues cada
empresa debe desarrollar criterios especificos de acuerdo a las actividades que
realice; tal es el caso de las normas 1SO, que dan especificaciones de clase mundial
de productos, servicios y sistemas, para garantizar la calidad, seguridad y eficiencia

de los procesos.
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Especificamente en el area de la construccion se han aplicado y desarrollado
algunos modelos basados en los principios de la calidad, enfocados de diversas
maneras, por ejemplo se encuentra el modelo Prevencion, Evaluacion, Fallos
(P.E.F.) enfocado a la gestion de costos de la calidad en proyectos de construccion
(Gracia y Dzul, 2007), la implementacion de Lean Construction, orientada a eliminar
actividades que no agregan valor, las cuales son conocidas como pérdidas (Koskela,
1992); y el modelo 3cv+2 orientado a la calidad de los procesos de construccion en la

vivienda (Garcia y Solis, 2008).

Por otro lado es importante resaltar que dentro del desarrollo de la calidad de una
vivienda se encuentran involucrados no sélo los procesos de disefio y construccion
sino también el servicio al cliente, pues es él quien deberia participar en la
determinacién de los requerimientos para la realizacion eficaz y eficiente del
producto. Sin embargo, Audeves et al. (2013) encontraron como resultados en su
investigaciébn que las empresas desarrolladoras, en su gran mayoria, no realizan
estudios de mercado para conocer las necesidades y expectativas de los clientes
potenciales. Por lo tanto, en la busqueda de la mejora de la calidad en la industria de
la construccion es importante tener en cuenta un adecuado servicio al cliente antes,

durante y después de adquirir la vivienda.

Segun estadisticas mostradas por una constructora mensualmente, ésta recibio
guejas por razones como: pésimo servicio post-venta, demora en el proceso de
compra, demora en las entregas de los inmuebles, informacién errada entre los
empleados, entre otras (Celeita y Lavado, 2006). Por estas razones es posible que
las constructoras pierdan potenciales clientes o la fidelidad y confianza de los ya
adquiridos. Segun estudios de satisfaccion del cliente el peor servicio lo reciben en la
etapa de post-venta, como lo demuestra un estudio realizado en el 2013 en el Valle
de Toluca, sefialando el poco interés de los desarrolladores locales por cumplir con
las necesidades del cliente en el servicio post-venta. En un estudio local sobre
satisfaccion del cliente se obtuvo que el principal motivo de quejas es la calidad de
vivienda, seguido por quejas por la atencion al cliente; ademas se muestra la

satisfaccion del cliente durante la compra y después de la adquisicion de la vivienda
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y revela que el nivel de atencion en la etapa de post-venta se redujo
significativamente (Audeves et al. 2013).

La situacion descrita anteriormente conduce a pensar que es necesario conocer el
grado de implementacion de acciones que inciden en la calidad de la vivienda y el
servicio al cliente particularmente en la ciudad de Mérida, Yucatan, México, con la
finalidad de proporcionar a las empresas constructoras herramientas para que
realicen una evaluacion de las acciones que llevan a cabo e identificar las

oportunidades de mejora.

Por lo tanto las empresas podran brindar un mejor producto y servicio que les
permita tener una ventaja competitiva en el mercado y ofrezcan confiabilidad,

respaldo y calidad logrando mas y nuevos clientes.

1.2. Preguntas de investigacion

1. ¢Qué acciones se deben considerar para evaluar la calidad de una vivienda y

el servicio al cliente?

2. ¢De qué manera se puede determinar la calidad de la vivienda y el servicio al

cliente?

3. ¢Cual es el grado de implementacion de acciones que inciden la calidad de la

vivienda y el servicio al cliente?

1.3. Objetivo general

Determinar en las empresas constructoras consolidadas el grado de implementacion
de acciones que inciden la calidad de la vivienda y el servicio al cliente en la ciudad
de Mérida, Yucatan.



1.4. Objetivos especificos

1. Identificar las acciones que se deben considerar para evaluar la calidad de

una vivienda y el servicio al cliente.

2. Formular herramientas para evaluar la calidad de la vivienda y el servicio al

cliente.

3. Medir las acciones que se llevan a cabo en las fases de disefio, construccion y

servicio al cliente, que inciden en la calidad de la vivienda.

1.5. Justificacion

Desde hace algunos afios se ha visto el interés a nivel nacional e internacional por
conocer y mejorar todo lo relacionado con la calidad de la vivienda, pues es éste un
producto de primera necesidad para la sociedad y una de las principales inversiones
de una familia. Sin embargo, en los resultados de las encuestas de satisfaccién por
parte de los propietarios de vivienda, sigue existiendo quejas por mala calidad de las
viviendas e inconformismo de los servicios prestados por las empresas

constructoras.

Realizar un estudio para conocer el grado de las acciones que inciden en la calidad
de la vivienda y el servicio al cliente permitird conocer qué tan acertadas han sido las
acciones de las empresas a la hora realizar el producto y prestar el servicio al cliente,
ademas de conocer las deficiencias de las empresas y por lo tanto tener un
conocimiento amplio y una conciencia respecto a lo que se debe mejorar en la

organizacion.

El resultado de este estudio permitird a las empresas contar con informacién
necesaria para aumentar la eficacia de las acciones realizadas, mejorar la
organizacién de la empresa y elevar el nivel de calidad, y asi se podra obtener
finalmente confianza y seguridad por parte del cliente, aumentando la ventaja

competitiva de la empresa.



1.6. Definicion de términos

Calidad: Totalidad de aspectos y caracteristicas de un producto o servicio orientadas
para satisfacer necesidades implicitas o explicitas, que ademas permiten juzgar su
valor (International Organization for Standarization, 2005) (RAE, 2014).

El término de calidad para efectos de esta investigacion se considerara como un

calificativo de excelencia o buena calidad del producto o servicio.

Calidad de la vivienda: En esta investigacion se considera calidad de la vivienda a
la capacidad de ésta de cumplir y satisfacer las expectativas del cliente ademas de
cumplir las expectativas de las empresas constructoras, incluyendo el cumplimiento
de normas, leyes aplicables, licencias, costo, tiempo, especificaciones técnicas, entre

otras.

Calidad del servicio al cliente: Se entendera en esta investigacion como calidad del
servicio al cliente las caracteristicas o prestaciones que el cliente espera ademas del
producto, como consecuencia del precio, la imagen y la reputacion de la empresa
constructora. En este caso se tendran en cuenta los esfuerzos realizados por la
empresa constructora para satisfacer las expectativas del cliente por ejemplo en
cuanto a la respuesta rapida ante quejas y reclamos por fallas en el producto, el
apoyo para recibir un crédito, la excelente interaccion de los empleados con los
clientes, los recursos que dispone la empresas para prestar un buen servicio, entre

otros.



2. MARCO TEORICO

En este capitulo se presenta una revision de los conceptos relevantes para el tema a
desarrollar, tales como: calidad en la vivienda, modelos para el aseguramiento de la

calidad de la vivienda, calidad del servicio y la vivienda en México.

Para abordar los temas anteriormente mencionados se realizé una revision
bibliografica para identificar las definiciones, teorias y aplicaciones de cada uno de

los temas enlistados.

2.1 La calidad en la vivienda

El término calidad es asociado por lo general con productos o servicios excelentes,
gue satisfacen nuestras expectativas, y las llegan a rebasar. De acuerdo con la
norma A3-1987 ANSI/ASQC la calidad es la totalidad de aspectos y caracteristicas
de un producto o servicio que permiten satisfacer las necesidades implicita o
explicitamente formuladas (Besterfield, 1995). Esta definicion concuerda con la de la
norma 1ISO 9000:2005, la cual define calidad como: el grado en el que un conjunto de
caracteristicas inherentes cumple con los requisitos o necesidad establecida,
generalmente implicita u obligatoria. Asi mismo la Organizacién Europea para la
Calidad define a la calidad como la totalidad de las caracteristicas de un producto o
servicio orientadas a su capacidad para satisfacer necesidades establecidas o

implicitas.

Asi como éstas, existen otras tantas definiciones de calidad realizadas por diferentes
organizaciones pero todas enfocadas al mismo punto, concluyendo entonces que la
calidad son las caracteristicas inherentes de un producto o servicio y que satisfacen

las necesidades implicitas o explicitas.

Existen cuatro conceptos basicos que describen cdmo ha evolucionado la calidad,

éstos son:

e La inspeccion: Se define como la evaluacion de la conformidad por medio de

observacién y dictamen, acompafada cuando sea apropiado por medicion,



8

ensayo/prueba o comparacion con patrones (International Organization for
Standarization, 2005). En esta fase se pretende separar y clasificar los

productos buenos de los malos y tomar acciones correctivas.

e Control de la calidad: Esta fase esta orientada al cumplimiento de los
requisitos de calidad (International Organization for Standarization, 2005).
Esta practica del control de calidad se orienta a desarrollar manuales de
calidad, a la recoleccion de informacion sobre el funcionamiento de procesos,
utilizacion de estadistica bésica, analisis y ensayos de materias primas de
productos en proceso y productos terminados (Garza, 2006).

e Aseguramiento de la calidad: Es el conjunto de actuaciones planificadas y
sistematicas necesarias para proporcionar la adecuada confianza en que un
producto, obra o servicio, satisfara las exigencias establecidas relativas a la
calidad (Del Solar, 2014). Con estas acciones planificadas y sistematicas se
pretende que una organizacion documente de una forma ordenada las
operaciones de control necesarias para lograr la calidad y estableciendo

auditorias internas que proporcionen la confianza debida.

e Gestion de la Calidad Total: El dltimo paso del proceso de evolucion de la
calidad, se refiere a la mejora continua trasladada no sélo al producto sino a
toda la organizacion. La gestion de la calidad total es la gestién de toda lo
organizacién con la participaciéon de todos sus miembros y dirigida al exito a
largo plazo para la satisfaccieon del cliente y de las ventajas para los
miembros de la organizacién y la sociedad (Del Solar, 2014).

En el ambito de la construccion, la calidad es la capacidad de cumplir con los
requisitos contratados por los clientes (Heravi y Jafari, 2014). La calidad puede
significar diferentes cosas para los miembros de un equipo de proyecto; para los
dueiios, disefiadores y constructores toma diferentes valores respecto a la
durabilidad, caracteristicas operacionales, capital inicial de inversion, ciclo de vida de
los costos y otras caracteristicas de los proyectos. Por lo tanto la calidad en la
construccion es tambien definida como la entrega de productos y servicios de

manera que satisfaga razonablemente los requerimientos y expectativas del duefio,
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disefiador y constructor, incluyendo la no conformidad con los requerimientos del
contrato, normas que prevalecen en la industria, codigos, leyes aplicables y

requerimientos de licencias (ASCE, 2012).

La calidad en la construccion es un tema cada dia mas estudiado. Sin embargo, a
pesar de la importancia que tiene la construccion en el desarrollo de un pais, se
considera que la calidad en esta industria esta por debajo de lo que corresponderia a
una industria de su importancia, y por debajo de lo que los usuarios desearian.
Algunas de las caracteristicas que explican el hecho de que la industria de la
construccion no haya adquirido y aprovechado, a la par que otras, esas técnicas de
control de la calidad son de acuerdo a Garcia Meseguer (1983), las siguientes:

e Es una industria de caracter némada en la que todos los recursos son mas

dificiles de conseguir que en las industrias de caracter fijo.

e Sus productos Unicos, la repeticion de elementos es baja a excepcion de la

vivienda masiva.
e Es una industria tradicional.
e Utiliza gran cantidad de mano de obra poco calificada.

e Al ofrecer productos unicos, no hay un efecto de aprendizaje del usuario que
hace que en otras industrias mejoren la calidad de lo que ofrecen, por el
contrario el usuario influye muy poco en la calidad final del producto.

e Las responsabilidades aparecen dispersas y poco definidas, lo que perjudica a
la calidad.

A pesar de estas caracteristicas la construccion dia a dia ha comenzado a enfocar su
atencion en la calidad. China, por ejemplo, en los ultimos afios ha tenido un
desarrollo sin precedentes en la industria de la construccién; y la calidad de la
ingenieria de la construccion, especialmente la de los proyectos de vivienda, se ha
convertido en un foco de atencion. En un estudio realizado se analizo la calidad de
los proyectos de vivienda, la cual se refleja principalmente en la etapa de
construccion; asi el control de la calidad en la construccién es la principal prioridad.

En ese trabajo se analizo y discutio el concepto basico de control de calidad, la teoria
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bésica del proyecto de construccién de viviendas y el control de la calidad en la
construccion hasta llegar a analizar la situacion actual de la calidad de la
construccion en proyectos de vivienda en China. Se llegé a la conclusion de que,
debido a que la fabricacién de vivienda se realiza una sola vez, el control de la
calidad se debe hacer en toda la realizacion del producto y en todo el proceso de
operacion, y se debe tener en cuenta dos aspectos principales de los cuales deben
partir los recursos en la construccién, como son: técnicas profesionales y gerencia de
la tecnologia, aunados al principio de combinar la prevencion y la inspeccion (Su,
2014).

En Espafia, la investigacion doctoral “Sistemas de Gestion de la Calidad.
Metodologia para implementar proyectos de mejora continua para la reduccién de los
defectos de construccion en edificacion de viviendas” se enfoca en establecer una
metodologia de trabajo que permita a las empresas constructoras implantar
proyectos de mejora continua para incrementar la calidad de las viviendas
entregadas a los usuarios. En este estudio, mediante la utilizacion de herramientas
basicas de calidad, se identifican los elementos de construccion y sus incidencias en
818 viviendas, previa a la entrega a los propietarios y en base a estos datos se
elabord un protocolo con los criterios de ejecucion para la mejora, aplicado a las
obras. Seguidamente se evalud el impacto del protocolo en la reduccién del nimero
de incidencias en el producto final. Posteriormente se defini6 una metodologia para
implantar proyectos de mejora en las obras de construccién de viviendas y se
propuso una documentacién técnica general necesaria para implantar la metodologia

propuesta (Del Solar, 2014).

En Turquia se realiz6 un estudio donde se determind el nivel de calidad en los
proyectos de viviendas en serie en ese pais. La investigacion se originé debido a los
bajos niveles de calidad en el sector de la construccion, especialmente en el caso de
vivienda masiva. El objetivo fué identificar el tipo de desviaciones resultantes en los
procesos correctivos de los proyectos de vivienda masiva para dar a conocer a las
constructoras en qué actividades se debia prestar mayor atencién. El estudio se

desarrollo a través de la aplicacion de un cuestionarios de 108 preguntas a 400
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propietarios de vivienda en dos distritos del pais, en donde existe este tipo de
vivienda en serie. En la primera parte del estudio se evalud la calidad de 17
productos finales de construccion. Se utilizé una escala del 1 al 5 para evaluar el
nivel de satisfaccion de los usuarios, donde el 1 representaba el nivel mas bajoy el 5
el nivel més alto. La segunda parte del estudio evaluo las diferentes modificaciones y
reparaciones hechas por los desarrolladores, que se fueron presentando en la
ejecucion de los proyectos y en base a sugerencias y reclamos de los usuarios. El
meétodo para evaluar estos procesos se basé en el nivel de frecuencias en que se

presentaron cada una de las modificaciones y reparaciones (Kazaz y Talat, 2005).

En Singapur se realizdé una investigacién en la que se describié el concepto de Six
Sigma como una iniciativa de calidad que se puede aplicar en la industria de la
construccion. Se realizé un estudio de caso mediante la aplicacién de la metodologia
Six Sigma en la produccion de vivienda publica, acercando la produccion de vivienda
a obtener 3.4 defectos de construccidbn entre un millon de andlis o procesos
constructivos revisados. Este proyecto se llevd a cabo con el apoyo del Organismo
de Vivienda y Desarrollo de Singapur a traves de la Coordinacion Divisional Six
Sigma, donde se evaludé una muestra representativa de los procesos constructivos y
su estado de calidad en toda la construccion basados en el Sistema de Calidad de la
Construccién desarrollado por la autoridad de Construccion y Edificacion de
Singapur. Asi la evaluacion consiste en identificar el nimero de defectos entre el
namero de revisiones realizadas por cada proceso constructivo, despues se realizo la
cuantificacion total de los defectos y revisiones por cada concepto general de
analisis. Con estos datos en la metodologia Six Sigma se puede encontrar el nivel
sigma de calidad de la vivienda. En esta investigacion el constructor subié de 2.66
sigma a 3.4 sigma lo cual representa menor numero de defectos, ademas se
encontré que los requisitos previos mas importantes para la implementacion del Six
Sigma es incluir un apoyo gerencial, un compromiso con la calidad, alcanzar la

satisfaccion del cliente y contar con personal capacitado (Suiy Sze, 2004).

En el aflo 2003, preocupados de igual manera por la calidad de las viviendas, se
realiz6 en Jordania una investigacion sobre la calidad de la vivienda durante los

procesos de disefio y construccion. Mediante la aplicaciéon de un cuestionario a 400
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usuarios, conformado por 45 atributos, se examing las caracteristicas tipicas de una
vivienda, atributos externos, internos, funcionalidad, materiales utilizados, é&reas
sociales, aspectos ambientales y precio. Los principales hallazgos fueron la falta de
relevancia cultural en el disefio, la poca o nula participacion de los clientes en la toma
de decisiones en cuanto, a dondé y qué tipo de vivienda construirse y que los
disefios no satisfacian las necesidades del cliente (Al-Momani, 2003).

En Tokio, en el afio 2002, se realiz6 una investigacion para analizar las diferencias
cualitativas de las viviendas a través de diversas fomas de tenencia en diversas
zonas metropolitanas. El estudio se basé en una ecuacion hedodnica para estimar
numéricamente el nivel de la calidad de las viviendas imputando precios a diferentes
componentes de ésta. Este enfoque hedodnico indica la calidad de la vivienda segun
la cantidad de consumo de la vivienda. El estudio se realizé en base a una muestra
de 17,801 viviendas distribuidas en cinco zonas de la zona Metropolitana de Tokio.
Como resultados principales se encontré que la calidad de las viviendas de alquiler
es muy baja y las casas en donde los habitantes son sus propietarios es mas
elevada (Tiwari, 2002).

Como se puede observar, la preocupacién en la calidad de las viviendas es un tema
de importancia, en estudios locales se desarrollé una investigacién para conocer el
efecto que tiene los metodos de construccién y de control de materiales sobre la
productividad y la calidad de los trabajos de construccion de viviendas (Corona,
1999). Otro estudio de investigacién propone un sistema de control de la calidad para
los materiales utilizados en la construccion de viviendas (Salinas, 2002). Entre otros
estudios de la calidad de la construccion de vivienda uno se dedico a encontrar las
fallas mas comunes que se presentan en las viviendas de construccion masiva y que
causan la insatisfaccién del cliente (Chan, 2006) y otro basado en estas fallas
diagnostico las causas técnico-administrativas que inciden en la manifestacion de las

fallas durante la construccion de un proyecto (Martinez, 2008).
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2.2 Modelos para el aseguramiento de la calidad de la vivienda.

Para mejorar la calidad de las viviendas y crear confianza en los clientes, de que el
producto que estdn adquiriendo satisface sus necesidades y cumple con los
requisitos establecidos, se ha hecho necesario crear sistemas que ayuden a
garantizar la calidad de las viviendas. Alrededor del mundo se han desarrollado
diversos sistemas de certificacion de calidad de viviendas que se enfocan en factores

como funcionalidad, habitabilidad, seguridad, entre otros.

En México, tras evaluar estudios respecto a la calidad de vivienda, no se encontraron
resultados muy positivos, ya que las empresas en el entorno nacional tienen la
percepcion que al aplicar sistemas de calidad s6lo aumentaria la carga de trabajo y
no se reflejaria en la organizacion y administracion de la empresa. En estos mismos
estudios se encontraron caracteristicas en los proyectos de construccion de vivienda
como son: carencia de especificaciones claras con tolerancias para definir criterios
de calidad, nula o baja definicion de procesos de supervision de la obra, falta de

verificacion de la calidad (Garcia et al. 2005, citado por Garcia y Solis, 2008).

Debido a estas condiciones descritas, se desarroll6 en México el Programa Nacional
de Certificacion de los Procesos Constructivos de la Vivienda en base al Modelo
3cv+2. Dicho programa se ha desarrollado en convenio entre el Tecnolégico de
Monterrey y la Camara Nacional de la Industria de Desarrollo y Promocién de
Vivienda. El modelo de calidad 3cv+2 es una metodologia que busca establecer en
los niveles operativos de la construccion criterios que permitan reducir la variabilidad
del proceso de construccidon, y ademas permita de manera sistematica, y en un
proceso de mejora continua, evaluar el desempefio de calidad en proyectos de
construccion de vivienda. El modelo 3cv+2 define en su nombre el alcance del
mismo, 3 criterios de calidad para la vivienda (insumos, proceso y producto),
apoyado por 2 auditorias (+2), la auditoria interna de la propia empresa, mas la
auditoria externa hecha por el Tecnoldgico de Monterrey. EI modelo 3cv+2 busca
garantizar que los insumos utilizados en la construccion de las viviendas sean de
calidad superior y que los procesos de ejecucion posean caracteristicas de calidad,

productividad, eficiencia, racionalizacion, y estandarizacion; de tal manera que los
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insumos y productos sean de alto valor agregado, y garanticen la calidad
especificada en las etapas parciales y en la vivienda terminada (Garcia y Solis,
2008).

Otros estudios realizados muestran el interés por el mejoramiento de la calidad de la
vivienda. En Chile se desarrollo el Sello de Calidad de Vivienda DICTUC S.A.; esta
idea nacio de un equipo de profesionales del Centro de Excelencia para la Calidad
en la Construccion de la Pontificia Universidad Catdlica de Chile, con la intencion de
qgue las empresas constructoras mejoraran procedimientos y ademas mejorar las
garantias a los clientes sobre la calidad de sus inmuebles. De esta manera DICTUC
S.A., con el apoyo del Fondo Nacional de Desarrollo Tecnolégico y Productivo
FONTEC, impulsoé el sistema de certificacion de viviendas que incluye requerimientos
de los clientes en cuanto a su uso, habitabilidad, seguridad, comodidad y durabilidad,
y permite ademas otorgar garantia al cliente, pues el producto que adquiere cumple
con los requerimientos establecidos en el Manual de Bases Técnicas de Certificacion
de Vivienda e incluye las etapas de disefio y construccion de las viviendas (Ramirez
y Serpell, 2012).

En Costa Rica se cuenta con la Certificacion de Proyectos Constructivos de Vivienda
Social, la cual se elabor6 por iniciativa de la Céamara Costarricense de la
Construccién (CCC) y en colaboracién con la Subcomisién Técnica de Certificacion
de Proyectos de Interés Social de la CCC y el Instituto de Normas Técnicas de Costa
Rica (INTECO). Este esquema de certificacion se desarroll6 con el fin de establecer
los criterios que deberan cumplir las organizaciones solicitantes para obtener el sello
de conformidad (SC) del esquema de certificacion, el cual esta basado en criterios
internacionales de Evaluacion de la Conformidad del Sistema 6 de Certificacion de
Producto de la Organizacién Internacional para la Normalizacion (ISO). El sello de
conformidad tiene como objetivo garantizar a los beneficiarios de los proyectos
viviendas dignas y adecuadas construidas con altos estandares de calidad, buena
gestion ambiental, transparencia en la gestion técnica y cumplimiento de la normativa
oficial costarricense vigente para proyectos de vivienda. Por otro lado la Camara

Costarricense de la Construccion también cuenta con la Certificacion de procesos
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constructivos de vivienda en edificacion vertical y horizontal (Instituto de Normas
Técnicas de Costa Rica, 2015).

En Singapur el Sistema de Evaluacion de Calidad en la Construccion (CONAQUAS
por sus siglas en inglés) es un esquema desarrollado por la Autoridad de la
Edificacion y la Construccién (BCA por sus siglas en inglés) en donde definen los
criterios nacionales para medir el nivel de calidad de la mano de obra en edificios
terminados. CONAQUAS se compone de tres aspectos basicos: trabajo estructural,
trabajo arquitectonico y trabajos mecanicos y de electricidad. Cada uno de estos
aspectos se compone de una serie de articulos para la evaluacién. La suma de los
tres aspectos da una puntuacién al proyecto. La evaluacién se realiza por medio de
inspeccion durante todo el proceso de construccién, incluye tambien ensayo de los
materiales y evaluacién del desempefio de servicios e intalaciones seleccionados. El
enfoque de evaluacion promueve hacer las cosas bien desde el principio. Este
sistema de calidad es cada dia méas conocido y desde que se implementé en
Singapur en 1989 se ha implementado con exito en paises como Reino Unido, Hong
Kong, Malasia, China, Autralia, Sudafrica e India (Building and Construction
Authority, 2014).

Igualmente debido a la preocupacion por la calidad y la proteccion y satisfaccién del
cliente, en Espafia se desarrolld el Sello Aproin, por parte de la Asociacion de
Promotores Inmobiliarios de la provincia de Pontevedra, el cual garantiza el
cumplimiento de la legalidad en los contratos de compraventa de inmuebles
ofreciendo la seguridad de que se cumplen todas y cada una de las clausulas que la

ley establece en defensa del consumidor (APROIN, 2009).

En el Reino Unido se hace uso del sistema de garantia Buildmark implementado por
el National House Builders Council (NHBC). En este sistema el duefio registra su
propiedad al NHBC y el constructor de la nueva vivienda se obliga a cumplir con los
estandares establecidos publicados en las normas NHBC y las Normas para
Conversiones y renovaciones. Este sistema no sélo vela por la calidad del inmueble
sino que tambien cubre al propietario por posibles problemas que se puedan
presentar hasta por 10 afios (NHBC, 2010).
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En Ecuador, la tesis de maestria “Modelo de Aseguramiento de la Calidad en la
Construccién de Vivienda Unifamiliar” plantea la elaboracién de un modelo que
permita en la etapa de planificacion de la construccidon de una vivienda, definir
estrategias y herramientas con las que se pueda conseguir el aseguramiento de la
calidad en el proceso de ejecucion de las obras en la construccion de la vivienda
unifamiliar. De manera que la verificacion y medicion de las actividades que se
desarrollan durante el proceso de construccién sirvan para comprobar o validar la
calidad. La aplicacion de este modelo buscara asegurar que la calidad de la
construccion del producto final sea la establecida en el proceso de contratacion y
cumpla con la normativa y las debidas especificaciones (lzquierdo, 2013).

Se puede observar que la gran preocupaciéon y necesidad por parte de los clientes de
tener una garantia sobre la calidad de las viviendas ha hecho que se desarrollen
diferentes modelos o sistemas que deben ser aplicados por las empresas
constructoras si quieren mantenerse en el mercado, brindando confianza y seguridad

a sus clientes.

2.3 La calidad del servicio.

A medida que la competencia es mayor, los consumidores se vuelven cada vez mas
exigentes. Para comenzar a entrar en el tema se debe comenzar con definir los

conceptos de calidad y servicio.

La calidad, como ya se describié anteriormente, se define como las caracteristicas
inherentes de un producto o servicio y que satisfacen las necesidades implicitas o
explicitas. Cabe aclarar que estas necesidades son aquellas demandadas por un

cliente clave que exige cierto nivel de excelencia a la empresa.

Por otro lado el servicio hace referencia al conjunto de prestaciones que el cliente
espera, ademas del producto o del servicio basico, como consecuencia del precio, la
imagen y la reputacion del mismo. Se dice que el servicio va mas alla de la
amabilidad y de la gentileza, pues se trata de un problema de métodos y no de
simple cortesia (Horovitz, 1992).
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En esta definicion se pueden encontrar dos componentes importantes para medir el
servicio, como son el servicio de productos y el servicio del servicio. El primero se
refiere a la despreocupacion por parte del cliente reflejada en obtencion de facturas
sin errores, que el producto funcione adecuadamente, que se encuentren
responsables si surge algin problema, se valoran costos adecuados de
mantenimiento, instalacién, transporte, ademas le ofrece al cliente un valor agregado,
ya sea por el status social que el producto representa, ayuda al cliente resolver
problemas, lo apoya para recibir un crédito e incluye también el servicio post-venta.
Por otro lado el servicio de los servicios se refiere a servicios nada o poco materiales,
mas bien se debe tener en cuenta la prestacion que el cliente buscaba y las
experiencias vividas, incluyendo aqui la disponibilidad, el ambiente y la actitud del
personal (Paz, 2005).

Otra parte importante en la definicion de calidad de servicio es saber reconocer quién
es el cliente clave de la organizacion. Tal vez muchas empresas pensaran que es
obvio, pero muchos negocios y profesiones no se dan cuenta de lo que son
realmente los clientes, de cdmo se deben tratar, identificar sus expectativas y
necesidades y valorar que son ellos la razon de existir de la organizacion (Albrecht y
Bradford, 1990).

Es de resaltar cuél es la importancia de la calidad del servicio al cliente, pues de
modo general la calidad del servicio se ha convertido en un factor fundamental en la
decision de compra; ademas, la competencia en todos los campos es cada vez
mayor y atrae al cliente mediante una diversidad mas alta de servicios, es aqui
donde radica la importancia de irlo mejorando y adecuando a las necesidades de los
clientes. La importancia se puede guiar segun Aceves y Solorzano (2013), por los

siguientes aspectos:

e La competencia es cada vez mayor, por ende los productos ofertados
aumentan notablemente y son méas variados, por lo que se hace necesario

ofrecer un valor agregado.

e Los competidores se van equiparando en calidad y precio, por lo que se hace

necesario buscar una diferenciacion.
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e Los clientes son cada vez mas exigentes, ya no solo buscan precio y calidad,
sino también, una buena atencion, un ambiente agradable, comodidad, un

trato personalizado, un servicio rapido.

e Si un cliente queda insatisfecho por el servicio o la atencion, es muy probable

gue hable mal de uno y cuente de su mala experiencia a otros consumidores.

e Si un cliente recibe un buen servicio o atencidén, es muy probable que vuelva a
adquirir nuestros productos o0 que vuelvan a visitarnos y ademas que lo

recomiende a otros consumidores.

Es primordial tomar en cuenta estos aspectos, ya que si se logran entender
adecuadamente cada uno de ellos, y aplicarlos de la manera correcta, se lograra

tener una ventaja competitiva.

Dentro de las teorias de la calidad del servico, se cuenta con un concepto
fundamental como lo es la gerencia del servicio. Este concepto es definido como el
método organizacional el cual se utiliza para hacer del mejor servicio la fuerza motriz
del negocio. Es un proceso transformativo, una filosofia, un proceso de pensamiento,
un conjunto de valores y actitudes y un conjunto de métodos. El objetivo de la
Gerencia del Servicio es crear una diferenciacion con los competidores a través de

una excelente calidad en el servicio (Albrecht y Bradford, 1990).

Uno de los métodos mas poderosos de crear diferenciacion respecto a la
competencia del mercado es vinculando la calidad del servicio con la calidad del
producto, aunque éstas pueden sentir la traccion de una tercera dimension que es la
reduccion del costo. Sin embargo Albrecht y Bradford (1990) dicen que es posible de
manera inteligente por parte de lo jefes crear una opcidén que tenga tanto calidad del

servicio, como calidad del producto y reduccién de costos.

La Gerencia en el Servicio busca, ademas, la creacion de una organizacion centrada
en el cliente; en la cual este ultimo es el foco central de la organizacion, en donde
todas las interacciones se rigen por un principio: El cliente no siempre tiene la razon,
pero siempre esta primero. Es asi como la ilustracion visual de toda la filosofia de la

gerencia del servicio se representa de la siguiente manera:
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Estrategia

Figura 1. Tridngulo del servicio de Karl Albrecht. 1985

Fuente: Albrecht y Bradford, 1990

La Figura 1 muestra al cliente como el corazon del modelo y debe ser identificado
tanto en forma demografica como psicografica, es decir, por su estilo de vida, gustos,
personalidad, intereses, opiniones y valores. En la parte superior se encuentra la
estrategia del servicio, construida con toda la informacion acerca del cliente y
compuesta por dos partes claves, la dedicacion corporativa al servicio y la promesa
del servicio a los clientes. En la parte inferior derecha se encuentra la gente,
compuesta por todos los ejecutivos, gerentes y empleados de la organizacion,
quienes deben saber, entender y obligarse a cumplir con la promesa del servicio. Por
altimo se encuentran los sistemas que se refieren a que todas las personas de la
organizacién, desde la alta gerencia hasta los empleados en contacto con el publico,
deben trabajar dentro de los sistemas que establecen la forma de dirigir el negocio.
En esta filosofia los clientes deben abrirse paso a través de los sistemas con el fin de
hacer negocio con la organizacion y de igual manera la estrategia de servicio tendra
una influencia profunda en los sistemas comerciales a medida que la empresa se

centre totalmente al cliente (Albrecht y Bradford, 1990).
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Por lo anterior descrito, para llevar a cabo una calidad del servicio y tener una
satisfaccion del cliente, se hace necesario un sistema de evaluacion del servicio.
Aunque aparentemente el servicio pueda parecer intangible, es necesario determinar
parametros de medida claros como referencia para lograr resultados, satisfacer al
cliente y propiciar la mejora continua. En una empresa los directivos deben adoptar
sistemas de gestion que incluya los elementos para poder evaluar los procesos del
servicio. Cada empresa de acuerdo a sus caracteristicas debe crear una metodologia
propia, operativa,sencilla y fiable para evaluar el servicio. Ademas se debe tener en
cuenta hoy en dia el concepto cliente interno y cliente externo; los primeros son los
empresarios, directivos, mandos y trabajadores; y los segundos se refieren al cliente
en si, quién es por quien la empresa existe. Ambos tipos de cliente se deben
considerar y satisfacer para que pueda existir una politica de todos ganan y asi

impulsar una mejora continua (Senlle et al. 2001).

Los resultados de las evaluaciones, quejas, reclamos, y sugerencias hechas por los
clientes y los registros de las mejoras implantadas y acciones preventivas deben

documentarse, para generar estadisticas y mejorar el aprendizaje empresarial.

Para medir la satisfaccion del servicio se deben tener en cuenta ciertas
caracteristicas e indicadores generales cuantitativos o cualitativos, asi como las

caracteristicas propias del servicio.

Los indicadores cuantitativos son los que se refieren a cantidad, niumero o grado,
entre éstos se encuentran los retrasos, los tiempos de espera, tiempos de entrega,
tiempo del ciclo transcurrido desde el pedido hasta cumplir el servicio, nimero de
llamadas, numero de visitas, nimero de visitas por cada venta, exactitud de
facturacion y grado de cumplimiento del contrato, entre otros. Los indicadores
cualitativos se refieren a caracteristicas relativas a la calidad, entre éstos se
encuentran el sabor, la estética, el disefio, la temperatura, el confort, seguridad del
producto o servicio, calidad de vida, cortesia, amabilidad, atencion, confianza, entre
otros. Por ultimo, los indicadores propios del servicio que se refieren al proceso, al
sistema y elementos complementarios; entre éstos se destacan, referidas al proceso,

duracion del proceso del inicio al fin, capacidad de respuesta ante imprevistos,
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personas que intervienen en el servicio, elementos complementarios (teléfono,

catalogos, carta de precios) y sistema de reclamaciones (Senlle et al. 2001).

Existe dentro de la literatura un modelo que puede ayudar a las empresas a definir la
calidad del servico y su mejoramiento continuo; es el Modelo de las Deficiencias
planteado por Zeithaml et al. (1985), en el que se define la calidad de servicio como
una funcion de la deficiencia entre las expectativas de los consumidores sobre el
servicio que van a recibir y sus percepciones sobre el servicio efectivamente
prestado por la empresa, la cual corresponde a la dificiencia denominada GAP 5. Los
autores sugieren que reducir o eliminar dicha diferencia depende a su vez de la
gestidn eficiente por parte de la empresa de servicios de otras cuatro deficiencias.

Las deficiencias son las siguientes:

GAP 1: Deficiencia entre las expectativas de los clientes y las percepciones que la

empresa tiene sobre esas expectativas.

GAP 2: Deficiencia entre la percepcion que los directivos tienen sobre las

expectativas de los clientes y las especificaciones de calidad.

GAP 3: Deficiencia entre las especificaciones de calidad y el servicio realmente

ofrecido.

GAP 4: Deficiencia entre el servicio real y lo que se comunica a los clientes sobre él:
Esta variable representa a las promesas hechas a los clientes a través de la

comunicacién de Marketing que no son consecuentes con el servicio suministrado.

GAP 5: La diferencia entre las expectativas y percepciones de los consumidores:
Esta en la interrelacién de los cuatro factores anteriores (Garza et al. 2008).
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Comunicaciones Necesidades Experiencia
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——— Servicio
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de las

expectativas de los
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Figura 2. Modelo conceptual de las deficiencias

Fuente: Zeithaml et al.,1985

Asi mismo durante su investigacion, Zeithaml et al., en 1985, disefiaron un
herramienta para conocer en las empresas las expectativas que tienen los clientes
respecto a su servicio. Este instrumento es llamado SERVQUAL, el cual suministra
un esquema basico basado en un formato de representacion de las expectativas y
percepciones que incluye declaraciones para cinco criterios de la calidad del servicio
(elementos tangibles, fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y empatia).
Ademas esta herramienta puede adaptarse a las necesidades de cada empresa.
Entre sus investigaciones Zeithaml y su grupo de investigacién desarrollaron otro par
de herramientas para evaluar internamente en las empresas cual era la percepcion
acerca de las acciones que desarrollaban las empresas y que se veia reflejado en la

calidad del servicio al cliente que prestaban (Zeithaml et al. 1993).

Otra herramienta también muy util es llamada Plan de accién de Servicio al Cliente,
la cual es empresarial y organizativa, disefiada para ayudar a equipos de trabajo que

prestan servicios tanto a clientes internos como externos, para evaluar el nivel de
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servicio real ofrecido, a analizar los problemas que se plantean en el servicio para

encontrar soluciones y tomar acciones eficaces (Wulf, 1997).

