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RESUMEN.

Desde el advenimiento de la era industrial, la calidad es un término en
constante evolucion y con cada vez mayor relevancia en diferentes 6rdenes.
Sin embargo, para el sector de la construccion sus peculiaridades le han
supuesto dificultades en relacion con el avance mostrado por otras industrias,
con el agravante de que en su caso la obtencion de resultados no deseables
puede tener importantes connotaciones. En ese contexto, posee especial
significacién el tema de la vivienda, que en Venezuela a pesar de estar
revestida con rango de derecho constitucional presenta una realidad signada
por graves carencias cuantitativas y cualitativas. Con este trabajo se plante6
revisar la situacion existente en diferentes grupos que interactuan en el
proyecto y construccidon de desarrollos habitacionales de tipo masivo,
discriminados en: entes promotores, organismos publicos y usuarios,
abarcando el entorno geografico del Estado Lara (Venezuela). Los entes
promotores fueron evaluados con relacién al cumplimiento con requisitos de
un sistema de gestibn de calidad segun la norma ISO 9001:2000,
determinandose globalmente un nivel bajo de atencion en ese sentido. En los
organismos publicos se explor6 su actuacion en las fases de proyecto y
construccion de desarrollos habitacionales, haciéndose notar algunas
debilidades y dificultades acusadas para ejercer las funciones de control de
calidad que les corresponden. El grupo de los usuarios fue abordado para
examinar su satisfaccion respecto a la vivienda, el conjunto residencial donde
se ubica y el mismo ente promotor, encontrandose en los tres casos niveles
medios en su evaluacion. Finalmente, basados en la informaciéon manejada y
los resultados de todo el proceso seguido, se presentaron conclusiones y
formularon propuestas considerando diferentes niveles de accion para

mejorar la calidad de las viviendas en el Estado Lara (Venezuela).



ABSTRACT

Since the beginning of the industrial era, quality is a term that is constantly
evolving and has a high degree of relevance in different subjects. However,
the peculiarities of the construction sector have implied difficulties in the
development of this subject as seen in other industries, which is worsened by
the negative connotations that getting non expected results have in this
industry. In this context, the housing issue has special relevance. Housing in
Venezuela, even when it’s considered as a constitutional right, represents a
reality marked by deep shortages both quantitatively and qualitatively. The
purpose of this work is to revise the existing situation between the different
groups involved in the projection and construction of massive housing
projects. Groups were divided into: promoting entities, public entities and
users; covering the geographical area of Lara State (Venezuela). Promoting
entities were evaluated to see if they were able to meet the requirements of a
quality management system based on the ISO 9001:2000 standard, with
results yielding low levels. Public entities were evaluated in their performance
on the projection and construction of housing solutions, noting some
weaknesses and difficulties to perform their corresponding quality control
functions. In the users group, it was measured its satisfaction level regarding
the house, the neighborhood where the house is located and the promoting
entity. A medium level of satisfaction was found in the three cases. Finally,
based on the information available and the results obtained from the whole
process, some conclusions and proposals to improve the housing quality in

Lara State (Venezuela) were presented.
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CAPITULO 1. INTRODUCCION

1. INTRODUCCION

1.1. JUSTIFICACION DE LA TESIS DOCTORAL

Partiendo de una definicion estrictamente semantica, la palabra calidad
designa el conjunto de atributos o propiedades de un objeto que permite

emitir un juicio de valor al respecto (Martinez, 2001).

Sin embargo, con el advenimiento de la época industrial han surgido teorias
ante las cuales el término calidad toma diversas connotaciones, por lo que
bajo ese contexto su definicion es presentada en infinidad de maneras y con

cantidad de interpretaciones.

Ajustado a esa afirmacién, Juran (1990) menciona que la palabra calidad
tiene multiples significados destacando entre ellos el “comportamiento del
producto” y la “ausencia de deficiencias”. EI comportamiento del producto es
el resultado de las caracteristicas que crean satisfaccion con el mismo vy
hacen que los clientes lo compren, mientras que las deficiencias del producto

crean insatisfaccion y hacen que los clientes se quejen.

Para Falconi (1992), un producto o servicio de calidad es aquel que atiende
perfectamente, de manera confiable, de manera accesible, de manera segura

y con la programacién adecuada, las necesidades del cliente.

Cuatrecasas (2005), plantea que la calidad puede definirse como el conjunto
de caracteristicas que posee un producto o servicio obtenidos en un sistema
productivo, asi como su capacidad de satisfacer los requerimientos del

usuario.

En la tabla 1.1, se presentan muy resumidamente los conceptos aportados

por otros notables autores sobre el tema de la calidad.
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CAPITULO 1. INTRODUCCION

AUTOR CONCEPCION DE LA CALIDAD
Deming Ofrecer a bajo costo productos y servicios que satisfagan a los clientes.

Implica un compromiso con la innovacién y mejora continuas

Crosby Cumplimiento de normas y requerimientos precisos. “Hacerlo bien a la

primera vez y conseguir cero defectos”

Feigenbaum | Satisfaccion de las expectativas del cliente

Taguchi Pérdidas minimas que un producto o servicio util causan a la sociedad

Tabla 1.1: Diferentes concepciones de la calidad

Fuente: Martinez, 2001 (adaptacion)

Ante tanta diversidad de enfoques, cabria preguntarse sobre la existencia del
concepto de calidad mejor aceptado, y en ese sentido un alto consenso
internacional se ha logrado en torno a las nociones contenidas en la
normativa ISO 9000.

En la Norma ISO 8402:95 Ila calidad es definida como la totalidad de
caracteristicas de un producto o servicio que le confieren la aptitud de
satisfacer necesidades implicitas o explicitas, al tiempo que en la versién ISO
9000:2000 es precisada como el grado en que un conjunto de caracteristicas
inherentes cumple con necesidades o0 expectativas establecidas,

generalmente implicitas u obligatorias.

Esta ultima definicion coincide con la asumida en el marco legal de
Venezuela, conforme a lo contenido en la Ley del Sistema Venezolano para
la Calidad (GOE N° 37.555, 2002).

Segun todo lo anterior, es posible entender que las combinaciones con
adjetivos negativos que se pueden asignar al término, como “mala calidad”,
“baja calidad” u otros similares, estarian asociadas al incumplimiento de los
requisitos previstos con relacion a un producto o servicio y como

consecuencia a un bajo nivel de satisfaccion para el usuario final.
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CAPITULO 1. INTRODUCCION

En funcion del nivel de afectacidon particular de las partes involucradas, una
situaciéon de calidad no deseable puede tener implicaciones de diferente
naturaleza, pero en el caso especifico del sector construccion sus
caracteristicas particulares introducen agravantes; mas aun cuando el

producto es una vivienda dadas sus especiales connotaciones.

De esto ultimo no puede caber duda, tomando en cuenta que por lo general
la vivienda es un bien escaso y con una fuerte repercusion en el presupuesto
familiar, por lo que normalmente se puede adquirir, si acaso, una sola vez en

la vida.
Los argumentos para resaltar la importancia de la vivienda pueden tornarse
redundantes con el solo hecho de considerar que si bien la poblacién mundial

se esta duplicando, la poblacion urbana se esta triplicando (Boyle, 2004).

Acorde con cifras de las Naciones Unidas, en los préximos afios mas de la

mitad de la poblacién del planeta vivira en ciudades.

En miles de millones

5
4
3
2
1 Fural
Urbana
1
uIIlIIIIIIlIIIlIII
$SESE§EER
o o M O o o o
Lo R R D o R o T o |

Grafico 1.1: Poblacion mundial discriminada en rural y urbana

Fuente: Naciones Unidas (2003)
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CAPITULO 1. INTRODUCCION

Este fendmeno de crecimiento difiere considerablemente segun la regién del
mundo, estando los paises latinoamericanos entre los que poseen
actualmente y proyectan para el futuro mayor proporcién de poblacion en

areas urbanas.

Porcentaje urbano

Gréfico 1.2: Poblacién urbana en diferentes regiones del mundo

Fuente: Naciones Unidas (2003)

Las cifras mostradas ubican indudablemente a la vivienda como uno de los
retos mas relevantes que confronta la humanidad, con particular incidencia

para Latinoamérica.

Para Venezuela no puede ser distinto. La Constitucion Nacional (GOE N°
36.860, 1999), establece que toda persona tiene derecho a una vivienda
adecuada, segura, comoda, higiénica y con servicios basicos esenciales que
incluyan un habitat que humanice las relaciones familiares, vecinales y

comunitarias.

Asimismo, la Ley del Régimen Prestacional de Vivienda y Habitat (GO N°

338.204, 2005), plantea el aseguramiento de aspectos tan relevantes como
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CAPITULO 1. INTRODUCCION

el desarrollo humano integral y la consolidacion del individuo, la familia y la
comunidad, empleando como medio el disefio, planificacion, produccion,
desarrollo, mejora y adjudicacion de viviendas y habitat dignos, junto con el

logro de asentamientos humanos equitativos y sostenibles.

La Declaracién de los Habitantes en el marco de la Conferencia Internacional

de Urbanizacion y Vivienda (URVI) realizada en Barquisimeto (Estado Lara-
Venezuela) durante el afio 1998, resaltd entre sus conclusiones:

e La vivienda es una prioridad nacional y local a través de la cual se
puede incidir para mejorar el habitat y la calidad de la vida.

e Es en la casa donde se asientan las relaciones familiares que luego

son extendidas al resto de la sociedad y que de alguna manera

contribuyen en la construccién colectiva del habitat.

No obstante los principios mencionados, el sector vivienda en Venezuela

presenta grandes carencias tanto cuantitativas como cualitativas.
De acuerdo con un informe publicado en el 2006 por la Camara Venezolano-

Americana de Comercio e Industria (VenAmCham), la vivienda ocupa el

primer lugar entre las necesidades de la poblacion nacional.
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CAPITULO 1. INTRODUCCION

2da Necesidad de los venezolanos:
Educacién (propia y de los hijos)

p? 3ra Necesidad de los venezolanos:
*  Adquisicién de B Adquirir Bienes

Bienes

1era Necesidad de los venezolanos:
Vivienda (Adquisicion, mejora o
construccion)

Seguridad Personal
y Vivienda

) % El venezolano manifiesta tener
Salud y Alimentacion A % cubiertas las necesidades de
Alimentacion

PIRAMIDE DE NECESIDADES DE MASLOW

Figura 1.1: Necesidades preponderantes del venezolano

Fuente: VenAmCham, 2006 (adaptacion)

Datos manejados por la Camara Venezolana de la Construccion (CVC),
sefalan que existe un déficit estimado para principios del 2006 en cerca de
1.700.000 wunidades, debiéndose agregar aquellas que no ofrecen

condiciones minimas para quienes las habitan (Linares, 2006).

Completa el cuadro un notable niumero de casos en el pais donde se
evidencia la presencia de fallas de calidad en desarrollos habitacionales al
poco tiempo de uso, resaltando la incidencia de esa problematica en el sector

de viviendas populares (Dikdan, 2003).
Resumiendo en una frase la situacion planteada y acogiéndose a palabras de
voceros de la Camara de la Construccion: “la vivienda es un problema que

afecta a uno de cada dos venezolanos” (Espina, 2005).

Particularmente en el Estado Lara, algunos datos disponibles acusan una

realidad consistente con el contexto descrito.
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Acorde con cifras manejadas por la Camara Inmobiliaria, el déficit
habitacional de la entidad se estima en cerca de 160.000 unidades (Lau,
2006), segun lo cual ocuparia los primeros lugares entre los 23 estados del
pais, y por otro lado diversas investigaciones realizadas hacen referencia a

problemas de calidad en la construccién de viviendas.

Se hace evidente entonces una problematica que en Venezuela y

concretamente en el Estado Lara merece ser atendida.

De acuerdo con Garcia Meseguer (2001), el andlisis de las circunstancias
relacionadas con la construccibn de cualquier edificacion incluye el
conocimiento de que dicho proceso conlleva en general cinco actividades
principales:  Promocion, Disefio/Proyecto, Materiales, Ejecucion vy
Uso/Mantenimiento, cuya responsabilidad recae en diferentes actores:

Promotor, Proyectista, Fabricante, Constructor y Usuario/Propietario.

Pero si bien los enfoques modernos orientan a que el logro de los objetivos
de calidad es una tarea que tiene que ver con todos los involucrados, al
tomar como referencia datos manejados en otras industrias conjuntamente
con estadisticas sobre el origen de los dafios procedentes de estudios en
paises europeos, es posible plantear una aproximacion gruesa sobre la
incidencia de cada participante en los resultados de un proceso constructivo

visto globalmente (Garrido, 1996).
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Origen de los problemas segun
estimaciones de otras industrias

/ Uso 10%
\ Materiales 14%

e Ejecucion 28%

Aspectos

\ Proyecto 48%
Aspectos

Organizativos

67% Estadisticas sobre el origen de

los fallos en la construccion

Grafico 1.3: Relacién entre los origenes de las fallas en una edificacién
Fuente: Garrido, 1996 (adaptacion)

En el medio ya es aceptada la importancia de la fase de proyecto, pero
partiendo de la relevancia que el ejercicio anterior le confiere a los aspectos
organizativos, cabria resaltar el rol que toca desempefiar al agente promotor

como ente encargado principalmente de esas labores.