Debido a la importancia que ha cobrado la calidad del servicio, en la industria de la
construccion también ha surgido interés en mejorar en este aspecto, es asi como se
encuentran algunos estudios. Tal es el caso del estudio realizado en el Reino Unido,
en el que se desarroll6 una escala de 26 items para evaluar la calidad del servicio en
el contexto de servicio profesional de la construccién. La investigacion se baso en el
instrumento de medicion de la calidad de servicio genérico (SERVQUAL). La
recoleccion de datos implic la evaluacion de 244 profesionales por sus clientes. Las
conclusiones de la investigaciébn son que la calidad del servicio profesional de la
construccion puede ser descrito como una construccion de cuatro dimensiones que
se denominaron los factores “qué”, “cdmo”, “cuando” y “quién”; y que la escala de
evaluacion posee tanto la fiabilidad y validez. Ademas se concluyé que para los
profesionales de la construccion en el Reino Unido no es importante el factor donde,

por lo que fue excluido de la escala original (Hoxley, 2000).

Maloney (2002), afirma que la construccion tipicamente ha sido vista como un
proceso de produccion, siendo el producto la instalacion terminada. Pero ademés de
ofrecer este producto, los contratistas también proporcionan un servicio; y este
servicio se examina en el contexto de la calidad percibida y la satisfaccion del cliente.
En su investigacién examind la relacion entre los criterios utilizados por los clientes
en la eleccion de proveedores y los factores que impulsan a la satisfaccion y ademas
revisa los resultados de dos estudios referentes a los factores que influyen en la
selecciéon del constructor y la satisfaccibn calidad percibida. Los factores
mencionados por Maloney (2002) son: relacidon contratista-cliente, gestion de
proyectos del contratista, desempefio de la seguridad del contratista, fuerza de
trabajo calificada del contratista y el costo de la obra. Segun sus conclusiones las
necesidades de satisfaccion del cliente son muy variables y dependen de cada
proyecto, sin embargo, un criterio que puede ser muy importante para la mayoria de
ellos es el costo. En conclusién, para que un constructor pueda prestar un buen
servicio debe conocer cuales son las expectativas del cliente para poderlas satisfacer
(Maloney, 2002).
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Otro estudio tuvo el propdsito general de explorar posibles formas de éxito del
proyecto de construccion, a fin de incorporar dos caracteristicas importantes, tales
como: la calidad del servicio en la construccion entregada por los contratistas y las
expectativas de los propietarios de proyectos. Se tuvo una consideracion especial al
andlisis de las deficiencias del servicio como herramienta de diagnostico en las
diferencias y similitudes de las opiniones de los duefios y contratistas en relacion con
15 atributos. Esta técnica confirma algunos problemas de construccion y su
naturaleza, por medio de un cuestionario estructurado completado por 138
participantes. En este estudio se construyé un cuerpo de informacion sobre las
caracteristicas de la construccion del proyecto en las condiciones actuales, se
examino los supuestos entre el equipo del proyecto y planteé cuestiones importantes
relativas a los debates en torno al proyecto. En el estudio se encontr6 que habia una
ausencia casi total de atencion dedicada a la satisfaccion del cliente, que sin duda ha
contribuido a los malos resultados. Las practicas de construccion actuales y las fallas
técnicas son bajas en comparacion con la enorme insatisfaccion de los clientes.
Estos resultados sugieren que para que una empresa sea exitosa no solo necesita
tener innovacion, disefio y construccion, sino también reconocer las necesidades del

cliente y basar su gestion en la calidad (Al-Momani, 2000).

Holm (2000) destaca el énfasis que se ha puesto en la importancia de la calidad del
trabajo en la industria de la construccion. Sin embargo, dice que es raro encontrar
que los proyectos de rehabilitacion de viviendas se hayan llevado a cabo con un
claro énfasis en el servicio prestado a los inquilinos. En su investigacion, para
evaluar las posibilidades de satisfaccion de los inquilinos en la industria de
remodelacion, realizé un estudio empirico en un intento de identificar los principios
qgue tienen implicaciones en la remodelacién de una vivienda. La relacién entre la
calidad del servicio, la calidad del producto, la satisfaccion del inquilino y satisfaccion
de los empleados se enfatizo en el estudio. La investigacion se refiere a la encuesta
realizada a los inquilinos y a los empleados del contratista despues de la
remodelacion de dos viviendas multifamiliares en Suecia, propiedad de una
asociacion de vivienda semi-publica. El analisis estadistico de las respuestas al

cuestionario de los inquilinos indica que existe un fuerte vinculo entre la satisfaccion
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de las expectativas de los clientes y la reputacion del contratista. Ademas, el analisis
revela una fuerte creencia entre los trabajadores de que la calidad del trabajo es
esencial, sin embargo coinciden en que no existe mucho control de la calidad por
parte del contratista. Entre las conclusiones se destaca que los inquilinos estan
dispuestos a pagar un sobrecosto por empresas que lleven a cabo controles
periédicos de calidad, o por empresas que tengan buena reputacion; el estudio
también puso en manifiesto la posibilidad de utilizar herramientas de certificacion de

calidad para aumentar la rentabilidad de las empresas (Holm, 2000).

Otros estudios se han enfocado a la calidad del servicio al cliente en las
inmobiliarias, ya que éstas se ven enfrentadas a un mercado altamente competitivo,
por lo que deben buscar nuevas formas para mejorar sus niveles de aprobacion ante
los clientes. Es por esto que en Chile se desarroll6 una investigacion basada en un
estudio de caso enfocada a realizar un plan de aseguramiento de la calidad del area
de servicio postventa en una empresa inmobiliaria, con el ideal de dar calidad y
satisfaccion a los clientes mediante la éptima y correcta ejecucion de los trabajos. Lo
que se pretendié fue que el plan de aseguramiento de la calidad del servicio

postventa se considerara como un modelo de mejora a seguir (Cava, 2009).

Otro estudio se realizé para diagnosticar y proponer un estratégia de servicio y
atencion al cliente en una constructora. El estudio se basé en el modelo propuesto
por Karl Albrecht llamado Gerencia del Servicio. Primero se desarrollé por medio de
los clientes un diagnéstico de los atributos mas importantes del servicio como son:
tiempo de espera, servicio y atencién, cumplimiento, calidad, y garantia de los
productos. Algunas de las conclusiones obtenidas fueron que el modelo propuesto
debia ser orientado a toda la organizacion, la empresa debia tener un mejor nivel de
liderazgo para el manejo de la informacion y el conocimiento en pro del desarrollo
organizacional, el personal de la empresa debe ser capacitado constantemente y
orientado hacia el servicio, se debe hacer una excelente eleccion del personal
buscando que éstos tengan el compromiso con el servicio, y se debe hacer una
evaluacion de la calidad del servicio como una estratégia permanente de mejora
(Celeita y Lavado, 2006).
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2.4 Sector de la vivienda en México

La vivienda es uno de los ejes principales de la politica social, ya que constituye un
elemento fundamental del bienestar de la familia al proporcionar seguridad y sentido
de pertenencia e identidad. En México la Constitucion de 1917, en su articulo 123,
fraccion Xll, establecio la obligacion de los patrones de proporcionar a sus

trabajadores viviendas comodas e higiénicas.

Posteriormente, el pais se aboc6 a construir la infraestructura de seguridad social
para atender las diversas necesidades de la poblacion. En 1943 se cre6 el Instituto
Mexicano del Seguro Social (IMSS), para brindar seguridad social a los trabajadores,

aungue en sus inicios, también proporcioné vivienda a sus derechohabientes.

Cuando México entré en una etapa de urbanizacion y de desarrollo industrial mas
avanzada, se crearon los principales organismos nacionales de vivienda. En 1963, el
Gobierno Federal constituye en el Banco de México, el Fondo de Operacion y
Financiamiento Bancario a la Vivienda (FOVI), como una institucion promotora de la
construccion y de mejora de la vivienda de interés social, para otorgar créditos a

través de la banca privada.

En febrero de 1972, con la reforma al articulo 123 de la Constitucion, se obligé a los
patrones, mediante aportaciones, a constituir un Fondo Nacional de la Vivienda y a
establecer un sistema de financiamiento que permitiera otorgar crédito barato y
suficiente para adquirir vivienda. Esta reforma fue la que dio origen al Instituto del
Fondo Nacional de la Vivienda para los Trabajadores (Infonavit), mediante el Decreto

de Ley respectivo, el 24 de abril de 1972.

En mayo de ese mismo afio, se cred por decreto, en adicion a la Ley del Instituto de
Seguridad y Servicios Sociales de los Trabajadores al Servicio del Estado (ISSSTE),
el Fondo de la Vivienda del ISSSTE (FOVISSSTE), para otorgar créditos hipotecarios
a los trabajadores que se rigen por el apartado B de la Ley Federal del Trabajo. Sin
embargo, fue hasta 1983, cuando el derecho a la vivienda se elevdé a rango

constitucional y se establecié como una garantia individual.
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Hasta la década de los ochenta, el eje de la politica de vivienda habia sido la
intervencién directa del Estado en la construccion y financiamiento de vivienda vy
aplicacion de subsidios indirectos, con tasas de interés menores a las del mercado.
En la primera mitad de la década de los noventa se inicié la consolidacién de los
organismos nacionales de vivienda como entes eminentemente financieros (Serna,
2000).

Entre las principales instituciones involucradas en el financiamiento y desarrollo de la
vivienda en México se encuentran el Fondo de Operacion y Financiamiento Bancario
de la Vivienda (FOVI), entre sus fines se encuentra otorgar apoyos financieros y
garantias para la adquisicion de vivienda de interes social por medio de
intermediarios como son las Sociedades Financieras de Objeto Limitado SOFOLES
(Sociedad Hipotecaria Federal SHF, 2014). Otra institucion importante es el
Fidecomiso Fondo Nacional de Habitantes Populares (FONHAPO), que otorga
creditos a traves de intermediarios financieros para desarrollar programas de
vivienda urbana y rural y de otorgar subsidios conforme a los programas que opera
(Direccion general FONHAPO, 2014). También existe la Comision Nacional de
Vivienda (CONAVI), la cual tiene entre sus funciones formular, conducir coordinar y
dar seguimiento a la Politica Nacional de Vivienda y al Programa Nacional de
Vivienda, ademas de promover programas y acciones relacionadas con la vivienda y
el suelo, y esquemas y mecanismos de financiamiento, subsidio y ahorro previo para
la vivienda (Comision Nacional de Vivienda CONAVI, 2006). Por dltimo se
encuentran las intituciones tal vez mas conocidas por la poblacién, el Instituto de
Fondo Nacional para la Vivienda de los Trabajadores (INFONAVIT) y el Fondo de la
Vivienda del Instituto de Seguridad y Servicios Sociales de los Trabajadores del
Estado (FOVISSSTE) las cuales son instituciones que otorgan créditos y soluciones
financieras para la adquisicion, reparacion, ampliacion o mejoramiento de las
viviendas a los trabajadores del Estado y de entidades privadas (FOVISSSTE, 2015).

En México, con el fin de unificar los criterios de registro de oferta de vivienda para
sus procesos de formalizacion de crédito, desde el registro de oferentes hasta el
ejercicio del crédito, se cre6 en 2004 el Registro Unico de Vivienda (RUV), para

integrar en un solo sitio la informacion de las empresas constructoras de vivienda y
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las caracteristicas de su oferta, para aquellas que tienen salida a través de los
institutos de vivienda o reciben apoyo del gobierno federal, es decir Infonavit,
FOVISSSTE, SHF y CONAVI.

El principal objetivo del registro Unico de vivienda es instrumentar en el mercado un
proceso de registro, verificacion de calidad y de valuacién de viviendas, agil,
sistematizado, homologado, transparente y con control financiero, que a su vez
permita una integracion e independencia en forma sencilla de la operacién de cada
negocio (Registro Unico de Vivienda RUV, 2010).

Este registro es muy importante ya que ayuda a la planeacion y toma de decisiones
mas certeras al contar con un sistema de informacion integral, mejora las garantias y
disminuye riesgos con los desarrolladores ademas de favorecer al consumidor final al
brindarles informacion sobre la oferta de vivienda, calidad y valor comercial (Registro
Unico de Vivienda RUV, 2010).

2.5 Conclusiones de larevision de la literatura

Como se constata a lo largo de este capitulo, la vivienda es una de las necesidades
primordiales que se debe suplir en una poblacién. Los compradores o clientes de
vivienda han manifestado, a través de multiples estudios realizados, una gran
insatisfaccion respecto a la calidad de la vivienda que adquieren y al servicio que
reciben por parte de los desarrolladores. La calidad es un concepto que ha
evolucionado a través de los afios y dia a dia se ha mejorado, especialmente en el
caso de empresas manufactureras, sin embargo, debido a las caracteristicas propias
de la industria de la construccién ha sido muy dificil mejorarla en las empresas de

este sector.

Es asi como la calidad en la construccion se puede definir como la entrega de
productos y servicios de manera que satisfaga razonablemente los requerimientos y
expectativas del duefio, disefiador y constructor, incluyendo el cumplimiento de los

requerimientos del contrato, normas, codigos, leyes aplicables y licencias.
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Por otro lado la calidad del servicio al cliente se puede definir no s6lo como la
cortesia y amabilidad a la hora de la atencién al cliente sino también como las

prestaciones extras que se pueden ofrecer junto con un producto o servicio.

Se encontré que se han realizado tanto a nivel nacional como internacional diversos
estudios relacionados con la calidad en la construccién y también estudios mas
enfocados a la calidad de la vivienda y el servicio al cliente de vivienda, mediante la

medida de la satisfaccion del cliente.

Se ha visto el esfuerzo en los diferentes paises para ofrecer a la poblacién una
mayor seguridad a la hora de comprar una vivienda, por tal motivo, se ha
desarrollado una serie de modelos para el aseguramiento de la calidad de la
vivienda. Entre estos modelos se destaca el realizado en Chile, en el que se plantean
los atributos para evaluar la calidad de las viviendas que ofrecen los desarrolladores
y quién cumpla con los parametros establecidos obtendra el Sello de Calidad de la
Vivienda DICTUC S.A. Este modelo incluye la revision de los sistemas de gestion de
la calidad de los procesos de la empresa, verificacion del disefio de la vivienda de
acuerdo a los parametros establecidos, evaluacion y verificacion de los
procedimietos de construccion y la entrega final de documentacion al cliente, entre

ellos un manual de usuario.

En Ecuador la tesis Modelo de Aseguramiento de la Calidad en la Construccion de
Vivienda Unifamiliar, propone ciertas actividades realizadas en las diferentes etapas

del proyecto de una vivienda siempre enfocadas en la busqueda de la claidad.

En México los esfuerzos por mejorar la calidad de la vivienda se demuestran con el
modelo 3CV+2 propuesto por el Tecnolégico de Monterrey, sin embargo, este

modelo esta mas enfocado a la verificacion de los procedimientos constructivos.

Por otro lado cabe destacar los esfuerzos realizados por las organizaciones
nacionales de vivienda en México, pues desde 2004 se cuenta con el Registro Unico
de Vivienda, el cual se desarroll6é para integrar en un solo sitio la informacion de los
desarrolladores de vivienda y ademas se garantiza la calidad de las viviendas, pues
para tener el RUV los desarrolladores pasan por un proceso de verificacion de

documentos, verificacion de la obra de acuerdo a los lineamientos establecidos y que
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al final daran como resultado el dictamen final de habitabilidad de la vivienda.
También se encontraron los procedimientos de evaluacion en obra de empresas
verificadoras, los cuales dan una vision de las acciones que deben llevarse para la

construccion con calidad de las viviendas.

También se identificé algunos estudios relacionados con la calidad del servicio en la
industria de la construccion y algunas herramientas para la evaluacién de la calidad
del servicio en las empresas. Tal es el caso del Modelo de las Deficiencias dénde se
desarroll6 una herramienta para medir las acciones que causan las deficiencias en el
nivel de servicio ofrecido por los proveedores. Otra herramienta muy util es el Plan
de Accién de Servicio al Cliente, el cual provee una serie de ejercicios que puede
desarrollar el personal de la empresa para evaluar como es y como deberia ser su

servicio al cliente.

Con la identificacion de estos estudios y modelos se obtienen herramientas
relevantes para la realizacion del analisis base de la deteccion de las acciones que
inciden en la calidad de la vivienda y el servicio al cliente, ademas que se

identificaron herramientas para la medicion y recoleccion de la informacion.
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CAPITULO Ill. METODOLOGIA

En esta seccion se describen los métodos y procedimientos que se realizaron para el

desarrollo de la presente investigacion.

3.1 Alcance y tipo de investigacion

El proposito de esta investigacion es determinar el grado de implementacion de
acciones que inciden en la calidad de las viviendas y el servicio al cliente en las
empresas constructoras consolidadas de la ciudad de Mérida, Yucatan. La
investigacion es de tipo descriptiva, debido a que pretende medir o recoger
informacion de manera independiente o conjunta sobre los conceptos o las variables
a las que se refieren, su objetivo no es explicar como se relacionan éstas (Hernandez
et al. 2010).

El enfoque de la investigacién es cuantitativo, ya que el problema de estudio fue
delimitado y concreto, se construydé un marco teérico a través de la revision de la
literatura, se recolectaron datos a través de procedimientos estandarizados y
aprobados por la comunidad cientifica, realizando herramientas de medicion
numeérica como son las escalas Likert y que se analizaron a través de métodos

estadisticos. (Hernandez et al. 2010)

El disefio de la investigacion es no experimental, ya que no se busca modificar en
forma intencional las variables independientes para ver su efecto sobre otras
variables. Lo que se hace en la investigacion no experimental es observar
fendbmenos tal como se dan en su contexto natural, para posteriormente analizarlos.
A su vez esta investigacion es transeccional, ya que se recolectaran los datos en un
solo momento. Su propoésito es describir variables y analizar su incidencia e

interrelacion en un momento dado (Hernandez et al. 2010).
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3.2 Unidad de andlisis, poblacién y muestra

Para cumplir con los objetivos especificos definidos fue necesario determinar la
unidad de analisis, es decir centrarse en los participantes, objetos, sucesos o
comunidades de estudio (Hernandez et al. 2010); que en el caso de esta
investigacion son las empresas constructoras de vivienda en la ciudad de Mérida,

Yucatan.

La poblacion estuvo formada por las empresas constructoras de vivienda, las cuales
se identificaron a partir de los registros de afiliacién de dichas empresas a la Camara
Nacional de la Industria de Desarrollo y Promocién de Vivienda (CANADEVI) regional

Yucatan, siendo 45 el total de empresas afiliadas a dicha camara.

La seleccion de la muestra se consideré no probabilistica ya que la eleccion de los
elementos esté relacionada con las particularideades de esta investigacion. Teniendo
en cuenta como caracteristicas relevantes para la selecciébn aquellas empresas
constructoras de vivienda en Mérida que cuenten con departamento, area o personal
asignado a servicio al cliente y que tengan por lo menos cuatro afios de permanencia
en el mercado, ya que segun estudios realizados en la industria de la construccion,
las empresas pasan por un periodo de adolescencia durante los primeros cuatro
afos, etapa en la cual tienden a fracasar y despues de ésta empiezan a obtener
madurez, mediante el aprendizaje organizacional y la obtencién de legitimidad (Kale
y Arditi, 1998). Por lo tanto, es despues de los cuatro afios cuando las empresas
constructoras empiezan a posicionarse en el mercado, a desarrollar capacidades y
hacer uso de su experiencia para obtener el éxito ofreciendo mejores servicios a sus

clientes.

Entre las empresas de la poblacion que cumplian con los requisitos antes
mencionados y que se prestaron para colaborar con la investigacion, se encuentran
empresas que tienen reconocimientos a nivel regional y nacional, ademas cuentan

con una gran trayectoria en el area de vivienda, como se muestra en la Tabla 1.:
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Tabla 1. Empresas que participaron de la investigacion.

Fuente: Elaboracion propia.

Empresas Afos en el Departa_m_ento
constructoras de de servicio al
vivienda MErEEEe cliente
Empresa 1 40 Si
Empresa 2 15 Si
Empresa 3 13 Si
Empresa 4 10 Si
Empresa 5 10 Si
Empresa 6 10 Si
Empresa 7 5 Si
Empresa 8 5 Si

3.3 Procedimiento

El presente trabajo de investigacion se realizd en respuesta a los objetivos
especificos planteados. Con la intencion de explicar como se llevo el procedimiento,
se tomo en cuenta que los proyectos para facilitar su gestion se dividen en fases o
etapas que conectan el inicio de un proyecto con su fin, el conjunto de estas fases se
llama ciclo de vida de un proyecto. Cada fase es parte de un proceso continuo cuyo
propésito es alcanzar ordenadamente el término del proyecto, y ademas termina con
un producto o resultado tangible y verificable. El fin de una fase va seguido de una
revisibon de las etapas anteriores que incorporan los nuevos antecedentes,
confirmando la bondad del proyecto y asi pasar a la etapa siguiente (Campero y
Alarcén, 2008). En un proyecto civil se presentan basicamente cinco fases:
factibilidad, planificaciéon y disefio, construccién, operacion y mantenimiento, y

disposicion final.

Factibilidad Diseno Construccion Operacion Disposicion

................................. 4

Figura 3. Ciclo de vida de un proyecto de construccion.

Fuente: Elaboracion propia.
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Por lo anterior, para cumplir con el objetivo principal de la investigacion, fue
necesario recolectar informacion de tres fases del proyecto: disefio, construccion y
operacion. Se descartaron las fases de factibilidad y disposicion, porque en la
primera todavia no se tiene bien definido el proyecto y apenas se esta estudiando
realizarlo, y en la segunda el producto ya ha terminado su ciclo de vida lo que quiere

decir que ya no es util para el cliente.

Es asi como en las tres fases seleccionadas se tuvo en cuenta los procedimientos
gue lleva a cabo la organizacion en cuanto a la calidad de la vivienda y el servicio al

cliente.

Las fases de disefio y construccidén se asociaron a la calidad de la vivienda, ya que
los procesos y acciones que se lleven a cabo en estas fases son las que mas
influyen en la calidad final de ésta; mientras que la fase de operacién se asoci6 al
servicio al cliente, ya que si bien es cierto que las empresas constructoras no estan
involucradas directamente con la operacién y mantenimiento de la vivienda, es alli
donde entra la mayor parte de servicio que la empresa presta a los clientes, pues es
la parte de post-venta donde la empresa debe atender de forma adecuada a sus

clientes y solucionar de forma acertada sus peticiones.

3.3.1 Objetivo 1: Identificacion de acciones para evaluar la calidad

de lavivienday el servicio al cliente.

Por medio de la revision bibliografica se identificaron documentos internacionales,
nacionales y regionales como; normas, reglamentos, manuales, requisitos, libros,
articulos de investigacion, que aportaron informacion valiosa para la determinacion

de aspectos involucrados en la calidad de la vivienda y el servicio al cliente.

En la Tabla 2 se muestran los documentos pertinentes para la identificacion de
acciones para determinar la calidad de la vivienda, en la primera columna se
presenta el titulo de cada documento y la abreviacion que se manejara durante la

presente investigacion, en la segunda columna se presenta el objetivo principal de
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cada documento, seguida por el pais donde se desarroll6 y finalmente la fase del

ciclo de vida pertinente para la investigacion.

En la Tabla 3 se muestran los los documentos relevantes que servieron para la
identificacion de acciones para determinar la calidad del servicio al cliente, con sus
respectivos objetivos, pais donde se desarrollaron las investigaciones y fase del ciclo

de vida pertinente para la presente investigacion.

Tabla 2. Documentos enfocados a la calidad de la vivienda.

Fuente: Elaboracion propia.

Documentos enfocados a la calidad de la vivienda
Titulo del documento Objetivo Pais de origen Fase
. . Verificar la obra y/o realizar
Lineamientos parala . - . :
. i dictaminacion de obra ejecutada,
prestacién de servicios de . L.

o L 2 N g o mediante la constatacion entre la fo -
verificaciéon y dictaminacion evidencia documental México Diseio
de vivienda RUV - LINOO0O39 e :

(especificaciones) y lo observado en
RUV
obra.
Sello de la calidad de Brindar confianza y seguridad del Disefio
vivienda DICTUC S.A. producto. Incluye las etapas de disefo Chile construcci{ﬁn
DICTUC y construccion de la vivienda.
Procedimientos de Establecer los criterios y mecanismos
evaluacion en obra de que permitan valorar de forma objetiva,
empresas verificadoras transparente y homologada la calidad México Construccion
PES_00764 (México) del servicio que prestan en obra las
PES empresas de verificacion.
Definir en la etapa de planificacion de
la construccion de una vivienda,
estrategias y herramientas, que
Modelo de Aseguramiento permitan conseguir el aseguramiento
de Calidad en la de la calidad en el proceso de Disefio
Construccién de Vivienda ejecucion de las obras de vivienda Ecuador Y
; s - S - construccion
Unifamiliar unifamiliar, y que por medio de la
Modelo ACCV verificacion y medicion de las
actividades durante el proceso de
construccioén, se pueda comprobar o
validar la calidad.

Tabla 3. Documentos relevantes enfocados a la calidad del servicio al cliente.

Fuente: Elaboracion propia.

Documentos relevantes enfocados al servicio al cliente
Titulo del documento Objetivo Pais de origen Fase
. - Ayudar a los grupos a clarificar las Estados
Plan de accién de servicio al . . .
cliente actividades actuales y deseadas de Unidos de Operacion
' servicio al cliente en una organizacion. América
Conocer el nivel de satisfaccion del Estados
Modelo SERVQUAL o de las . : . -
LT cliente por medio del modelo de las Unidos de Operacion
deficiencias T o h
deficiencias organizacionales. Ameérica
Construccion Resaltar la construccién no sélo como Estados
producto/servicio y la un producto sino también como un Unidos de Operacion
satisfaccion del cliente servicio. América
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3.3.1.1 Identificaciobn de acciones relevantes a la calidad de la

calidad de la vivienda en la fase de disefo

De acuerdo a la revision de los documentos relacionados en la Tabla 2, se
identificaron en primer lugar las acciones mas importantes a llevar cabo por las
empresas constructoras que inciden en la calidad de la vivienda en la fase de disefio.

En este caso se utilizaron tres de los documentos relevantes, los cuales son:

e Sello de la calidad de vivienda DICTUC S.A.

e Lineamientos para la prestacion de servicios de verificacion y dictaminacion de
vivienda RUV Lin-00039.

e Modelo de aseguramiento de la calidad en la construcciébn de vivienda

unifamiliar.

El documento Procedimientos de Evaluacion en obra de empresas verificadoras
PES 00764 no se tuvo en cuenta en esta fase ya que su objetivo esta enfocado a la

fase de construccion.
Sello de la Calidad de la Vivienda DICTUC S.A.

Primero se analizo el documento Sello de la Calidad de la Vivienda DICTUC S.A.,
gue durante esta investigacion se llamara DICTUC, el cual verifica la existencia y
funcionamiento de procedimientos de control y registro para asegurar la calidad de
cada uno de los procesos, en las etapas de disefio y de construccion.

Para la fase de disefio DICTUC verifica que la empresa garantice que la informacion
esté completa, también incluye la verificacion del cumplimiento de las normas
aplicables a cada proceso, informacion contenida en documentos de acuerdo a sus
exigencias y criterios, concordancia de informacion de una actividad respecto a otras
gue puedan ser afectadas por ella; y entrega de certificados de responsabilidad y

calidad.

Ademas DICTUC considera dos aspectos importantes para la calidad de la vivienda,
como son el aspecto funcional, que es la capacidad de la vivienda de proveer las

prestaciones para las cuales fue disefiada, satisfaciendo los requerimientos de los
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habitantes; y el aspecto de habitabilidad, el cual es la capacidad de brindar un
ambiente confortable en términos acusticos, de humedad y calidad del aire interior.

Por medio del andlisis de dicho documento se encontraron acciones asociadas al
aspecto técnico del disefio de la vivienda y al sistema de calidad de la empresa.
(DICTUC Ingenieria, 2010).

Lineamientos para la Prestacion de Servicios de Verificacién y Dictaminacion
de la Vivienda RUV Lin_00039

El segundo documento que se revisé fue Lineamientos para la Prestacion de
Servicios de Verificacion y Dictaminacion de la Vivienda RUV del Infonavit, que
durante esta investigacion se llamard RUV; éste establece los alcances y requisitos
para verificar la ejecucion de la obra y/o realizar la dictaminacion de obra ejecutada o
terminada. Este documento incluye varios apartados donde describen los
requerimientos y actividades que deben exigir las empresas verificadoras a los
constructores y ademas los requerimientos generales que deben cumplir las

empresas verificadoras para prestar el servicio.

El RUV también establece requerimientos para la integracion del proyecto ejecutivo y
verificacion documental, la verificacion del desarrollo de la obra, su terminacion y
debida dictaminacion; ademas, establece la revision del uso y manejo de las
bitacoras, asi como la elaboracion de reportes y comprobaciéon de habitabilidad de

las viviendas.

El RUV tiene un enfoque hacia la verificacién en obra, sin embargo cuenta con los
apartados de evidencia documental e integracion del proyecto ejecutivo, los cuales
ayudaron a establecer algunas acciones exigibles que se deben cumplir en la fase de
disefio para que se pueda dar paso a la fase de construccion; entre los criterios que
incluye se encuentran los planos de disefio urbano e ingenierias, los planos de
disefio de la vivienda, los catalogos de especificaciones, los programas de obra, los
permisos y licencias, y acreditacion de responsabilidad (INFONAVIT, Lineamientos
para la prestacion de servicios de verificacion y distaminacion de vivienda en el RUV
Lin00039., 2014).
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Modelo de Aseguramiento de la Calidad en la Construccién en Vivienda

Unifamiliar

El tercer documento que se analiz6 durante esta investigacion se llamara Modelo
ACCV; eéste se desarroll6 con un enfoque basado en procesos, que permitio
organizar y gestionar la forma en que las actividades de trabajo generan resultados
satisfactorios a favor del cliente y otras partes interesadas.

Lo primero que se plantea en el Modelo ACCV es un esquema organizacional basico
para una empresa constructora de proyectos de vivienda, lo que ayuda a definir
responsabilidades y actividades a desarrollar por un equipo de trabajo de la
organizacion. En el Modelo ACCYV, la vivienda es considerada como una operacion
estructurada con un ciclo de vida dividido en cuatro fases que son: factibilidad,
disefio y planeacion, produccion, y entrega. Sin embargo éste considera sélo las tres

Ultimas fases ya que se supone que el proyecto ha superado la etapa de factibilidad.

El Modelo ACCV propone ciertas actividades en las diferentes fases, para la etapa
de disefio y planeacién propone tareas para la generacion de ideas preliminares,
hasta alcanzar y definir el proyecto de vivienda con su disefio final; esto fue de gran
ayuda para la identificaciébn de acciones en la fase de disefio de esta investigacion,
pues se describe informacion basica o informacion de entrada con la que debe contar
el proyecto de vivienda, para dar inicio a diferentes actividades a desarrollar y
posteriormente se entregan unos resultados Utiles para la siguiente fase la cual es la

construccion (Izquierdo, 2013).

Con el analisis de estos tres documentos se obtuvieron las acciones comunes entre
ellos, y luego se seleccionaron las mas representativas agrupadas en una serie de

secciones que se deben cumplir para conseguir la calidad en la fase de disefio.

En la Tabla 4 se presentan las acciones agrupadas en secciones, asociadas al
documento relevante para su obtencion, las cuales sirvieron para la elaboracion de la
herramienta de mecidion de las acciones que inciden en la calidad de la vivienda en

la fase de disefo.

En el apéndice A se presentan las secciones y las acciones de la fase de disefio,

ademas de informacion adicional correspondiente a observaciones y explicaciones
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asociadas a cada accién que permitio tener una idea mas clara de cada una de ellas,
para la elaboracion de la encuesta.

Tabla 4. Acciones de la calidad de la vivienda en la fase de disefio.

Fuente: Elaboracion propia.

ACCIONES DE CALIDAD DE LA VIVIENDA EN LA FASE DE DISENO
Secciones Acciones Documento
Compromiso de la gerencia
Capacitar al personal en lo relacionado a calidad.
Implementar un sistema de calidad en la empresa.
Existencia de un profesional a cargo del sistema de control DICTUC
Sistema de calidad de de_cahdgd -
Existencia de mecanismos de control de documentos en el
la empresa L
disefno.
Asignar responsabilidades a los profesionales y entidades
involucrados en el disefio.
Conocer las necesidades del cliente.
Contar con mecanismos de revisién constante de las Modelo ACCV
necesidades del cliente.
Investigar los factores naturales del entorno RUV
Aspectos naturales y Modelo ACCY
entorno Investigar los aspectos del entorno que influyan en el disefio.
RUV
Personal Requerido )
o Seleccionar el personal adecuadamente. Modelo ACCV
para el Disefio
Realizar presupuestos Modelo ACCV
Aspecto Econémico RUV
Realizar programas de obra
Modelo ACCV
RUV
Listar normas aplicables en cada proyecto.
Aspecto Modelo ACCV
Reglamentario RUV
Obtener las licencias necesarias para el proyecto.
Modelo ACCV
Existencia de certificado de responsabilidad de los
documentos principales de disefio de las diferentes Modelo ACCV
o especialidades.
Aspecto Técnico  [Esistencia de acreditacion del director o perito responsable RUV
de obra quien avala y firma el proyecto.
Existencia de disefios y estudios pertinentes al proyecto. DICTUC

3.3.1.2 Identificacién de acciones en la fase de construccion

Para la identificacion de acciones en la fase de construccion se usaron tres de los

documentos relevantes en la Tabla 2, lo cuales son el PES, DICTUC y el Modelo
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ACCV; el RUV no se utilizé ya que se enfoca mas en describir los formatos que se
deben llevar en obra y como llenarlos, pero no describe a fondo como calificar el

cumplimiento de las acciones.
Sello de Calidad DICTUC S.A.

Se continu6 con el andlisis del documento DICTUC, el cual en la parte de
construccion verifica que exista un plan de calidad para la obra donde exige
documentos de procedimientos de ejecucion, de control y registro para cada
procedimiento, de control y recepcion de materiales; y mecanismos de respuesta de

las inconformidades que se presenten durante la ejecucion de las obras.

Ademas, DICTUC propone una serie de criterios y acciones a realizar para la
inspeccion en obra de cada una de las actividades que se desarrollan, verificando
gue se cumpla con lo especificado en el proyecto de disefio, con la normativa
aplicable y con las exigencias que DICTUC plantea, también revisa si se cumple con
las acciones preventivas o correctivas en el caso de presentarse inconformidades y
determina los procedimientos para realizar los ensayos dependiendo de las

caracteristicas de cada actividad.

De este analisis, se encontraron acciones asociadas a la informacion técnica y a la

inspeccién y control en obra (DICTUC Ingenieria, 2010).

Modelo de Aseguramiento de la Calidad en la Construccién de Vivienda

Unifamiliar

Del Modelo ACCV se obtuvieron acciones para la fase de construccion, en él se
plantea que una vez obtenida la documentacién técnica preparada en la etapa de
disefio y es debidamente revisada y aprobada, se proceda a la siguiente fase que es

la construccién.

El Modelo ACCV especifica que el constructor esta en la obligacion de ejecutar lo
planificado y disefiado, y cumplir con los objetivos del proyecto, ademas debe
conocer y cumplir la normativa, requerimientos estatales y municipales, los planos de

estudio, el presupuesto, realizar la planificacion de las obras entre otros. En pocas
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palabras el constructor debe realizar su trabajo de una manera apropiada con el fin
de asegurar la calidad del producto a entregar.

En el Modelo ACCV se considera inmprescindible en la fase de construccion el
control de los trabajos de ejecucion por medio de una inspeccion, ya que con ésta se
comprueban las metas previstas, los resultados obtenidos en términos de calidad,
cantidades, costos, tiempo, rendimientos y grados de aceptacion del producto
(Izquierdo, 2013). Con base en el analisis de este documento se obtuvieron acciones

relevantes a la fase de construccion.
Procedimiento de Evaluacion en Obra de Empresas Verificadoras

El tercer documento relevante para la fase de construccion fue el denominado
Procedimiento de Evaluacion en Obra de Empresas Verificadoras del Invonavit, el

gue ahora en adelante denominaremos PES.

Este documento tiene como objetivo establecer los criterios y mecanismos que
permitan valorar de forma objetiva, transparente y homologada la calidad del servicio

gue se presta en obra por las empresas verificadoras.

El PES contiene informacién sobre las actividades que debe desarrollar en obra los
encargados de la verificacion respecto al aseguramiento de la calidad, la inspeccion
y seguimiento a las actividades de obra, los reportes que se deben realizar, el
seguimiento a las no conformidades o actividades rechazadas y que deben
corregirse, manejo de la bitacora, control y seguimiento de ensayos de laboratorio y/o
de ensayos de sistemas o instalaciones, ademas del control de modificaciones o
cambios que se presenten durante la ejecucion del proyecto (INFONAVIT, 2013).

En la revision de ese documento se obtuvieron acciones representativas que se
deben tener en cuenta durante la fase de construccién de la vivienda que incidan en

su calidad.

Del andlisis de estos tres documentos, se encontraron similitudes y diferencias entre
las acciones que en ellos se planteaban y posteriormente se obtuvieron sus
equivalencias, dando como resultado un listado de acciones para la fase de

construccion.
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En la Tabla 5 se relacionan las secciones y las acciones a considerar para la

elaboracion de la herramienta para la fase de construccion.

Tabla 5. Acciones de la calidad de la vivienda en la fase de construccion.

Fuente: Elaboracion propia.

ACCIONES DE CALIDAD DE LA VIVIENDA EN LA FASE DE CONSTRUCCION

Secciones

Acciones

Documento

Control y verificacion de la calidad.

Existencia de un profesional encargado del control de calidad de la obra.

Existencia de procedimientos de ejecucion para todas las partidas segun lo
definido en el proyecto.

Existencia de documentos de control y registro de cada procedimiento.

Mecanismo de respuesta de las no conformidades.

Mecanismos de control, actualizacion y disponibilidad de documentos en obra.

Documentos de control y registro de recepcion de materiales

Archivo de evidencias fotograficas

Tramites, legalizacion y gestion.