Esto no deberia sorprender si se toma en cuenta que a la parte promotora le
corresponde nada menos que la interaccion con el Usuario/Propietario,
manejar los recursos financieros, aglomerar a su alrededor los procesos del
resto de los actores y fundamentalmente establecer las directrices a seguir

con relacion a la calidad.

En condiciones ideales, cada uno de los participantes en las diferentes fases
deberia poseer su propio sistema de calidad, y el conjunto de estos sistemas
parciales adaptarse y concordar con el establecido por el promotor. Por esa
razon las deficiencias del sistema integrador del promotor introducirian
desde un principio fuertes debilidades para el adecuado desarrollo del

proceso.
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Sin embargo, la calidad en el sector vivienda no es solamente un asunto de
las empresas promotoras. Es necesario que el marco legal sea claro y
ademas la estructura institucional con pertinencia en la materia funcione de
manera acorde con las exigencias, todo orientado a lo que debe servir de

premisa esencial: “lograr la satisfaccién de los usuarios”.

Dicho en forma diferente, resulta imprescindible la existencia de condiciones
favorables para el desarrollo de una cultura de calidad integral en la
construccion de viviendas, de modo que las fallas pasen a ser aceptables

excepciones muy puntuales en lugar de una indeseable regla general.

Fundamentados en todo el contexto descrito, es clara la necesidad de
discernir sobre el tema de la calidad en la construccion de viviendas en
Venezuela y realizar aportes dirigidos a la incorporacion de medidas

cénsonas a la situacién presente.

La experiencia personal del investigador en la construccion de viviendas
como proyectista, responsable de ejecucion, inspector e inclusive como
cliente y usuario, junto a reflexiones sobre la materia con colegas de
profesién, constituyen un marco que refrenda la pertinencia de esa area de

investigacion.

A lo antepuesto se une el interés individual por el tema de la calidad
desarrollado a través del contacto directo en asignaturas, eventos e
investigaciones dentro de los programas de IV Nivel completados por el
doctorando en Venezuela: Maestria en Ingenieria Industrial Mencion
Gerencia de la Universidad Nacional Experimental Politécnica “Antonio José
de Sucre” (1995) y Maestria en Gerencia de la Construccion de la

Universidad Centroccidental “Lisandro Alvarado” (2000).
Se soporta asi la inquietud de abordar la tarea de mejorar la calidad en el

sector de la construccion de viviendas en el Estado Lara-Venezuela,

pretendiendo personalmente contribuir con las mejoras requeridas y bajo el
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CAPITULO 1. INTRODUCCION

entendido que cualquier adelanto en tal propdsito redundaria en beneficios a

todos los involucrados.

La consideracion especifica del Estado Lara como ambito geografico de
estudio se sustenta en:

e Necesidad de aportes en el tema considerado, en funcion de los datos
existentes e investigaciones previas.

e Correspondencia con el entorno inmediato a la Universidad
Centroccidental “Lisandro Alvarado” (UCLA), institucion en la cual
labora el investigador y donde se suscribe ademas el convenio que
determina el programa de estudio al nivel de doctorado.

e Posibilidad de acceso a las fuentes de informacion primaria y de
recopilacion de los datos necesarios.

e Disponibilidad de recursos para el desarrollo de la investigacion.

e Oportunidad de aplicacién de los productos de la investigacion en una
entidad con condiciones destacables en el ambito nacional (quinto
lugar en poblacion y cuarto lugar en déficit habitacional entre los 23

estados del pais).

Adicionalmente, existe el estimulo profesional de consolidar una linea de
investigacién que sirva de marco a la discusion del tema de la calidad y la
vivienda en el Estado Lara a través del Decanato de Ingeniera Civil (DIC) de

la UCLA, algo que inclusive pudiese encontrar eco en otras regiones del pais.

Lograrian reunirse de esa manera estudiantes en diferentes niveles y
profesionales interesados, con la intencion de sentar bases técnicas, crear
conciencia y apuntalar iniciativas para los cambios necesarios en diferentes

ordenes.

Vale citar finalmente, que la vivienda esta definida como una de las areas
neuralgicas y estratégicas del pais contempladas por el programa de apoyo a
la ciencia impulsado por el Gobierno Nacional (Misién Ciencia), asi como

dentro de las lineas de investigacion de la Comisién de Desarrollo Cientifico,
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Humanistico y Tecnolégico (CDCHT) de la UCLA, razén por lo que ademas
de sus aportaciones propias, este trabajo puede constituirse en referencia

para otros de similar naturaleza.

1.2. CONTENIDO Y ALCANCE DE LA INVESTIGACION

Luego del presente Capitulo 1 de caracter introductorio iniciado con la
justificacion de la tesis doctoral, el desarrollo del trabajo cuenta con otros

ocho capitulos.

En el Capitulo 2 se enuncian el objetivo general y los objetivos especificos,
definidos con base al conocimiento previo de la situacion y las posibilidades
de obtencion de datos. Para su formulacién fueron considerados tres grupos
de estudio relacionados con la construccidén de viviendas: entes promotores,
organismos publicos con participacion técnica directa y usuarios finales,

todos circunscritos al ambito geografico del Estado Lara-Venezuela.

El Capitulo 3 contiene el Estado del Arte, con informacién sobre los temas
de la construccion de viviendas en Venezuela y la gestion de calidad. Se
ahonda en los datos disponibles referentes al Estado Lara y de manera
complementaria se exponen referencias de otros paises respecto a la

materia tratada.

La definicion de la metodologia es lo englobado en el Capitulo 4, precisando
alli para cada parte del trabajo las modalidades seleccionadas, herramientas
utilizadas, poblacion y muestra. Como elemento fundamental, se incluye
también lo correspondiente a una investigacion de choque, realizada con el
objeto de verificar la factibilidad de los objetivos definidos previamente y la

adecuacion de las técnicas escogidas.
El Capitulo 5 se refiere a la presentacion y andlisis de los resultados

obtenidos después del procesamiento de los datos referentes a los diferentes

grupos estudiados.
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Las conclusiones finales son incluidas en el Capitulo 6, sustentadas en los

resultados y las nociones obtenidas en la revision del Estado del Arte.

Dentro del Capitulo 7 se hace mencibn a las aportaciones o
recomendaciones del doctorando dirigidas a diferentes estamentos, con la
intencién de mejorar la calidad en la construccion de viviendas en el Estado

Lara.