Comprobantes de dotacién de servicios (convenios suscritos con las autoridades
ylo fianzas, pago de aportacion de solicitud de servicios, pago de derechos de
interconexion; actas de entrega recepcion).

Licencia de uso del suelo

Licencia de construccion

Normas Oficiales Mexicanas, Normas Mexicanas u otras que intervengan en la
construccion de desarrollos habitacionales o vivienda y/o prever el acceso a su
consulta.

Pdliza de seguros para garantizar la correcta ejecucion de la obra.

Prever acceso a consulta de reglamentos de construccion (estatal y/o municipal),
planes y programas de desarrollo urbano vigentes en la entidad.

Licencia Urbanistica

Informacién técnica.

Plano de sembrado y de ubicacion del desarrollo con referencia al centro de
poblacién mas cercano.

Planos Arquitecténicos

Planos estructurales

Detalles constructivos

Planos de estudios complementarios

Planos de instalaciones

Listado de especificaciones

Memorias de calculo.

Listado de rubros del presupuesto y sus respectivas actividades.

Resoluciones de estudios de impacto ambiental, urbano u otros

Registros de recepcion, seguimiento y control de pruebas de laboratorio.

Control de la programacion

Identificacion de restricciones.

Cronogramas generales, parciales o intermedios y semanales.

Actividades que se pueden ejecutar

Flujos y secuencias de actividades a realizar

Determinar causas de no cumplimiento de actividades no ejecutadas.

Registros de control del avance de obra.

Inspeccién en obra.

Existencia en obra de los documentos necesarios para cada actividad a realizar.

Inspeccion y seguimeinto de cada una de las actividades a realizar en obra.

DICTUCri
PE SrHTH
Modelof
ACCV
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3.3.1.3 Identificacidén de acciones en la fase de operacion

Durante la revision de la literatura se encontraron ademas tres documentos que
dieron las bases para identificar las acciones agrupadas en secciones que las

empresas deben realizar para brindar el servicio al cliente de una forma excelente.
Modelo de las Deficiencias del Servicio al Cliente

El primer documento relevante es basado en el Modelo de las Deficiencias del
Servicio al Cliente propuesto por un grupo de investigadores, mediante su modelo
definen la calidad del servicio como una funcibn de la deficiencia entre las
expectativas de los consumidores sobre el servicio que van a recibir. Asi mismo,
desarrollaron una herramienta llamada SERVQUAL para conocer las expectativas
gue tiene los clientes respecto al servicio, este instrumento es utilizado por empresas
de diferentes campos para comprender mejor las expectativas y percepciones de los
clientes (Zeithaml et al. 1993).

A partir de esas investigaciones Zeithaml et al. determinan, analizan y definen una
serie de factores y acciones clave que constituyen los antecedentes potenciales que

causan las deficiencias en el servicio.

Por medio del andlisis de estos antecedentes se obtuvieron acciones relevantes

sobre la calidad del servicio al cliente para la fase de operacion.
Plan de Accion de Servicio al Cliente

Este documento es una herramienta empresarial y organizativa que ayuda a las
empresas a autoevaluarse por medio de equipos de trabajo sobre los servicios que
prestan, los problemas que se presentan y ademas ayudan a encontrar las acciones

eficaces para solucionarlos (Wulf, 1997).

El Plan de Accion de Servicio al Cliente permite evaluar las actividades actuales de
servicio al cliente y mejorar los esfuerzos que se realizan dia a dia para alcanzar los
objetivos deseados de servicio al cliente. Esta herramienta proporciona un método

cuantificado para analizar como es y como deberia ser el servicio al cliente. Es asi
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como se identifican las acciones agrupadas en siete factores para lograr el éxito del
servicio al cliente (Wulf, 1997).

Construccion Producto/Servicio y la Satisfaccion del Cliente

El tercer documento representativo para la calidad del servicio al cliente es un
articulo de investigacion titulado Construccion Producto/Servicio y la Satisfaccién del
Cliente. En éste se resalta como la construccion a través del tiempo ha sido vista
mas como un proceso de produccion con un producto completamente instalado, sin
embargo, la construccion ademas de ofrecer ese producto también proporciona un
servicio, donde se examina el producto del servicio, el cual se refiere a los beneficios
adicionales asociados al producto; también se encuentra la prestacion del servicio
gue esta ligada directamente con las expectativas que tiene el cliente en el momento
de contacto con el personal del contratista, y por ultimo el entorno del servicio
refiriéndose a la cultura organizacional, filosofia de la empresa y herramientas que

suplan las necesidades de los clientes.

El articulo relaciond los criterios utilizados por los clientes en la eleccién de los
proveedores y los que impulsaron su satisfaccion, y se revisaron los resultados de
dos estudios sobre criterios que intervienen en la seleccion y la satisfaccion del
contratista. Algunos de estos criterios son la comunicacion, la seguridad, la

confiabilidad, el costo y la capacidad de respuesta (Maloney, 2002).

Comparando las acciones de los tres documentos para servicio al cliente, y
basandose principalmente en las acciones del Modelo de las Deficiencias, se
identificaron las semejanzas y equivalencias y se obtuvieron las acciones
representativas para la fase de operaciéon respecto al servicio al cliente, agrupadas

en secciones.

Las secciones en las que se agruparon las acciones representativas son las

siguientes:

e Orientacion a la investigacién de marketing
e Comunicacién ascendente

e Niveles de direccion
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e Compromiso de la direccién con la calidad del servicio.
e Establecimiento de objetivos

e Establecimiento de normas estandar
e Percepcion de inviabilidad

e Trabajo en equipo

e Ajuste empleado-funcion

e Ajuste tecnologia-funcion

e Control percibido

e Sistema de supervision y control

e Conflictos funcionales

¢ Ambiguedades de las funciones

e Retencion del cliente

e Comunicacion horizontal

e Tendencia a prometer en exceso

En el apéndice B se puede consultar todas las acciones asociadas a las secciones
relevantes, ademas se presentan observaciones las cuales ayudaron para la
elaboracién de la herramienta de la calidad del servicio al cliente en la fase de

operacion.

3.3.2 Objetivo 2: Formulacién de la herramienta para evaluar la

calidad de la vivienda y el servicio al cliente.

Como se describi6 anteriormente, la investigacibn se basa en las acciones
presentadas en las Tablas 4, 5 y en el apéndice B, durante las fases de disefio,
construccion y operacion respectivamente. Para evaluar las acciones en estas fases

se realizd un instrumento para cada una de ellas.

Para las fases de disefio y construccion se realizaron dos encuestas estructuradas
con preguntas cerradas y abiertas para cada una de ellas. Para la fase de operacion

se formul6 una herramienta que consiste en una serie de declaraciones, las cuales
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se deben calificar segin una escala especifica para medir la implementacion de

acciones del servicio al cliente.

Las herramientas utilizadas para la investigacion se dividieron como se muestra en la
Tabla 6, donde se presenta en la primera columna la fase a la cual corresponde cada
instrumento, en la segunda columna se encuentra la codificacion, en la columna

posterior se encuentra el nombre de cada herramienta y por Ultimo se presenta los

candidatos aptos para contestarlas.

Tabla 6. Relacion de herramientas para la investigacion.

Fuente: Elaboracion propia.

HERRAMIENTAS DE LA INVESTIGACION

Fase del ciclo de

Aplicacion de la

: Codificacion Herramienta .
vida herramienta

Encuesta. Acciones Directivo o persona

DISENO DIS-01 enf_ocadas a Ia_ _ con conQC|m_|§nto de
calidad de la vivienda | la organizacién y los
en la fase de disefo. proyectos.
Encuesta. Acciones
MERLLES 2 Personal responsable

CONSTRUCCION CON-01 calidad de la vivienda P
en obra.

en la fase
construccion.

Encuesta. Acciones
enfocadas a la
calidad del servicio al
cliente nivel directivo.

SCL-01

CONSTRUCCION Y

Directivo con
conocimiento de
servicio al cliente.

Encuesta. Acciones
enfocadas a la
SCL-02 calidad del servicio al
cliente personal de
contacto.

OPERACION

Personal de contacto
con el cliente.
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3.3.2.1 Herramienta DIS-01 para evaluar la calidad de la vivienda en

la fase de disefo.

La encuesta DIS-01 esta conformada inicialmente por una serie de datos generales
de la empresa y del entrevistado, posteriormente se presentan 28 preguntas

agrupadas en seis secciones; dos de las preguntas son abiertas.

En este caso la persona idonea para contestar esta encuesta fue un directivo o
persona con capacidad de tomar decisiones y conocimiento de la organizacion y de
los proyectos que desarrolla, ya que algunas preguntas se refieren a cuestiones de la
alta gerencia. Cada pregunta fue contestada por el entrevistado eligiendo una opcién
entre tres respuestas proporcionadas, ademas se proveyd un espacio para
comentarios por si el entrevistado tenia alguna informacion relevante que quisiera

aportar, la Figura 4 muestra un ejemplo de pregunta.

22 B Existe@in@rocedimientoformaliaraflaitilizacion@eformasiplicables@adaibroyecto?d

a. Actualmente no se cuenta con un procedimiento formal para conocer y aplicar las normas
vigentes.

b.Aosroyectistas@ligendasthormasdecuadas,efcuerdo@Bu@xperiencia.

Inini

¢. La organizacion cuenta con un procedimiento formal para seleccion y utilizacién de normas
vigentes@leG@cuerdofosiroyectosueesarrolla.

Comentario

Figura 4. Ejemplo de pregunta cerrada en la encuesta para la fase de disefo.

Fuente: Elaboracidon propia.

La encuesta también considera preguntas abiertas que sirvieron para la discusiéon de

los resultados, la Figura 5 muestra un ejemplo de ésta.
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12 B QuétherramientasiltilizaaraZonocerasthecesidadesdelEliente?

Figura 5. Ejemplo de pregunta abierta en la encuesta para la fase de disefio.

Fuente: Elaboracién propia.

En la Tabla 7 se enlistan las secciones y acciones con las respectivas preguntas

asociadas del instrumento.



Tabla 7. Relacion de acciones en la fase de disefio asociada a cada pregunta

elaborada.

Fuente: Elaboracion propia.

segun corresponda a cada area o especialidad del proyecto.

Establecer y definir politicas sobre la calidad. P1
Comunicar politicas de calidad de la empresa. P2
Crear planes de implementacion y de mejoramiento continuo de la calidad de las P3
diferentes obras de construccién que la empresa desarrolle.
Motivar, integrar y comprometer a todo el personal de la empresa hacia la P4
gestion de la calidad.
Realizar plan de capacitacion en cuanto a la gestion de la calidad. P5
) Desarrollar procedimientos para ejecuciéon de procesos. P6
Sistema de
I calidad de Ia |\ jementar mecanismos de control de procesos. P7
empresa
Responsabilizar a una persona o departamento sobre el sistema de calidad de la P8
empresa.
Desarrollar mecanismos de control de documentos en la fase de disefio para P9
lograr ocncordancia entre planos y acciones de modificacion.
Definir responsabilidades de los miembros que estan colaborando en el proyecto. P10
Conocer a fondo las necesidades del cliente antes de realizar el disefio para P11
cumplir con lo que realmente es requerido.
Qué procedimiento de revisiéon constante de las necesidades del cliente se usa, P12+
para saber cuando estas necesidades han cambiado.
Tener en cuenta para el disefio los aspectos naturales como temperatura,
Aspectos . . i P P13
I naturales y vientos, soleamiento, humed~ad, p|UVIOSIqad, fuentes de energlay de agua.
———— Tener en cuenta para el disefio topografia natural, rasantes y pavimentos, P14
dimensiones dle terreno, poliginales, zonificacion de uso del suelo.
Contar con un procedimiento formal para la seleccién del personal y asi estar P15
seguros que se contrata realmente a quién se necesita.
Personal
i Requerido | Contar como minimo con los aspectos fundamentales en un proceso de
para el Disefio | seleccion, descripcion del puesto de trabajo, requisitos del puesto, remuneracion, P16
recomendaciones, prueba psicologica, prueba técnica y periodo de prueba.
Realizar analisis de cada uno de los componentes que interviene en el costo del
proyecto como: maquinaria, mano de obra, costos directos, costos indirectos, P17
costos de financiamiento, utilidady analisis de precios unitarios.
Asignar personal capacitado para la labor de presupuestacion. P18
IV Aspecto  [5rizar programas de software especializados para la realizacion de los
Econémico P19
presupuestos.
Realizar programa general de ejecucion conforme al catalogo de conceptos con P20
sus erogaciones, calendarizado y cuantificado.
Realizar programa de utilizacién de recursos con erogaciones, calendarizado y po1
cuantificado.
v Aspecto Procedimiento y listado para la utilizacién de normas aplicables a cada proyecto. P22
Reglamentario | Tener procedimiento para la obtencion de licencias y permisos. P23
Contar con certificado de responsabilidad para cada uno de las areas que P24
intervienen en el disefio.
Acreditar el proyecto por parte de un perito. P25
Disefiar las viviendas enfocados a la confortabilidad de los usuarios, teniendo en
. cgenta_ aspectos‘de ha_lbitab_ilidad en cqanto a dis_eﬁo y materiales que provean P26
Vi Técnico aislamiento térmico, aislamiento acustico y seguridad en el caso de proteccion
contra fuego.
Contar con un manual de ususario de acuerdo a cada tipo de vivienda. P27
Documentos con los que cuenta la empresa como: informes, memorias de
calculo especificaciones técnicas, planos, normativas, catalogo de materiales p28g*

* Preguntas abiertas del instrumento.
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Teniendo en cuenta que la naturaleza de cada una de las acciones es distinta, se
establecié una escala especifica para evaluar cada pregunta cerrada. El apéndice C

contiene el instrumento DIS-01 completo.

Para cada una de las preguntas cerradas se establecieron escalas con tres valores
que describen los niveles ascendentes de la a hasta la c, de la implementacion de
acciones gue inciden en la calidad de la vivienda para la fase de disefio (ver Tabla 8).

Tabla 8. Escala para la evaluacion de las acciones en la encuesta de disefio.

Fuente: Elaboracion propia.

Niveles para evaluar las
acciones en la encuesta Nivel Niveld Nivelx
de diseino
Valor numerico 5
correspondiente. 0 1

De esta manera, con la asignacion de un valor cuantitativo a cada uno de los niveles
para las preguntas cerradas de la herramienta, se determind una indice maximo
posible, de acuerdo con la formula desarrollada por Cummins (1995) donde en un
estudio sobre la calidad de vida desarrolld una ecuacién para convertir las escalas a
una estadistica comun, sin importar el nimero de puntos que estas tuvieran, en esta

caso para una escala que contiene un valor de cero, la ecuacion es la siguiente:

100
# de puntos de la escala — 1

Indice(%) = Puntuaciéon x

indice: indice en porcentaje

Puntuaciéon: Puntuacion promedio de las acciones o de las secciones segun

corresponda.

# de puntos de la escala: niveles de la escala de respuesta
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Con las respuestas dadas por el entrevistado y la aplicacion de la ecuacion se pudo
obtener un indice en porcentaje por acciébn y por seccién, para posteriormente
obtener con un promedio de las secciones el indice general por instrumento; por otro
lado, las preguntas abiertas no tendran valor, debido a que el objetivo de esta
investigacion es determinar el grado de implementacion del acciones que inciden en
la calidad y estas preguntas solo amplian la informacion de las acciones en las

preguntas cerradas, lo que servira para la discusion de resultados.

3.3.2.2 Herramienta CON-01 para evaluar la calidad de la vivienda en

la fase de construccion.

La encuesta CON-01 esta conformada inicialmente por datos generales de la
empresa y del entrevistado. Posteriormente se presentan 22 preguntas agrupadas en
seis secciones, de las cuales tres son preguntas abiertas, de acuerdo a los criterios
encontrados que inciden en la calidad de la vivienda en la fase de construccion.
Cada pregunta debe ser respondida por el entrevistado eligiendo una opcién entre
tres respuestas proporcionadas, en el caso de preguntas cerradas. Teniendo en
cuenta que la naturaleza de cada una de las acciones es distinta, se establecié una
escala especifica para evaluar cada pregunta, la Figura 6 presenta un ejemplo de

ésta.

5.@Existe@in@rocedimientodormal@araZi@nanejodBeguimiento@edastho@onformidadesueBurgenEnIdugar@edabbra®?.
Nota: Las no conformidades son incumplimientos de algun requisito, como omisiones de elementos, fallas constructivas,
actividades@jecutadasBhocordeski@proyecto.

— a.@ANo@xiste@uin@rocedimientoormal@aral@nanejo@edasEhoXonformidades.

b. El seguimiento y menejo de las no conformidades se realiza por un medio no formal de
—/ acuerdo@ia@xperiencia@el@el@®@ncargado@edaRalidad@edaRbra.

c. Existe un procedimiento definido para el manejo y seguimiento de las no conformidades en el
—/] que se tiene en cuenta el registro del responsable y la fecha de la no conformidad para dar el
debidoBeguimiento.

Comentario

Figura 6. Ejemplo de pregunta cerrada en la fase de construccion.

Fuente: Elaboracion propia.
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También se formularon preguntas abiertas para ayudar a la discusion de los

resultados, un ejemplo de ésta se muestra en la Figura 7.

21.@ Clantasiersonas@stan@ncargadasi@iedadnspeccion@eda®braBegunZI@olumen@ie@asasyRual@sBuberfil?

Figura 7. Ejemplo de pregunta abierta en la fase de construccion.

Fuente: Elaboracioén propia.

Para cada una de las preguntas cerradas, como se muestra en la Tabla 9, se

establecieron escalas con tres valores que describen los niveles ascendentes desde

la a hasta la ¢ de la implementacion de acciones que inciden en la calidad.

Tabla 9. Escala para la evaluacion de las acciones de calidad de la vivienda fase de

construccion.

Fuente: Elaboracion propia.

Niveles para evaluar las
acciones en la encuesta Nivelz Niveld Nivel®
de construccioén
Valor namerico
; 0 1 2
correspondiente.

Con los valores cuantitativos de los niveles de respuesta se calculé el indice en

porcentaje para cada accion, seccion y el indice general de la misma manera que se

realizd para la fase de disefio. De igual manera, las preguntas abiertas no tendran

valor, debido a que el objetivo de esta investigacion es determinar el grado de

implementacion de acciones que inciden en la calidad y estas preguntas solo

amplian la informacién de las acciones en las preguntas cerradas, lo que servira para

la discusioén de resultados.
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En la Tabla 10 se enlistan las secciones y acciones con las respectivas preguntas

asociadas para el instrumento en la fase de construccion. El apéndice D contiene el

instrumento CON-01 completo.

Tabla 10. Acciones enfocadas a la calidad de la vivienda

fase de construccion y preguntas asociadas.

Fuente: Elaboracion propia.

No.Bl ., . HEl
i Seccion Accion
Seccion Pregunta
Existencia de un profesional encargado del control de calidad de la obra. P1
Perfil de la persona encargada del control de calidad. P2 *
Existencia de procedimientos de ejecucion para todas las partidas segun lo definido P3
en el proyecto.
C‘.’f’.‘”o'.Y Existencia de documentos de control y registro de cada procedimiento. P4
! d\éﬁg f;%c;ré_ Mecanismo de respuesta de las no conformidades. P5
Mecanismos de control, actualizacion y disponibilidad de documentos en obra. P6
Documentos de control y registro de recepcion de materiales P7
Archivo de evidencias fotograficas. P8
Contar con un procedimiento definido para la seleccién del personal obrero. P9
Considerar aspectos para la seleccion del perosnal obrero como: descripcion del
Seleccion del | puesto, requisitos del puesto, recomendaciones, prueba psicolégica, prueba P10
Il personal en |técnica, periodo de prueba.
obra Contar con un procedimiento definido para la seleccion del personal técnico. P11
Considerar aspectos para la seleccion del perosnal técnico como: descripcion del
puesto, requisitos del puesto, recomendaciones, prueba psicoldgica, prueba P12
técnica, periodo de prueba.
e Licencias, polizas y perimos de dotacién de servicios publicos, para prever acceso P13
n legalizacion y a consulta.
gestion. Permanencia en obra de las Normas Oficiales Mexicanas, reglamentos de P14
construccion ( estatal o municipal), etc., para prever acceso a consulta.
Existencia en obra de: planos, estudios para la ejecucion del proyecto,
Informacion |presupuestos, programas, memorias de calculo y en general todos los documentos P15
by técnica. relacionados con la construccion generados en el disefio.
Contar con procedimientos para la ejecucién de las pruebas de laboratorio. P16
v Control de_ la Ide_nt_ificacién de restriccciones, seguimiento a programas, secuencia de flujo de las P17
programacion | actividades
Realizar inspeccion de todas las actividades constructivas. P18
Realizar inspeccion en lo que se refiere en disposicion y calidad de los materiales, P19
vi Inspeccion en|de acuerdo con las especificaciones técnicas y pruebas de laboratorio.
obra. Realizar reportes de obra periédicamente. P20
Cantidad de personas encargadas de la inspeccion. P21 *
Periodicidad con la que se realiza la inspeccion. p22 *

* Preguntas abiertas del instrumento.
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3.3.2.3 Herramientas SCL-01 y SCL-02 para evaluar la calidad del

servicio al cliente.

Con las acciones del servicio al cliente identificado se formul6 y desarrollé los
instrumentos para medir el grado de implementacion de acciones de la calidad del
servicio al cliente. En este caso fueron dos las herramientas, la primera es una
encuesta dirigida a nivel directivo (SCL-01) ya que son ellos quienes establecen el
rumbo de la organizacion y determinan los objetivos de la misma, y la segunda es
una encuesta dirigida al personal de contacto con el cliente (SCL-02) pues estos
altimos son quienes prestan el servicio directo y reflejan y cumplen o no las normas y

especificaciones de servicio planteadas por el empresa.

Para la realizacién de las herramientas se basé en los instrumentos elaborados por
Zeithaml et al. (1993), en los que se miden una serie de factores o acciones que
realizan las empresas y que influyen en gran medida en la existencia o no de la
calidad del servicio al cliente segun sus investigaciones sobre el Modelo de las
Deficiencias. Estos instrumentos pretenden determinar hasta qué punto estan

presentes estos factores en las empresas.

Los instrumentos constan de una serie de declaraciones cuyas respuestas son
elaboradas en una escala combinada de siete puntos clasificadas desde fuertemente
en desacuerdo hasta fuertemente de acuerdo.

Segun el modelo de las deficiencias, las acciones que provocan la existencia de
calidad o no, estan asociadas a los niveles organizacionales de la empresa, por lo
que Zeithaml et al. (1993), dividi6 en dos partes su herramienta de acuerdo a las
cuatro deficiencias en el servicio al cliente de su modelo, como se muestra a

continuacion:
Nivel directivo

e La deficiencia 1: Discrepancia entre las expectativas de los usuarios y las
percepciones de los directivos.
e La deficiencia 2: Discrepancia entre las percepciones de los directivos y las

especificaciones o normas de calidad.
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Estas deficiencias son asociadas con la falta de comprension de las expectativas del
cliente y el establecimiento de normas y especificaciones adecuadas para el servicio

por parte de los directivos.
Nivel personal de contacto

e La deficiencia 3: Discrepancia entre las especificaciones de calidad.
e La deficiencia 4: Discrepancia entre la prestacion del servicio y la

comunicacién externa.

Estas deficiencias pertenecen al area de los empleados de primera linea o personal
de contacto con el cliente ya que son ellos quienes con sus actuaciones durante el
proceso de prestacion de servicio pueden dejar de cumplir las normas y
especificaciones establecidas para el servicio y/o las promesas que se han hecho a

los clientes.

Segun las acciones identificadas se adaptaron los instrumentos adicionando algunas
acciones que se consideraron importantes y que se encontraron en los documentos
analizados (apéndice B) y no se incluian en el instrumento de Zeithaml et al. (1993),

ademas se redujo la escala a cinco puntos.

A continuaciéon se presenta una breve descripcion de cada una de las encuestas de

acuerdo a los niveles organizacionales para los que se desarroll6 la herramienta:

a) La encuesta SCL-01 enfocada a nivel directivo, consta de una serie de informacion
general sobre el encuestado y las instrucciones para la realizacion de la encuesta.
Ademas contiene 22 preguntas cerradas que corresponden a las acciones de las dos

deficiencias de nivel directivo.

b) La encuesta SCL-02 enfocada al nivel de personal de contacto, igualmente consta
de informacién general sobre el entrevistado y las instrucciones para la realizacion de
la encuesta, y se presentan 39 preguntas que corresponden a las acciones de las

dos deficiencias a nivel personal de contacto.

Para calcular las puntuaciones de las acciones para cada nivel en ambas encuestas,

se obtiene el promedio de las puntuaciones de cada accion en la escalade 1 al 5 en
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la que, cuanto mas alta es la puntuacién, mas favorable es la posicién de la accion.

Los pasos que se siguieron son los siguientes:

1. Para las declaraciones correspondientes al antecedente que se expresan en
términos negativos, las puntuaciones se calculan con valoracion contraria a la
que dieron los entrevistados, por ejemplo una puntuacién de 5 se calculara
como 1.

2. Para cada entrevistado, siguiendo con la homogenizacion de escalas que
realiz6 Cummins (1995), como se tiene una escala con valores entre 1y 5,
donde no se incluye el cero, se usé la ecuacion propuesta para la obtencion

de un indice en porcentaje como la siguiente:

100
# de puntos de la escala — 1

Indice(%) = (Puntuaciéon — 1) x

indice: indice en porcentaje

Puntuacidon: Puntuacién promedio de las acciones o de las secciones segun

corresponda.
# de puntos de la escala: niveles de la escala de respuesta

Con las respuestas dadas por el entrevistado y la aplicacion de la ecuacion se pudo
obtener un indice en porcentaje por accidén y por seccion para posteriormente

obtener con un promedio de las secciones el indice general por instrumento.

En el apéndice E se encuentran los dos instrumentos para la calidad del servicio al

cliente a nivel directivo (SCL-01) y a nivel de personal de contacto (SCL-02).

3.3.2.1 Prueba Piloto

Dentro del procedimiento para construir los instrumentos de medicién fue necesario
realizar una prueba piloto para cada una de las herramientas, para evaluar la
redaccion de las preguntas, identificar preguntas ambiguas y medir el tiempo que

toma responder el cuestionario.
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Prueba piloto instrumento DIS-01

Para la realizacion de la prueba para el instrumento DIS-01, para la fase de disefio,

se contact6 a un profesional que cumpliera con las caracteristicas de ser un tomador

de decisiones y que conociera los procedimientos y actividades que se desarrollan

en una organizacion, y través de sus observaciones se eliminaron las inconsistencias

y deficiencias del instrumento y asi verificar su confiabilidad y validez, para su

posterior aplicacion.

Durante la prueba piloto el entrevistado realizo las siguientes observaciones:

Proporcioné informacion para modificar la redaccion de algunas preguntas y
algunas palabras que no eran consistentes.

Realiz6 observaciones sobre algunos términos que no son muy utilizados en
la regién, por lo cual se modificaron y regionalizaron.

Aclaré que el cuestionario se encuentra lo suficientemente explicito, por lo
gue recomendd que, si dado el caso el entrevistado no cuenta con tiempo
para atender la entrevista, se puede solicitar que la responda por su cuenta.
El tiempo aproximado por entrevista es de 25 minutos.

Sugirié ser mas especificos en la seccion de requerimientos del usuario, sin
embargo para esta parte se analizO si era necesario incluirla en este
instrumento o si era abarcada por el instrumento de acciones de calidad

aplicables del servicio al cliente.

Prueba piloto instrumento CON-01

La prueba piloto realizada para el instrumento CON-01, para la fase de construccién,

se realiz6 a una ingeniera que trabaja como residente de obra en una empresa

constructora de vivienda, quién respondié la encuesta y aportd los siguientes

comentarios para la respectiva modificacion de la encuesta:

Tiempo de la encuesta 17 minutos.

Se agregaron tres preguntas abiertas cuyas respuestas serviran para realizar

discusion de los resultados.



58

e Se regionalizaron términos.

e Se aclaré que el cuestionario es lo suficientemente explicito y en dado caso

puede ser auto-administrado.

Prueba piloto instrumentos SCL-01 y SCL-02

La prueba piloto para los instrumentos de servicio al cliente fueron realizadas a
personal directivo de una organizacion y a una persona en contacto con el cliente,
quienes realizaron los siguientes comentarios para el mejoramiento de los

instrumentos:

e Tiempo de la encuesta a los directivos SCL-01 es aproximadamente de 12

minutos.
e Tiempo de la encuesta al personal de contacto SCL-02 es de 17 minutos.
e Se cambi6 la redaccion de algunas preguntas.
e Se modificaron términos para un mayor entendimiento.

e Se aclaré que el cuestionario es lo suficientemente explicito y en dado caso

puede ser auto-administrado.

3.3.3 Objetivo 3: Medir la implementacion de acciones que inciden

en la calidad de la vivienda y el servicio al cliente

Para obtener el grado de implementacion de acciones de una seccion, fase o del
estudio completo, se pensoé inicialmente en la escala propuesta por Kumar y Wolf
(1992) para evaluar la calidad de un proyecto, esa escala constaba de cinco puntos
entre 0% y 100% divididos de forma equitativa, sin embargo, al ubicar los indices
obtenidos y de acuerdo a las caracteristicas de las empresas se encontré que esta
escala no era la mas apropiada para el estudio, ya que ubicaba los resultados en
niveles de calificacion muy altos comparados con la realidad de las empresas. Por lo

tanto se propuso la escala que se muestra en la Tabla 11, ésta es el resultado del
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andlisis de las respuestas por parte de las empresas en donde de acuerdo a los
indices obtenidos y a sus caracteristicas, se determiné que un resultado ubicado
entre 0% y 60% refleja una implementacion de acciones deficiente, y
progresivamente se dieron los otros niveles de la escala en la que a medida que
aumenta el indice, la implementacion de acciones es cada vez mejor, alcanzando la

excelencia con un nivel muy alto y un indice entre el 91% y 100%.

Tabla 11. Escala para definir el nivel de implementacién de acciones.

Fuente: Elaboracion propia.

Nivel@e

indice@btenidol Terminosfingiiisticos implementaciont
decciones

Tiene@inivel@eficiente@e@mplementacion
0%RBH0% def@cciones@uelinciden@EnHazalidad@ edal Deficiente
vivienda@@IBervicio&l&liente.
Existe@in@ninimoedmplementacionlel
61%3F 0% acciones@ealidad@®nda@ivienda@@IBerviciol Bajo
al&liente.
Existe@ina@proximaccion@iEmplementar
acciones@ueinciden@ndazalidad@edal

71%EB0% . . i ) Regular
vivienda@@IBervicioIlientelerofho@stank
bien@efinidas.
Existe@inaproximaccion@Emplementar
81%EM0% acciones@le@ina@naneraformal@uefncidenni Alto

laalidad@iea@iviendadRIBervicioIRliente.
Sefimplementandecuadamentelcciones@juel
91%RF00% inciden@niaalidad@edaiviendad®IBerviciol Muyflto
alRliente@Bebuscalinalinejora@ontinua.
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CAPITULO IV. RESULTADOS Y DISCUSION

En este capitulo se muestran los resultados obtenidos en la investigacion a partir de
la informacion generada tras la aplicacion de los instrumentos de medicion para la
fase de disefio DIS-01, la fase de construccion CON-01, la fase de operacion SCL-01
nivel directivo y SCL-02 nivel personal de contacto con el cliente.

Primero se muestra informacion general de las empresas participantes y los
entrevistados, después se presentan los resultados para la calidad de la vivienda y el
servicio al cliente respectivamente, analizandose los resultados de cada instrumento
de acuerdo a las secciones en que se dividi6. Posteriormente se presentan los
resultados generales de la implementacion de acciones que inciden en la calidad de

la vivienda y el servicio al cliente.

Finalmente se encuentran los resultados para cada una de las empresas

participantes.

4.1. Informacion general de las empresas

De acuerdo con la lista de empresas asociadas a la CANADEVI regional Yucatan, se
logré contactar y tener respuesta de ocho empresas que se dedican a la construccion
de vivienda, las cuales cumplian con los requisitos de esta investigacion, esto es,
tener mas de cuatro afios activos y contar con departamento o persona encarga de
servicio al cliente. Durante la aplicacion de la encuesta se tomé informacion general
de las empresas con el objetivo de obtener algun patron de comportamiento de
acuerdo a los resultados de la implementacion de acciones de la calidad en la

vivienda y el servicio al cliente.
Las caracteristicas generales que mostraron las empresas fueron las siguientes:
1. Afos activos de las empresas.

Se puede observar en la Grafica 1, que la mayoria de empresas entrevistadas se
encuentran en un rango de actividad a nivel local entre los cinco y diez afos,
correspondiendo a un 75% del total de las empresas y el 25% restante con mas

de 15 afios. Es de resaltar que de las empresas entrevistadas sélo la empresa
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uno tiene actividad a nivel nacional con una antigiiedad de 40 afios y a nivel local

de diez afios.

Los afios de actividad detallada por empresa se encuentran en la Grafica 1,

mostrando tanto su actividad a nivel local como nacional.

Anosctivos@ie@as®Empresas@onstructorasi

40

B 351

:g 300 280 Niveltdocal®
‘g 250

202 150 Niveld

!g 150 108 10R 10R 10R nacional®
< 10m 70 <3

50

ol T T T T T T T 1
EmpresaBEmpresalEmpresaBEmpresafEmpresafEmpresaBEmpresafEmpresal
1 2R 3@ 47 5( 61 7R 8a

Empresas@

Gréfica 1. Afios de actividad de las empresas constructoras.

Fuente: Elaboracion propia.

2. Tipo de vivienda

En relacion al tipo de vivienda que construye cada empresa, existe una variacion,
ya que en su mayoria no se dedican exclusivamente a un solo tipo de vivienda.
En la Tabla 12 se presentan las empresas y el tipo de vivienda que desarrollan de
acuerdo a la clasificacion por precio de la vivienda dada en Codigo Nacional de
Vivienda (CNV) en el 2010. Como se puede observar, la mayoria de las empresas

construyen vivienda tradicional y media (CONAVI, 2010).



62

Tabla 12. Tipo de vivienda que construyen las empresas segun el precio.

Fuente: Elaboracion propia.

Clasificacion@el
acuerdoE&Iﬁarecio.Eﬂ{ Empresall | Empresa® | Empresa® | Empresa@ | Empresa® | Empresa® | Empresa | Empresa®
CNVF2010)
Econdmica
(Hasta®248.154)
Popula (T
(deB$248.364@0 X X
$420.600)
Tradicional T
(de®420.810@0E X X X X X
$736.050)
(el Elkiiididiiiiii
(de®746.260@0E X X X X
$1.577.250)
Residencial T
(de®1.577.460m0 X e X
$3.154.500)
Residencial@|usT
(mayor@®3.154.500)

3. Produccién anual

En relacién a la produccién anual, como se muestra en la Gréfica 2, se observa
que la empresa 1, que es la Unica con presencia nacional con 40 afios de
actividad, refleja el mayor volumen de produccion anual con 2,300 viviendas y la
empresa que menos viviendas construye es la nimero 5 con un volumen de ocho
viviendas; pero si se compara con el tipo de vivienda que cada empresa realiza,
se puede notar que la empresa que tiene mayor volumen de produccion
construye casas en cuatro de las seis categorias posibles mencionadas en la
Tabla 12, y la que menos construye se encuentra en la categoria de vivienda

residencial y residencial plus con los costos mas altos del mercado.

En general, la mayoria de las empresas se encuentran con un volumen de

produccion entre las 100 y 450 viviendas al afio.
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Cantidad@leiviendas

Empresast

Grafica 2. Produccion anual por empresa.

Fuente: Elaboracion propia.

4. Tamaifo de las empresas

En cuanto al tamafio de la empresa se considero la clasificacién de la Secretaria
de Economia publicado en 2009 en el Diario de la Federacion, quien establecio
una estratificacion para las empresas micro, pequefias y medianas. El tamafio de
la empresa se determina a partir del puntaje de la empresa obtenido conforme a

la siguiente formula:
Puntaje de empresa = (# trabajadores X 10%) + (volumen de ventas anuales X 90%)

Este puntaje debe ser igual o menor al tope maximo combinado de acuerdo al
sector, conforme a la Tabla 13, donde se muestra el tamafio de las empresas
teniendo en cuenta la cantidad de personal y el rango de ventas anuales (DOF,
2009).

Ya que la Secretaria de Economia no consideré en la estratificacion a las
empresas grandes como se muestra en la Tabla 13, para esta investigacion las

empresas con un puntaje mayor a 250 se consideraron como grandes.
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Tabla 13. Estratificacion de las empresas.

Fuente: Diario Oficial de la Federacion (2009).

Estratificacion
. Rango de monto Tope
~ Rango de nimero L
Tamano Sector . de ventas anuales maximo
de trabajadores . .
(mdp) combinado
Micro Todas Hasta 10 Hasta $4 4.6
Comercio | Desde 11 hasta 30 Desde :fo%l hasta 93
Pequena -
Indus_trl_a Y | Desde 11 hasta 50 Desde $4.01 hasta 95
Servicios $100
Comercio Desde 31 hasta
100 Desde $100.01 235
Mediana Servicios Desdelg(l) hasta hasta $250
. Desde 51 hasta Desde $100.01
Industria 250 hasta $250 250

* Tope maximo combinado = (trabajadores) x 10% + (ventas anuales) x 90%

Para fines de esta investigacion, como no se contaba con el monto de volumen de
ventas debido a que esta informacion es confidencial en muchas organizaciones, se
realiz6 un andlisis por medio del volumen de viviendas construidas y los precios
promedios de las viviendas en el mercado de cada empresa, obteniendo como
resultado un volumen de ventas aproximado, y con éste se logré obtener el puntaje
por empresa para ubicar a las empresas en la estratificacion de la Secretaria de
Economia. En la Tabla 14 se muestra la cantidad de empleados con la que cuenta
cada empresa, el monto de volumen de ventas calculado, el puntaje por empresa
obtenido mediante la aplicacion de la férmula de la Secretaria de Economia y el

resultado de la estratificacion.