En el Capitulo 8 se definen posibles lineas de investigacion para el futuro, de
acuerdo a los aspectos de interés identificados en esta tesis que merecen ser

objeto de otros estudios.
Ya en el Capitulo 9 se listan las referencias y fuentes de diferente naturaleza

que fueron utilizadas, terminando con el cuerpo de anexos que incluye

informacion relativa al trabajo realizado.
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2. OBJETIVOS DE LA INVESTIGACION

2.1. INTRODUCCION

Desde cualquier optica de analisis, el tema de la vivienda reviste una
importancia fundamental, por lo que las consecuencias de que en su entorno
los aspectos asociados a la calidad no sean atendidos adecuadamente

conlleva implicaciones de especial trascendencia.

A pesar de ello, las debilidades de la industria de la construccion en lo que a
enfoques modernos de calidad se refiere son particularmente notables en el
sector vivienda, afirmacién que en el caso de Venezuela encuentra soporte
en la frecuencia con que son detectadas fallas en desarrollos habitacionales

al poco tiempo de uso (Dikdan, 2003).

Lo anterior sirve de sustento al esfuerzo en ampliar los conocimientos sobre
el tema de la calidad en el sector vivienda, consideracién bajo la cual se
formulan los objetivos de esta investigacion apuntando hacia el estudio de la
situacion existente respecto a esa materia dentro de un ambito particular y la
elaboracién de propuestas para favorecer la obtencibn de mejores

resultados.
2.2. OBJETIVO GENERAL

Elaborar una propuesta metodoldgica para la gestion de la calidad en la

construccion de viviendas en el Estado Lara-Venezuela

La experiencia y conocimientos propios del tema, asi como datos
provenientes de otras investigaciones, hacen evidente la necesidad de que el
tema de la calidad en la construccion de viviendas en el Estado Lara sea
desarrollado, a los efectos de determinar mecanismos apropiados para

afrontar las debilidades existentes.
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Al afrontar esa idea debe tomarse en cuenta una de las caracteristicas que
distingue a la industria de la construccion (especialmente al sector vivienda),
relativa a la cantidad de actores involucrados que a su vez cuentan con sus

propias peculiaridades y presentan intereses de diversa naturaleza.

Luego, el logro de este objetivo general implica revisar la situacioén particular
dentro de diferentes grupos que interactian en un desarrollo habitacional y
basados en ese conocimiento sugerir acciones para avanzar en el camino
hacia la mejora de la calidad en la construccion de viviendas en el Estado

Lara-Venezuela.

2.3. OBJETIVOS ESPECIFICOS

Los objetivos especificos se definen en términos operacionales en
correspondencia con el objetivo general, planteandose para este trabajo los

siguientes:

I. Analizar la situacion del sector vivienda en Venezuela relativas a las

fases de proyecto y construcciéon

El desarrollo de un proceso investigativo incluye la revision de la situacion
existente con relacién al tema seleccionado necesaria para proporcionar una
perspectiva del problema asumido, lo que en el lenguaje particular se

denomina definir el Estado del Arte.
Aca se estima iniciar con un reconocimiento de la informacion y datos

relativos a la construccion y la calidad en Venezuela, con énfasis en el sector

vivienda del Estado Lara, e incluir referencias relevantes de otros paises.
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Il. Analizar la implantaciéon de sistemas de gestion de la calidad en

empresas promotoras de viviendas en el Estado Lara-Venezuela

Dentro del conjunto de participantes en un desarrollo habitacional destaca la
figura del promotor por corresponderle aglutinar a su alrededor diferentes
actividades y procesos relativos a la materializacion de un desarrollo
habitacional, representando ademas el frente visible de toda la cadena

productiva ante los usuarios finales.

Falconi (1992), llama la atencién respecto al cuadro de abandono, en
términos generales, de funciones orientadas a la calidad en empresas de
paises latinoamericanos, acusando entre otras cosas un gran déficit de
organizacion, ausencia de datos relevantes y falta de analisis para la toma de

decisiones.

Las empresas del sector construccion no escapan a esta caracterizacion y de
manera coherente con el relevante papel que ejercen debe enfatizarse en la
importancia del sistema de calidad de aquellas que se desempefian como
agentes promotores, razon por la que cabe invitar a que las mismas

empiecen cuanto antes su proceso de implantacién (Garrido, 1996).

En ese sentido, y tomando en cuenta las referencias a escala internacional,
el modelo de sistema de gestion de la calidad establecido por la norma ISO
9001:2000 constituye una alternativa de aplicacion valida en el sector de la

construccion.

Como es logico, entre los primeros pasos en la implantacién de un sistema
de calidad segun el modelo ISO (o cualquier otro) se encuentra evaluar el
funcionamiento de la organizacion en cuanto a sus requisitos basicos, lo que

proporciona informacién vital para las acciones posteriores.

Basandose en lo antes dicho, el presente objetivo plantea la consulta a los

entes promotores de viviendas en el Estado Lara sobre la manera de atender
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aspectos previstos en un sistema de gestion de calidad segun el modelo ISO
9001:2000.

Considerando que la obtencion de valores cuantificables en la medicién de
una variable permite establecer comparaciones y fijar metas de progreso, a
partir de la informacién aportada por cada ente promotor se buscara
determinar un valor numérico que refleje el grado de cumplimiento con los
requisitos de un sistema de gestién de la calidad, tanto en términos globales

como por temas especificos.

lll. Revisar la participacion técnica de los organismos publicos en el
control de calidad del proyecto y construccion de viviendas en el

Estado Lara-Venezuela

Los organismos publicos constituyen la rama operativa del marco regulatorio
del Estado. Por ello se considera importante explorar la forma como las
instituciones oficiales con pertinencia inmediata en los aspectos técnicos de
un desarrollo habitacional actuan en pro del logro de los preceptos

establecidos.

Para conseguir este objetivo se dispone el contacto con funcionarios de los
organismos publicos que tienen participacion técnica directa en un desarrollo
habitacional dentro del ambito geografico del Estado Lara, con lo que se
obtendran datos concretos para el conocimiento de la situacion y la

generacion de recomendaciones.

IV. Revisar la satisfaccion de los usuarios de viviendas en el Estado

Lara-Venezuela
Los enfoques modernos de la calidad resaltan la satisfaccion de los usuarios

como un elemento fundamental de supervivencia para cualquier

organizacion.
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No obstante, la debida atencidon de aspectos relativos a los clientes es algo

en lo cual la industria de la construccién en general pareciera tener deudas.

Se pretende revisar la opinion de los usuarios de viviendas construidas en
desarrollos habitacionales del Estado Lara, precisando igualmente la
obtencion de valores cuantificables y datos relevantes para cumplir con el

objetivo general formulado para esta investigacion.
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3. ESTADO DEL ARTE

3.1. INTRODUCCION

La definicion del Estado del Arte se corresponde a la idea de acercarse al
problema mediante la revision de la teoria, datos e informacion relativa al

tema tratado.

Aparte de las fuentes naturales constituidas por textos, investigaciones
previas y publicaciones, en esta parte se aprovecha el conocimiento
proveniente de la experiencia del investigador y las indagaciones realizadas

a través del contacto con personas conocedoras de la materia.

3.2. LA CONSTRUCCION DE VIVIENDAS EN
VENEZUELA

3.2.1. ANTECEDENTES

La era contemporanea de Venezuela en diferentes érdenes, incluyendo lo
urbanistico, esta relacionada con el inicio de la explotacion petrolera a partir
del afo 1914 cuando se perfora en la Costa Oriental del Lago de Maracaibo

Estado Zulia el pozo “Zumaque I”.
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Figura 3.1: Mapa de Venezuela

Fuente: www.tlfg.ulaval.ca

A partir de este suceso comienzan a aparecer centros poblados alrededor de
los nuevos campos petroleros y se origina el fendbmeno de migracién rural

hacia las grandes ciudades del pais.

Ante la necesidad de afrontar la creciente demanda habitacional, el Estado
crea en 1928 el Banco Obrero dirigido a la ejecucion de programas de
viviendas para los sectores de clase media y baja, haciendo de Venezuela un

pais pionero en América Latina en cuanto a iniciativas de esa naturaleza.

En los afnos 40 el pais cae en una fase de gran inestabilidad politica,
acentuandose las migraciones desde las zonas rurales hacia las ciudades
en busca de mejores condiciones de vida y dando origen a los llamados

“cinturones de miseria”.
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Fotografia 3.1: Vista de cinturones de miseria Barquisimeto Estado Lara

(Venezuela)

Fuente: Propia (2006)

Tratando de dar respuesta a esta problematica, el Banco Obrero orienta sus
esfuerzos hacia la erradicacion de ranchos y el financiamiento de viviendas
de interés social, constituyendo programas de atencion segun los niveles de

ingreso.
La gestion del Banco Obrero incluye la construccidon de obras de relevancia

en diferentes regiones del pais y la aplicacion de mecanismos de

adjudicacion inéditos para la época.
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Fotografia 3.2: Vista de edificio en Urbanizacién El Obelisco promovida por el

Banco Obrero Barquisimeto Estado Lara (Venezuela)

Fuente: Propia (2006)

Para el ano 1958, Venezuela inicia su era democratica y se acelera la
aparicion de ranchos en las principales ciudades, especialmente en la capital

de la republica.

El Banco Obrero se transforma en el Instituto Nacional de la Vivienda (INAVI)
mediante el Decreto-Ley N° 908 del afio 1975, asumiendo la misién de
implementar programas de créditos habitacionales y la ejecuciéon de
urbanismos. En este mismo afio se crea el Fondo de Desarrollo Urbano
(FONDUR), con el objeto de dotar del urbanismo primario a los terrenos para

que después fuesen edificados.
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Fotografia 3.3: Vista de edificios en Desarrollo Zanjon Colorado promovido por
el INAVI Cabudare Estado Lara (Venezuela)

Fuente: Propia (2006)

Durante 1977 inicia operaciones el Ministerio del Desarrollo Urbano
(MINDUR), destinado a dar una plataforma para la planificacion y la gestion

urbana en las ciudades y centros poblados.

En 1987 entra en vigencia la Ley Organica de Ordenacién Urbanistica (GO
N° 33.868, 1987) con el principal objeto de definir las competencias de los
diferentes niveles del poder publico en esa area. Comienza a manejarse el
término “solucién habitacional” referido a todos los programas llevados por el
Estado, que comprenden desde parcelas con servicios basicos hasta la

construccion de viviendas completas.

Se establece como principio fundamental el mejoramiento continuo de las
unidades por parte de sus habitantes, bajo la idea de viviendas de desarrollo
progresivo. Contradictoriamente, la crisis del aparato productivo sigue

acrecentandose.

Para 1989 es aprobada la Ley de Politica Habitacional (GOE N° 4.154,
1989), donde se constituyen areas de asistencia para las familias de acuerdo
al nivel de ingreso y se crea el Consejo Nacional de la Vivienda (CONAVI)

como organismo encargado de su implantacion.
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En funcion de adaptarse a la realidad econémica del pais caracterizada por
una alta inflacién y tasas de interés elevadas, en el aino 1993 se reforma la
Ley de Politica Habitacional (GOE N° 4.659, 1993), abordando a la vez un
proceso de descentralizacion y transferencia de competencias hacia las

regiones.

Transcurriendo el 2000 se dicta la Ley que regula el Subsistema de Vivienda
y Politica Habitacional (GOE N° 37.066, 2000), estableciéndose programas
con diferentes denominaciones y alcances, dirigidos siempre a la poblacion

de bajos recursos.

A finales del 2004 se crea el Ministerio de Vivienda y Habitat (MVH) con el
objeto de encargarse de la politica integral del Estado en esa materia y en el
2005 entra en vigencia la Ley del Régimen Prestacional de Vivienda y Habitat
(GO N° 338.204, 2005), estipulando cambios importantes en toda la

estructura existente hasta el momento.

En el cuadro siguiente se listan en resumen las diferentes modificaciones al

marco legal de la politica habitacional desde el afo 1989.
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CONSIDERACIONES ORGANISMO DE
INCLUIDAS IMPLANTACION
- Creacién del CONAVI

- Definicion de niveles de
Ley de Politica Habitacional GOE N° 4.154, 1989 asistencia CONAVI

- Establecimiento del ahorro

DENOMINACION PUBLICACION

habitacional

- Descentralizacion y
Reforma de la Ley de transferencia de

GOE N° 4.659, 1993 CONAVI
Politica Habitacional competencias hacia las

regiones

Ley que regula el L

) . - Definicién de programas
Subsistema de Vivienda y GO N° 37.066, 2000 o CONAVI
) o habitacionales
Politica Habitacional

. - Creacion del Sistema
Ley del Régimen ) o
) o Nacional de Vivienda y
Prestacional de Vivienda y GO N° 338.204, 2005 MVH

Habitat
Habitat
- Liquidacion del CONAVI

Tabla 3.1: Reglamentaciones de politica habitacional dictadas en Venezuela
durante el lapso 1989-2005

Fuente: Propia (2006)
Una forma de evaluar histéricamente los aportes de las politicas y

organismos nombrados es revisar la relacion de viviendas terminadas a

escala nacional segun datos disponibles desde 1960.
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Grafico 3.1: Viviendas terminadas en Venezuela durante el lapso 1960-2005

Fuente: Linares, 2006 (adaptacion)

A pesar del ligero repunte de los ultimos afos, es evidente la crisis del
aparato productivo a partir de 1997, llegando inclusive para principios de la
presente década a obtener cifras similares a las obtenidas al comenzar el

periodo de los 60.