Segun los resultados obtenidos en las empresas de acuerdo al puntaje por empresa,
tres empresas son grandes, dos medianas y tres pequefias. Se puede apreciar que
el volumen de trabajadores respecto al tamafio de la empresa no es proporcional a
excepcion de la empresa 1; esto debido a que en la cantidad de empleados se tomé
en cuenta solo a los empleados de planta, ya que en la industria de la construccion
se tiene la costumbre de subcontratar la mano de obra de nivel obrero para las

actividades constructivas.
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Tabla 14.Tamafo de las empresas.

Fuente: Elaboracién propia.

Empresa@l | Empresa2 | Empresa® | Empresa@ | Empresad | Empresa® | Empresa@ | Empresa®

Cantidad@leR

empleadosiilel 165 16 35 28 13 30 25 60
planta
Ingresos®n | ¢ g $42 $535 $133 $25 $74 $416 $183
ventas*
AUTENEIEL 2 924 40 486 123 2% 63 377 171
empresa
Clasificacion grande pequefia grande mediana pequeiia pequefia grande mediana

*Wentas@nuales@ninillones@ledesos@nexicanos.

5. Caracteristicas de los entrevistados

La experiencia laboral de los encuestados oscila entre 1 y 34 afios. Sin embargo,
en muchos casos la antigiiedad con la empresa es mucho menor. Tal es el caso
de una empresa que se encuentra en proceso de renovacion de personal, ya que
ha tenido gran cantidad de problemas en el desarrollo de los proyectos y el
personal entrevistado soélo lleva, maximo seis meses laborando en la

organizacion.

De acuerdo con la informacion presentada, la mayoria de los entrevistados son
jefes o coordinadores de area o departamento, sin embargo, los nombres de los

puestos variaron de empresa a empresa.

En algunas empresas el personal desempefaba varias funciones por lo que

respondieron en algunos casos, dos de los cuatro instrumentos elaborados.

En la Tabla 15, se presentan los puestos que ocupan las personas entrevistadas
por empresa, la clave del instrumento que respondieron, los afios en la

organizacion y los afios de experiencia profesional general.



Tabla 15. Caracteristicas de los entrevistados.

Fuente: Elaboracion propia.

AnosEndal] Afiosiel
Empresa | Puesto@el@®ntrevistado Instrumento | experiencia
empresa .
profesional
Dlrectfar@je@tontrol DIS-01 6 6
interno
Empresail Superintendente CON-01F®CL-01 15 20
Coordinador@tencion@if
. . SCL-02 3 7
propietario
'Gerente@enerallzl DIS-01§BCL-01 15 15
director@e@royectos
Empresa -
Supervisor@eibra CON-01 13 13

Vendedora SCL-02 1 3
Jefe@le@royectos DIS-01 6 10
Residente@e@®bra CON-01 5 10

Empresa® | Gerente@leRonstruccion SCL-01 29 29
E do@tencion@R
ncarga .o encion SCL-02 13 13
clientes
Gerente@le@proyectos DIS-01 6 15
Superintendente CON-01 10 24
Empresa® -
Gerencia@le@entas SCL-01 10 20

Recepcionista SCL-02 1.5 1.5
Jefe@le@royectos DIS-01 3 5
Jefe@le@onstruccion CON-01 6 9

Empresa® —

Administrador SCL-01 5 15
Supervisor@eRbra SCL-02 3 3
Jefe_liﬂeljbroyec_tos, DIS-01 0.25 7
gestiones®alidad

Empresa® | Supervisora@iealidad CON-01 0.08 5

GerenteEeneralX SCL-01 10 10
Jefe@le@ostventa SCL-02 0.33 4
Auxiliar@le@ostos DIS-01 3 12

Empresa® GerentelTécnico CON-01 7 34
P Director@eneral SCL-01 3 28
Coordinadora@ostventa SCL-02 4 4
Gerente@le@royectos DIS-01 0.25 5
Gerente@leonstruccion CON-01 2.5 25
Empresa® Gerent‘e@:leﬁuperws.lon SCL-01 2 3
dexalidad®@arantias
Asistentetencioni@lIi
cliente@@arantias SCL-02 1 !

4.2. Acciones que inciden en la calidad de la vivienda

66

Con base en el procedimiento de la investigacién y del ciclo de vida de los proyectos,

se procedio a analizar los resultados de los instrumentos en la fase de disefio (DIS-

01) y en la fase de construccion (CON-01). Para esto se procesaron los resultados
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obtenidos con cada instrumento de acuerdo a los valores cuantitativos asignados a
cada respuesta; esto implico el célculo de los indices por cada fase, y finalmente
estos indices se promediaron para obtener el indice de implementacion de acciones

que inciden en la calidad de la vivienda.

Se realiz0 una tabla para cada instrumento con la informacion dada por los
entrevistados de cada empresa las cuales se encuentran en el apéndice F1 y F2,
para disefio y construccion respectivamente. Dichas tablas contienen ademas los
indices calculados de acuerdo a las ecuaciones formuladas por Cummins (1995),
para cada accion y seccion también presentan el indice general para la fase de
disefio y para la fase de construccion. Igualmente, contiene para cada una de las

empresas los indices de cada seccion y el indice general por instrumento.

Ademas con los resultados de las preguntas abiertas, propuestas en los dos
instrumentos, se pudo reforzar los comentarios de las secciones donde se

encontraban, y ayudar a la discusién de los mismos.

A continuacion se presentan los resultados del instrumento de la fase de disefio,

analizandose por seccion.

4.2.1. Resultado instrumento de la fase de disefio (DIS-01)

En la Tabla 16 se presentan las acciones agrupadas por seccion de acuerdo a la
divisibn del instrumento, cada accion tiene asociada el numero de pregunta
correspondiente seguido por su indice y en la ultima columna se encuentran los
indices obtenidos por seccion. En la parte inferior de la tabla se encuentra el indice

general del instrumento que en este caso corresponde al de disefio.
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Tabla 16. Acciones asociadas a las preguntas e indices obtenidos — DIS-01.

Sistema de
calidad de la
empresa

Fuente: Elaboracion propia.

Establecer y definir politicas sobre la calidad.

P1

69%

Comunicar politicas de calidad de la empresa.

P2

63%

Crear planes de implementacion y de mejoramiento
continuo de la calidad de las diferentes obras de
construccion que la empresa desarrolle.

P3

63%

Motivar, integrar y comprometer a todo el personal de
la empresa hacia la gestion de la calidad.

P4

44%

Realizar plan de capacitacion en gestion de la calidad.

PS5

44%

Desarrollar procedimientos para ejecucion de
procesos.

P6

69%

Implementar mecanismos de control de procesos.

P7

69%

Responsabilizar a una persona o departamento sobre
el sistema de calidad de la empresa.

P8

44%

Desarrollar mecanismos de control de documentos en
la fase de disefo para lograr concordancia entre
planos y acciones de modificacién.

P9

75%

Definir responsabilidades de los miembros que estan
colaborando en el proyecto.

P10

81%

Conocer a fondo las necesidades del cliente antes de
realizar el disefio para cumplir con lo que realmente es
requerido.

P11

69%

Qué procedimiento de revisidn constante de las
necesidades del cliente se usa, para saber cuando
estas necesidades han cambiado.

P12*

63%

Aspectos
naturales y
entorno

Tener en cuenta para el disefo los aspectos naturales
como temperatura, vientos, soleamiento, humedad,
pluviosidad, fuentes de energia y de agua.

P13

94%

Tener en cuenta para el disefo topografia natural,
rasantes y pavimentos, dimensiones dle terreno,
poliginales, zonificacion de uso del suelo.

P14

100%

97%

Personal
Requerido para
el Disefo

Contar con un procedimiento formal para la seleccion
del personal y asi estar seguros que se contrata
realmente a quién se necesita.

P15

69%

Contar como minimo con los aspectos fundamentales
en un proceso de seleccién, descripcion del puesto de
trabajo, requisitos del puesto, remuneracion,
recomendaciones, prueba psicologica, prueba técnica
y periodo de prueba.

P16

69%

69%

Aspecto
Econdémico

Realizar analisis de cada uno de los componentes que
interviene en el costo del proyecto como: maquinaria,
mano de obra, costos directos, costos indirectos,
costos de financiamiento, utilidady analisis de precios
unitarios.

P17

81%

Asignar personal capacitado para la labor de
presupuestacion.

P18

94%

Utilizar programas de software especializados para la
realizacion de los presupuestos.

P19

94%

Realizar programa general de ejecucién conforme al
catalogo de conceptos con sus erogaciones,
calendarizado y cuantificado.

P20

63%

Realizar programa de utilizacién de recursos con
erogaciones, calendarizado y cuantificado.

P21

69%

80%

Aspecto
Reglamentario

Procedimiento y listado para la utilizacion de normas
aplicables a cada proyecto.

P22

75%

Tener procedimiento para la obtencion de licencias y
permisos.

P23

81%

78%

Vi

Aspecto
Técnico

Contar con certificado de responsabilidad para cada
uno de las areas que intervienen en el disefio.

P24

75%

Acreditar el proyecto por parte de un perito.

P25

100%

Disefar las viviendas enfocados a la confortabilidad de
los usuarios, teniendo en cuenta aspectos de
habitabilidad en cuanto a disefio y materiales que
provean aislamiento térmico, aislamiento acustico y
seguridad en el caso de proteccion contra fuego.

P26

63%

Contar con un manual de ususario de acuerdo a cada
tipo de vivienda.

P27

50%

Documentos con los que cuenta la empresa como:
informes, memorias de calculo especificaciones
técnicas, planos, normativas, catalogo de materiales
segun corresponda a cada area o especialidad del

proyecto.

P28*

72%

76%

* Preguntas abiertas del instrumento.
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Los resultados del instrumento de disefio (DIS-01) de acuerdo con las secciones en
las que se dividi6, muestran que sus indices varian entre 63% correspondiente a la
seccion | (Sistema de calidad de la empresa) y 97% de la seccion Il (Aspectos
naturales y del entorno), como se presenta en la Grafica 3, obteniendo un indice
general del instrumento de 76%, ubicando a las empresas en un nivel regular de
implementacion de acciones, de acuerdo a la escala de calificacion formulada en la
Tabla 11 presentada en la metodologia del presente estudio. Esto nos indica que las
empresas, en lo que corresponde al disefio, tienen una aproximacion a implementar

acciones que inciden en la calidad de la vivienda, pero no bien definidas.
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Gréfica 3. indices por seccion e indice general del instrumento de la
fase de disefio (DIS-01).

Fuente: Elaboracion propia.

A continuacion, se describe cada seccion del instrumento y se analizan las acciones
mas representativas de cada una de ellas.
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Seccién I. Sistema de calidad de la empresa

Esta seccidn es la mas baja con un indice de 63%. Segun DICTUC Ingenieria (2010),
contar con un sistema de calidad definido permite a las empresas tener procesos
constantes de mejoramiento y superacion; sin embargo, de acuerdo a los resultados,
las empresas se encuentran en un nivel bajo de implementacién de acciones, esto
quiere decir, que estan realizando acciones minimas en busca de la calidad. Segun
lo manifestado por los entrevistados, ninguna de las empresas tiene un sistema
formal de gestion de calidad, pero algunas cuentan con procedimientos generales
para las diferentes areas o departamentos de las empresas.

Al revisar las acciones que causan este bajo resultado en la seccidon sistema de
calidad, como se puede observar en la Gréafica 4, se encuentran en un nivel de
implementacion deficiente aquellas acciones que se refieren a la motivacion del
personal hacia la gestibn de la calidad (P4), asi como realizar un plan de
capacitacién en gestion de la misma (P5) y la falta de una persona o departamento
encargado que vele por la calidad de la empresa (P8), en general de acuerdo a los
comentarios realizados por los entrevistados, no existe un proceso formal que
comprometa, integre y motive al personal hacia la gestién de ésta, los incentivos son
nulos, las charlas, talleres y cursos de actualizacién son escasos, la capacitacion se
realiza en algunas ocasiones a algunos miembros de la empresa y la
responsabilidades de calidad estan asociadas normalmente so6lo a los procesos de
construccion, y es realizada por personas que tienen ademas otras funciones. Las
politicas y objetivos no estan bien establecidos y no los comunican adecuadamente a
todos los miembros de la organizaciébn, ademas no se tiene planes para el
mejoramiento continuo de la calidad de la empresa y sus proyectos, esta se mejora

de manera reactiva s6lo cuando se presentan inconvenientes.

También se puede notar en esta seccion un resultado considerablemente alto, de
81% (P10) que se refiere a definir responsabilidades a los miembros que estan
trabajando en el proyecto; este resultado es consistente con los comentarios dados
por los miembros de las empresas, ya que manifestaron que contaban con una

descripcion de los perfiles de puesto donde se definian las funciones vy
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responsabilidades del personal, en este caso, esta accion alcanz6 un nivel alto de

implementacion de acciones.

100%8

90%L1
81%0

80%p i L & o o 7?)/
o0 Niveliedmpl i6ne
69%0 69%0) 69%a . ivel@edmplementaciont

&
63%0 63% = @ = 91%-100%MuyRltof

70%E

0, .
60%0 ==& == 81%-90%RAltol

50%01 ==& --71%-80%Regular?

indicem®

40%0 ==0 - - 61%-70%Bajod

30% --B-- o%»so%lzpeﬁcienteq

20%E1

10%617

0%
PAE PBE PEE PBE PRE  PHE PR PBE PBE PAOE PAI1E

Preguntassociadasidas@cciones?

Grafica 4. Resultado por accion. Seccién | Sistema de calidad de la empresa. DIS-01.

Fuente: Elaboraciéon propia.

En la pregunta nimero 12, que no se presenta en la gréfica por ser abierta, referente
a las herramientas que utilizan las empresas para conocer las necesidades del
cliente, de acuerdo a las respuestas obtenidas, tres empresas realizan estudios de
mercado para conocer estas necesidades, las otras utilizan las opiniones de los
trabajadores y en algunos casos en el momento de la venta piden la opinion del
cliente para saber como podrian mejorar. So6lo la empresa cinco tiene contacto
directo con los clientes y sus necesidades ya que construyen vivienda residencial y
residencial plus y estos clientes son mas exigentes.
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Seccién Il. Aspectos naturales y del entorno

Esta seccion fue la que mas puntaje obtuvo, con un indice de 97% como se observo
en la Gréfica 3, lo cual indica que las empresas entrevistadas aplican de manera muy
alta las acciones referentes al estudio del medio que rodea el proyecto de

construccion.
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Grafica 5. Resultado por accién. Seccién Il Aspectos naturales y del entorno. DIS-01.

Fuente: Elaboracion propia.

En la Gréfica 5 se observo los resultados de las dos preguntas que componen esta
seccion, en la que la accion de tener en cuenta para el disefio los factores naturales
del entorno como vientos, temperatura, precipitacion entre otras (P13), obtuvo un
indice de 94% y la accion de tener en cuenta para el disefio aspectos topograficos y
urbanos del entorno como pavimentos, vialidades, zonificacion de uso del suelo,
planos de topografia natural entre otros (P14) alcanz6 un indice de 100%. Estas dos
acciones se ubicaron en un nivel muy alto de implementacion, esto debido a que la
mayoria de los entrevistados manifestaron que estas actividades e investigaciones
acerca del terreno y sus alrededores, asi como de las condiciones meteorolégicas y
climaticas de la zona donde se ubicara el proyecto, son ejecutadas antes de realizar
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el disefio y desarrolladas de manera precisa, pues forma parte de los requisitos que
deben cumplir para la inscripcion en el Registro Unico de Vivienda y asi poder
acceder a vender casas con el INFONAVIT, FOVISSTE, CONAVI.

Seccion lll. Personal requerido para el disefio

De acuerdo con lzquierdo T. (2013), la seleccién del personal es un proceso
importante en el desempefio de una empresa, provee de herramientas a la
organizaciéon para decidir cual persona es la mas adecuada para ocupar una
posicion, valiéndose de la aplicacion de diferentes pasos sistematicos; por ejemplo,
la descripcién y requisitos del puesto, las recomendaciones, las pruebas psicologicas
y técnicas y un periodo de prueba. En el caso del disefio, el proceso de seleccién de
personal debe ser acorde a las necesidades del proyecto y a las responsabilidades y

funciones que van a desempeiiar los aspirantes.

Los resultados en esta seccion ubican a las empresas en un nivel bajo de

implementacion de acciones como se muestra en la Gréfica 3, con un indice de 69%.

En la Grafica 6 se muestra los resultados por accién, donde la seleccién de nuevo
personal (P15) en la mayoria de empresas no cuenta con un procedimiento formal,
ademas no se implementan aspectos fundamentales para la eleccién adecuada del
personal de acuerdo a los requerimientos del proyecto (P16), cada una de estas

acciones obtuvo un indice de 69%.

En cuanto a la seleccion del personal requerido, la mayoria de empresas se basan
Unicamente en las recomendaciones de los aspirantes, ubicando estas acciones en
un nivel bajo de implementacion. Solamente una empresa manifestod la contratacion
de una asesoria externa para la seleccién del personal, pero normalmente es

realizada para puestos directivos.
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Gréfica 6. Resultado por accion. Seccion Il Seleccion del personal. DIS-01.

Fuente: Elaboracioén propia.

Seccién IV. Aspecto econdmico

En la realizacién del disefio es importante contar con un presupuesto detallado
acorde con las necesidades y especificaciones dadas para el proyecto; analizando
costos directos e indirectos, costos de financiamiento y utilidades. Todo lo anterior,
con el objetivo de contar con una herramienta que permita llevar un control adecuado
y eficiente de los recursos que se necesitan; ademas es recomendable la utilizacion
de software especializados para hacer mas &agil y eficaz la cuantificacién, la

realizacion de reportes, minimizando la aparicion de errores.

Como complemento al presupuesto, es de suma importancia la realizaciéon de
programas de obra tanto generales como de cada uno de los recursos que se utilizan
en la construccién, para organizar las actividades a desarrollar en cuanto a costo y

tiempo, identificando asi las actividades criticas, previendo posibles inconvenientes.

Para esta seccion se obtuvo un indice de 80% ubicadndose en un nivel alto de
implementacion de acciones en lo que se refiere al aspecto econdmico (Grafica 3).

En la Gréfica 7 los resultados muestran que las acciones donde las empresas tienen
menos implementacion en esta seccion se refieren a la programacién general (P20) y
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por recursos (P21). Segun lo expresado por las empresas, los programas generales

tanto de obra como de recursos se realizan a medida que avanza la construccion;

pocas empresas cuentan con software especializados para la realizaciéon de la

programacion que sirve para el control y seguimiento de los recursos.

Para esta seccion las acciones con un nivel alto de implementacion con indices de

94% a la accion referente a tener una persona exclusiva para la realizacion del

costeo y el presupuesto (P18) y a la accion de tener un software especializado para

la realizacion del presupuesto (P19).

Es de notar, que las empresas tienen una fuerte inclinacién a cuidar y controlar los

costos, sin saber que los posibles retrasos y falta de programas también pueden

incidir en el aspecto econémico.
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Gréfica 7. Resultado por accién. Seccién IV Aspecto econémico. DIS-01.

Fuente: Elaboracion propia.
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Seccibén V. Aspecto reglamentario

Es importante contar con procedimientos que especifiquen cuales son las normas
aplicables a cada proyecto que se desarrolla, ademas dicho procedimiento debe
garantizar que se tienen en cuenta las normas o lineamientos actualizados. También
es importante conocer cuales son las licencias y permisos necesarios y cual es el
procedimiento que se lleva a cabo para la gestion de las mismas y asi facilitar el

desarrollo del proyecto y minimizar errores y retrasos.

Esta seccion segun la Grafica 3, se ubica en un nivel regular (78%) de
implementacion de acciones, es decir, tiene una aproximacion a implementar

acciones relacionadas con este aspecto.
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Grafica 8. Resultado por accion. Secciéon V Aspecto reglamentario. DIS-01.

Fuente: Elaboracidn propia.

En la Grafica 8 se presentaron los resultados obtenidos para las preguntas de esta
seccion y el nivel alcanzado. Se observa gque los procedimientos para la obtencion de
licencias y permisos (P23) tienen una mejor implementacién de acciones estando en

un nivel alto con un indice de 81%, ya que si no cumplieran con estos requisitos
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tendrian repercusiones legales y ademés podrian detener la obra en el caso de no
existir alguno de ellos y hasta hacerse acreedores a multas por parte de las
autoridades correspondientes. Las acciones respecto a la utilizacion de normas
aplicables (P22) estan en un nivel regular con un indice de 75%; esto debido a que
varias empresas expresaron que la normatividad debe ser conocida por el
responsable de cada area y se aplica de acuerdo a la experiencia del mismo. En
cuanto a su actualizacion, normalmente esperan que las dependencias oficiales les
realicen comunicacion de los cambios pertinentes realizados a las normas y

reglamentos.

Seccion VI. Aspecto técnico

Es fundamental contar con todos los estudios y disefios completos de acuerdo a
cada especialidad para que al momento de la construccidon no existan vacios que
provoquen cambios durante la ejecucién del proyecto o retrasos en el mismo.
Ademas, todos estos disefios deben estar siempre respaldados por certificados de
responsabilidad, asi sean éstos realizados por la empresa o subcontratados, y
también contar con el aval de un perito o director del proyecto que certifique que éste
cumple con las normas necesarias y que la informacién contenida en el proyecto
ejecutivo esta completa y actualizada. También es primordial que durante el
desarrollo del disefio se elaboren manuales de usuario que provean a los
propietarios de una guia de manejo y mantenimiento de su vivienda (Registro Unico
de Vivienda RUV, 2010).

Para esta seccion el indice obtenido fue 72% (Grafica 3), ubicando a las empresas
en un nivel regular de implementacion de acciones en el aspecto técnico, sin
embargo, esto significa que aun queda camino por recorrer y que las empresas

necesitan prestar mas atencion a lo que estan haciendo.

De acuerdo a la Gréfica 9, se puede observar que una de las carencias de las
empresas es el desarrollo de manuales de operacion y mantenimiento de las

viviendas (P27), quedando esta accién en un nivel deficiente con un indice de 50%.
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También se puede notar en la accion referente a realizar los disefios enfocados hacia
la confortabilidad de los usuarios (P26), esta se encuentra en un nivel bajo con un
indice del 63%, y segun lo manifestado por los entrevistados basicamente se limitan
a cumplir con las exigencias de las instituciones de vivienda que soélo definen
aspectos importantes para la aislacion térmica. Esto coincide con las respuestas
dadas en la pregunta abierta sobre los documentos que intervienen en un proyecto
de vivienda (P28), donde ninguna empresa manifestdé tener entre sus disefios
aislacion acustica y/o proteccion contra el fuego. Manifestaron en su mayoria no
contar con memorias de calculo para las diferentes especialidades que intervienen
en el disefio de una vivienda, limitandose a la memoria de célculo del disefio
estructural, por lo que indica que los proyectos no se encuentran completos y podrian

dar paso a problemas posteriores en la fase de construccion.

En cuanto al puntaje muy alto correspondiente a la acreditacion de un perito o
director (P25), con un indice del 100%, se debe a que es un requisito para obtener
las licencias y permisos, por lo que son documentos fundamentales en la realizacion

del proyecto.
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Gréfica 9. Resultado por accién. Seccién VI Aspecto técnico. DIS-01.

Fuente: Elaboracion propia.
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4.2.2. Resultado del instrumento de la fase de construccion CON-01

En la Tabla 17 se presentan las acciones agrupadas por seccion de acuerdo a la
divisién del instrumento CON-01; cada accién tiene asociada el nimero de pregunta
correspondiente, seguido por su indice; y en la dltima columna se encuentra el indice
por seccion. En la parte inferior de la tabla se encuentra el indice general del

instrumento que en este caso corresponde al de construccion.
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Tabla 17. Acciones asociadas a las preguntas e indices obtenidos — CON-01.

Fuente: Elaboracion propia.

No.3 Seccién Accién #2 |indice®or] indice@ors
Seccion Pregunta| accién seccion
Emstenua de un profesional encargado del control P1 63%
de calidad de la obra.
Perfil de la persona encargada del control de calidad. p2* N.A.
Existencia de procedimientos de ejecucién para o
. e P3 56%
todas las partidas segun lo definido en el proyecto.
Control y Existencia de documentos de control y registro de o
o o P4 94%
| verificacién de la |cada procedimiento. 66%
calidad. Mecanismo de respuesta de las no conformidades. P5 69%
Mecanismos de control, actualizacién y P6 63%
disponibilidad de documentos en obra. °
Documentos de control y registro de recepcion de p7 81%
materiales
Archivo de evidencias fotograficas. P8 38%
Contar con un procedimiento definido para la o
. P9 31%
seleccioén del personal obrero.
Considerar aspectos para la seleccién del perosnal
obrero como: descripcion del puesto, requisitos del o
X SN P10 13%
puesto, recomendaciones, prueba psicolégica,
Seleccion del | prueba técnica, periodo de prueba. o
] — — 42%
personal en obra |Contar con un procedimiento definido para la o
> - P11 63%
seleccioén del personal técnico.
Considerar aspectos para la seleccion del perosnal
técnico como: descripcion del puesto, requisitos del
! L P12 63%
puesto, recomendaciones, prueba psicologica,
prueba técnica, periodo de prueba.
Licencias, polizas y perimos de dotacion de servicios o
- B P13 63%
Tramites, publicos, para prever acceso a consulta.
1 legalizaciony |Permanencia en obra de las Normas Oficiales 50%
gestion. Mexicanas, reglamentos de construccion ( estatal o P14 38%
municipal), etc., para prever acceso a consulta.
Existencia en obra de: planos, estudios para la
ejecucion del proyecto, presupuestos, programas,
., memorias de célculo y en general todos los P15 88%
Informacién . s o
\% . documentos relacionados con la construccion 88%
técnica. o
generados en el disefo.
Contar con procedimientos para la ejecucion de las o
pruebas de laboratorio. P16 88%
Control de la  |ldentificacion de restriccciones, seguimiento a o o
v programacion | programas, secuencia de flujo de las actividades P17 69% 69%
Realizar inspeccion de todas las actividades P18 94%
constructivas.
Realizar inspeccion en lo que se refiere en
disposicion y calidad de los materiales, de acuerdo 100%
Inspeccioén en | ificaci técni bas d P19 °
Vi con las especificaciones técnicas y pruebas de 85%
obra. laboratorio.
Realizar reportes de obra periédicamente. P20 63%
Cantidad de personas encargadas de la inspeccion. p21* N.A.
Periodicidad con la que se realiza la inspeccion. p22* N.A.
indice®eneralfase@eZonstruccién 67%

* Preguntas abiertas del instrumento.
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En la Grafica 10 se presentan los resultados del instrumento de construccién (CON-
01), de acuerdo con las secciones en las que se dividid, muestran una variacion de
los indices entre el 42% y 88%, obteniendo un indice general del instrumento en la
fase de construccion de 67%, ubicando a las empresas en un nivel bajo de
implementacion de acciones en la fase de construccion, de acuerdo a la escala de
calificacién formulada en la Tabla 11, presentada en la metodologia del presente
estudio. Las secciones con mayores indices se refieren a la seccion IV. Informacién
técnica (88%) y a la seccion VI. Inspeccion en obra (85%), los cuales son aspectos
bésicos para tener en cuenta en la realizacion de un proceso de construccién. La
seccién con menor indice quedando en un nivel deficiente fue la seccion Il. Seleccién
del personal en obra (43%) lo que demuestra la falta de procedimientos para la
selecciéon adecuada del personal tanto a nivel de profesionales técnicos como

obreros.
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Grafica 10. indices por seccion e indice general del instrumento en la fase de
construccion (CON-01).

Fuente: Elaboracidn propia.
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A continuacion, se describe cada seccion del instrumento y se analizan las acciones

mas representativas de cada una de ellas.

Seccion I. Control y verificacion de la calidad de la vivienda

En lo que respecta al control y verificacion de la calidad, se considera que las
empresas deben llevar a cabo una serie de requerimientos y procedimientos para
garantizar la calidad en el sitio de la obra; entre ellos se encuentran la asignacion de
personal exclusivo para el manejo de todos los documentos que intervienen en el
desarrollo de la construccion de la vivienda; la existencia de manuales de
procedimientos de las actividades constructivas del proyecto, para que en el caso de
existir dudas acerca de algun proceso de construccion se tenga acceso a consulta y
poder solucionar los inconvenientes y ademas con el fin de estandarizar los
procedimientos que desarrolla la empresa. También es necesario contar con
documentos de control y registro como listas de verificacion, bitdcoras, registros de
recepcion seguimiento y control de pruebas de laboratorio para verificar calidad de
materiales, archivos fotograficos etc., que eviten pasar por alto actividades y
especificaciones importantes en el desarrollo del proyecto, de igual manera, se
deben tener procedimientos en el caso de existir no conformidades con los trabajos
realizados con el fin de dar seguimiento a los inconvenientes encontrados (DICTUC
Ingenieria, 2010) (INFONAVIT, 2013).

Los resultados, observados en la Grafica 10, mostraron que se obtuvo un nivel bajo
de implementacién de acciones en esta seccion (66%). Esto indica que las empresas
realizan acciones minimas en cuanto al control y verificacién de la calidad. Estos
resultados son consistentes con los resultados en la etapa de disefio respecto al
sistema de calidad de la empresa y en el disefio, en el que de igual manera se
obtuvo un resultado bajo de implementacién de acciones (63%), por lo que se espera
gue tampoco en la etapa de construccidn se realicen mejores practicas en cuanto a

impulsar y promover la calidad.

En la Grafica 11, se observan los resultados obtenidos para las acciones en esta

seccion, variando entre 38% y 94%. La accion referente a tener una persona
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exclusiva para controlar la calidad de la obra diferente al residente (P1) resulté en un
nivel bajo de implementacién (63%), ya que en la mayoria de empresas quien vela
por la calidad esta a cargo de otras funciones en el proceso de construccion y
normalmente son los supervisores o jefes de construccion. Y en cuanto al perfil de
esta persona que se encarga del control de la calidad de la obra (P2) todas las
empresas manifestaron que debe ser un ingeniero civil, pues es quien cuanta con los
conocimientos idoneos en el area de construccion para desempefar mejor las

funciones.

Una de las acciones que se ubicé en un nivel deficiente fue contar con
procedimientos documentados de las actividades constructivas (P3) con un indice de
56%. Varios de los entrevistados expresaron no contar con procedimientos;
consideran que el encargado de la realizacibn de las actividades de obra,
generalmente el residente, debe tener la suficiente experiencia y conocimiento para
ejecutar de manera acertada todos los procesos constructivos; de las cuatro
empresas que expresaron contar con un manual de procedimientos, una manifesté
gue cuando hay personal nuevo para el area técnica u obrera reciben capacitacion

de acuerdo a los procedimientos que la empresa ha establecido.

Otra de las acciones deficientes es el registro fotografico de las actividades
constructivas (P8) con un indice de 38%; la mayoria de las empresas expresaron que
no consideran necesario llevar dicho registro y sélo algunas lo hacen para hacer
seguimiento a una inconformidad, sin embargo, esta accién es importante porque
aporta a la empresa y al desarrollo de la obra un seguimiento adecuado de lo que se
construye, ademas en casos de incidencias o errores se tiene la manera de
encontrar las posibles causas por ejemplo de vicios ocultos y asi poder corregir y

prevenir para el futuro.

Otra de las acciones que quedo en un nivel bajo de implementacion (63%), es la
referente a la existencia de mecanismos de control en obra (P6), la cual es de gran
importancia debido a que es la manera como las empresas mantienen actualizados
los documentos tales como planos, programas de obra, especificaciones entre otros,

respecto a las modificaciones que se realicen en el disefio y planeacion original. Este
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aspecto es fundamental para la correcta ejecucién de la obra, ya que se pueden

evitar posibles inconsistencias y errores en la materializacion de la misma.

Entre las acciones mas destacadas quedando en un nivel muy alto de
implementacion con un indice de 94%, se encuentra el control y registro de
actividades constructivas del proyecto (P4) como son bitdcora, listas de chequeo,
reportes de verificacion y fichas técnicas. De acuerdo con los comentarios realizados,
este proceso se lleva a cabo fundamentalmente por medio de bitdcoras y en algunas
ocasiones por listas de verificacion; el resultado es alto ya que siete de las ocho
empresas entrevistadas se encuentran inscritas en el Registro Unico de Vivienda y el
tener un control y registro de las actividades es un requisito exigido por los

lineamientos de éste.
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Gréfica 11. Resultado por accién. Seccion | Control y verificacion de la calidad.
CON-01.

Fuente: Elaboracion propia.
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Seccién Il. Seleccion del personal de obra

De acuerdo a los resultados mostrados en la Grafica 10, esta seccidon se ubico en un

nivel deficiente de implementacién de acciones con un indice de 43%.

Al igual que la seleccion del personal en la fase de disefio, este es un proceso
importante para garantizar la calidad en la fase de construccion, si no se contrata a la
persona adecuada, las posibilidades de cometer errores aumentan, lo cual generaria

quejas y reclamos por parte de los clientes, asi como sobrecostos en el proyecto.

El panorama general tanto para personal obrero como para personal técnico es
desalentador, ya que no se tiene procedimientos formales de seleccion de personal y

en la mayoria de empresas no se cuenta con un area de recursos humanos,

La Grafica 12, muestra que no se cuenta con procedimientos formales para la
seleccion del personal obrero (P9), quedando esta accidén en un nivel deficiente con
un indice de 31%, de igual manera con un nivel deficiente y un indice de 13% se
encuentra la implementacion de aspectos minimos para el proceso de seleccion del
personal obrero (P10), de acuerdo a los comentarios la contratacion de un obrero se
realiza teniendo en cuenta sélo la recomendacion o porque ya vienen como parte de
un grupo del contratista, mas no por experiencia laboral, y solo hasta cuando éste ha
realizado alguna actividad lo evalGan, verificando de esta manera si es apto 0 no
para continuar laborando. Este aspecto es de suma importancia, pues son los
obreros quienes finalmente realizan las actividades fisicas de construccion y en sus
manos esta realmente la calidad de las obras; sin embargo, como lo muestran los
resultados la seleccion del personal obrero es la que consideran mas irrelevante a la

hora de la contratacion.

Al respecto de la seleccidon de personal, la tesis de maestria realizada por Aguilar
(2005), toma en cuenta el impacto del proceso de seleccion obreros en la calidad de
la construccién de vivienda masiva en Mérida. Los resultados mostraron que el
personal obrero va como parte de un contratista que es seleccionado de acuerdo al
costo del contrato; y el contratista a su vez selecciona a su personal porgue son
amigos o conocidos, sin llevar a cabo ningun procedimiento formal. En esta tesis

también se evalué la calidad de los trabajos por contratista, considerando una escala
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de cinco puntos (muy malo, malo, regular, bueno y muy bueno), en donde el
promedio de los resultados ubico a los contratistas en una calidad regular de sus

trabajos.

El resultado de las acciones para el area técnica esta mejor que para el personal
obrero, quedando las acciones de contar con procedimientos formales para la
seleccion del personal técnico (P11) con un indice del 63% y tener en cuenta
aspectos minimos para la seleccion del mismo (P12) con un indice de 63%
ubicandose ambos en un nivel bajo de implementacion de estas acciones. A pesar
de estar en un nivel bajo se destaca segun los comentarios realizados por los
entrevistados, que para el area técnica se tiene en cuenta mas aspectos en el
momento de contratar nuevo personal entre ellos la formacion académica, la
experiencia y primordialmente las cartas de recomendacién que pueda tener el

empleado.

Los resultados en la etapa de construccién respecto a la seleccion de personal, son
muy semejantes a los resultados obtenidos en la etapa de disefio, lo que muestra
que las empresas estan restando importancia a la contrataciéon y seleccion de
personal idéneo para el desarrollo de los proyectos y en especial en el caso de la

etapa de construccion a la contratacion del personal obrero.
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Grafica 12. Resultado por accién. Seccioén Il Seleccion del personal de obra. CON-01.

Fuente: Elaboracidn propia.
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Seccién lll. Tramites, legalizacién y gestidn

Esta seccidn resultdé con un nivel deficiente de implementacion de acciones con un
indice del 50% (ver Grafica 10).

Esta seccidn se refiere a la existencia en obra de documentos legales, pdlizas y
licencias, con el objetivo de proveer consulta a las entidades reguladoras interesadas
o miembros del proyecto. También deben existir en obra documentos relacionados
con las normas y reglamentos estatales o municipales aplicables al proyecto para

igualmente prever acceso a consulta.
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Grafica 13. Resultado por acciéon. Seccidn Il Tramites, legalizacion y gestion.
CON-01.

Fuente: Elaboracion propia.

En la Grafica 13, se observo que los resultados no son los mejores, se tiene un nivel
bajo (63%) en lo que se refiere a la existencia en obra de licencias, podlizas y
permisos (P13); varias empresas cuentan con este tipo de documentos, ya que lo
consideran parte importante de la documentacion oficial del proyecto, pero en lo
concerniente a tener documentos como normas, reglamentos o cualquier otro
documento que suministre informaciébn sobre los requisitos y estandares de

construccion estatal o nacional sobre vivienda (P14) se manifestd de manera general
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no contar con este tipo de documentos de acuerdo al indice obtenido (38%), lo cual

corresponde a un nivel deficiente.

Segun las respuestas proporcionadas, si existiera algan inconveniente en obra, el
personal no cuenta con material de consulta donde puedan dar solucién a los
problemas bajo el conocimiento adecuado de la reglamentacion; las soluciones se
realizan consultando en la oficina central lo que puede producir retrasos en el avance
de la obra, sin embargo los entrevistados argumentan que no es necesario contar
con todos estos documentos, ya que la mayoria de casas que construyen son en
masa, es decir, tienen un modelo y lo repiten gran cantidad de veces, por lo que
segun ellos ya se tienen estudiados y definidos con total seguridad todos los
aspectos del proyecto y los problemas técnicos o de disefio se presentan

esporadicamente.