3.2.2. MARCO LEGAL

3.2.2.1. Respecto a la politica habitacional

El primer instrumento legal del pais en orden de prioridad juridica es la
Constitucion Nacional de la Republica Bolivariana de Venezuela vigente
desde el afo 1999 (GOE N° 36.860, 1999).

Alli se establecen como fines esenciales del Estado la defensa y el desarrollo
de la persona, el respeto a su dignidad, el ejercicio democratico a la voluntad
popular, la construccidén de una sociedad justa y amante de la paz y la

promocién de la prosperidad y bienestar del pueblo.
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El capitulo correspondiente a Derechos Sociales y de las Familias contempla
que toda persona tiene derecho a una vivienda adecuada, segura, comoda,
higiénica y con servicios basicos esenciales que incluyan un habitat que

humanice las relaciones familiares, vecinales y comunitarias.

La satisfaccion progresiva de ese derecho es definida como obligacion
compartida entre los ciudadanos y el Estado en todos sus ambitos,
resaltando que se dara prioridad a las familias y garantizara los medios para
que éstas, especialmente las de escasos recursos, puedan acceder a las

politicas sociales y créditos segun sus necesidades.

Estas pautas reflejan un llamado a la corresponsabilidad de todos los actores
de la sociedad y al establecimiento de mecanismos de participacion,
concepto, que elevado al rango constitucional, es resultado de la evolucion
del sentimiento de compromiso social gestado dentro del mundo globalizado
(Ayala, 2004).

De manera particular, y como ya se menciond, la regulacion de la politica
habitacional en Venezuela ha sido objeto de varias modificaciones desde la
Ley de Politica Habitacional del ano 1989, cada una derogando las

disposiciones previas con la justificacion de buscar mejores resultados.

El instrumento en vigencia desde el 2005 es la Ley del Régimen Prestacional
de Vivienda y Habitat (GO N° 338.204, 2005), la cual tiene por objeto
reglamentar la obligacién del Estado de garantizar el derecho a la vivienda y
habitat dignos dispuestos en la Constitucion Nacional (GOE N° 36.860,
1999).

El régimen establecido en esta Ley se orienta hacia la satisfaccion progresiva
del derecho humano a una vivienda digna y los medios que permitan la
propiedad de la misma, dando prioridad a las familias de escasos recursos

en correspondencia con la cultura de las comunidades.
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La vivienda y habitat dignos son definidos en términos de parametros de
calidad, mediante el cumplimiento de condiciones necesarias para garantizar
la satisfaccion de las necesidades de cada grupo familiar. Aqui se hace
referencia a la atencion de aspectos como: disefo, insercion en la trama
urbana, habitabilidad, ventilacion, iluminacion, seguridad y otros asociados a

una vivienda y entorno adecuados.

Un elemento relevante de esta nueva Ley es la creacion del Sistema
Nacional de Vivienda y Habitat, definido como el conjunto de componentes
distinguidos en sector publico, sector privado y usuarios que operaran de
acuerdo a condiciones funcionales, territoriales y politicas particulares para
garantizar la satisfaccion progresiva del derecho a la vivienda y habitat

dignos.

La rectoria de este sistema es asignada al Ministerio de Vivienda y Habitat
(MVH) bajo el precepto de aumentar la eficacia del Estado en el area de la
construccion de viviendas, infraestructura, urbanismo y habitat, para lo cual
se estipula una importante reestructuracion del sector publico con pertinencia

directa en el area.

Se dispone la supresion y liquidacion de los citados Consejo Nacional de la
Vivienda (CONAVI), Instituto Nacional de la Vivienda (INAVI) y el Fondo
Nacional de Desarrollo Urbano (FONDUR). Tales acciones se encuentran en

proceso para el tiempo de realizacion de este trabajo.
No se cuenta aun con el reglamento de la Ley mediante el cual se debe
instrumentar diferentes aspectos relativos a su aplicacion, incluyendo el

funcionamiento pleno del nuevo sistema.

Ahora mismo la accién del Estado venezolano en materia de vivienda es

desarrollada mediante diferentes planes y programas dentro de la
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denominada Misién Habitat, que contempla entre sus objetivos el

establecimiento de la institucionalidad prevista en la nueva Ley.

De cualquier manera, la situacion del pais en materia de vivienda muestra
notables inconsistencias con las buenas intenciones de todas las pautas

establecidas tanto ahora como en el pasado reciente.

Las seguidas modificaciones a las reglamentaciones de la politica
habitacional han generado un clima negativo, signado por la falta de

continuidad administrativa y poca participacion del sector privado.

Por lo demas, ha ocurrido que la redaccion de leyes que afectan al sector no
ha contado con una participacion determinante de las fuerzas vivas
involucradas (asociaciones, gremios, universidades), desfavoreciendo la
discusion y el logro del consenso necesarios en esos temas de interés

nacional.

Siendo conciso, puede afirmarse que en Venezuela, contrario a lo deseado,
los resultados obtenidos en la produccién de viviendas durante los ultimos

afnos son desde todo punto de vista muy poco halagadores.

Entre las causas que han conducido a la situacion descrita se pueden
mencionar:

e Desarticulacion de los organismos pertinentes.

¢ Ineficiencia en la adjudicacion y desembolso de los recursos.

e Discontinuidad administrativa y reglamentaria.

e Falta de instrumentacion del marco legal.

e Poca participacién del sector privado.
Mientras tanto, parte de la poblacion demandante hace uso de lo que

dispone para solventar sus necesidades recurriendo al sector informal con

los resultados que eso conlleva.
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Fuente: http://www.trekearth.com

El escenario se completa con que en algunas ocasiones las iniciativas dentro

del sector formal terminan creando problemas aun mayores que los

intentaban resolver.

Fotografia 3.4: Vista de viviendas en Caracas (Venezuela)
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Figura 3.2: Noticia publicada con relacion a urbanizacion popular en el Estado

Fuente: Diario El Impulso 16/01/2005 Barquisimeto (Venezuela)
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Las recientes politicas todavia no exhiben resultados significativos,
estimandose que para el afio 2006 la vivienda es un problema que afecta a
cerca de 13 millones de habitantes, o sea, la mitad de la poblacion

venezolana (Linares, 2006).