Seccién IV. Informacidn técnica

Respecto a esta seccion, los documentos consultados sefialan que es de suma
importancia contar en obra con toda la documentacion generada durante el disefio
como planos, memorias de calculo, especificaciones técnicas, programas de obra
etc., con el objetivo de construir apegados estrictamente a lo disefiado y autorizado
por las entidades competentes, ademas de contar con informacion y procedimientos
para la toma de pruebas de laboratorio que aseguren el cumplimiento de las
especificaciones del proyecto y normas o reglamento aplicables.

La Grafica 10, se ubicé esta seccion en un nivel alto de implementacion de acciones

con un indice de 88%.

En la Gréfica 14, se observa que en este aspecto las empresas resultaron con un
nivel alto de implementacion de acciones (88%) en cada una de las acciones
asociadas a la seccion. Los entrevistados manifestaron contar en obra con toda la
informacion del proyecto actualizada (P15), sin embargo, teniendo en cuenta los
resultados de la accion referente a la existencia de mecanismos de control en cuanto

a la modificacion y actualizacion de documentos en obra (P6) con un nivel de
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implementacion bajo (63%), el resultado alto en P15 indica que la empresa no esta
consciente de la importancia de la concordancia entre todos los documentos
involucrados en el proyecto y que en obra se considera actual lo que se les

proporciona sin tener una certeza de ello.

La accion de contar con los procedimientos de tomas de muestra de laboratorio
(P16), se realiza en su mayoria para elementos o materiales que son exigidos
principalmente por las entidades como FOVISSTE e INFONAVIT, no obstante, los
entrevistados expresaron que muchos de los materiales como blocks, pisos,
elementos prefabricados, poseen certificados de resistencia y calidad expedidos por
los fabricantes y estos responden ante cualquier falla que se presente.
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Grafica 14. Resultado por accion. Seccién IV Informacion técnica. CON-01.

Fuente: Elaboracion propia.

Seccién V. Control de la programacion

Controlar los programas de obra tanto generales como de cada uno de los recursos

que se utilizan en la construccion, provee a las empresas de una herramienta para
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anticiparse a los inconvenientes, para identificar restricciones en actividades, flujo y

secuencia de las mismas y causas de no cumplimiento.

Para esta seccion so6lo se hizo uso de una pregunta que de acuerdo con la Grafica
15, la accion de controlar los programas de obra resulto en un nivel bajo
implementacion (69%), esto es concordante con lo expuesto en la fase de disefio,
donde las empresas no le dan mayor importancia a la realizacién de programas y se
limitan solamente a controlar costos en estimaciones y presupuestos. Varios de los
entrevistados concuerdan que muchas veces se manejan programas en obra
diferentes a los que tienen en la oficina de proyectos produciendo asi errores,
inconformidades y mala comunicacion entre las diferentes areas que intervienen en
el proyecto; también expresaron que muchas veces los programas, aunque no estan
bien definidos, se controlan realizando juntas semanales de acuerdo a la experiencia

y basados en la fecha limite de finalizacion.
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Grafica 15. Resultado por accion. Seccién V Control de la programacién. CON-01.

Fuente: Elaboracidn propia.
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Seccién VI. Inspeccidn en obra

La funcion principal de la inspeccién en obra es velar que los métodos constructivos,
materiales y mano de obra utilizados durante la ejecucion de los trabajos estén
alineados a los objetivos finales del proyecto y garanticen un producto de excelentes

condiciones.

Esta seccion se ubico en un nivel alto de implementacién de acciones con un indice
de 88% (ver Gréfica 10), lo que indica que existe una aproximacion de implementar

acciones de manera formal, realizando una planificacion general.
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Gréfica 16. Resultado por accién. Seccién VI Inspeccion en obra. CON-01.

Fuente: Elaboracion propia.

En la Grafica 16, se observd que la accion que menos realizan las empresas es la
elaboracion de reportes de obra (P20), con un indice de 69%, quedando en un nivel
bajo de implementacion. Segun los entrevistados lo que se hace no es documentado,
pero si se llevan reuniones semanales con las demas areas involucradas en el
proyecto, donde se discuten los problemas que se presentan en la obra. Por otra

parte, la mayoria de las empresas manifestd que la inspeccién es diaria y se realiza
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de acuerdo a los disefios y especificaciones aprobadas en cada una de las
actividades involucradas en el proyecto (P18 y P19) quedando con un nivel muy alto
estas acciones. Sin embargo, segun lo manifestado por los entrevistados, en su
mayoria superintendentes o jefes de area de construccion, es deber de los
residentes realizar una inspeccion adecuada a las viviendas, pero declararon
contradiciendo las respuestas anteriores, que a éstos les falta mayor compromiso
para ejecutar la inspeccion, ya que muchas veces no previenen los errores y no
revisan las actividades durante su ejecucion, dando por hecho que estas van a
quedar bien, por lo que realizan la inspeccion de las viviendas cuando ya esti hecho
el trabajo y en muchas ocasiones mal hecho. También se manifest6 que a los
residentes les falta mas capacitacion técnica para el cumplimiento adecuado de las
actividades lo que concuerda con la falta de procedimientos para la seleccion
adecuada del personal. Otro aspecto que resaltd entre los comentarios realizados es
que cuando los superintendentes realizan la inspeccion general se toma una muestra
para verificar la calidad de los trabajos, pero no se tienen procedimientos formales
para tomar la muestra al azar y tampoco cuentan con una lista de verificacion, la
observacion se realiza de acuerdo a la experiencia, ya que en este tipo de
construcciones el trabajo es repetitivo y consideran que no necesitan una guia para

verificar lo ejecutado.

En cuanto a las preguntas abiertas en lo que se refiere a las personas encargadas de
la inspeccion (P21), y a la periodicidad de la inspeccién (P22), la mayoria de
empresas cuentan con un residente quien es la persona que realiza la inspeccion
diaria para un promedio de 50 casas. De igual manera manifestaron la existencia de
coordinadores y superintendentes que realizan inspecciéon a todo el proyecto,
supervisando entre 100 y 200 casas diarias de diferentes proyectos. En el caso de la
empresa que construye vivienda residencial y residencial plus, manifestdé que prestan
mayor atencion debido a los acabados que son mas costosos y de mayor cuidado.
Las empresas restantes manifestaron que la importancia de la inspeccion por parte
de un residente, principalmente, no radica en el nimero de viviendas que supervisa,
sino en el cuidado, el compromiso y el conocimiento que estos posean para

desempeiniar la labor. Por lo que una vez mas es relevante mencionar que el proceso
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de seleccidon de personal es inadecuado y no se contrata a las personas iddneas
para desempefar los trabajos. A pesar de los comentarios realizados por las
empresas de acuerdo a la experiencia en el medio, un residente con esa cantidad de
casas por inspeccionar no puede controlar todos los aspectos, ademas que por lo

general suelen atribuirle mas funciones de las que deberia.

4.3. Acciones que inciden en el servicio al cliente

Para analizar las acciones que inciden en la calidad del servicio al cliente durante la
fase de operacion, se analizaron los resultados obtenidos de la aplicacion de los
instrumentos SCL-01 dirigido a personal directivo y SCL-02 dirigido a personal de
contacto con el cliente. Esto implico el calculo de los indices de implementacion de
acciones que inciden en la calidad del servicio al cliente; para esto se procesaron los
resultados obtenidos en cada instrumento de acuerdo a los valores cuantitativos
asignados a cada respuesta. Se realiz6 una tabla para cada instrumento con la
informacion dada por los entrevistados de cada empresa y se calcularon los indices
de acuerdo a las ecuaciones formuladas por Cummins (1995), para cada accion y
seccion obteniendo asi el indice para el instrumento dirigido a los directivos y para el
instrumento dirigido al personal de contacto. Ademas, para cada una de las
empresas se obtuvieron los indices de cada seccion. Las tablas con los resultados
completos se encuentran en el apéndice G1 y G2, para servicio al cliente dirigido al
nivel directivo y para servicio al cliente dirigido a personal de contacto

respectivamente.

Los indices obtenidos por herramienta fueron promediados para tener finalmente el
indice general de implementacion de acciones que inciden en la calidad del servicio

al cliente a nivel general y por empresa.
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4.3.1. Resultado instrumento en la fase de operacion nivel directivo
(SCL-01)

En la Tabla 18, se presentan las acciones agrupadas por seccion de acuerdo a la
division del instrumento. Cada accion tiene el nUmero de pregunta correspondiente,
seguido por su indice y el indice obtenido por seccion. En la parte inferior de la tabla

se encuentra el indice general del instrumento en la fase de operacion nivel directivo.
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Tabla 18. Acciones asociadas a las preguntas e indices obtenidos SCL-01.

Fuente: Elaboracién propia.

No.? y y #7 | indice@ord indice@ork
a4 Seccion Accion oA oz
seccion Pregunta | accion seccion
Recopilacién@lednformacionBobrefasihecesidades@iedosk P1 75%
clientes 0
Uso@ledasAnvestigaciones@le@nercado@ueBedealizan@ntrel 0
Orientacion a la los&lientes P2g-) 88%
investigacion de — — - 76%
ma?keting Recopilacidon@le@nformaciénBobredas@xpectativas@juel P3 75% 0
tienenfoslientesBobrefaalidad@eBervicio®leda@®mpresa.
Interaccion@ledoslirectivos®ondos&lientes. P4Rd-) 66%
CostolelBervicio@leficiente@I&liente. P5 75%
Comunicacion@ntreIBersonal@e@ontactodHos@Eniembrosk PG 84%
defa@ireccion. ?
Solicitud@eBugerencias@oriparte@efosilirectivosthaciazI P7H-) 75%
- 0
personal@eontacto.
" ComunicacionB | Interaccion@recuentedcara@ara)@ntredos@irectivosF @Izl Pg 78% 66%
ascendente |personal@le@ontacto.
Evaluacionesffinternas@Nivel@leBatisfaccion@lel@ersonal@ed P9 349
contactoon@I@ntornoReirabajo). 0
Comunicacion@ntreRlirectivosi@ersonal@eRontactoBor?
. VP » P10d-) 59%
medio@e@nemorandos.
Niveles@le® |Existencia@e@nuchosthivelesgerarquicosi®@ntreIGBersonal@ief
I oS osivelesigerarg » PI1() | 81% 81%
direccion contactoHalItalireccion.?
Asgnauonlﬁﬂe@ecursos@equerldos@)ara@)frecerliun@ervmoliﬂe[ P120-) 88%
calidad.
CompromisoRier] Existencia@ie@rogramasfnternosiara@nejoraratalidad@iel® P13 59%
W la@lireccion®onk] servicio@dosilientes. ’ 54%
0
la2alidad@lel® |Recompensahdios@irectivos@uenejorandaialidad@iefosk P14 319%
servicio. Servicios.
Asignacion@e@nayorimportancia@das@entas@ueiBervicio?
g yormp e P15 | 38%
altliente.
Existencia@eBrocesodormalara®frecer@Hos@Empleadost P16 63%
0
v EstablecimientoP| objetivos@iealidad@elBervicio. 67%
0
defbjetivos |Establecimiento@lebjetivos@specificos@ealidad@nzIR P17 72%
servicio. ’
Establecimientod Ut|||.za.cg;m@li.ell_ﬁ;utomatlzamoanaraH]ograr@:onswtenaa@n@ll P18 56%
Vi defhormas? SET‘VICIOI lente. - — 66%
Existencia@eBrogramasiara@nejorarrocedimientosd
estandar . . L P19 75%
operativos®@ograr@egularidad@nIBervicio.
Capacidad@ledaRmpresa@araBatisface rillosequeriemintosk
L X P20 78%
deBervicio@edosXlientes.
Vil Per.cep.cllonliﬂel NoIZ’.eEbfre.ce@I@l|veIIEHeIBerwo@II?tI|ente@equer|do@)orﬂlemorl P211-) 66% 76%
viabilidad alAr@E@a@uiebra.
Utilizacién@leBprocesosperativosthecesariosiparabfrecerIA P22 84%
nivel@eBervicio@uelosilientes@lemandan. ’
i 69%

(-)AAcciones®ueBe@xpresan@nerminosihegativos@uyosesultados@Bealcularon@on@aloracieon®ontraria.
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Los resultados en la fase de operacién muestran que los indices obtenidos para las
diferentes secciones en las que se dividié el instrumento fluctian entre 54% y 81%
como se muestra en la Gréfica 17. De acuerdo a estos resultados el indice general
para este instrumento fue 69% indicando que la implementacion de acciones de
acuerdo a la escala de calificacion formulada en la Tabla 11 en la metodologia del
presente estudio, es bajo; es decir, las acciones que se realizan son minimas, lo que
significa que a nivel directivo las acciones que se efectian para satisfacer al cliente
son reducidas, no se tienen planes definidos para implementar y se realizan acciones

aisladas que no siempre dan los mejores resultados.
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Gréfica 17. indices por seccion e indice general del instrumento fase de operacion
(SCL-01).

Fuente: Elaboracion propia.

La seccion con mayor indice se refiere a los niveles de direccién (81%) que en otras
palabras son los niveles jerarquicos entre el personal directivo y el personal de
contacto con el cliente, y la seccion con menor indice fue el compromiso de la
direccion con la calidad del servicio (54%), lo que explica el resultado general del
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instrumento, ya que si no hay compromiso por parte de quienes dirigen la
organizacion dificilmente se definiran y ejecutaran acciones en busca de la calidad

del servicio al cliente.

A continuacién, se describe cada seccion del instrumento y se analizan las acciones

mas representativas de cada una de ellas.

Seccion I. Orientacion a la investigacion de marketing

Este aspecto toma suma importancia para el conocimiento de lo que quieren los
clientes, cuéles son sus expectativas y percepciones de los servicios y productos que

requieren.

Las empresas para suministrar un servicio de calidad deben implementar métodos no
sélo para conocer el mercado, sino también para conocer el nivel de servicio que los
clientes esperan, por ejemplo, utilizando técnicas como la gestion de las
reclamaciones, por medio de las ambiciones de los clientes en sectores similares,
encuestas de satisfaccion entre otros; estas investigaciones deben ser utilizadas
adecuadamente para mejorar en lo posible el servicio que se estd prestando y
ademas conocer cuales son los costos de perder un cliente por las deficiencias en el

servicio (Zeithaml et al., 1993).

De acuerdo a la Grafica 17, la orientacidn a la investigacién de marketing se ubicé en
un nivel regular de implementacion de acciones (76%), indicando que hay una

aproximacion para realizar buenas practicas en este aspecto.

Analizando la Gréfica 18, la accion con menor indice es la interaccion de los
directivos con los clientes (P4), obteniendo un nivel bajo (66%). Esto indica que en
las empresas constructoras los directivos estan teniendo el minimo contacto con los
clientes, lo que los lleva a perder la oportunidad de conocer de primera mano las
expectativas de los mismos, limitandose sélo a los informes de investigaciéon que
pueden dar como resultado una idea errénea de las necesidades de los clientes, ya
que los informes dan una vision tedrica de como deben funcionar las cosas (Zeithaml
et al.,1993).



98

Por otro lado, la accion que mas indice obtuvo (88%) con un nivel alto de
implementacion fue el uso de las investigaciones de mercado (P2), y aunque las
acciones referentes a la racopilacion de informacion de las necesidades del cliente y
las expectativas de los amismo (P1 y P3) se ubicaron en un nivel regular de
implementacion, con un indice de 75% cada una, de acuerdo al resultado en P2
significa que la poca informacion que recopilan no se esta quedando en papel, sino
que la utilizan esperando mejorar el servicio que prestan y asi elevar la satisfaccion

del cliente.

Segun los comentarios recabados, los principales métodos utilizados para conocer
las expectativas y necesidades del cliente son los estudios de mercado para cuatro
empresas, y por las sugerencias, quejas y reclamos que realizan los clientes; a partir
de ahi, se busca mejorar los aspectos deficientes en el servicio y especialmente en el

producto ofertado.
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Grafica 18. Resultado por accién. Seccion | Orientacioén a la investigacion de
marketing. SCL-01.

Fuente: Elaboracion propia.
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Seccion Il. Comunicacion ascendente

De acuerdo con Zeithmal (1993), el personal de contacto con el cliente interactia
continuamente con los usuarios de tal forma que puede tener un conocimiento amplio
de sus expectativas y percepciones. Esta informacidn puede ser de gran utilidad para
los directivos, ya que de sus propios clientes pueden aprender a cOmo mejorar sus

Servicios.

De acuerdo con los resultados, esta seccion se ubica en un nivel bajo con un indice
de 66% (ver Gréfica 17).

Los entrevistados manifestaron tener comunicacién con el personal de contacto (P6)
en un nivel alto de implementacion de esta actividad (84%) como se observa en la
Grafica 19; esta comunicacion se debe primordialmente a las juntas que se realizan
peribdicamente, aunque muchas de la empresas simultineamente adn utilizan
contacto por medio de memorandos (P10), los cuales son un medio poco eficiente
para la comunicacion ya que no hay una retroalimentacion y respuesta inmediata a lo
gue se esta notificando, ubicando la manera de comunicarse en un nivel deficiente
(59%).

Hay que hacer notar que, los directivos no realizan evaluaciones internas para
conocer el nivel de satisfaccion del personal de contacto con el entorno de trabajo
(P9); esto es una situacion problematica, ya que muchas veces el personal de
contacto no estd a gusto con las estrategias y politicas de la empresa y puede
aportar ideas de mejora tanto para su entorno como para los servicios que ofrece. Lo
anterior se evidencia con el nivel deficiente en la realizacion de evaluaciones internas
con un indice de 34%. De igual forma a pesar de que los directivos manifiestan que
si piden sugerencias al personal de contacto (P7) esta accion esta implementada a
un nivel regular (75%), es decir, solo hay una aproximacion a pedir sugerencias. Esto
es concordante con la falta de realizacion de evaluaciones internas. En general, de
acuerdo a los comentarios de los entrevistados, las reuniones y la comunicacién que
se da entre el personal de contacto y los directivos es basicamente para entregar
resultados, pero enfocados a las quejas y reclamos del producto mas no del servicio

gue se le brinda al cliente.
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Grafica 19. Resultado por accion. Seccién Il Comunicacion ascendente. SCL-01.

Fuente: Elaboracion propia.

Seccioén lll. Niveles de direccién

100

Una organizacion con demasiados niveles jerarquicos corre el riesgo de inhibir la

comunicacién entre los niveles directivos, quienes tienen a cargo el establecimiento

de normas que aseguren la calidad del servicio, y el personal de contacto, quienes

son los que realmente dan la prestacion del servicio con calidad (Zeithaml et

al.,1993).

Los resultados en esta accion, como se puede observar en la Grafica 20, ponen a las

empresas en un nivel alto (81%), esto debido a que en general la plantilla de

personal de las organizaciones es pequefia, pues la mayoria del personal que trabaja

con ellos es subcontratado especialmente para las funciones de construccion; por lo

tanto, los pocos niveles entre directivos y personal de contacto permite comunicacion

entre estos de una manera mas facil.
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Grafica 20. Resultado por accion. Seccidn Il Niveles de direccién. SCL-01.

Fuente: Elaboracion propia.

Seccion IV. Compromiso de la direccion con la calidad del servicio

De acuerdo con Zeithaml (1993), muchas veces los directivos prestan atencion a
objetivos que establece la empresa como reduccion de costos, volumen de ventas,
reduccion de imperfecciones o fallas en los trabajos, que son mas faciles de medir y
vigilar y descuidan los objetivos de la calidad del servicio. Es asi como muchas veces
los directivos creen estar comprometidos con la calidad del servicio, pero su
compromiso se fundamenta en los objetivos que la organizacion misma ha definido
desde una perspectiva técnica, enfocados a la productividad o eficiencia en la
realizacion del producto. Estar comprometidos con la calidad del servicio significa,
mas que cumplir las normas establecidas por la empresa, es proporcionarles a los
clientes un servicio que ellos perciban como de alta calidad y para esto se requiere

de un fuerte liderazgo y motivacion hacia los empleados por parte de la direccion.

Los resultados obtenidos por seccion ubican el compromiso de los directivos con la

calidad en un nivel deficiente con un indice de 54% (ver Grafica 17).
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Grafica 21. Resultado por accion. Secciéon IV Compromiso de la direccion con la
calidad del servicio. SCL-01.

Fuente: Elaboracién propia.

Al revisar los resultados individuales de las preguntas de esta seccion en la Grafica
21, se observa que la Unica accidon con resultado alto de implementacion (88%) es la
referente a los recursos que la empresa asigna para ofrecer los servicios, se
manifestd por los entrevistados que las empresas procuran que tengan todos los
recursos de computo, mobiliario, conexiones de red, equipos de comunicaciéon que

les facilita prestar el servicio al cliente.

La accion con el resultado mas bajo, con un indice de 31% en un nivel deficiente de
implementacion, es el recompensar a los directivos que mejoran la calidad del
servicio (P14), los entrevistados manifestaron que no existe ningun tipo de incentivo
cuando se trata de mejorar la calidad, se tiene por entendido que ésta debe ser una
funcion de los directivos y que no merece una retribucién extra ademas de su salario.
También se observa que las empresas estan poniendo mayor énfasis al volumen de
ventas (P15) con un indice de 38% que al servicio que se presta y ademas tienen
deficientes programas internos para buscar mejorar la calidad del servicio (P13), con
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un indice de 59% quedando estas ultimas en un nivel deficiente de implementacion

de acciones.

Seccion V. Establecimiento de objetivos de calidad en el servicio

Los objetivos de calidad en el servicio deben ser definidos por la direccion,
asegurandose que reflejen las demandas y expectativas de los clientes y no las
normas internas de la empresa; ademas, que sean claros con el fin de guiar el
esfuerzo de los empleados hacia la obtencion de la calidad en el servicio. Por otro
lado, es necesario que los objetivos cubran las dimensiones importantes del trabajo
especificado, que se midan y sean revisados constantemente para buscar siempre la

mejora continua.

De acuerdo a los resultados de la Gréfica 17, las empresas se encuentran en un
nivel bajo de implementacion de acciones (67%) para esta seccion.
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Gréfica 22. Resultado por accion. Seccion V Establecimiento de objetivos. SCL-01.

Fuente: Elaboracidon propia.
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Al observar la Grafica 22, la accién de contar con un proceso formal para el
establecimiento de objetivos de calidad en el servicio para que los empleados acojan
(P16) quedo en un nivel bajo de implementacion, y la accion de establecer objetivos
de calidad en el servicio (P17) quedo en un nivel regular de implementacion (72%),
es decir, se intenta proponer objetivos de manera aislada sin contar con una
planeacion y un procedimiento formal que los enfoque hacia lo que realmente
quieren alcanzar. Ademas, segun lo expresado por los entrevistados, cuando se
establecen objetivos de calidad normalmente se realizan orientados al producto y su

mejoramiento, mas no al servicio al cliente.

Seccion VI. Establecimiento de normas estandar

Se debe garantizar que no se cometan errores, ni existan malentendidos,
convirtiendo las tareas en normas especificas de servicio al cliente, es decir
estandarizar cada una de las tareas o procesos de la empresa que se realizan en el
servicio al cliente, y brindando a los empleados de contacto con el cliente una
autonomia responsable, es decir, la posibilidad de realizar excepciones para lograr
una total satisfaccion (Wulf, 1997). Ademéas es importante la utilizacion de
tecnologias para estandarizar y automatizar procesos que no requieran contacto

personal y esfuerzo humano (Zeithaml et al., 1993).

De acuerdo con los datos (ver Grafica 17), el establecimiento de normas en las
empresas se ubica en un nivel de implementacion bajo (66%), es decir, tienen
muchos procesos que no estan regularizados y estandarizados ocasionando

inconsistencias en el servicio.

Observando la Gréfica 23, la accion con un nivel de implementacion deficiente (56%)
se refiere a la automatizacién de los procesos (P18). En la mayoria de empresas no
usan tecnologia para lograr la consistencia en el servicio, sélo utilizan en sus paginas
web un buzon de sugerencias, sin embargo, éste debe ser constantemente revisado
por un empleado sin que haya ningun tipo de norma o proceso estandarizado que

indiqgue qué hacer con la informacion obtenida. Sélo una empresa manifestd contar
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con un programa para el seguimiento de quejas y reclamos sobre las fallas en las
viviendas, en el cual tanto el personal de contacto con el cliente como los
encargados de construccion tienen acceso y tiempos limites para la solucién rapida
de los inconvenientes, quedando registro histérico para evitar quejas posteriores. En
general, las empresas manifestaron aplicar programas para mejorar los
procedimientos (P19) en un nivel regular de implementaciéon con un indice de 75%,
no obstante, la mayoria de ellas se enfoca mas en procedimientos respecto al

producto y no a las actividades directamente relacionadas con el servicio al cliente.
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Grafica 23. Resultado por acciéon. Seccién VI Establecimiento de normas. SCL-01.

Fuente: Elaboracion propia.

Seccién VII. Percepcion de viabilidad

En muchas ocasiones los directivos cuentan con una percepcion de inviabilidad para
satisfacer las expectativas de los usuarios lo que los lleva a no definir y ejecutar
adecuadamente politicas, objetivos y normas de calidad. Esta percepcién de

inviabilidad no es mas que limitaciones organizacionales que pueden ser 0 no reales;
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en algunos casos, segun las investigaciones, esta percepcién es la vision estrecha y
a corto plazo por parte de los directivos y la excusa para mantener estatico sus
procesos sin tener que poner voluntad, creatividad y optimismo para mejorar las

expectativas de los clientes (Zeithaml et al., 1993).

Los resultados generales de esta seccion (ver Grafica 17) ubican a las empresas en
un nivel regular de implementacion (76%), significando que los directivos no
consideran imposible mejorar los servicios que ofrecen a los clientes y estan
buscando implementar nuevos sistemas y opciones que mejoren el servicio que
prestan. Sin embargo, manifestaron que debe existir un proceso de sensibilizacién
con los clientes, ya que las viviendas son un producto cuyas imperfecciones no se
solucionan con un cambio rapido, sino que interviene tanto personal de servicio al
cliente como personal de construccion y en muchas ocasiones las soluciones no se
pueden dar al instante, porque se cuenta con personal limitado para responder a

estas fallas.
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Gréfica 24. Resultado por accion. Seccion VIl Percepcion de viabilidad. SCL-01.

Fuente: Elaboracidon propia.
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En la Gréfica 24, se observa que la accion referente a ofrecer lo que el cliente quiere
(P21) alcanzdé un nivel bajo de implementacién con un indice del 66%, los
entrevistados expresaron que la principal peticion de los clientes es responder
inmediatamente a los problemas con la vivienda, por lo que si varios clientes
presentan quejas al mismo tiempo necesitarian personal en exceso y se verian
afectadas financieramente, las empresas temen generar pérdidas por los gastos
excesivos en un intento por satisfacer al cliente. Sin embargo, tres empresas
manifestaron que su trabajo esta enfocado a hacer las cosas bien desde el principio
por lo que no temen invertir en la calidad del servicio y de la vivienda, ya que los
costos de la falta de calidad son aun mayores.

La accion que alcanz6 un nivel alto de implementacion es la referente a tener los
sistemas operativos necesarios para ofrecer el servicio a los clientes (P22) con un
indice de 84%, sin embargo entre los comentarios que se expresaron resalta que a
pesar de tener los procesos operativos, lo que falta es organizacién y una buena
planeacién por parte del personal que desarrolla las actividades del servicio al

cliente.

4.3.2. Resultado del instrumento en la fase de operacion nivel

personal de contacto con el cliente (SCL-02)

Los resultados en la fase de operacion nivel personal de contacto con el cliente
muestran que los indices obtenidos para el instrumento dirigido al personal de
contacto con el cliente para las diferentes secciones en las que se dividid, fluctian
entre 34% y 86% como se muestra en la Grafica 25. De acuerdo a estos resultados
el indice general para este instrumento fue 62%, indicando que la implementacion de
acciones de acuerdo a la escala de calificacion formulada en la Tabla 11 de la
metodologia del presente estudio, es bajo, lo que significa que las acciones que se
realizan son minimas; esto concuerda con los resultados obtenidos en el instrumento
dirigido a los niveles directivos, teniendo en cuenta que si no se efectuan acciones
para conocer las expectativas del cliente y generar objetivos en busca de cumplir

esas expectativas, los resultados en el servicio que se presta igualmente deben ser
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bajos, pues el personal no va a contar con el direccionamiento y planes definidos
apropiados para cumplir eficazmente con su labor.

La seccion con mayor indice se refiere al ajuste empleado-funcion (86%), resultando
en un nivel alto de implementacion de acciones y las secciones con menor indice
fueron los sistemas de supervision y control (35%) y la tendencia a prometer en
exceso (36%) con un nivel deficiente en la implementacién de acciones.
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Gréfica 25. indices por seccion e indice general del instrumento fase de operacion,
nivel personal de contacto (SCL-02).

Fuente: Elaboracion propia.

En la Tabla 19 se presentan las acciones agrupadas por seccion de acuerdo a la
division del instrumento. Cada accion tiene el nimero de pregunta correspondiente
seguido por su indice y en la ultima columna se encuentra el indice por seccién. En
la parte inferior de la tabla se encuentra el indice general del instrumento que en este
caso corresponde a la fase de operacién nivel personal de contacto con el cliente.
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Tabla 19. Acciones asociadas a las preguntas e indices obtenidos SCL-02.

Fuente: Elaboracién propia.

No.R? . | #al indice@orz] indicedora
A Seccién Acciones o f
secciéon Pregunta accién seccién
Hacer@Bentir@l@ersonal@e@ontacto@omolparte@elin p1 81%
3
equipo.l
Trabajo@nEquipo@araBervir@os&Xlientes. P2 63%
Trabajo@nk |CompromisoBporarteR@el@ersonal@eRontactoBpor
| - . - - : P3 78% 76%
equipo ayudar@Hos@emas@RueBeealiceRIbien®I@rabajo.
LosEmpleados@®frecen@nas@edo@ueBedesiide. P4 69%
Hacer@BentirI@ersonal@e@ontacto@omoiartel Ps 88%
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= T — "
Ajustel Emstenc@liﬂe@uto conﬂan?aliﬂeI@)ersonal@ﬂe@:ontactol P6 97%
paraf@ealizarfbienBu@rabajo.
11 empleado- - 86%
A Cortesia. P7 88%
funcién — —
Contratacién@el@personal@ualificado. P8 75%
Ajustel Suministro@el@nstrumentosF@:quipos@ara@ealizar@ien(] P9 69%
3
{1 tecnologia- el@rabajo. 77%
funcién AccesofacilEdosBistemasieBervicio. P10 84%
Se@ledica@astante@iempol@esolver@roblemasi@niosk
quelthay@oco@ontrol@or@arte@el@ersonal@el P11@&-) 50%
contacto.
. - =
Control® Seliia@lbertadl@llﬁ{ersonaIﬁﬂeliontactol_?baraIBatlsfacerB]as[ P12 75%
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P Existe@uficiente@ersonal@araEtenderda@emanda@el
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3
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Los@z lead @lanHoEnejorEecibeniEm
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clientes.
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6
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T oti P N S
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debelfrecer@litliente.
La@olitica@BobreZIBervicioRstaEnfocada@elgual
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P exceso Tendencia@@rometerZnExcesoftonZervicios@juehol P39d-) A47% °
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A continuacion, se describe cada seccion del instrumento y se analizan las acciones

mas representativas de cada una de ellas.

Seccion |. Trabajo en equipo

Para llevar a cabo un trabajo con calidad se debe cooperar permanentemente con
las deméas personas de toda la empresa y de esta manera alcanzar objetivos
compartidos de servicio. La importancia del trabajo en equipo se debe a que, al
ayudarse entre si, se complementan habilidades para potenciar las fortalezas y
completar las tareas de una manera mas rapida y eficiente, ademas se forjan lazos
entre los miembros del equipo generando confianza mutua y mayor compromiso con

las metas propuestas (Zeithaml et al., 1993).

De acuerdo a los resultados en la Gréafica 25, esta seccion se ubica en un nivel

regular de implementacion con un indice de 76%.

En la Grafica 26, se observa que el personal de contacto se siente parte importante
de la empresa (P5) quedando en un nivel alto con un indice de 88%, lo que puede
reflejarse en un mayor compromiso por parte de los empleados para mejorar la
calidad del servicio al cliente. De igual manera se observa con un nivel alto de
implementacion y un indice de 81%, que los empleados se sienten parte de un
equipo (P1), sin embargo el trabajo en equipo se limita a alcanzar los objetivos del

area a la que pertenecen.

Por otro lado no todos los miembros de la empresa se comprometen y realizan
esfuerzos para servir a los clientes (P2), ya que esta accién quedo en un nivel bajo
de implementacién con un indice de 63%; de acuerdo con los comentarios realizados
por los entrevistados, esto se debe a que cuando se necesita el apoyo de un area
diferente a la del servicio al cliente el compromiso por servir de manera agil y eficaz

no es bueno.
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Grafica 26. Resultado por accion. Seccién | Trabajo en equipo. SCL-02.

Fuente: Elaboracidn propia.

Seccidn Il. Ajuste empleado-funcidn

Segun Zeithaml (1993), muchas veces se presentan problemas con la calidad del
servicio debido a que no existe la coherencia entre el personal y las funciones o
puesto que ocupa. En ocasiones el personal de contacto directo con el cliente tiende
a estar ubicado en los niveles jerarquicos mas bajos de las empresas, por lo tanto, la
mayoria de las veces, su nivel de estudios es bajo, asi mismo la remuneracion. En
consecuencia, es posible que no tengan las suficientes habilidades para
comunicarse, para las relaciones interpersonales u otras técnicas para servir
eficazmente a los clientes. Esto es en muchas ocasiones una carencia por parte de
los directivos de las empresas, que no llevan a cabo los adecuados procesos de
seleccion de personal para identificar habilidades que los lleven a cumplir con

eficiencia las funciones.
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En esta seccion, las empresas se ubican en un nivel alto con un indice de 86% (ver

Gréfica 25).

Como se puede ver en la Grafica 27, el personal de contacto expresd sentirse

comodo con sus puestos de trabajo y tener las capacidades para realizar sus

funciones (P6), quedando en un nivel muy alto con un indice de 97%, sin embargo,

en la pregunta relacionada con la contratacién de personal calificado (P8), la accion

quedo con un indice de 75% y un nivel regular de implementacién, lo que indica que,

tratan de contratar el personal que mejores habilidades tiene, pero como se

evidencio en los otros instrumentos DIS-01 y CON-01 no se tienen procedimientos

para una adecuada seleccion del personal, por o que no siempre contratan a las

personas mas idoneas y mejor capacitadas para realizar los trabajos.
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Gréfica 27. Resultado por accion. Seccion Il Ajuste empleado - funcion. SCL-02.

Fuente: Elaboracion propia.
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Seccién lll. Ajuste tecnologia-funcion

Una deficiencia que se presenta constantemente en el servicio al cliente es la falta de
recursos idoneos y modernos que se adapten a los requerimientos actuales tanto
para los empleados como para los clientes, puesto que la calidad también depende
de la tecnologia y herramientas que los empleados utilicen para realizar sus

funciones (Zeithaml et al., 1993).

En esta seccion (ver Grafica 25), los resultados se ubican en un nivel regular de

implementacion de acciones (77%).
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Gréfica 28. Resultado por accion. Seccion Il Ajuste tecnologia-funciéon. SCL-02.

Fuente: Elaboracion propia.

Como se muestra en la Grafica 28, proporcionar a los clientes un acceso facil y
practico a los servicios que requiere (P10), quedd en un nivel alto de implementacion
(84%), ya que se manifestd por varias empresas, el uso de plataformas de internet
donde los clientes pueden presentar sus quejas y reclamos para ser atendidas por el
personal de servicio al cliente. También se cuenta con oficinas especificas para tratar
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personalmente los inconvenientes que tengan los usuarios y teléfonos de contacto

directo con la empresa para atender las dificultades.

La accidn referente a equipos, instrumentos y recursos necesarios para realizar bien
el trabajo (P9), se ubic6 en un nivel bajo (69%), este resultado se contrapone con lo
obtenido en el instrumento SCL-01 a nivel directivo, quienes en la seccion IV.
Compromiso de la direccion con la calidad del servicio, pregunta 12 referente a la
asignacion de recursos, resulto esta accién en un nivel alto de implementacién, con
un indice de 88%. Los directivos manifestaron procurar mantener al personal de
servicio al cliente dotado de todos los recursos necesarios para desempefar bien su
labor, sin embargo, el personal de contacto con el cliente considera que el recurso
humano es la principal herramienta que necesitan para servir bien a los clientes, pero
es la principal carencia en todas las empresas, ya que existen insuficientes cuadrillas
de trabajo destinadas a corregir errores o fallas que se presentan en las viviendas
para hacer validas las garantias.

Esta discrepancia entre los resultados respecto a los recursos que los directivos cree
necesarios asignar y los que realmente necesitan los empleados se da por la falta de
comunicacién entre los directivos y personal de contacto como se evidencio en el
nivel bajo (66%) que obtuvo la seccion Il. Comunicacion ascendente, del instrumento
SCL-01.

Seccion IV. Control percibido

Esta seccion se refiere a la capacidad de respuesta que se tiene ante situaciones
amenazantes y la capacidad para seleccionar el resultado o la meta que se desea
alcanzar. Cuando un empleado del servicio al cliente siente que tiene el control sobre
las situaciones que vive cada dia en su trabajo, éste presenta menos tension, lo que
se transforma en mejores actuaciones frente a los clientes y mayor motivacién para
solucionar problemas. Se debe organizar internamente la empresa de manera que el

personal de contacto con el cliente tenga cierta flexibilidad para actuar y no dependa



115

en gran medida de otros departamentos de la empresa y ademas tener la capacidad

suficiente para atender la demanda prevista (Zeithaml et al. 1993).

100%0

O%E W e ececceejppecccecojoccocoal Nivel@e@mplementacién
73%

= @ = 91%-100%IMuyGltoR

i

[-3

80%0 ir

70%0=+ = @ = 31%-90%RAIto

60%02 = o = 71%-80%MRegulard

50%0 50%[
50%[2- =@ = 51%-70%Bajold

Indice®@

= @l = 0%-60%MDeficientel

40%t2

28%0

30%2

20%

10%¢0

0%~ T T T ]
P11B P12p] P13@ P14p

Preguntassociadas@dascciones

Grafica 29. Resultado por accion. Seccién IV Control percibido. SCL-02.

Fuente: Elaboracion propia.

De acuerdo a los resultados (ver Grafica 25), esta seccion se encuentra en un nivel

deficiente de implementacion de acciones (51%).

En la Gréafica 29 los resultados mostraron que la mayor deficiencia de las
organizaciones es la dependencia del personal de contacto con otros departamentos
0 equipos de trabajo (P14) con un indice de 28%. Esto se debe principalmente a la
falta de cuadrillas especificas para la atencion de garantias, la mayoria de empresas
tienen una cuadrilla para atender problemas de construccion que se presenten en las
viviendas, pero, si el inconveniente es mayor se hace uso de la mano de obra por
parte de los subcontratistas y muchas veces la disponibilidad de estos es limitada, ya
que estan simultaneamente trabajando en la construccion de nuevas viviendas, lo

gue lleva a causar retrasos en las respuestas a las quejas, y es por esta misma
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razén que el personal de contacto, expresd que dedica mucho tiempo a solucionar
problemas sobre los cuales tienen poco control (P11), ubicAndose en un nivel bajo
con un indice de 50%, ya que esas situaciones del manejo del personal se les sale
de las manos. Por otro lado, los empleados sienten libertad de tomar decisiones para
satisfacer las necesidades de los clientes (P12), quedando esta accién en un nivel
regular de implementacion y un indice de 75%.

También se encontroé que el personal de contacto con los clientes es insuficiente en
muchas empresas (P13), normalmente es una sola persona la que atiende las quejas
y reclamos de todos los clientes y por lo tanto se genera una presion en el personal
de contacto por la demanda no prevista. Esta accién se ubicé en nivel deficiente
(50%).

Seccion V. Sistema de supervision y control

Las empresas por lo general miden la actuacién de su personal de acuerdo a su
produccién, no en funcién de la calidad del servicio prestado.

La forma en que se presta el servicio es un factor primordial para la satisfaccion de
los clientes, por lo tanto, se debe contar con sistemas basados en observaciones e
informes sobre la forma en que los empleados trabajan y como se comportan.
Ademas, se debe llevar un control de los costos que implica la pérdida de un cliente
por el mal servicio que se ofrece, pero también se debe tener en cuenta la motivacion
y recompensas para el personal de contacto por dar lo mejor de si y prestar un

servicio excelente (Zeithaml et al., 1993).

Los resultados muestran un nivel de implementacion de acciones deficiente (42%)

para esta seccion (ver Grafica 25).

De acuerdo con la Grafica 30, los resultados bajos en esta seccién se dan debido a
la deficiencia en dos acciones, la accion mas baja es la referente a realizar
evaluaciones internas con el objetivo de conocer satisfaccion del personal de
contacto con el entorno de trabajo con un indice de 19% (P15), seguida por la falta

de un sistema de recompensas que motive y comprometa al personal a dar un mejor
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servicio con un indice de 28% (P18), quedando estas acciones en un nivel deficiente

de implementacion.

Por otro lado, en cuanto al costo de perder un cliente (P16), manifestaron que es una

actividad que intentan llevar a cabo obteniendo un indice de 63% en un nivel bajo,

pues todas las empresas concordaron que el mal trato y la insatisfacciéon de los

clientes trae consigo una mala reputacion y por ende menos clientes, ya que la

mayoria de compradores de vivienda suelen ser referidos por otros que ya

adquirieron unay les gusto el producto adquirido y la atencion prestada.
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Grafica 30. Resultado por accion. Seccion V Sistemas de supervision y control.

SCL-02.

Fuente: Elaboracion propia.

Seccioén VI. Conflictos funcionales

De acuerdo con Zeithaml (1993), los conflictos funcionales son el resultado de

presiones ejercidas por la direcciéon al dar mayor importancia a las ventas que al

servicio y también por el excesivo papeleo que crea barreras internas. Otra de las
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causas de los conflictos funcionales son los puestos de trabajo sobrecargados en los

que los empleados deben tratar con muchos clientes y adoptan una actitud fria y

poco emocional.

Los resultados (ver Grafica 25), muestran un nivel de implementacion deficiente para

esta seccion con un indice de 51%.
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Gréfica 31. Resultado por accion. Seccion VI Conflictos funcionales. SCL-02.

Fuente: Elaboracion propia.

De acuerdo a la Gréafica 31, el principal inconveniente que presentan las empresas

en esta seccion es el nivel de importancia que le dan a las ventas por encima del

servicio que se presta (P20) con un indice de 28%, ubicando esta accién en un nivel

de implementacion deficiente. Las empresas deben mejorar este aspecto, lo ideal es

qgue se tenga un equilibrio entre la importancia que dan a las ventas y al servicio al

cliente.

Las carencias en esta seccion también estan orientadas a la falta de concordancia

entre lo que quieren los clientes, lo que quieren los directivos y lo que hace el
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personal de contacto (P21) y la consistencia entre los directivos y el personal de
contacto sobre como se realiza el trabajo (P22), quedando en un nivel deficiente con
indice de 56% cada una. Esto evidencia que las empresas no estan teniendo en
cuenta a los empleados de contacto con el cliente al momento de establecer normas
y estandares sobre la prestacion del servicio, por lo que se puede producir un efecto
de irresponsabilidad y falta de compromiso por parte del personal de contacto ya que

no tienen una idea clara de lo que se espera de ellos.

Seccion VIl. Ambigliedades de las funciones

Las funciones en una empresa se atribuyen al puesto de trabajo y determinan que lo
que las personas hacen, tiene un propadsito u objetivo definido (Koontz et al., 2012).

Cuando los empleados no poseen la informacion suficiente para realizar
adecuadamente sus funciones, muestran serias dudas respecto a lo que los
supervisores o directivos esperan de ellos y sobre como satisfacer las espectativas y
en ocasiones no poseen la experiencia ni la capacitacion suficiente para satisfacer a
los clientes, esta serie de probleméaticas son las que generan ambigiedad en las

funciones.

Segun los resultados (ver Grafica 25), esta seccidn se encuentra en un nivel bajo de
implementacion (70%). Los resultados de las acciones en esta seccion indican que
se estan realizando acciones minimas y que tienen la intencién de aproximarse a la

realizacion de acciones un poco mas definidas.

Segun se observa en la Grafica 32, las empresas reflejan por parte de los empleados
una falta de conocimiento de los servicios que la empresa ofrece (P24) y a los
aspectos claves que deben saber para desempefiarse bien en el trabajo (P27),
ambas acciones con un indice de 63% guedando en un nivel bajo, esto debido a la
falta de claridad en la descripcién de los puestos de trabajo. Ademas se manifesto
por parte de los entrevistados no contar con la capacitacion suficiente para brindar un

adecuado servicio (P26) quedando en un nivel bajo de implementacion (69%).
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Una ventaja que tienen las empresas con su personal de contacto es que tienen
capacidad de cambio ante las modificaciones que realice la empresa en las
actividades a desarrollar (P25) obteniendo un nivel alto con un indice de 84%, es
decir, manifestaron apertura ante nuevas iniciativas propuestas por la empresa,

desde que les sean comunicadas de una manera concisa y oportuna.
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Gréfica 32. Resultado por accion. Seccion VII Ambigledades de las funciones.
SCL-02.

Fuente: Elaboracidn propia.

Seccion VIIl. Retencidn del cliente

Las investigaciones demuestran que, si los clientes creen que la empresa tiene la
capacidad de respuesta inmediata a los problemas, en el 90% de los casos volveran
a hacer negocios, aumentara su lealtad y en el caso de las viviendas daran buenas
recomendaciones a nuevos clientes. El nivel de retencion del cliente se puede

mejorar creando una buena imagen, recompensando la lealtad, ofreciendo un



121

servicio competitivo y protegiendo las inversiones realizadas por el cliente (Wulf,
1997).

También es importante tener en cuenta, que el servicio postventa debe ser una
estrategia bien planificada en las empresas, para retener y generar nuevos clientes,
que busquen dar satisfaccion y respuestas rapidas a los reclamos que estos efectian
debido a los problemas que presentan las viviendas, ademas de asesorarlos con el

fin de maximizar la utilizacion de su producto vivienda (Cava, 2009).
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Grafica 33. Resultado por accion. Seccion VIl Retencién del cliente. SCL-02.

Fuente: Elaboracidn propia.

En esta seccibn, las empresas resultaron en un nivel regular de implementacion de
acciones (73%) de acuerdo con la Grafica 25. Esto quiere decir, que esta realizando
una aproximaciéon a implementar acciones enfocadas a la retencién del cliente, pero

no estan bien definidas.
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En la Grafica 33 se puede observar que la mejor accién, con un nivel alto (84%), es
la de ofrecer acuerdos de financiamiento faciles y adecuados para el cliente (P31),
esto se debe a que el producto vivienda, es de gran valor y normalmente es una de
las mayores adquisiciones que una persona realiza en su vida. Por lo tanto las
empresas se esfuerzan por tener convenios con entidades financieras, y entidades
publicas como el caso de INFONAVIT, FOVISSTE, entre otras, con el objetivo de
proveer a los clientes informacion y acceso eficiente a préstamos para la adquisicion

rapida y agil de sus viviendas.

Sin embargo, en cuanto a la planificacion de las interacciones cliente — empresa
tengan beneficios equitativos (P28), se obtuvo un indice de 66%, esto quiere decir
gue implementan acciones minimas, en las que las empresas se inclinan mas por

buscar un beneficio para ellas y no de manera equilibrada con los clientes.

También se observé que en cuanto a la credibilidad e imagen de las empresas (P29),
se encuentra en un nivel regular (72%), en donde se manifestd que el principal
dificultad que tienen es la demora en la entrega de las viviendas, ya que en muchas
ocasiones se presentan inconvenientes que retrasan las fechas acordadas con los

clientes.

Otra de las acciones bajas (63%), es la cantidad de quejas y reclamos que reciben
(P32), que mas que un inconveniente del servicio al cliente es un problema
acarreado desde la fase de construccién, para la disminucién de ésta, se debe
realizar una acertada planificacion y produccién de la vivienda, para garantizar una

calidad total del producto.

Seccidén IX. Comunicacion horizontal

La comunicacién entre los diferentes departamentos de las empresas es necesaria
para alcanzar los objetivos comunes de la organizacion, especialmente en lo que se
refiere a el personal que esta directamente en contacto con el cliente y las areas de
publicidad y mercadeo, en muchas ocasiones las campafas publicitarias hacen

exceder las expectativas del cliente, pero el personal de contacto no ha planificado ni
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siquiera como cumplir con ellas. Estos vacios en la comunicacion dan razones
adicionales a los clientes para estar insatisfechos. Es importante la comunicacion
horizontal para que todos los miembros de la empresa estén coordinados respecto a
lo que pueden realmente ofrecer al cliente para elevar la calidad del servicio
(Zeithaml et al., 1993).

Los resultados muestran una implementacion deficiente (59%) en las acciones que

respectan a la seccion comunicacion horizontal (ver Grafica 25).
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Gréfica 34. Resultado por accion. Seccion IX Comunicacion horizontal. SCL-02.

Fuente: Elaboracion propia.

De acuerdo con la Grafica 34, el departamento de publicidad no consulta con el
personal de contacto (P34) dejando esta actividad en un nivel deficiente (47%), y en
repetidas ocasiones los clientes llegan exigiendo promesas realizadas en las
campanfas publicitarias que al personal de contacto directo con el cliente no le han
informado (P35), quedando esta actividad también en un nivel deficiente con un
indice de 59%.
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Seccién X. Tendencia a prometer en exceso

Debido a la creciente competencia, las empresas se ven presionadas para captar
nuevos clientes e igualar a sus competidores. Como consecuencia, muchas
empresas prometen en exceso en el proceso de venta, en la publicidad y en otras
comunicaciones. Los dos factores que existen para incrementar esta tendencia son
el nivel de presion para captar nuevos clientes y la creencia que tienen las empresas
respecto a que es normal prometer en exceso. Para evitar esta tendencia las
empresas deben centrarse en los criterios y caracteristicas de calidad mas
importantes para los clientes, reflejar con precisién lo que realmente los clientes
recibiran a la hora del servicio y ayudarlos a que comprendan el papel que deben

desempeiiar al momento del servicio (Zeithaml et al., 1993).
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Los resultados muestran un nivel deficiente de implementacion (36%), en la seccion
del cumplimiento de las promesas por parte de las empresas, es decir, estan

ofreciendo mas de lo que realmente pueden dar (ver Grafica 25).

Segun la percepcion de los entrevistados (ver Grafica 35), las empresas por la
presion que ejerce la competencia generan nuevos servicios a los clientes (P38)
resultando en un nivel deficiente con 25%, es decir, que estan ofreciendo servicios
gue exceden sus capacidades. Ademas la percepcion respecto al cumplimiento de
promesas para captar nuevos clientes (P39), se ubicé de igual manera en un nivel
deficiente con un indice de 47%. Estas situaciones se dan por la alta competencia y
porque los clientes cada vez se vuelven mas y mas exigentes y en su afan por
complacerlos ofrecen en algunas ocasiones lo que no pueden cumplir; esto repercute
en clientes mas insatisfechos y malas referencias, reflejAndose en los niveles

deficientes obtenidos como se puede ver en la Grafica 35.

4.4. Resultado general indice de calidad de la vivienda e indice de la

calidad del servicio al cliente.

4.4.1. Indice calidad de la vivienda

De acuerdo con los resultados obtenidos como se muestra en la Gréafica 36, las
empresas implementan mas acciones orientadas a la calidad de la vivienda en la
fase de disefio quedando en un nivel regular (76%), esto indica que las empresas no
tienen bien definidas cuéles actividades deben realizar para el mejoramiento de la
calidad, realizando acciones de manera no planificada.

En cuanto a la fase de construccion, el nivel obtenido fue bajo (67%), lo que significa
gue las empresas estan realizando acciones minimas en busca de la calidad en esta
fase, normalmente realizan las acciones basicas que son exigidas por la
normatividad, siempre y cuando les sea util para la obtencion de alguna licencia o
permiso de construccién, y en el caso de empresas que trabajan con el INFONAVIT,
FOVISSTE o SHF, para la obtencion del Dictamen Técnico Unico (DTU), que es la

autorizacion con la que el RUV garantiza, que las viviendas cuentan con estabilidad
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estructural, durabilidad y habitabilidad de acuerdo con los disefios y proyecto

ejecutivo autorizado. Si estas acciones no son exigidas o no existe un control

adecuado para su cumplimiento, estas son omitidas saliéndose asi de las normas

correspondientes y disminuyendo los esfuerzos por mejorar la calidad.
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Gréfica 36. Resultado general. indice de acciones que inciden en la calidad de la

vivienda.

Fuente: Elaboracion propia.

De acuerdo con los resultados analizados por seccion y a la escala de calificacion

formulada en la Tabla 11 de la metodologia del presente estudio, se presenta la

Tabla 20 con las acciones que obtuvieron un nivel de implementacion deficiente y la

Tabla 21 con las acciones que obtuvieron un nivel de implementacion muy alto, para

la fase de disefio y construccion en ambos casos.



Tabla 20. Acciones de disefio y construccion nivel deficiente.

Fuente: Elaboracién propia.

Fasel Seccién Accién
Existencia de procedimientos de ejecucion
_Cont_r’ol y para todas las partidas segun lo definido
venflcalt_:éor:jde la en el proyecto.
calidad. Archivo de evidencias fotograficas
Tramites, Licencias, normas polizas y perimos de
legalizaciony | dotacion de servicios publicos, para
Construccion gestion. preveer acceso a consulta.

Seleccion del
personal en obra

Contar con un proceso de seleccion de
personal obrero.

Considerar aspectos basicos para la
seleccion del personal (entrevista, pruebas
psicologicas, recomendaciones entre
otras)

Disefio

Aspecto Técnico

Contar con un manual de ususario de
acuerdo a cada tipo de vivienda.

Sistema de
calidad de la
empresa

Motivar, integrar y comprometer a todo el
personal de la empresa hacia la gestion de
la calidad.

Realizar plan de capacitacion

Responsabilizar a una persona o
departamento sobre el sistema de calidad
de la empresa

Tabla 21. Acciones de disefio y construccion nivel muy alto.

Fuente: Elaboracion propia.

Fasel

Seccion

Accidn

Disefio

Aspecto Técnico

Acreditar el proyecto por parte de un
perito.

Tener en cuenta para el disefio topografia
natural, rasantes y pavimentos,
dimensiones dle terreno, poliginales,

Aspectos o L.
zonificacion de uso del suelo.
naturales y —
entorno Tener en cuenta para el disefio los
aspectos naturales como temperatura,
vientos, soleamiento, humedad,
pluviosidad, fuentes de energia y de agua.
Asignar personal capacitado para la labor
de presupuestacion.
Aspecto Ay p
- Utilizar programas de software
Econémico

especializados para la realizacion de los
presupuestos.

Construccién

Inspeccion en

Inspeccion y seguimiento a cada una de
las actividades a realizar en obra.

Existencia en obra de los documentos

obra. necesarios para inspeccionar de acuerdo a

las especificaciones de cada actividad a
realizar.

Control . ;

_~ontroly Existencia de documentos de control y

verificacion de la ) S
. registro de cada procedimiento.
calidad.
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En general, el grado de implementacion de acciones que inciden en la calidad de la

vivienda es 72%, quedando en un nivel regular, es decir, hay un acercamiento a
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implementar acciones pero no las tienen bien definidas. Esto es concordante en el
estudio realizado por Chan, J. (2006), cuya investigacion se enfocd en estudiar las
fallas de calidad mas comunes y que causaran insatisfaccion a los clientes. Los
resultados mostraron que de 212 casas encuestadas, s6lo 30 no mostraron falla
alguna, en las viviendas restantes se presentaron un total de 1,212 fallas, entre las
que resaltaron, puertas y ventanas mal colocadas, humedades por filtraciones en
azotea, instalaciones visibles por deficiencias de acabado y grietas en los acabados
de los muros. Dejando ver las malas acciones principalmente en la fase de

construccion, en la baja calidad de los materiales.

Otro estudio que evidencia las deficiencias en la calidad de la vivienda en este caso
relacionado con la fase de disefio, es el de Cejas (2007) quien analizé el flujo de
informacion durante el disefio de proyectos de vivienda de interés social. El dividio la
fase de disefio de un proyecto de vivienda en tres etapas: anteproyecto, proyecto
arquitectonico y proyecto ejecutivo. Se detectdé que mucha de la informacion
deficiente que se identific6 era utilizada en varias de las actividades que se
realizaban para llevar a cabo el proyecto, lo que provocaba la repeticién de errores y
que afectaban actividades subsecuentes. En cuanto a la suficiencia y la calidad de la
informacion se determin6é que mas de la cuarta parte de la informacion trasmitida no
cumplia con algun requisito para considerarla como suficiente y de calidad, entre las
deficiencias que impactaron mayormente al flujo de informacion durante la ejecucién
del proyecto se encontraron que esta solia ser innecesaria, incompleta, discontinua,
inconsistente e irreal; esta Ultima principalmente en los presupuestos y programas de
obra, esto debido a que quienes participan en la elaboracion de dicha informacién
toman estos documentos solo como una estimacién, ya que segun ellos siempre
existira incertidumbre por problemas directamente relacionados con la ejecucion de
la obra, es asi como los mismos participantes no le dan importancia a la informacion
en las primeras etapas y saben que tienen errores que posteriormente tendran que
corregir pero lo consideran como una caracteristica propia del procedimiento.
Ademas se manifestd no documentar las actividades que realizan por lo que no
contaban con un registro para en proyectos posteriores no volver a cometer los

mismos errores.
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4.4.2. indice calidad del servicio al cliente

Los resultados muestran un grado de implementacion de acciones en la calidad del

servicio al cliente en un nivel bajo (66%).

De manera general como se observa en la Grafica 37, los directivos (69%)
implementan mas las acciones, con poca diferencia respecto al personal de contacto
(62%), enfocadas a mejorar la calidad del servicio al cliente, esto es, se estan
preocupando de manera minima, por entender cuales son las expectativas de los
clientes y transformarlas en normas, objetivos y politicas de la empresa para que la

calidad del servicio sea un meta para todos.
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Gréfica 37. Resultado general. indice de acciones que inciden en la calidad del
servicio al cliente.

Fuente: Elaboracion propia.

Una de las acciones en un nivel deficiente que la empresa no implementa
adecuadamente tanto en el personal directivo como el personal de contacto con el

cliente es la falta de motivacion y recompensas por realizar un mejor trabajo y prestar
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un mejor servicio, accion muy importante debido a que cuando se reconoce el

esfuerzo de las personas, éstas se sienten mas comprometidas con su trabajo y con

la empresa.

De acuerdo con la escala de calificacion formulada en la Tabla 11 de la metodologia

del presente estudio, se presenta la Tabla 22 con las acciones que obtuvieron un

nivel de implementacion deficiente en el servicio al cliente tanto para nivel directivo

como personal de contacto y la Tabla 23 con las acciones que obtuvieron un nivel de

implementacion muy alto a nivel de personal de contacto con el cliente.

Tabla 22. Acciones de servicio al cliente nivel deficiente.

Fuente: Elaboracion propia.

puede@umplir@orarte@e@ompetidores.

Fasel Seccion Accién indicer
Comunicaciéon@ntre@irectivos@@personal@e@ontactoipor 59%
CJ
Comunicacién | medio@e@nemorandos.
ascendente Evaluacionesfinternasi@Nivel@leBatisfaccion@el@ersonal@el 34%
0
contactoRonIEntorno@leirabajo).
Existencia@e@brogramasinternosaraiBmejorardaitalidad@el® 59%
. . Compromiso@ie servicio@oslientes. ?
Operaciénihivel?] . » - — - —
. . la@lireccién@onlk] Asignacion@e@nayor@mportanciadas@entas@jueiBerviciozl
directivo _ X 38%
laitalidad®@lel® |cliente.
servicio. Recompensa@dos@irectivos@jue@nejorandaalidadedos? 31%
0
servicios.
Establecimientol Utilizacionmelmut tizacié o & ist aEnRID
defhormask ||'za'C|on 'e utomatizacion@arafograr@onsistencia@nIz 56%
servicio@lI&liente.
estandar
Evaluacién@Hos@Empleados@espectodafnteracciénExcelente 59%
o
Sisternamien entre@I@ersonal@e@ontactodHoslientes.
. Evaluacionesffinternasi@Nivel@leBatisfaccion@el@ersonal@el
supervision®n . 19%
contacto@onIEntorno@erabajo).
control : -
Los@®Empleados@jue@ando@mejorieciben@nayoresk 28%
0
recompensas.
- -
Comunicacién Comun:car@aE—l]qs@:mE)Ieadosljlasl?,bromesas@ﬁlos@:l|entes®nEllasl 59%
horizontal campanasiublicitarias.
Publicidad@cordeondoRueBefrece. 47%
Se@ledicafbastante@iempo@@esolver@roblemasEnios@uel 50%
0
Operaciénmiveld hay@oco@ontrol@ori@arte@eldersonal@e@ontacto.
P ) Control@ ExisteBuficiente@ersonal@ara@Etenderda@emanda@eXerviciol
personal@el . . 50%
percibido delliente.
contacto@onzIE] - -
) Existelnterdependecia@ntre@mpleados@bara@restarI@ o
cliente o . 28%
servicio@@oslientes.
Consistenciaf@ntre@irectivos@@ersonal@eXontactoBobrel 56%
0
cémoBelealizaI@rabajo.
ConflictosB Igualdad@e@equerimientos@ntre@o@uedoslientes@uierend
funcionales lo@juedosirectivos@uierenddoRuethaceIPersonaliel 56%
contacto.
Priorizacion@n@a@enta@nas@ue@nIBervicio. 28%
Tendenciama ReaI|zatc-|tc?nBie@)romesas@xcesmas@ﬁ]osﬁtl|entes§baral3er@nasl 25%
prometer@nQ compe I,NOS' —
Tendencia@@prometer@nExcesofonBervicios@uefhoBel
exceso 47%
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Tabla 23. Acciones de servicio al cliente nivel muy alto.

Fuente: Elaboracién propia.

Fasel Seccién Accién
Operacidoniivelr
personal@el |Ajuste@®mpleado]Existencia@e@uto-confianzaRlel@ersonal@eRontactoBbaral
contacto@on(z|zl funcién realizarBienBulrabajo.
cliente

4.5. Resultado por empresas

Se analizaron los datos obtenidos por cada una de las empresas y para cada uno de
los instrumentos tratando de identificar algin patron de comportamiento respecto a
las caracteristicas generales de éstas y de los entrevistados, como se muestra a

continuacion.

4.5.1 Resultado por empresa fase de disefio y construccion

La Gréfica 38 muestra el resultado obtenido por cada una de las empresas tanto en
el instrumento de disefio como en el de construccion, y el indice de implementacion
de acciones que inciden en la calidad de la vivienda obtenido mediante el promedio

de estos dos resultados.

De acuerdo a los resultados, se puede observar que la mayoria de empresas (cinco)
obtuvieron un indice mas alto en el instrumento para la fase de disefio, aunque solo
una empresa se ubico en un nivel de implementacion de acciones muy alto para esta
fase. En este caso se puede apreciar que esta empresa es la Unica con presencia a
nivel nacional, con 40 afios de experiencia, los que pueden influir en el desarrollo y

mejoramiento de sus procesos.

En cuanto a los resultados en la fase de construccion, se observa que estos tienden
a ser mas bajos, de acuerdo a los comentarios de la mayoria de los entrevistados
esto ocurre porgque en la construccion al ser en su mayoria vivienda en serie, todos

los procesos constructivos se hacen repetitivos lo que con el pasar del tiempo y con
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la experiencia obtenida, permite a las personas involucradas llevar controles,

seguimientos sin necesidad de documentar o realizar procedimientos definidos.

En general se observa que, las empresas consideradas como grandes y medianas
tienen un mejor indice de implementacion de acciones que inciden en la calidad de la
vivienda, sin embargo, no se logra distinguir una tendencia acorde con el tamafo de
las empresas, ya que entre las que resultaron deficientes se encuentra una
catalogada como grande, la nimero tres y otra mediana, la nUmero cuatro. Aunque,
si se puede inferir que entre las empresas con un nivel deficiente se encuentran dos
que tienen mas de 10 afios en el mercado local asi que los resultados se pueden
atribuir a las malas préacticas de ingenieria y falta de actualizacion en cuanto a
procesos administrativos y de construccion. Una de las empresas manifesté que la
falta de implementacion de procedimientos y planeacion han impedido que crezca
como esperaban y todo debido a que el duefio de la empresa desde la concepcion
de la misma no consideré importante la realizacion, por ejemplo, de un plan

estratégico y una adecuada estructuracion.
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Grafica 38. Resultado por empresa. indice de calidad de la vivienda.

Fuente: Elaboracidon propia.
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4.5.2 Resultado por empresa, fase de operacion

La Gréfica 39 muestra el resultado obtenido por cada una de las empresas tanto en
el instrumento dirigido a nivel directivo como a nivel personal de contacto con el
cliente; ademas del indice de implementacién de acciones que inciden en la calidad

del servicio al cliente obtenido mediante el promedio de estos dos resultados

De acuerdo a los resultados, las empresas implementan mejores acciones a nivel
directivo, ya que cinco de las ocho empresas obtuvieron mejor puntaje en este nivel.
Esto quiere decir, que las empresas estan comenzando a entender desde sus
directivos que el cliente es una pieza clave dentro de su crecimiento y que deben
tomarse en cuenta sus requerimientos y expectativas tanto para la realizacion del

producto como para el servicio que ofrecen.

Los resultados de la fase de operacién a nivel de personal de contacto son menores
comparados con los de nivel directivo, y en algunas empresas con una diferencia
bastante significativa. Se puede inferir que el personal de contacto no tiene la
capacidad y/o disposicion para que la prestacion del servicio alcance los niveles de
calidad deseados, esto puede darse por varias causas, entre ellas que el personal de
contacto no esté entendiendo las normas y politicas de calidad en el servicio
establecidas por la empresa, que los directivos no estén escuchando al personal de
contacto y no tengan en cuenta sus opiniones para el establecimiento de las mismas.
También puede ser que la carga de trabajo sea tan demandante y los empleados
estén intentando dar lo mejor de si, pero al no encontrar reconocimiento alguno por

sus esfuerzos disminuyen su nivel de compromiso.

Observando de manera aislada las empresas, la que reflejd6 mejor resultado
quedando en un nivel de implementacion regular (76%), es la empresa cinco
dedicada a vivienda residencial y residencial plus, lo que es ciertamente l6gico, ya
qgue el tipo de clientes que compran este tipo de vivienda es mucho mas exigente,

pues la inversion realizada es considerablemente alta.
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Gréfica 39. Resultado por empresas. indice de calidad de servicio al cliente.

Fuente: Elaboracidn propia.

En los resultados de las empresas respecto a la calidad del servicio al cliente, se
puede observar que tres empresas que obtuvieron un indice bajo en la calidad de la
vivienda, presentan indices un poco mejores en el servicio al cliente (ver Grafica 40),
esto indica que estas empresas estan orientando sus esfuerzos a cumplir con las
expectativas del cliente. Sin embargo, esto comprueba los resultados de la tendencia
a prometer en exceso ya que estan dando a los clientes un mejor servicio, pero en
cuanto al producto, las expectativas de calidad son menores, lo que no llevara a

tener la satisfaccion total del cliente.
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Fuente: Elaboracidn propia.
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CAPITULO V. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

5.1 Conclusiones

De acuerdo a los resultados obtenidos en cada herramienta, se puede apreciar que
la implementacion de acciones de la calidad de acuerdo al indice alcanzado para la
calidad de la vivienda es de 72%, lo que equivale en la escala propuesta a un nivel
regular; es decir, en cuanto al producto, existe una aproximacion a implementar
acciones pero no las tienen bien definidas, normalmente se limitan a cumplir con las
actividades exigidas por alguna entidad publica como CONAVI, INFONAVIT, etc., o
con los lineamientos establecidos por los reglamentos estatales o nacionales. Esta
situacion conduce a las empresas a ser informales en su desempefio sin contar con

procedimientos establecidos.

El indice obtenido para servicio al cliente fue de 66%, el cual indica que las empresas
constructoras no tienen claro qué deben hacer para mejorar su calidad, quedando en
un nivel bajo. Falta mucho por hacer para alcanzar la calidad y llevar adecuadamente
una mejora continua y estar preparados para los cambios que se presentan con el

pasar del tiempo en las empresas.

De acuerdo a las acciones de cada instrumento, la falta de compromiso, de
incentivos, de comunicacion de los objetivos de calidad, la inadecuada seleccion del
personal y la tendencia a prometer en exceso son deficientes y muestra que las
empresas estan mas enfocadas al volumen de ventas y a controlar costos en la
construccion, mas que a la planeacion y definicion adecuada de estrategias para
alcanzar objetivos de calidad que repercutiran en el producto final y en el servicio al

cliente.

Algunas empresas estan poniendo mas empeiio a las acciones enfocadas al cliente,
que a las acciones enfocadas a la vivienda, realizando promesas excesivas que tal
vez no puedan cumplir. Para la evolucion de una compafiia debe existir un equilibrio
entre todas las actividades que se desarrollan, porque un cliente puede tener un muy

buen servicio en cuanto atencion, empatia, tiempos de respuesta, entre otros, pero si
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no tiene un producto de calidad que le permita tener una satisfaccion total no habra
buenos resultados y afectara el desempefio de la empresa.

5.2 Recomendaciones

Con base en los resultados obtenidos, se recomienda a las empresas constructoras
de vivienda realizar una planificacion mas adecuada con base en los objetivos y
politicas de calidad definidos en busca de alcanzar las metas de mejoramiento de los

estandares de calidad tanto para la vivienda como de servicio al cliente.

También es importante reconocer los esfuerzos realizados por los empleados, se
debe crear por parte de las empresas un sistema de recompensas para motivar al
personal a realizar con mas compromiso las acciones enfocadas a la calidad tanto

para el servicio al cliente como para la calidad de la vivienda.

Otra recomendacion importante es que las empresas realicen planes de capacitacion
orientados a la mejora de las actividades que realizan los empleados dia a dia para

cubrir las necesidades basicas de la empresa.

Se recomienda la implementacién de manuales de procedimientos especialmente a
nivel de construccion ya que estos son una base de consulta para las personas que

se encuentran en obra y no tienen la suficiente experiencia.

Otro aspecto muy importante es desarrollar manuales de uso y mantenimiento de la
vivienda orientados a los usuarios para que con esta herramienta dispongan
adecuadamente de sus instalaciones y puedan dar un mayor tiempo de vida a su

vivienda.

También se recomienda implementar planes para que la comunicacion entre los
niveles directivos y el personal de contacto con el cliente sea mas efectiva, asi como
la ejecucion de evaluaciones internas, con el objetivo de conocer el nivel de

satisfaccion de los empleados y mejorar el ambiente laboral.

En cuanto a entidades como el INFONAVIT, FOVISSTE, CONVAI y todas aquellas

instituciones involucradas en el planteamiento de politicas publicas orientadas a la
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vivienda, se les recomienda aumentar los niveles de exigencia en cuanto a
documentacion, requerimientos y otorgacion de permisos, para que las empresas
forzosamente implementen mas acciones enfocadas a aumentar la calidad de sus

servicios y productos.
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APENDICE A

Informacion relevante para la elaboracion de la encuesta para evaluar las acciones

de calidad de la vivienda en la etapa de disefio.



148

INFORMACION RELEVANTE PARA ELABORACION DE LA ENCUESTA PARA EVALUAR LAS ACCIONES DE CALIDAD
DE LA VIVIENDA EN LA FASE DE DISENO

Criterios

Acciones

Observaciones para las acciones

Sistema de calidad de la
empresa

Compromiso de la gerencia

Establecer y definir politicas sobre la calidad.

Crear planes de implementacion y de mejoramiento
continuo de la calidad de las diferentes obras de
construccion que la empresa desarrolle.

Motivar, integrar y comprometer a todo el personal de la
empresa hacia la gestion de la calidad.

Capacitar personal en cuanto a calidad.

Realizar plan de capacitacion

Implementacion de la calidad dentro de
la empresa.

Comunicar politicas de calidad de la empresa.

Desarrollar procedimientos para ejecucion de procesos.

Implementar mecanismos de control de procesos.

Existencia de un profesional a cargo del
sistema de control de calidad de la
empresa.

Persona o departamento que sea responsible del sistema
de calidad de la empresa.

Existencias de mecanismos de control
de documentos en disefio.

Concordancia entre planos: Consiste en verificar que la
empresa cuenta con un sistema para asegurar que la
informacion contenida en cada plano no se contradice
con el contenido de los otros planos de proyecto y que la
informacion contenida en cada uno esta completa, de
modo de evitar que se produzcan posteriores problemas
en terreno.

Mecanismo para tener planos actualizado y llevar el
control de las modificaciones: la empresa debe cuentar
con un sistema establecido para realizar las
modificaciones necesarias a los documentos de proyecto,
quedando registrado al menos la fecha de la
modificacion, el listado de los aspectos modificados y la
firma del profesional responsable.

Asignar responsabilidades a los
profesionales y entidades involucrados
en el disefio.

Entre los documentos del proyecto se hace necesario
asignar responsables para: planos, especificaciones
técnicas, memorias de calculo, certificado de
concordancia entre planos, programas de obra, licencias
de construccion, presupuesto, ensayos de laboratorio,
manual de uso y mantenimiento, estudio de impacto
ambiental.

Conocer las necesidades del cliente.

Se deben conocer a fondo las necesidades del cliente
antes de realizar el disefio para cumplir con lo que
realmente es requerido.

Contar con mecanismo de revision
constante de las necesidades del cliente.

Se tebe tener un procedimiento de revision constante de
las necesidades del cliente, para saber cuando estas
necesidades han cambiado.

Aspectos Naturales y del
Entorno

Investigar los factores naturales del
entorno.

Temperatura

Vientos predominantes

Humedad

Fuentes de energia.

Fuentes de agua.

Pluviosidad

Soleamiento

Investigar los aspectos del entorno que
influyan en el disefio.

Topografia natural.

Lotificacion y siembra de viviendas.

Dimensiones del terreno.

Diferencia de niveles.

Poligonal.

Plano de rasantes con curvas de nivel, pavimentos y
vialidades.

Zonoficacion de uso del suelo.
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Descripcicion del puesto: Tareas, deberes, funciones,
responsabilidade.
Requisitos: Conocimientos, habilidades, esfuerzo,
experiencia.
Prueba psicoldgica: Se realiza de acuerdo a profesional
Personal Requerido para el . solicitado.
T Seleccionar el personal adecuado —— —

Disefio Prueba técnica: Debe ser acorde a los requisitos del
profesional solicitado.
Periodo de prueba: Comportamiento durante un tiempo 'y
capacidad de adaptacion.
Remuneracion: Sueldos, promaociones, incentivos,
satisfaccion intrinseca.

Listar la mano de obra necesaria con la especialidad
requerida para efectuar los trabajos incluir operadores de
maquinaria y equipos.

Listar la maquinaria y el equipo de construccion que de
acuerdo con el proyecto ejecutivo se requiere para
efectuar los trabajos.

Analisis, calculo e integracion del factor de salario real.
Analisis, célculo e integracion de los costos horarios de la
maquinaria y equipo de construccion

Analisis, célculo e integracion de los costos indirectos
identificando los de oficina de campo y oficinas centrales
Analisis, célculo e integracion del costo por finaciamiento.
Utilidad propuesta

Analisis del total de los precios unitarios de los conceptos
de trabajo, con los costos directos, indirectos y de
Aspecto Econémico financiamiento, utilidad.

Realizar el catélogo de conceptos, conteniendo
descripcion, unidades de medicion, cantidades , precios
unitarios con importes.