En conclusién, es facil deducir que la satisfaccion del derecho a una vivienda
digna para todos los venezolanos es una aspiracién que corre el riesgo de
quedarse en el papel, si no se acometen las medidas necesarias para revertir

las deficiencias existentes.

3.2.2.2. Respecto a la actividad

constructiva en general

Venezuela cuenta con diferentes instrumentos legales que hacen referencia

a la actividad constructiva tal como se menciona a continuacion.

La Ley de Ejercicio de la Ingenieria, la Arquitectura y Profesiones Afines (GO
N° 25.822, 1958), contiene los preceptos que rigen la actuacion de los

técnicos colegiados involucrados con un proceso constructivo.

Entre sus directrices se encuentra que todos los trabajos de arquitectura e
ingenieria deberan realizarse con la participacion de los técnicos necesarios

para garantizar la eficiencia y seguridad de las obras.

Estipula que las empresas que se propongan ejecutar trabajos para
entidades publicas deberan designar ante ellas a un profesional en ejercicio
como su representante técnico, con la denominacion de Ingeniero Residente.
Igualmente, las que se dispongan realizar obras de caracter privado deberan
hacer tal nombramiento ante las oficinas de la administracién publica

encargadas de otorgar los permisos correspondientes.

El Cdédigo Civil (GOE N° 2.990, 1982) establece la responsabilidad del

arquitecto y el empresario respecto a las fallas que presente un edificio,
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dispuesta en una extensidon de 10 anos contados desde la fecha de
culminacién de la obra. Aqui, el término “Arquitecto” se extiende a cualquier

profesional de la ingenieria relacionado con el proyecto o su ejecucion

La mencionada disposicién es conocida como la “Responsabilidad Decenal”
y las fallas que considera son la ruina (total o parcial) o la presencia evidente

de peligro de ruina por defecto de construccién o vicio del suelo.

Por ruina no solo se entiende la caida o destruccion de la obra sino también
situaciones de menor gravedad que comprometan la seguridad o disminuyan
su utilizacion, entretanto que defectos de construccidon son considerados
todos los que tienen por causa infraccion a los principios cientificos y normas

técnicas aplicables al proyecto y ejecucion (Aguilar, 1964).

Cabe destacar que en los contratos suscritos para la construccion de obras,
tanto del sector publico como privado, habitualmente se hace alusién
explicita a este articulado con el fin de dejar plenamente establecida la

responsabilidad en cuestion.

La Ley Organica de Ordenacién Urbanistica (GO N° 33.868, 1987) es el
instrumento que define las competencias de los diferentes estratos del poder
nacional en esa materia, determinando que las autoridades urbanisticas

seran el Ejecutivo Nacional y los Municipios.
Entre las facultades del Ejecutivo Nacional se fija todo lo referente a normas
y procedimientos técnicos generales para la ejecucion de obras, asi como la

elaboracion de los planes de ordenacion urbanistica.

Dentro de las atribuciones asignadas a los municipios se tiene constituir

regulaciones de caracter local bajo las figuras indicadas en la tabla siguiente.
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INSTRUMENTO | OBJETO
Define y controla el crecimiento de la ciudad, delimita

Plan de desarrollo urbano las zonas recreacionales, localiza las areas para

servicios publicos y regula el uso del suelo

» Reglamenta la actividad constructiva en el ambito
Ordenanza de construccion o
municipal

. Establecen restricciones o limitaciones en el disefio
Variables urbanas fundamentales ) 5
urbano aplicables en los terrenos a edificar

Tabla 3.2: Regulaciones a escala municipal en materia de construccién

Fuente: Ley Organica de Ordenacién Urbanistica (GO N° 33.868, 1987)

La Ley establece disposiciones sobre el control de la ejecucion de obras,
indicando especificamente que todo lo concerniente a las acciones de
construccion, reparacion o modificacion de edificaciones y urbanizaciones,

debera ajustarse a las reglamentaciones nacionales y municipales.

Se contempla que la responsabilidad del ingeniero, del arquitecto, del
urbanista y del empresario constructor frente al contratante de una obra,
estipulada en el Cddigo Civil, se mantiene frente a los adquirientes del
inmueble. Son incluidos en esta disposicion el promotor, los profesionales
segun su actuacion, las entidades financieras y toda persona vinculada que
haya actuado en forma econdémica o técnicamente asimilable a un contratista

de obra.

A través de las Condiciones Generales de Contratacion para la ejecucion de
Obras (GOE N° 5.096, 1996) se regulan los procedimientos administrativos
correspondientes al sector publico, persiguiendo que los mismos se
desarrollen dentro de un margen de tiempo favorable al Estado y adecuar su

gestion mediante la simplificacidon de los tramites pertinentes.

Se precisan aqui las funciones de algunos agentes participantes en obras

contratadas por organos del Estado como el ente ejecutor (Contratista), el
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Ingeniero Inspector y el Ingeniero Residente, asi como los procesos

inherentes a la recepcién de las obras.

Lo sefalado en su contenido es de obligado cumplimiento en contrataciones
con organismos publicos y normalmente también es incluido como referencia

en convenios de tipo privado.

En la Ley de Reforma Parcial del Codigo Penal (GO N° 5.768, 2005) se
determinan las sanciones en forma de multa o suspension del ejercicio
profesional aplicables para el propietario y/o  personas que tengan
intervencion en los planos o en la construccion de algun edificio en caso de
presentarse situaciones de ruina o desplome que causen o no peligro para la

seguridad de terceros.

Un instrumento relacionado con el sector construccibn como actividad
comercial es la Ley de Proteccién al Consumidor y al Usuario (GO N° 37.930,
2004), mediante la cual se busca el resguardo de estas personas en
industrias de cualquier naturaleza, presentado como objeto la defensa,

proteccion y salvaguarda de sus derechos e intereses.

Se puntualizan en esta Ley los derechos de los consumidores y usuarios,
que comprenden entre otros:

e La adquisicion de bienes o servicios en las mejores condiciones de
calidad y precio que permita el mercado.

e La informacién suficiente, oportuna, clara y veraz sobre los diferentes
bienes y servicios, con especificaciones y demas datos de interés que
les permita elegir de conformidad con sus necesidades y obtener un
aprovechamiento satisfactorio y seguro.

e La promocion y proteccion juridica y administrativa de sus derechos e
intereses en reconocimiento de su condicion de débil juridico en las
transacciones del mercado.

e La educacion e instruccion sobre sus derechos como consumidores y

usuarios en la adquisicion y utilizacion de bienes y servicios, asi como
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los mecanismos de defensa y organizacion para actuar ante los
organos publicos existentes.
e La indemnizacion efectiva o la reparacion de los dafos y perjuicios

atribuibles a responsabilidades de los proveedores.