Realizar programa general de ejecucién conforme al
catalogo de conceptos con sus erogaciones,
calendarizado, y cuantificado. Puede ser por medio de
diagramas Gantt o diagramas de redescon rutas criticas.
Realizar Programas de obra Realizar programa de erogaciones a costo directo,
calendarizados y cuantificados de materiales y equipos .
Realizar programa de erogaciones a costo directo,
calendarizados y cuantificados de mano de obra .
Realizar programa de erogaciones a costo directo,
calendarizados y cuantificados de personal profesional
técnico, administrativo y de servicio encargado de la
direccion, administracion y ejecucion de los trabajos.

Realizar presupuesto

Leyes.
Listado de normas aplicables al Normas mexicanas.
Aspecto Reglamentario proyecto. Normas de dependencias o sociedades técnicas
reconocidas.

Normas de la Ciudad de México
Licencia de construccion.
Licencia de uso del suelo.

Obtencidn de licencias y permisos.

Existencia de certificado de
responsabilidad de cada uno de los
documentos principales de disefio de las
Aspecto Técnico diferentes especialidades.

Existencia de acreditacion del director o
perito responsable de obra quien avala'y
firma el proyecto.
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APENDICE B1

Informacidn relevante para la elaboracion de la encuesta para evaluar las acciones

de calidad del servicio al cliente en la etapa de operacion a nivel directivo.
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Informaciéneleva nteﬁbarafﬂaﬁlaboraciénelflaﬁencuestaliaaralivaluarmasccioneseli:alidadeIBerviciolillitlienteEl
athivel@irectivo

Criterios

Acciones

Observaciones

1.@Recopilacién@elnformaciénBobreask
necesidadeslefoslientes

Algunosi@nétodos@uedenBerfGestioniefask
reclamaciones,A@nvestigaciones@Bobredos@eseos@ie
losAisuarios@n@ectoresBimilares,ealizaciénRlel
estudios@lienteslave,seguimiento@el@ivel@el
satisfacciondogrado)

Orientacion@ial

2.Mso@edasAnvestigaciones@e@nercadol
queBeltealizanZntreoslientes.

Setefiere@sar@adnformacién@ledasEctividadesd
de@narketing@nEcciones@oncretas.

investigacion@lel
marketing

3.[Recopilacion@lefinformaciénBobredask
expectativas@ueienendoszlientesZobredal
calidad@le@ervicio@ledaEmpresa.

Mas@specifico@nformacién@edaalidad@el?
servicio.

4 Anteraccion@edos@irectivos@ondosk
clientes.

El@ontacto@irectivoXliente@aXlaridad®@nayor
comprension@especto@dasthecesidadesHE
expectativas@edosilientes.

5. osto@elBervicio@eficienteI&liente.

Costo@e@erder@iniliente@®or@inthivel@eficientel
enIBervicio.

6.fLomunicacién@ntreIBersonal@leX
contacto@dosEmiembros@edai@lireccion.

7 Bolicitud@eBugerenciasBorarte@edos?
directivosthacia@I@ersonal@e@ontacto.

Comunicaciéni
ascendente

8.Anteracciéon@recuentelcaraara)@ntrel
los@irectivos@@®Iersonal@e@ontacto.

9.@Fvaluaciones@le@lesemperio.

La@omunicacién@efalnformacion@ueiienezIR
personal@e@ontactolegue@ios@irectivos.2
AdemasZIthecho@e@ener@omunicacion@on{os
directivos@laB@atisfacciondos@Empleados.

10.ELomunicacionEntreRirectivosi
personal@e@ontacto@or@nedio@lel
memorandos.

Forma@leomunicacién:MMemorandos,&orreol
electrénico,@euniones@n@Erupo,@olitica@ieR
puertas@biertas.?

Niveles@iel
direccién

11.FExistencia@le@nuchosivelesderarquicosl
entre@I@ersonal@eXontactoFHaItalR
direccion.@

Cantidad@ehiveles@ndaGerarquialimitadal
comunicacién

12.FAsignacion@e@ecursos@equeridosi@aral
ofrecer@in@ervicio@eialidad.

Compromiso@edal|
direccion@onal

13.&Existencia@e@rogramasinternosiaralz
mejorardaalidad@elZerviciodos&lientes.

calidad@lelBervicio.

14.@Recompensadlos@lirectivos@uel
mejoranfaalidad@edosBervicios.

15.FAsignacion@elgual@mportancia@iask
ventas@omolIBerviciokI®liente.

Para@nejorarBeiefiere@l|diderazgod@ompromisol
deda@Ita@lireccion

Establecimiento@lef
objetivos

16.Existencia@le@rocesoFormalGaral
ofrecerdos@Empleados@®bjetivos@eRalidadd
delBervicio.

Existan@bjetivos@onocidosipordos@Empleados

17.FEstablecimiento@le@bjetivos@specificosll
de@alidad@®niIBervicio.

Establecimiento®@eQ
normas@standar

18.Atilizacidon@elFEutomatizacidni@arall
lograr@onsistencia@nIBervicio@IXliente.

Usoleecnologia®BEhormas@standarizadasfbasesk
de@latosAnformaticas,Futomatizacion@eRareas,
tecnologiaBarada@omunicacioni
interna,operaciones@utinariastien@elimitadas®@
con@iemposstablecidos.

19.@Existencia@le@rogramasBiara@nejorar
procedimientos@®perativosidiograrl
regularidad@nIBervicio.

Revisiones@lefos@rocesosEFrecuencia

20.Eapacidad@eda@EmpresaBaraonocer
los@equeriemintos@ie@ervicio@edosk
clientes.

21.@NoBelfreceImivel@eBerviol@lientel
requeridoor@emor@Ar@daRuiebra.

Miedo@juedasd@nversionesEnZIBervicioIXliente
sean@nuykhltas.

Percepcién@iel
inviabilidad

22.[Wtilizacion@eBistemas@®perativosi
necesariosBpara@®frecer@Izhivel@leBerviciol
queloslientes@emandan.

Seefierel@iso@e@rocesos@uedermitan@Dfrecer
elBZervicio@juedosilientes@lemandan.qporZjemplol
seequiere@anual@e@isuarioFspecificofbaraadal
vivienda@®ntoncesBeuedeRener¥aiask
especificaciones@leltilizacion@e@nateriales@En@ina
baseRle@atosFehiBeleccionar@as@specificasl
para@ada@isuario@Hatenciondedas@uejasyr
reclamos@or@iferentes@nediositc.).
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APENDICE B2

Informacion relevante para la elaboracion de la encuesta para evaluar las acciones
de calidad del servicio al cliente en la etapa de operacién a nivel personal de

contacto con el cliente.
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Informacion@elevante@aradaRlaboracion@edaEncuesta@paravaluardaszcciones@lealidad@lelBerviciolZliented
athivel@ersonal@e@ontacto@EonIZliente

Criterios

Acciones

Observaciones

Trabajo@nEquipo

1.[HacerBentir@IBersonal@e@ontacto@omok
parte@lefinEquipo.?

2.FTrabajoRn@quipo@araBervir@ios?
clientes.

3.@ompromiso@or@arteeldersonal@ed
contactopor@yudar@iosRlemas@RueRer
realiceRItbienIErabajo.

4 Aos@mpleadosfrecen@nas@iedoRueBel
lesipide.

5.HacerBentirlGersonal@efontacto@omok
parted@mportante@eda@mpresa.r

El®rabajo@®n@quipo@roducednayoralidad@®nzIR
servicioBpues@xisteFyudanutua.

Ajuste@mpleado-
funcidn

6.@&xistencia@leButo-confianza@iel@ersonal@
del@ontactoBbaraealizarienBurabajo.

7.[Lortesia.

8.ontratacién@elpersonal@ualificado.

Funciones@jue@lesempeiian.

Ajusteecnologia-
funcién

9.Buministro@ednstrumentosFRquiposi
paraealizarien@I®rabajo.

Se®torga@dosEmpleadosdosEnediosH
herramientasthecesarias@parafa@ealizacion@elR
trabajo.

10.BAccesodacil@dosBistemas@eBervicio.

Proporciona@nediosfnteractivos,@ligitales,®tc.

Control@ercibido

11.BeRedicatbastante@iempo@iesolver
problemas@nHos&juethay@ocoontrol@or?
parteRielfersonal@eRontacto.

Intentar@esolver@roblemas®uandofhotienefal
autoridad,BhidlosEnediosBbarathacerlo.

12 .BeRalibertad@I@ersonal@eRontactol
paraBatisfacer@asfhecesidades@el@liente.

Los@mpleadosipueden@ctuarilexibles®@ol
rutinariamente.

13.ExisteBuficientel@ersonali@araEtenderdal
demanda@ieBervicioRlel®liente.

SilIpersonal@sBuficiente@paratenderidal
demandaendra@nenos@resiond@inainejork
actuacion.

14 Rxistelnterdependecia@ntre@®mpleados?]
paraBrestarIBervicio@doslientes.

Aprobacion@oriparte@ietro@epartamentoiaral
ofrecer@in@Bervicio.ll

Sistema@iel
supervision®el
control

15.Fvaluaciones@lesempefio.

16.@TostoRelBervicio@eficiente@IRliente.

17.Evaluacién@Hos@mpleados@especto@iar
interaccidon@xcelente@ntreRI@ersonal@el
contactodos&lientes.

18.AosEmpleados@jueando@nejorecibent
mayores@ecompensas.

MediosBara@omprobar@ueB@eistathaciendoiient
el@rabajo®@oder@roporcionar@ecompensas.

Conflictos®
funcionales

19.MMinimopapelec@ara@ar@in@Zerviciol
eficazi@dos&lientes.

Tener@emasidos@rocesos@nnecesariosetrasaIz
servicio@jueBepresta@@isminuyedaalidad@lel®
servico.

20.Priorizacion@na@enta@ndsue@nI@
servicio.

Conflicto@ntreBervicio@s@entafnormalmentel
miden@dosEmpleadosi@or@entas)

21.Mgualdad@e@equerimientos@ntredol
quelostlientes®uierenddo® ueos
directivos®juieren®@@o@uethaceI@ersonal
del@ontacto.

Diferencia®@ntredas@xpectativas@iedoslientesd
los@leseos@leBervir@dosilientes.

22 [Tonsistencia@®ntrelirectivosdiersonall
de@ontactoBobre@démoBeealiza®I#rabajo.

Las@partesAnteresadas@nZIBervicioIZlientel
debenener@laro@udles@ondasctividades?
necesariasBaralcanzardosibjetivos.




154

Informacion@elevante@®arada®laboracion@edaE®ncuesta@paravaluardaszcciones@iealidad@ielBerviciolZliented
aivel@ersonal@ie@®ontacto@on@Ixliente

Criterios Acciones Observaciones
23.AA\decuadoilujo@ednformacion@ntredal |EsEnalo@uando@IEmpleadoho@oseefinformaciony
alta@ireccion@y@IGersonal@eRontacto. sobre@uBbuesto@eirabajo.

24 Mos@mpleados@ntiendentosbbjetivos? NoBiempreBe@omunicaniosibjetivos@ieBervicol
. de@a@®mpresadZIEmpleadoBor@o®antohodosk
delBervicio. .
entiende.
Ambiguedadesiien La@nejora@ontinuaBefuscaBiempre@esdefosr

las@unciones

25.@mpleados@on@apacidad@e@ambio.

empleadosonintenciones@leEhcer@osask
diferentes@@nejores.

26.[@apacitacionBdarai@ersonal@aral
brindar@inBervicioRficaz@dos&lientes.

Se@lebe@ontar@onBlanes@le@apacitacidnBbaral
ofrecer@in@nejor@ervicio.

27 Lonocimiento@oriarte@edost
empleados@iedos@spectoslavesiel?
servicio.

Saber@uales@onfos@untosriticos@ara@aring
buenBervicio.

Retencionleld
cliente

28.BeneficiosRquitativos@ntrelienteda
empresa.

29.Buenal@magen.

30.mMantenerinformadosdos&lientes.

31.;Adecuados@cuerdos@ledinanciamiento.

Sel@efiere@@astcciones@ueBeiealizanBarakhol
perderitlientes,BuedeBer@urantedaomprabe
parafina@ompralposterior.

32.[alidad@lel@®roducto.

33.RespuestaFapida@B@juejasFBeguimientol
allos@roblemasiresentados.

LosBervicios@jueBebrestan@espuese@btenidozI|
producto.

Comunicacion
horizontal

34.@Publicidad@EcordeRondoRueBefrece.

35.&omunicar@HosEmpleadosasiromesask
alloslientes@EnAas@ampafias@publicitarias.

36.&EIPersonal@eRontactolnteractua@onzI3
personal@leBperacionesBobreimivelel
servicios@ueda@Empresa@iebe®frecerIA
cliente.

37.AapoliticaBobre@IBervicio@@staR
enfocada@iedgual@nanera@juektros?
departamentos@ue@anBervicioHal
clientela.

Comunicacion@ntredas@iferentesEreas@edal
organizacidnaraliprestarfin@nejorBervicio.

TendenciaE
prometer@nfl
exceso

38.MRealizacién@eBbromesasiExcesivasios?
clientes@para@er@nds@ompetitivos.

39.@Mendencia@@prometer@EnExcesoonkl
servicios@uefhoBefpuede@umplir@por@artel

de@ompetidores.

Acciones@juepueden@onducir@@inaffalta@ier
calidad@nzIBervicioIRliente.
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APENDICE C

Herramienta DIS-01 para la medir la implementacion de acciones en la fase de
disefo.



ACCIONESIDEZALIDADENELDISENO DIS-01

Fecha: | | | |

INFORMACIONEDELENCUESTADO
Puesto@jueBcupa@nda@®rganizacion
Afios@ierabajo@niakbrganizacion
Anos@ie@xperiencia@n@IRiserio
Proyectoctual

INFORMACIONBOBREAABDRGANIZACION
Cantidad@eBersonal@on@IRjue@uentaa@®rganizacion@
Afiosctivos@ledaibrganizacion

Tipo@e@ivienda@eldroyecto@ctualBeguniromedio@leBuperficie@eRonstrucciond@recio

[__] Econémica@Hasta248.154)a [ MediaDe®736.260m31.577.250)
1 Popular@De248.364m%420.600) | Residencial@De1.577.460@%3.154.500)
[ 1 Tradicionald®420.810@%736.050) | ResidenciallusiViayor@3.154.500)
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A continuacidn se presenta una serie de preguntas relacionadas con la empresa y sus operaciones. Por favor, marque con una
equis (x) la pregunta que mas se acomode a su empresa o responda las preguntas abiertas seguin corresponda. No existen

respuestas@orrectasincorrectas.@orfavori@liiganosthonestamentedo@ueliensa.

La presente encuesta tiene fines académicos, ya que servira de instrumento en la recoleccidon de datos de la tesis de maestria
denominada “Grado de implementacion de acciones que garanticen la calidad de la vivienda y el servicio al cliente en la ciudad

deMérida,Hucatan”.Aal@nformacion@quiBbroporcionadaBerd@strictamente@onfidencialdBu@isoBera@xclusivamentel

Secciondn

SistemaR@lealidad@le@aEmpresa®EnfocadoiIDiserio

1. LaBbrganizacion@uentaonibjetivos®ioliticas@le®alidad@efinidos?

Nota: Las politicas y los objetivos de calidad determinan los resultados deseados y ayudan a la organizacion a aplicar sus recursos
para alcanzar dichos resultados, buscando la mejora continua y enfocados a la satisfaccién de los clientes, de la propia

organizaciond@e®ercerosd@mplicados.

[  aBusencia@e®bjetivosd@oliticas@efinidas
1 b.Existen®bjetivosF@oliticas@erofho@stanien@efinidas.
[  cHayDbjetivosioliticas@efinidas

Comentario

2.3 Seealizada@omunicacion@ledos®bjetivosi@oliticas@ie@alidad@HosEniembros@ledatrganizacion?

a.INoBelonsiderafhecesariala@omunicacién@edosbjetivos@ioliticas@ealidad.

b.Aos@bjetivosiioliticasBe@omunicacan@le@naneraieactiva,®s@ecir@uandolguien?
necesitalinformacién@araBolucionar@in@®roblema.

J 01

mediante@rocedimientos@lefinidosH@e@naneraeriddica.

Comentario

c.losBbjetivosi@oliticas@le@alidadBeRomunican@@odosdosEniembros@ledabrganizacioni
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3.8 Quékplanes@e@mplementaciondinejoramiento@ledaalidadiaraBusibras@iesarrolladaBrganizacion?
Nota: Entiendase como plan de implementacién y mejoramiento de la calidad acciones planeadas, organizadas, integradas y
sistematizadas que implementa la organizacién para producir cambios en los resultados de su gestion, mediante la mejora de
procedimientos@standares@eBervicios.

—— @ Actualmente no existen planes definidos para la implementacién y mejoramiento de la

calidad.

— b. La implementacién y mejoramiento de la calidad tiene lugar de manera reactiva, sélo se
mejora@uandoB@e@resenta@in@nconveniente.
c. Existen planes para la implementacion y mejoramiento de la calidad en todos los aspectos
de@a@mpresaiparaIiGElcance@edos@bjetivos.

]

Comentario

4@ ComoBe@notiva,Antegra@Beompromete|ersonal@eda®rganizacionthacialaEestion@edaREalidad?
Nota:@Por@jemploRursos,®alleres,®harlas@informativas,@Ancentivos.

a. No hay un proceso de gestién que integra, motive y comprometa al personal de la

— organizacion@®nda@estion@ledaalidad.

— b. Se motiva, integra y se compromete al personal hacia la gestion de la calidad de manera
reactiva,Bolo@uandoBeRonsiderathecesario.

] c. Existen procedimientos definidos para la integracion y motivacién del personal de la
organizacién@aradograrlin®ompromisoioriarte@efodos.

Comentario

5.& La@lireccion@apacita@dosEniembros@iedai®rganizacion@®ndoRueBeefiere@Aa@estion@le®alidad@nia@mpresa?

[ a.NothayapacitacionBobreemas@lealidad.
[ ] bMayRapacitacionBpara@lgunosiniebros@eda®rganizacion.
I c.Existe@inlan@efinido@eRtapacitacion@araodosdos@EniembrosRiedaibrganizacion.

Comentario

6.& Existen@rocedimientosiarada@estion@edroyectos@ueResarrolladafrganizacion?
Nota: Entiéndase por procedimientos aquellos pasos sistematicos que muestren las actividades y proceso que se deben ejecutar
duranteI|@iclo@eMida@le@inGroyecto.?

a. Actualmente no existen procedimientos definidos paralos diferentes procesos y actividades
defaBrganizacion.

b.Existenrocedimientosiarailgunasctividades@nHa@estion@ledosiroyectos.

i

c.ExistenBrocedimientos@efinidos@aradaEestion@e@royectos@edarganizacion.

Comentario

7. ¢Se implementan mecanismos de control de los procesos que se llevan a cabo en los proyectos, como por ejemplo, auditorias,
supervision,@standares,Evalaciones@e@esempefio?

a.PActualmenteBe@onsidera@nnecesario®IAiso@e@necanismos@ieRontrol@efosibrocesos.?

b. Los mecanismos de control son aplicados de acuerdo a experiencia y criterio de quien esté a
cargo@el@roceso.

c.Existen@necanismos@leontrol@stablecidos@ara®ptimizarfosirocesos@edai®rganizacion.

J0

Comentario
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8.& ExisteBnHalbrganizacion@inabersonaB@lepartamento®ncargada@iel@ontrol@ealidad?

—/—1 a.INothay@inaipersona®@epartamento@specifico@®ncargado@el@ontrol@eRalidad.

— b. El control de calidad se lleva a cabo por una persona de la organizacidn quien ademas tiene
otrasabores@Bulargo.

]  cExiste@nabersona®ncargada@xclusivamente@el@ontrol@eRalidad@eda@®mpresa.

Comentario

9.@ Existeniprocedimientos@eontrol@e@ocumentos@ndafase@eRisefiofparallograrda@oncordanciantreBlanos®Ecciones@iel
modificacion@edosEnismosH@eRualquier®tro@ocumento®ueiuedaBurgir?.

a.Actualmentethothay@rocedimientosiara@i@ontrol@e@ocumentos@ndadase@e@isefio.
b. El control se realiza de manera reactiva de acuerdo a las solicitudes e inconvenientes que se
presenten.

c. El control de los documentos se lleva a cabo por medio de procedimientos y estrategias
definidas@®uyosibrocesosBon@lemostrablesFBeRevisanBistematicamente.

J UL

Comentario

10. ¢La organizacién cuenta con un procedimiento definido para la asignacion de responsabilidades al personal en la elaboracion
defos@ocumentosiieldroyecto?

Nota:Aos@locumentos@el@royectoduedenBerdosBiguientes:
Planos, especificaciones técnicas, memorias de calculo, certificado de concordancia entre planos, programa de obra, licencias de
construccién,Bresupuesto,@nsayos@eldaboratorio,Enanual@efisof@nantenimiento,@studio@e@mpacto@mbiental,Rtc.

a.Actualmentefhohay@indrocedimiento@lefinidoBarada@signacion@eesponsabilidades.
b. Las responsabilidades son definidas por el director del proyecto sin un procedimiento

formal.
c. Existe un procedimiento definido donde se estructura las responsabilidades del personal

quelabora@nIGroyecto.

J UL

Comentario

11.B Existen@rocedimientos@ara@onocerd@evisar@onstantementefasecesidades@el@isuariofbaradaiealizacion@el@royecto?

a.FActualmentetho@xisten@rocedimientos@ara@onoceryievisardasthecesidades@lel@isuario.

b. Las necesidades del usuario se analizan y revisan de manera reactiva cuando existe alguna
dudanZ|@isefio.

c. Las necesidades del usuario se conocen por medio de procedimientos definidos que se
realizan periodicamente donde la informacion se obtiene directamente del cliente o por
necesidades®olectivas@studiadasirelimenarmenteborsesoria®investigaciones@@xternas.

Ini

Comentario

12.@ QuétherramientasfutilizaBpara@onocerdasthecesidades@el@liente?
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Secciondl
AspectosiNaturales@@elEntorno

13.@ AlRealizar@IBisefio,Be@ienenEnRuentadosFactoresthaturales@el@ntorno?
Nota:@eniendo@®nuenta@jue@ntredactoresthaturales@el@ntornoBeRncuentrandosBiguientes:
VientosBredominantes,®emperatura,@soleamiento,Brecipitacion@luvial,thumedad,Fuentes@nergia,Fuentes@egua.

[ aEn@E@esarrollo@el@isefiothoBeRienen®nRuentalos@spectosthaturales@el@ntorno.B
— b. Se tiene en cuenta solo algunos aspectos referentes al entorno natural, los que segun la
experiencia@lel@isefiadorBon@onsiderados@nas@epresentativos..
—] c. Se investigan y se tienen en cuenta todos los aspectos relacionados con el entorno para
obtener@in@nejor@isefio®n&:IProyecto.
Comentario

14.% AltealizarI@isefio,Beoma@nuentafa@nformaciénBobrefspectos®opograficos@arbanos@el®ntorno?
Nota:@eniendo@®nuenta@jue@ntre@spectos@lel@ntornoBeRncuentranfosBiguientes:

Planos de topografia natural, lotificacion y siembra, poligonales, planos de rasantes con curvas de nivel, pavimentos,
viabilidades,Zonificacion@elBuelo@Anfraestructura@le@edes@eBervicio.

[ ]| aEn@I@esarrollo@elRisefiofhoBeMuentaondnformacionBobrespectosiel@ntorno.@
[ ] b.BeRuentaBoloon@lgunalinformacionBobre@spectos@el@ntorno.
] c. Se ct.Jenta con Ifa\ i[\formacién completa teniendo en cuenta los aspectos del entorno
necesariosiaraI@isefio@eldroyecto.
Comentario

Secciondll
Seleccion@le®PersonalRequeridoBara@IDisefno

15.&@ ComoRBedleva@RRabofI@rocedimientoibaraBeleccionarIBersonalthecesariofaradaestion@elRiserioReldroyectolyaBeal
queloealicedaipropia@mpresa®@ueBeBubcontrate?

1 a.PActualementefoBeuentaon@in@rocedimiento@efinido.

] b.MNothay@ingrocedimiento@efinidoBero@nIBProcesoBeRecluta@iipersonal@eFormal
reactiva.
[1 cExiste@inBrocedimientodormalRjueBe@ebeBeguiriaradaBeleccion@eldersonal.

Comentario

16. En un proceso de seleccion del personal comun se considerna aspectos como: descripcion del puesto de trabajo, requisitos
deluesto,@emuneracion,@ecomendaciones,@ruebapsicoldgica,Bruebaécnica,Beriodo@e@rueba.
¢EnBubrganizacionBeRoma@nRuentada@mplementacion@efodos@stos@spectos?

a. No se considera importante implementar estos aspectos, la organizacién se rige por sus
propiosriterios.

b. Se considera importante implementar solo algunos aspectos, segln las necesidades de la
organizacién. Mencione cuadles no

c. La implementacidn de todos estos aspectos es de granimportancia para la organizacion, ya
queyudan@Berfectivos@ndaBeleccion.

] U1

Comentario
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SecciondVv

AspectoEconémico

17.&@ ComoRBeRealizaRIBresupuestobaraadaiproyecto@jueBeesarrolla?

[ ameneralmenteBe®omaiindresupuesto@nterior.
1 b.BeRomallin@resupuesto@nterior@Belctualizandosostos.
c. Se realiza un anadlisis para cada uno de los componentes que intervienen en el costo como
[] son: maquindria, mano de obra, costos indirectos, costos de financiamiento, utilidad, costos
directosEnalisis@lelrecios@initarios.
Comentario

18.&@ Paraealizar@IBresupuestoi@xiste@inaiersona@epartamentolisignadofaraistadabor?
1 a.MNobhayBersona®@iepartamentosignado@uandoBeequiereBesignal@@lguien.
1 b.ExisteMinalpersona@signada@iealizar@stasdabores@uiénEdemas®jercetras@unciones.

[] clExiste@inaBersona®RiepartamentoRjueijerceBolodasdabores@eosteo@resupuestacion.

Comentario

19.Existencia@utilizacion@leBoftware@ibrograma@specializadoibarada@ealizacion@el@resupuesto.

[ 1  aEndaBctualidaddhoBeRuenta@onthinglinBrogramabbaraiealizarBresupuestos.

— b. No se cuenta con un programa especializado de costeo y presupuestacion pero se utilizan
lastherramientas@eMMicrosoft®ffice®Bimilares.

] c. Se cuenta con un programa especializado para la elaboracién de presupuestosy costeo de
losBbroyectos.

Comentario

20. En cuanto a la programacion, ¢se realiza un programa general de ejecucion conforme al cétalogo de conceptos con sus
erogaciones,@alendarizadofRuantificado?.®ortualquier@nétodo@e@rogramacion.

a.INoBeRlaboralin@rograma@eneral@e®jecucion.l
b.BeRlaborafinrogramal@ie®jecucidonierothoBeiene@nuentadasErogaciones.

c. Se elabora un programa general mediante procedimientos definidos conforme al catalogo
de@onceptosEonBus@rogaciones,@alendarizado®uantificado.

J UL

Comentario

21.@EnHa@®rganizacion,@® se@ealizanBrogramaseditilizacion@e&ecursosgmano@lebbra,@naquinaria,equipo,@naterial@rofesionall
técnico@@dministrativo)@on&rogaciones,@alendarizados®&uantificados?

L1 a.FActualmentefhoBeonsiderathecesariolaborar@stefipo@efrogramas.

[ ] bBeRlaborandoskprogramas@ueBe@aniequiriendo®onformefvanzala®bra.

[] c.BeRlaboranBrogramasiaraada@ino@efosecursos.

Comentario
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Seccion®y/
Aspecto®Reglamentario

22 Existe@in@rocedimientoformaliaradaltilizacion@emormasi@plicables@@adairoyecto?d

a. Actualmente no se cuenta con un procedimiento formal para conocer y aplicar las normas
vigentes.

1]

L1 b.Aoskroyectistas@ligendasthormas@decuadas,@lefEcuerdo@Buxperiencia.

c. La organizacién cuenta con un procedimiento formal para seleccion y utilizacién de normas
vigentes@lefcuerdo@Aosiroyectos@ue@esarrolla.

Comentario

23.Existencia@le@indrocedimientoiarada®btencion@edicenciasiBermisos.Por&jemplo:Aicencia@ie@isoReBuelo,dicencia@ied
construccion.

[ ] afhctualmentefhoRxiste@inGrocedimientoformal@arada®btencidn@efdicencias
[ ] bAasdicenciasy@ermisosBedbtienen@el@naneraleactiva®uandoBethacemecesario.
c.EIprocesoellicenciasBelleva@@abo@e@ina@naneraBistematica@on@rocedimientosk
] definidos@arada®btencién@e@stasHaueBon@inGrocesoilave@ndakbrganizacion.
Comentario

Seccioni/I
AspectofTécnico

24. Los documentos principales de disefio de las diferentes especialidades (disefio arquitectonico, estructural, de instalaciones
electricas,Banitariasy@le@gua,@studios@eBuelos)d estan@espaldasiorfin@ertificado@e@esponsabilidad?

a. Actualmente no se consedera necesaria tener una carta de responsabilidad por parte delos
proyectistas@ledas@iferentes@specialidades.
b. Se exigen certificado de responsabilidad sélo cuando el disefio lo realiza una persona

[ externa@dalbrganizacion.

c. La responsabilidad es muy importante en la organizacion por lo que se cuenta con
] certificadosBbaraadabartida@iel@isefio.
Comentario

25.Existencia@le@creditacion@oriarte@efn@eritoDdRirector,Buetvale@IBroyecto.

a.No@xiste@inaBcreditacion@ormal@elfroyectofpuesthoBeonsiderafhecesario.

b. La acreditacion del proyecto se basa en la responsabilidad obtenida por cada proyectista
segUnBul@specialidad.

c.AaBcreditaciondaealiza@IRirector®ierito@esponsible@ledaibra.

] 00

Comentario
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26.@ DuranteI@iserioBeRomanEn@uentaEspectos@lethabitabilidad@leda@ivienda?

Nota: Habitabilidad se refiere alas condiciones que debe reunir una vivienda para que sea habitable en cuanto al disefio y uso de
materiales@juelrovean@inGislamiento@érmico,@islamientocustica@Beguridad@omol@sIRaso@eda@roteccidn@ontrafuego.

] a@oBeRomanEnRuenta@lichos@spectos.
b. Sélo se toman en cuenta algunas condiciones de habitabilidad que cumplan con los
— requisitos@inimos&lel&eglamento.
I:l c.En el disefio de las viviendas se tiene presente todos los aspectos de habitabilidad
enfocandose@ealizar@ropuestas@as@onfortablesi@arafios@isuarios.
Comentario

27.@Se@esarrollan@nanuales@e@isod@nantenimiento@edasiviendas@arados@isuarios,@cordeondos@naterialesiutilizados@ni
cadatipo@e®ivienda?.

[] aMo@xistelin@nanual@efisoy@nantenimientoBaraflasdiviendas.
b.Existe@in@nanual@Eeneral,@ondeBeEncuentrala@nayoria@le@naterialesitilizados@Endaskl

— viviendas@iesarrolladas@orda@rganizacion.

:l c.BeRlabora@inAManual@efisod@nantenimiento@edas@iviendasiarados@isuarios, el
acuerdo@adatipo@e@ivienda.

Comentario

28.EnI@isefio@le@n@royecto@e®iviendalintervienen@ran¥ariedad@eZireas@ledngenieria.®En@ada@@specialidadBe@enerani
unaBerie@e@ocumentos,Porfavor@narque@on@inaquisdx)@quellos@locumentosfjueBe®ienen®nZI@isefoRefina®iviendal
enBu@Empresa@le@Ecuerdo@a@@specialidad@orrespondiente.

Memoria%, Especificaciones¥:cnicas Planos Listado%|Catadlogo%e

Area%%specialidad Informes ) : : . :
5 de%alculo | Obra%egra | Materiales | Arquitectura normativa | materiales

Arquitectura
Mécanica-de-suelos
Disefio-estructural
Instalacién-hidraulica
Instalacién-sanitaria
Instalacién-de-gas
Instalacion-eléctrica
Aislacion-térmica
Proteccidn-contra-fuego
Aislacion-acustica

Observaciones.
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APENDICE D

Herramienta CON-01 para la medir la implementacién de acciones en la fase de

construccion.
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ACCIONESEDELALIDADENAALONSTRUCCION CON-01

Fecha: | | | |

INFORMACIONDELENCUESTADO
Puesto@juecupanda®rganizacion
Afios@ierabajoRndarganizacion
Afos@le@xperiencia@nonstruccion
Proyectoctual

A continuacidn se presentan una serie de preguntas relacionadas con la empresa y sus operaciones. Por favor, marque con una
equis (x) la pregunta que mas se acomode a su empresa o responda las preguntas abiertas segin corresponda. No existen
respuestasitorrectasincorrectas.@Porfavor@liganosthonestamentefo®ueiensa.

La presente encuesta tiene fines académicos, ya que servira de instrumento en la recoleccion de datos de la tesis de maestria
denominada “Grado de implementacion de acciones que garanticen la calidad de la vivienday el servicio al cliente en la ciudad de
Mérida,ucatan”.Aalnformacidn@quiBroporcionadaBera@strictamente@onfidencial§BullisoBera@xclusivamentecadémico.

SecciondR

Control@erificacion@edaalidad

1. Se@ncuentra@inaBersona@xclusivoipara@ontrolarfaialidad@edabra@nEodo@nomento,@iferenteI@esidente@lebra@@
superintendente??

— a.No@xiste@nBbbraflinaBersona@specificoppara@l@ontrol@edatalidad@edabbra.

1 b. El control de calidad se lleva a cabo por una persona de la organizacién quien ademas tiene
otrasabores@Buargo.& Quién?

1 c.Existe@inaBersona@ncargadaxclusivamenteiel@ontrol@e®alidad@edabra.

Comentario

2 BiBeuentaRon@inaiersonaaraiEontrol@edatalidadi Chal@sBuberfil?
Nota:PerfilBeRefiere@daformacion@cadémica,Bor@jemplodngenieroiivil@specilista@nalidad,@ngenierodndustrial, @tc.

3.& Existen@nBbradosiprocedimientos@ocumentadose®jecucion@eRodasdasctividades@eldroyecto?
Nota:@ProcedimientosBoniquellosiasosBistematicos@uefnuestrentastctividades@e@inGroyecto.R

—1 @ Actualmente no existen en obra procedimientos de ejecucidn de las diferentes actividades de
construccion@elroyecto.
b. Existen procedimientos de ejecucidon en obra soélo de las actividades de construccion del
1 ) .
proyecto®ueBeonsideran@nds@mportantes.
c. Existen en obra los procedimientos de ejecucidn de todas las actividades de construccion del
proyecto.

L1

Comentario
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4.7 Existen@En®bra@iocumentos@e@ontrolfiegistro@leda@ealizacion@ectividades@onstructivas@el@royecto?
Nota: Entre los docuemntos de control y registro se pueden encontrar listas de chequeo, reportes de verificacion, fichas técnicas,
bitacora.

a. No existen en obra registro alguno del control y seguimiento de los procedimientos de las

actividades@ueBeRealizan.

[ b BeRealizalin@egistro@ecuerdo@da@xperiencia@lel@esidente@ebra.

—] c. Existen documentos de control y registro de cada procedimiento de las actividades
constructivas@efinidos@or@a@rganizacion.

Comentario

5. Existe@in@rocedimientoformal@ara@iEnanejodBeguimiento@edastho@onformidades@ueBurgen@nRIdugar@edadbbra?.
Nota: Las no conformidades son incumplimientos de algun requisito, como omisiones de elementos, fallas constructivas,
actividades@jecutadasthocordesiBproyecto.

a.MNoxistefinBrocedimientoformaliarai@nanejo@edas@hoRonformidades.

b. El seguimiento y menejo de las no conformidades se realiza por un medio no formal de
acuerdo@a@xperiencia@lel@el@ncargado@iedaalidad@edabbra.

c. Existe un procedimiento definido para el manejo y seguimiento de las no conformidades en el
que se tiene en cuenta el registro del responsable y la fecha de la no conformidad para dar el
debidoBeguimiento.

J 0]

Comentario

6. ¢Existen en obra mecanismos de control, en cuanto a modificacidn y actualizacion de documentos de obra? Tales como: Planos,
programas,@specificacionesztc.

— @ Actualmente no hay procedimientos para el control de documentos en la fase de
construccién.

] b. El control se realiza de manera reactiva de acuerdo a las solicitudes e inconvenientes que se
presenten.

] c. El control de los documentos se lleva a cabo por medio de procedimientos y estrategias
definidas y cuyos procesos son demostrables y se revisan sistematicamente.(registros, actas de
aceptacion@e@nodificaciones)

Comentario

7. EnBbraBeRieneniprocedimientosara@I@ontrolf&egistro@edaecepcion@e@nateriales?
Nota: Los procedimientos de control y registro incluyen informacién sobre ordenes de compra, criterios de aceptacion y
almacenamiento@le@nateriales,Werificacion®d@ruebas@eRalidad@edos@nateriales,lhombreddirmaRiel#esponsable.

a.BActualmente@ol@xisten@rocedimientos@efinidosiarada@ecepcion@e@nateriales.

b. La recepcidon se realiza sin un prodecimiento formal de acuerdo a la experiencia del
encargado@edaalidad@edabra.

Inigl

c. Existen procedimientos definidos y documentacion para el control y registro de la recepcion
defnateriales.

Comentario
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8.& EndbraBe@nantiene@in@rchivo@onRvidenciasfotograficasfdigital®bampreso)Redas@ctividadesonstructivas@el®royecto?

] a.FActualmentefhoBeRonsiderathecesario@antenerinBrchivodotografico.
] b.Existen@videnciasfotograficas@ledas@rincipalesictividades@eRonstruccion.
] c. Existe en obra un archivo, ordenado por su fecha, con evidencia fotografica de todos las
actividades@e&onstruccion.i
Comentario

Secciondl
Seleccion@e@ersonal@equeridoiparadaonstruccion

9. Cémo se lleva a cabo el procedimiento para seleccionar el personal obrero necesario para la realizacion del proyecto ya sea
quelo@ealicefaBbropia@mpresa®ueBeBubcontrate?

C 1 a.PActualementethoBeRuenta@on@in@rocedimiento@efinido.

] b. No hay un procedimiento definido pero en el proceso se recluta al personal de forma
reactiva.

[  cExiste@inBrocedimientoformal@jueBeiebeBeguiriparaaBeleccionelpersonal.

Comentario

10. En un proceso de seleccion del personal comun se considera aspectos como: descripcion del puesto de trabajo, requisitos del
puesto,@emuneracién,@ecomendaciones,Bruebabsicoldgica,Bruebaécnica,Beriodo@lelrueba.

¢EnBulrganizacidnBeRoma@nRRuentada@mplementacién@eRodos@stos@Espectos®nHaBeleccion@lel@ersonal®brero?

a. No se considera importante implementar estos aspectos, la organizacion se rige por sus

I propiosi&riterios.
b. Se considera importante implementar sélo algunos aspectos, segln las necesidades de la
[ organizacion. Mencione cuéles no
— c. La implementacion de todos estos aspectos es de gran importancia para la organizacion, ya
queyudan@Ber@fectivos@ndaBeleccion.
Comentario

11. Cémo se lleva a cabo el procedimiento para seleccionar el personal técnico necesario para la realizacién del proyecto yasea
queloiealicealbropia@mpresa®@ueBeBubcontrate?

a.FActualementethoBeRuenta@on@inirocedimiento@iefinido.

b. No hay un procedimiento definido pero en el proceso se recluta al personal de forma
reactiva.

c.Existe@inrocedimientoformalueBeiebeBeguiriaradaBeleccion@elersonal.

Il

Comentario
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12. En un proceso de seleccion del personal comun se considera aspectos como: descripcion del puesto de trabajo, requisitos del
puesto,@emuneracion,@ecomendaciones,Bruebabbsicoldgica,Bbruebaiécnica,BeriodoRiedrueba.
¢EnBubrganizacionBeRoma@nREuentadadmplementacién@efodos@stos@spectos@EndaBeleccion@lel@ersonal@écnico?

a. No se considera importante implementar estos aspectos, la organizacion se rige por sus

— propiosiriterios.
b. Se considera importante implementar solo algunos aspectos, segun las necesidades de la
[ organizacién. Mencione cuales no
c. La implementacion de todos estos aspectos es de gran importancia para la organizacion, ya
queyudan@Ber@fectivos@ndaBeleccion.
Comentario

Secciondll

Tramites,degalizacion@@Bestion

13.@ Existe®n@bra@locumentos@omololizas,Bermisos@ie®onstruccion,dicencia@ie@iso@eBuelos,Hicencialirbanistica,®tc.

] a.INoBe@ncuentra@isponible@n@bra@steipo@e@locumentos.

— b.En®braBoloBeRuenta@isponible@lgunos@ocumentos.k
¢Cudles?d

1 ¢ Existe en obra copia de todos los documentos relacionados con la correcta ejecucion de la
obra.

Comentario

14 Existencia@®n®bra@iedasiNormasiDficialestMexicanas,INormasiVexicanas,Reglamentos@e®onstruccidnfestatalBEnunicipal )&l
otros@juedntervengan@nda®onstruccion@eResarrollosthabitacionales,BarabreverBccesoBEonsulta.

a.PActualmentefhoBeRncuentra@n®Dbrafhinguno@le@stos@ocumentos.

b.ElEcceso@E@stos@ocumentosBeRealiza@le@nanera@eactiva,@uandoBefecesitanBebuscan.

c. Existen en obra las respectivas normas y reglamentos y documentos relacionados a la
construccidon@e@esarrollothabitacional,HostualesBelueden@onsultar@nualquier@nomento.

I

Comentario

SecciondV
Informacion@écnica

15. ¢Se cuenta en obra con todos los documentos relacionados con el proyecto ejecutivo (planos, memorias de célculo,
especificaciones técnicas, presupuestos, estudios correpondientes, responsivas y programas generales de obra), para prever
acceso@@onsulta?

a.Aos@locumentos@el@royecto®jecutivoBe@an@bteniendo@Enedida®ue@vazaRIdbroyecto.

b. En obra no se considera necesario tener el proyecto ejecutivo completo por lo que sdlo se
manejanalgunos@locumentos@omo:@lanos,Especificacionesiécnicas@rogramas@enerales.
Otro:@

c. Exite en obra toda la informacion relacionada con el proyecto ejecutivo para cualquier
consulta®claracion@ueBedresente@lurantedaRjecucion@edabbra.

Ininl

Comentario
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16. ¢Existen procedimientos para llevar a cabo las pruebas de laboratorio que aseguren el cumplimiento de las especificaciones
delroyectoddasthormasieglamentoplicables?

a.Actualmentefho@xisten@rocedimientosiarailevar@iabofasiruebasiiedaboratorio.
b.@as@ruebas@ie@aboratorioBe@ealizan@e@naneraeactiva,Bdlo@uandoBonBolicitadas.
¢CudlesBpruebas?
c. Existe un procedimiento definido para llevar a cabo las pruebas de laboratorio, donde se lleva
un@egistro@leda@ecepcion,Beguimiento,Eumplimiento®d@ontrol@edruebas@edaboratorio.
¢Cudlesipruebas?

I UL

Comentario

Seccion®/
Control@edarogramacion

17. ¢En obra se lleva un control y registro del avance de la ejecucion, en donde se identifican restricciones en las actividades,
causas@le@foRumplimiento@efctividades,B@I#FlujodBecuencia@eictividadesBueBiBe®uedenealizar?

a. En la obra sélo se lleva un control de avance, sin embargo éste no se lleva de acuerdo aun
programaRiefinido@onnticipacion,Bino@lefcuerdo@@o@actado@on@I@estajista.

b. En obra se realiza un control y registro del avance de la ejecucidon de acuerdoa un programa
definido.

c. En obra, para el control y registro del avance de ejecucion exiten procedimientos definidos en
los que se lleva a cabo juntas periddicas, reconfiguracion de programas, ajustes de programa de
obral@tc.

JU 0

Comentario

SeccionV/I
Inspeccion@En@®bradnterna

18.@ Seltealiza@nspeccion@le®odas@as@ctividades@onstructivas?

a.INoBetealiza@nspeccion@En@bra,®IRestajista@s@esponsable@efas@ctividades.

b. En obra se realiza inspeccion de las actividades constructivas que se consideran mas
importantes.ll
¢Cudles?d

) U

c. En obra, se lleva a cabo una inspeccion de los procedimientos de todas las actividades
constructivas@el@®royecto.

Comentario

19. ¢Se realiza inspeccion de acuerdo a las especificaciones técnicas y a los resultados de pruebas de laboratorio en lo que se
refiere a la disposicion y calidad de los materiales y elementos constructivos? (Por ejemplo: longitud y diametros de varillas,
resistencia@®el@oncreto,Rolory&alidad@edasiinturas,Werticalidad@e@nuros,Anstalacionesthidrosanitariastc. )i

a.INoBeltealiza@nspeccion@n@®bra,®IRestajista@s@Eesponsable@ederificarfos@nateriales.

b. En obra se realiza inspeccion de las disposicion y calidad de los materiales que se consideran
mas@mportantes.

éCudles?@

c. En obra, se lleva a cabo una inspeccion de todos los materiales para asegurar que se cumpla
confas@specificaciones@écnicas®orrespondientes.

J 01

Comentario
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20. ¢ Se realizan reportes de obra, para plasmar con claridad las observaciones y recomendaciones observadas durante la
ejecucion@ledas@ctividades®onstructivas?i

Nota: Reporte de obra se refiere a un documento que se realice con cierta periodicidad, diferente ala bitacora, donde se plasmen
las®bservaciones@nas@mportantes@ielderiodo.

a.BActualementeBhoBeRonsiderafhecesarioealizareportesieriddicos.

b.Be@ealizan@eportes@inicamente@uandoBebresentailgundnconveniente.

c. Se realizan reportes quincenales en los que se plasmatoda la informacidn relevante durante
lal@nspeccion@nbra.

I 1

Comentario

21.@ CuantasBersonas@stan@ncargadas@ie@afinspeccion@eda®braBegunI@olumen@easasyRualEsBubberfil?

22.@Con@jué@eriodicidadBeealizala@nspeccidn@Enbra?
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APENDICE E1

Herramienta SCL-01 para la medir la implementacion de acciones del servicio al

cliente. Encuesta a nivel directivo.



ACCIONESEDELBERVICIORALELIENTERDIRECTIVO

Fecha: |

INFORMACIONDELENCUESTADO
PuestoRjuecupandarganizacion
Afos@iefrabajo@nEa@rganizacion
Afos@le@®xperiencia@nIBervicio&IZliente
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SCL-01

Instrucciones: La lista que aparecea continuacion enumera una serie de declaraciones relacionadas con su opinidn sobre su

empresa y sus operaciones. Por favor, indique hasta que punto esta de acuerdo o no con cada declaracién trazando un

circulo alrededor de uno de los siete nimeros que aparecen junto a cada declaracion. Si esta fuertemente en desacuerdo,

trace un circulo alrededor del nimero 1. Si estd fuertemente de acuerdo tracelo alrededor del nimero 5. Si sus convicciones

no son tan definitivas, trace el circulo alrededor de uno de los nimeros intermedios. No existen respuestas correctas o

incorrectas.®Por#avoritliganosthonestamentedo@juediensa.

LaBbresenteRncuestatienefinescadémicos,Fa@jueBervird@ednstrumentoRnHa@ecoleccion@e@atos@edaesis@e@naestrial

denominada “Grado de implementacidon de acciones que garanticen la calidad de la vivienda y el servicio al cliente en la

ciudad de Meérida, Yucatan”. La informacidon aqui proporcionada sera estrictamente confidencial y su uso serd

exclusivamentecadémico.

1. Regularmente recopilamos informacion
sobrefasthecesidades@lefhuestrosilientes.

2. Raramente utilizamos las investigaciones
de mercado que realizamos entre nuestros
clientes.

3. Regularmente recopilamos informacion
sobre las expectativas que tienen nuestros
clientes sobre la calidad de nuestros
servicios.

4. Los directivos de nuestra empresa raras
veceslnteractUan@ondos&lientes.

5. En la empresa se recoge y analiza
informacion sobre el costo de perder un
cliente, tiempo malgastado, errores,
trabajos repetidos y otros elementos tipicos
defatbajatalidad@n@IBervicio.

6. El personal de contacto con los clientes
se comunica frecuentemente con los
miembros@eda@ireccion.

7. Los directivos raras veces piden
sugerencias sobre el servicio al cliente al
personal@eontacto@onfositlientes.

Fuertemente@n
desacuerdo

1

Enl
desacuerdo

2

Nile
acuerdoi@nt Delfcuerdo
desacuerdo

3

4

Fuertementel
defcuerdo

5



8. Los directivos en nuestra empresa
interactlan frecuentemente (cara a cara)
coni®IBersonal@e@ontacto@onHaliente.

9. En nuestra empresa se realizan encuestas
regularmente a nuestro personal de
contacto para conocer su nivel de
satisfaccionEonI@ntornoRelrabajo.

10. En nuestra empresa la comunicacion
entre el personal de contacto y los niveles
de direccion se produce fundamentalmente
porinedio@e@nemorandos.

11. Nuestra empresa tiene muchos niveles
jerarquicos entre el personal de contacto y
la@Italireccion.

12. Nuestra empresa no asigna los recursos
(por@jemploRquipos@ie@omputo,@onexiont
a sistemas en red)que se requieren para
ofrecer@inBervicio@le®alidad.

13. Nuestra empresa tiene programas
internos para mejorar la calidad del servicio
afosttlientes.

14. En nuestra empresa, a los directivos que
mejoran la calidad del servicio se les
recompensainas@jue@dostrosiirectivos.

15. Nuestra empresa le da mayor
importancia a las ventas que al servicio al
cliente.

16. Nuestra empresa tiene un proceso
formal para ofrecer a los empleados
objetivos@e®alidad@elBervicio.

17. En nuestra empresa tratamos de
establecer objetivos especificos de calidad
en@IBervicio.

18. Nuestra empresa utiliza con eficacia la
automatizacién para lograr consistencia en
elBervicio@ostlientes.
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19. En nuestra empresa se aplican
programas para mejorar los procedimientos
operativos, para lograr regularidad en el
servicio@lefostlientes.

20. Nuestra empresa tiene las capacidades
necesarias para conocer los requerimeintos
deBervicio@efosltlientes.

21. Si ofreciermaos a nuestros clientes el
nivel de servicio que realmente quieren
irlamos@daRuiebra.

22. Nuestra empresa tiene los procesos
operativos necesarios para ofrecer el nivel

deBervicio®juedosilientes@lemandan.

Comentarios:
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APENDICE E2

Herramienta SCL-02 para la medir la implementacion de acciones del servicio al

cliente. Encuesta a nivel personal de contacto con el cliente.
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ACCIONESHDELBERVICIORALELIENTEREPERSONALBDEELONTACTO SCL-02

Fecha: | | | |

INFORMACIONEDELENCUESTADO
Puesto@juedcupa@nda@rganizacion
Afos@ierabajo@nia@®rganizacion
AfiosRie@xperiencia@n@IBervicio@l&Xliente

Instrucciones: La lista que aparece a continuacién enumera una serie de declaraciones relacionadas con su opinién sobre su
empresa y sus operaciones. Por favor, indique hasta que punto estd de acuerdo o no con cada declaracion trazando un circulo
alrededor de uno de los siete nUmeros que aparecen junto a cada declaracidn. Si esta fuertemente en desacuerdo, trace un
circulo alrededor del nimero 1. Si estd fuertemente de acuerdo tracelo alrededor del ndmero 5. Si sus convicciones no son tan
definitivas, trace el circulo alrededor de uno de los nimeros intermedios. No existen respuestas correctas o incorrectas. Por
favor@liganosthonestamentefo@juebiensa.

La presente encuesta tiene fines académicos, ya que servird de instrumento en la recoleccién de datos de la tesis de maestria
denominada “Grado de implementacion de acciones que garanticen la calidad de la vivienda y el servicio al cliente en la ciudad
de Meérida, Yucatan”. La informacién aqui proporcionada serd estrictamente confidencial y su uso serd exclusivamente

académico.
NiReBcuerdol
Fuertemente@nf En@ . Fuertementel
ni@n@ Delcuerdo
desacuerdo desacuerdo defcuerdo
desacuerdo
1. En mi empresa, siento que soy parte de 1 2 3 4 5
unquipo.
2. En mi empresa, todos contribuyen al
esfuerzo que realiza el equipo para servir a 1 2 3 4 5
lositlientes.
3. Me siento responsable de ayudar a mis 1 5 3 4 5
compaieros@@uelealicenienBulrabajo.
4. Mis compafieros de trabajo y yo
cooperamos con mas frecuencia de lo que 1 2 3 4 5
nos@orresponde.
5. Siento que soy un miembro importante
1 2 3 4 5

de@aEmpresa.l
6. Me siento comodo en mi trabajo en el 1 5 3 A 5
sentido@jueBoyRapaz@ie®ealizarlotien.
7. En mi empresa se muestra respeto, 1 ) 3 4 5
consideracién@@Empatia@onos&lientes.
8. Mi empresa contrata personal cualificado

P P 1 2 3 4 5

para@ealizarBusrabajos.



9. Mi empresa me da los instrumentos y
equipos que necesito para realizar bien mi
trabajo.

10. Mi empresa proporciona al cliente los
medios para un acceso facil y practico a los
servicios@jueequiere.

11. En mi trabajo, dedico gran parte de mi
tiempo a resolver problemas sobre los que
tengo@nuy@ocoontrol.

12. En mi trabajo, tengo la libertad de
satisfacer verdaderamente las necesidades
denis&lientes.

13. Algunas veces siento que no tengo
control sobre mi trabajo, ya que muchos
clientes@lemandanIBervicio@I@Enismol

14. Una de mis frustraciones en mi trabajo
es que algunas veces tengo que depender
de otros empleados para servir a mis
clientes.

15. En nuestra empresa nos aplican
encuestas regularmente para conocer
nuestro nivel de satisfaccion con el entorno
deftrabajo.

16. En la empresa se recoge y analiza
informacion sobre el costo de perder un
cliente (tiempo malgastado, errores
trabajos repetidos y otros elementos tipicos
defalbajaitalidad@elBervicio.

17. Las evaluaciones de mi supervisor sobre
mis acciones en el trabajo incluyen lo bien
queldnteractio®on@nisilientes.

18.EnGhuestra@mpresa,fosEmpleadosjuet
dan lo mejor de si para servir a los clientes
reciben mayores recompensas que los otros
empleados.

19. La cantidad de papeleo que implica mi
trabajo me dificulta el servir eficazmente a
mislientes.
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20. La empresa le da tanta importancia a la
venta que es dificil ofrecer el nivel de
servicio@propiado@iosilientes.

21. En términos generales, lo que mis
clientes quieren que haga y lo que mis
superiores@uieren@uethaga@sio@nismo.

22. mi empresa y yo tenemos las mismas
ideas sobre como deberia realizar mi
trabajo.

23. Recibo suficiente informacion de la
direccion sobre lo que se supone debo
hacer@nniabajo.

24. Con frecuencia siento que no entiendo
losBervicios@juefrece@ni@ompania.

25. Me siento capaz de adecuarme a los
cambios que introduce la empresa en mi
trabajo.

26. Siento que en mi empresa no me han
entrenado lo suficiente para interactura
eficazmente@onfoslientes.

27. No estoy seguro de qué aspectos de mi
trabajo se les da mayor importancia cuando
evalian@ni@esempefio®n&Idrabajo.

28.En mi empresa las interacciones con el
cliente se planifican de manera que sean
situaciones ganar-ganar, en donde tanto el
cliente como la empresa tienen beneficios
equitativos.

29. Lla empresa mantiene una buena
imagen de credibilidad, fiabilidad, trato
justo y honestidad mediante la entrega en
tiempo y forma de nuestros productos
respetando@arantias@Gcuerdos.

30. La empresa mantiene informado a los
clientes sobre fechas de terminacion vy
entrega@el@roducto.
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31. La empresa ofrece a los clientes
acuerdos de financiamientos faciles de
obtener.

32. Rara vez se reciben reclamos por
inconformidad con la calidad del producto
(vivienda)

33 Los clientes tienen respuesta rapida y
eficaz a sus quejas y se les da un adecuado
seguimiento.

34. Llas personas que crean nuestra
publicidad consultan con los empleados
como yo sobre la veracidad de las promesas
quebhacen@niaipublicidad.

35. Con frecuencia no tengo conocimiento
por adelantado de las promesas que se
hacen en las campafias publicitarias de
nuestra@mpresa.

36. Empleados como yo interactian con el
personal de operaciones para discutir el
nivel de servicios que la empresa puede
ofrecer@oslientes.

37. La politica de nuestra empresa sobre el
servicio a los clientes es la misma en las
diferentes oficinas que dan servicio a la
clientela.

38. La intensa competencia  estd
provocando mas y mas presion en la
empresapara@enerarfhuevosBervicios.

39. Nuestros principales competidores, en
un esfuerzo para captar nuevos clientes,
hacen promesas que posiblemente no
podran@umplir.

Comentarios:
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APENDICE F1

Andlisis de datos herramienta DIS-01 para la medir la implementacion de acciones
de la calidad de la vivienda.



No.
Seccion

Seccion

Acciones

Item

Empresa
1

Empresa 2

Empresa 3

Empresa 4

Empresa
5

Empresa
6

Empresa
7

Empresa
8

indice
por
accion

Sistema de
calidad de la
empresa

Establecer y definir
politicas sobre la calida.

69%

Crear planes de
implementacion y de
mejoramiento continuo de
la calidad de las
diferentes obras de
construccion que la
empresa desarrolle.

63%

Motivar, integrar y
comprometer a todo el
personal de la empresa
hacia la gestion de la
calidad.

44%

Realizar plan de
capacitaciéon

44%

Comunicar politicas de
calidad de la empresa.

63%

Desarrollar
procedimientos para
ejecucion de procesos.

69%

Implementar mecanismos
de control de procesos.

69%

Responsabilizar a una
persona o departamento
sobre el sistema de
calidad de la empresa

44%

Desarrollar mecanismos
de control de documentos
en la fase de disefio para
lograr ocncordancia entre
planos y acciones de
modificacion.

75%

Definir responsabilidades
de los miembros que
estan colaborando en el
proyecto.

10

81%
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No.
Seccion

Seccion

Acciones

Item

Empresa
1

Empresa 2

Empresa 3

Empresa 4

Empresa
5

Empresa
6

Empresa
7

Empresa
8

indice
por
accion

Conocer a fondo las
necesidades del cliente
antes de realizar el disefio
para cumplir con lo que
realmente es requerido.

11

69%

Qué procedimiento de
revision constante de las
necesidades del cliente
se usa, para saber
cuando estas
necesidades han

cambiado.

12

N.A.

N.A.

N.A.

N.A.

N.A.

N.A.

N.A.

N.A.

N.A.

Aspectos
naturales y
entorno

Tener en cuenta para el
disefio los aspectos
naturales como
temperatura, vientos,
soleamiento, humedad,
pluviosidad, fuentes de
energia y de agua.

13

94%

Tener en cuenta para el
disefio topografia natural,
rasantes y pavimentos,
dimensiones dle terreno,
poliginales, zonificacion
de uso del suelo.

14

100%

Personal
Requerido
para el Disefio

Contar con un
procedimiento formal para
la seleccion del personal
y asi estar seguros que
se contrata realmente a
quién se necesita.

15

69%
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No.
Seccion

Seccion

Acciones

Item

Empresa
1

Empresa 2

Empresa 3

Empresa 4

Empresa
5

Empresa
6

Empresa
7

Empresa
8

indice
por
accion

Contar como minimo con
los aspectos
fundamentales en un
proceso de seleccion,
descripcién del puesto de
trabajo, requisitos del
puesto, remuneracion,
recomendaciones, prueba
psicologica, prueba
técnica y periodo de
prueba.

16

69%

Aspecto
Econdémico

Realizar andlisis de cada
uno de los componentes
que interviene en el costo
del proyecto como:
magquinaria, mano de
obra, costos directos,
costos indirectos, costos
de financiamiento,
utilidady andlisis de
precios unitarios.

17

81%

Asignar personal
capacitado para la labor
de presupuestacion.

18

94%

Utilizar programas de
software especializados
para la realizacion de los
presupuestos.

19

94%

Realizar programa
general de ejecucion
conforme al catalogo de
conceptos con sus
erogaciones,
calendarizado y
cuantificado.

20

63%
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No.
Seccion

Seccion

Acciones

Item

Empresa
1

Empresa 2

Empresa 3

Empresa 4

Empresa
5

Empresa
6

Empresa
7

Empresa
8

indice
por
accion

Realizar programa de
utilizacién de recursos
con erogaciones,
calendarizado y
cuantificado.

21

69%

Aspecto
Reglamentario

Procedimiento y listado
para la utilizacion de
normas aplicables a cada
proyecto.

22

75%

Tener procedimiento para
la obtencién de licencias y
permisos.

23

81%

Vi

Aspecto
Técnico

Contar con certificado de
responsabilidad para
cada uno de las areas
que intervienen en el
disefio

24

75%

Acreditar el proyecto por
parte de un perito.

25

100%

Disefiar las viviendas
enfocados a la
confortabilidad de los
usuarios, teniendo en
cuenta aspectos de
habitabilidad en cuanto a
disefio y materiales que
provean
aislamientotérmico,
aislamiento acustico y
seguridad en el caso de
proteccion contra fuego.

26

63%

Contar con un manual de
ususario de acuerdo a
cada tipo de vivienda.

27

50%
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-I Puntaje total del instrumento en la fase de disefio.

Documentos con los que
cuenta la empresa como:
informes, memorias de
célculo especificaciones
técnicas, planos,
normativas, catalogo de 28 N.A. N.A. N.A. N.A. N.A. N.A. N.A. N.A. N.A.
materiales segin
corresponda a cada area
0 especialidad del
proyecto.
Porcentaje
Sistema de calidad de la empresa % 95% 41% 41% 27% 68% 64% 91% 73% 63%
Aspectos naturales y entorno % 100% 100% 75% 100% 100% 100% 100% 100% 97%
Puntaje
por Personal Requerido para el Disefio % 75% 50% 50% 50% 75% 100% 50% 100% 69%
seccion
Aspecto Economico % 100% 60% 100% 80% 40% 70% 90% 100% 80%
Aspecto Reglamentario % 100% 50% 50% 50% 75% 100% 100% 100% 78%
Aspecto Técnico % 88% 38% 38% 88% 88% 63% 88% 88% 72%

78T



185

APENDICE F2

Andlisis de datos herramienta CON-01 para la medir la implementacién de acciones
de la calidad de la vivienda.



Calidad en la construccion CON-01

Nc{.’ Seccién Accién Item Empresa | Empresa | Empresa | Empresa | Empresa | Empresa | Empresa | Empresa I'ndictlalpor
Seccion 1 2 3 4 5 6 7 8 accion
Existencia de un profesional 1 1 1 0 1 1 2 2 2 63%
encargado del control de
calidad de la obra. 2 N.A. N.A. N.A. N.A. N.A. N.A. N.A. N.A. N.A.
Existencia de procedimientos
de ejecucion para toda§ las 3 ) 0 1 ) 0 0 5 5 56%
partidas segun lo definido en el
proyecto.
Existencia de documentos de
Control y control y registro de cada 4 1 2 2 2 2 2 2 2 94%
verificacion de proced.lmlento.
la calidad. Mecamsmo. de respuesta de las 5 1 2 1 1 0 2 2 2 69%
no conformidades.
Mecanismos de control,
actualizacion y disponibilidad 6 2 1 1 1 1 0 2 2 63%
de documentos en obra.
Documentos de control y
registro de recepcion de 7 2 1 2 2 1 1 2 2 81%
materiales.
Archlvp_de evidencias 8 0 1 1 0 0 1 5 1 38%
fotograficas
Seleccionar personal obrero 9 1 0 0 0 1 0 2 1 31%
Seleccién del | adecuadamente. 10 1 0 0 0 0 0 1 0 13%
I personal en -
obra Seleccionar personal técnico 11 2 0 2 0 1 2 1 2 63%
adecuadamente. 12 2 0 1 1 1 2 1 2 63%
Tramites, Llcgnuas, normaslpollzas y 13 2 2 0 1 1 2 0 2 63%
o perimos de dotacion de
11 legalizacion y - 1bli
gestion. servicios publicos, para preveer 14 1 0 0 0 0 1 2 2 38%
acceso a consulta.
Planos, estudios para la 15 2 2 2 0 2 2 2 2 88%
" Informacion | ejecucion del proyecto,
técnica. presupuestos, programas,
memoarias de célculo. 16 2 2 2 2 1 2 1 2 88%
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Calidad en la construccion CON-01

No. .. .. Empresa | Empresa | Empresa | Empresa | Empresa | Empresa | Empresa | Empresa | indice por
Seccién seccion Accion Item 1 2 3 4 5 6 7 8 accion
Identificacion de restriccciones,
v Control de_ [a seguimiento a programas, 17 1 ) ) ) 0 0 ) ) 69%
programacion | secuencia de flujo de las
actividades
. . 18 1 2 2 2 2 2 2 2 94%
Existencia en obra de los
documentos necesarios para 19 2 2 2 2 2 2 2 2 100%
VI Inspeccidn en | cada ac_t[V|dad a rt_aal_lzar. 20 1 ) 1 0 ) ) ) 1 69%
obra. Inspeccidn y seguimiento a
cada una de las actividades a 21 N.A. N.A. N.A. N.A. N.A. N.A. N.A. N.A. N.A.
realizar en obra.
22 N.A. N.A. N.A. N.A. N.A. N.A. N.A. N.A. N.A.
Puntuacion
Control y verificacion de la calidad. % 64% 57% 57% 64% 36% 57% 100% 93% 66%
Seleccion del personal en obra % 75% 0% 38% 13% 38% 50% 63% 63% 43%
Puntaje
por Tramites, legalizacion y gestion. % 75% 50% 0% 25% 25% 75% 50% 100% 50%
seccion
Informacion técnica. % 100% 100% 100% 50% 75% 100% 75% 100% 88%
Control de la programacién % 50% 100% 100% 100% 0% 0% 100% 100% 69%
Inspeccién en obra. % 67% 100% 83% 67% 100% 100% 100% 83% 88%
Puntuacion global % 71% 58% 58% 50% 47% 66% 84% 87% 67%
Puntaje total del instrumento

.87
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APENDICE G1

Andlisis de datos herramienta SCL-01 para la medir la implementacién de acciones

qgue inciden en la calidad del servicio al cliente-nivel directivo.



Orientacion a
la
investigacion
de marketing

Regularmente recopilamos
informacion sobre las necesidades de
nuestros clientes.

75%

Raramente utilizamos las
investigaciones de mercado que
realizamos entre nuestros clientes.

2(-)

88%

Regularmente recopilamos
informacidn sobre las expectativas
que tienen nuestros clientes sobre la
calidad de nuestros servicios.

75%

Los directivos de nuestra empresa
raras veces interactian con los
clientes.

4(-)

66%

En la empresa se recoge y analiza
informacidén sobre el costo de perder
un cliente, tiempo malgastado,
errores, trabajos repetidos y otros
elementos tipicos de la baja calidad
en el servicio.

75%

Comunicacién
ascendente

El personal de contacto con los
clientes se comunica frecuentemente
con los miembros de la direccidn.

84%

Los directivos raras veces piden
sugerencias sobre el servicio al
cliente al personal de contacto con
los clientes.

7()

75%
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Los directivos en nuestra empresa
interacttan frecuentemente (cara a
cara) con el personal de contacto con
la cliente.

78%

En nuestra empresa se realizan
encuestas regularmente a nuestro
personal de contacto para conocer su
nivel de satisfaccién con el entorno
de trabajo.

34%

En nuestra empresa la comunicacién
entre el personal de contacto y los
niveles de direccion se produce
fundamentalmente por medio de
memorandos.

10 (-)

59%

Niveles de
direccién

Nuestra empresa tiene muchos
niveles jerarquicos entre el personal
de contacto y la alta direccion.

11(-)

81%

Compromiso de
la direccion con
la calidad del
servicio.

Nuestra empresa no asigna los
recursos (por ejemplo equipos de
computo, conexion a sistemas en
red)que se requieren para ofrecer un
servicio de calidad.

12 ()

88%

Nuestra empresa tiene programas
internos para mejorar la calidad del
servicio a los clientes.

13

59%
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Calidad en el servicio al cliente. SCL-01

No.
seccion

Seccion

Accion

Item

Empresa
1

Empresa
2

Empresa
3

Empresa
4

Empresa
5

Empresa
6

Empresa
7

Empresa
8

indice
por
accion

En nuestra empresa, a los directivos
que mejoran la calidad del servicio se
les recompensa mas que a los otros
directivos.

14

31%

Nuestra empresa le da mayor
importancia a las ventas que al
servicio al cliente.

15(-)

38%

Establecimiento
de objetivos

Nuestra empresa tiene un proceso
formal para ofrecer a los empleados
objetivos de calidad del servicio.

16

63%

En nuestra empresa tratamos de
establecer objetivos especificos de
calidad en el servicio.

17

72%

Vi

Establecimiento
de normas
estandar

Nuestra empresa utiliza con eficacia
la automatizacién para lograr
consistencia en el servicio a los
clientes.

18

56%

En nuestra empresa se aplican
programas para mejorar los
procedimientos operativos y lograr
regularidad en el servicio de los
clientes.

19

75%

Vi

Percepcion de
viabilidad

Nuestra empresa tiene las
capacidades necesarias para conocer
los requerimeintos de servicio de los
clientes.

20

78%
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Si ofreciermaos a nuestros clientes el

nivel de servicio que realmente 21 (-) 5 2 4 3 2 5 3 5 66%
quieren iriamos a la quiebra.
Nuestra empresa tiene los procesos
operatlvos nfec-esarlos par.'?n ofrecer el 29 5 4 3 5 4 5 4 5 84%
nivel de servicio que los clientes
demandan.
Puntuacién
Orientacion a la investigacion de marketing % 100% 35% 55% 90% 85% 75% 95% 70% 76%
Comunicacion ascendente % 75% 55% 55% 80% 75% 55% 80% 55% 66%
. Niveles de direccin % 75% | 100% | 75% 75% | 100% | 75% | 100% | 50% 81%
Puntaje
POT | Compromiso de la direccion con la calidad del servicio. % 63% 31% 38% 69% 75% 31% 50% 75% 54%
seccion
Establecimiento de objetivos % 100% 38% 50% 100% 75% 0% 75% 100% 67%
Establecimiento de normas estandar % 88% 38% 50% 100% 88% 25% 50% 88% 66%
Percepcion de viabilidad % 100% 42% 67% 83% 58% 100% 67% 92% 76%
Puntaje global % 85% 43% 53% 84% 77% 55% 74% 74% 69%

Puntaje total del instrumento
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APENDICE G2

Andlisis de datos herramienta SCL-02 para la medir la implementacion de acciones
gue inciden en la calidad del servicio al cliente-nivel personal de contacto con el

clienta.



Trabajo en
equipo

Hacer sentir al personal de contacto
como parte de un equipo.

81%

Trabajo en equipo para servir a los
clientes.

63%

Compromiso por parte del personal
de contacto por ayudar a los demds a
que se realice el bien el trabajo.

78%

Los empleados ofrecen més de lo que
se les pide.

69%

Hacer sentir al personal de contacto
como parte importante de la
empresa.

88%

Ajuste
empleado-
funcion

Existencia de auto-confianza del
personal de contacto para realizar
bien su trabajo.

97%

Cortesia.

88%

Contratacién de personal cualificado.

75%

Ajuste
tecnologia-
funcion

Suministro de instrumentos y equipos
para realizar bien el trabajo.

69%

Acceso facil a los sistemas de servicio.

10

84%

Control
percibido

Se dedica bastante tiempo a resolver
problemas en los que hay poco
control por parte del personal de
contacto.

11(-)

50%

Se da libertad al personal de contacto
para satisfacer las necesidades del
cliente.

12

75%
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Existe suficiente personal para
atender la demanda de servicio del

cliente.

13 (-)

50%

Existe interdependecia entre
empleados para prestar el servicio a
los clientes.

14()

28%

Sistema de
supervision y
control

Evaluaciones internas (Nivel de
satisfaccion del empleado con el
entorno de trabajo).

15

19%

Costo del servicio deficiente al
cliente.

16

63%

Evaluacion a los empleados respecto
a la interaccion excelente entre el
personal de contacto y los clientes.

17

59%

Los empleados que dan lo mejor
reciben mayores recompensas

18

28%

Vi

Conflictos
funcionales

Minimo papeleo para dar un servicio
eficaz a los clientes.

19(-)

63%

Priorizacion en la venta mas que en el
servicio.

20(-)

28%

Igualdad de requerimientos entre lo
que los clientes quieren y lo que los
directivos quieren y lo que hace el
personal de contacto.

21

56%

Consistencia entre directivos y
personal de contacto sobre cémo se
realiza el trabajo.

22

56%
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Vil

Ambiguedades
de las
funciones

Adecuado flujo de informacién entre
la alta direccion vy el personal de
contacto.

23

72%

Los empleados entienden los
objetivos del servicio.

24.()

63%

Empleados con capacidad de cambio.

25

84%

Capacitacién para el personal para
brindar un servicio eficaz a los
clientes.

26 (-)

69%

Conocimiento por parte de los
empleados de los aspectos claves del
servicio.

27 (-)

63%

Vil

Retencion del
cliente

Beneficios equitativos entre cliente y
empresa.

28

66%

Buena imagen

29

72%

Mantener informados a los clientes.

30

81%

Adecuados acuerdos de
financiamiento.

31

84%

Calidad del producto

32 (-)

63%

Respuesta rapida a quejas y
seguimiento a los problemas
presentados.

33

72%

Comunicacién
horizontal

Publicidad acorde con lo que se
ofrece.

34

47%

Comunicar a los empleados las
promesas a los clientes en las
campaifias publicitarias.

35

59%
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El personal de contacto interactua
con.el personal_ qe operaciones sobre 36 ) 3 4 4 4 4 4 4 66%
el nivel de servicios que la empresa
debe ofrecer al cliente.
La politica sobre el servicio esta
enfocada de igual manera qu'e.otros 37 3 4 4 3 3 4 4 4 66%
departamentos que dan servicio a la
clientela.
Realizacidn de promesas excesivas a
. los clientes para ser mas 38 (-) 2 2 3 2 2 1 1 3 25%
Tendencia a competitivos.
X prometer en B
exCEso Tendencia a prometer en exceso con
servicios que no se puede cumplir por 39 (-) 2 2 3 3 4 3 3 3 47%
parte de competidores.
Puntuacién
Trabajo en equipo % 65% 65% 90% 70% 90% 75% 95% 55% 76%
Ajuste empleado-funciéon % 83% 92% 100% 75% 92% 75% 92% 83% 86%
Ajuste tecnologia-funcion % 75% 75% 88% 75% 88% 75% 63% 75% 77%
Control percibido % 44% 69% 38% 56% 75% 38% 31% 56% 51%
Puntaje Sistema de supervisién y control % 25% 31% 44% 44% 56% 50% 31% 56% 42%
por
seccionl Conflictos funcionales % 56% 38% 50% 50% 75% 38% 44% 56% 51%
Ambiguedades de las funciones % 70% 65% 60% 55% 70% 70% 70% 100% 70%
Retencion del cliente % 71% 63% 79% 71% 83% 67% 67% 83% 73%
Comunicacién horizontal % 50% 50% 63% 63% 56% 63% 69% 63% 59%
Tendencia a prometer en exceso % 25% 25% 50% 38% 50% 25% 25% 50% 36%
Puntaje global % 58% 58% 66% 60% 74% 59% 61% 69% 62%

Puntaje total por instrumento
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