Se designa al Instituto para la Defensa y Educacion del Consumidor y del
Usuario (INDECU) para conocer, entre otras tantas materias, las denuncias
que presenten los compradores o arrendatarios de viviendas u otros

inmuebles.

En ejercicio de esta labor, el INDECU prevé como esquema de accion
principal la conciliacion entre las partes, contemplando en caso de no
lograrse acuerdos la participacién de instancias de sustanciacion en el

ambito central.
Aparte de los mencionados instrumentos legislativos, existen otros que

guardan relacion con el sector construccién, como los indicados en la
tabla 3.3.
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TiTULO
Ley Organica de

Salvaguarda del

Patrimonio Publico

PUBLICACION

GO N° 3.077, 1982

OBJETO

Prevenir, perseguir y sancionar el enriquecimiento ilicito y los
delitos contra la cosa publica y hacer efectiva la responsabilidad

de los funcionarios y empleados publicos

Ley Penal del
Ambiente

GO N°4.358, 1992

Tipificar como delitos aquellos hechos que violen las

disposiciones relativas a la conservacion, defensa y

mejoramiento del ambiente

Ley de Licitaciones

GO N° 5.556, 2001

Regular los procedimientos de seleccion de contratistas por
parte del sector publico para la ejecucion de obras, la
adquisicion de bienes muebles y la prestacion de servicios

distintos a los profesionales y laborales

Ley contra la

Corrupcion

GO N° 5.637, 2003

Establecer normas que rijan la conducta que deben asumir las
personas sujetas a la misma, a los fines de salvaguardar el
patrimonio publico, asi como garantizar el manejo adecuado y

transparente de los recursos

Ley Organica del

Ambiente

GO N° 31.004, 1976

Establecer dentro de la politica del desarrollo integral de la
Nacién los principios rectores para la conservacion, defensa y

mejoramiento del ambiente en beneficio de la calidad de vida

Ley Organica de
Prevencion,
Condiciones y
Medio Ambiente de

Trabajo

GO N° 38.236, 2005

Establecer las instituciones, normas y lineamientos de las
politicas que permitan garantizar a los trabajadores condiciones
de seguridad, salud y bienestar en un ambiente adecuado y
propicio para el ejercicio pleno de sus facultades fisicas y

mentales

Tabla 3.3: Leyes relacionadas con el sector construcciéon en Venezuela

Fuente: Propia (2006)

De esta revision es evidente que el marco legal del pais relacionado con la

construccion es extenso. Sin embargo, también en este contexto cabe acusar

inconsistencia con una realidad matizada por resultados que hacen notar la

falta de observacion a

lo establecido en desarrollos habitacionales

ejecutados, principalmente en los dirigidos a la poblacibn de menores

recursos gestionados por los mismos organismos gubernamentales.
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Fotografia 3.5: Vista de desarrollo habitacional en Caracas (Venezuela)

Fuente: www.eluniversal.com.ve

Aunque vale aclarar que dicho escenario en Venezuela no es una
exclusividad del sector construccion, ya que en diferentes 6rdenes se pueden
percibir debilidades en el estricto cumplimiento de las leyes por parte de los

ciudadanos y falta de eficiencia en los érganos de control.

Aparte de fallas en edificaciones, el despego a las disposiciones legales en
un nivel mucho mas alla de lo deseado es apreciable en la incidencia de
otros problemas como la inseguridad, invasiones a la propiedad privada,

accidentes de transito, por s6lo mencionar algunos.

Tan cierto es que inclusive dentro del mismo parlamento del Estado Lara se
ha llegado a reconocer que las leyes en la mayoria de los casos no se
cumplen cabalmente y otras se convierten en letra muerta, apreciandose la
necesidad de sincerar los instrumentos y ordenamientos juridicos existentes
para adaptarlos a las nuevas realidades sociales, politicas y econémicas del
pais (Herrera, 2007).
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3.2.3. ESTUDIO DE LA VIVIENDA

3.2.3.1. Normativa técnica

De acuerdo con la Ley Organica de Ordenacién Urbanistica (GO N° 33.868,
1987) es atribucion del Estado a través de sus oOrganos competentes
establecer, coordinar y unificar normas y procedimientos técnicos para la
realizaciéon, mantenimiento y control de la ejecucién de obras de ingenieria,

arquitectura y urbanismo.

Bajo ese propdsito existen en Venezuela las normas técnicas establecidas
por la Comisidn Venezolana de Normas Industriales (COVENIN), las cuales
en el campo de la construccion contienen pautas para el disefo, ejecucion,

control y medicién de obras.

El grupo total abarca disposiciones en aspectos relacionados con concreto
(hormigdn), acero, aglomerantes, productos ceramicos, madera y otros
materiales, constituyendo el resultado de un proceso que incluye la consulta
y estudio de referencias internacionales y nacionales, asi como de
investigaciones realizadas mediante la participacion de asociaciones y

empresas relacionadas con cada materia.
Se cuenta adicionalmente con regulaciones nacionales en las areas de
servicios, ambiente, ingenieria sanitaria, instalaciones y otras, dictadas por

organos facultados para tal fin o via decretos presidenciales.

Un listado de normas o instructivos aplicables en el proyecto/construccion de

desarrollos habitacionales se muestra en la tabla 3.4.
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NORMA

Normas sobre movimiento de tierras y conservacion ambiental

ORIGEN O

PUBLICACION
GO N° 35.206, 1993

Normas para equipamiento urbano

GO N° 33.289, 1985

Regulaciones técnicas de urbanizaciones y construcciones de viviendas

aplicables a desarrollos de urbanismo progresivo

GO N° 4.085, 1989

Compendio de Normas de construccion para sistemas de distribucion

subterranea

CADAFE

Normas de disefo de lineas de alimentacion y redes de distribucion

CADAFE 1987

Cédigo Eléctrico Nacional

COVENIN 200-2004

Normas e instructivos para el proyecto de alcantarillado

INOS

Normas ambientales para la apertura de picas y construccion de vias de

Decreto N° 2.216, 1992

acceso
Manual de vialidad urbana MINDUR 1981
Normas para instalaciones de gas CORPOVEN
Manual sobre instalaciones eléctricas MOP

Manual de proyecto de estructuras de acero SIDOR 1982

Estructuras de concreto (hormigén) armado

COVENIN-MINDUR 1753-85

Normas para el manejo de desechos sélidos de origen domestico, comercial,

industrial o de cualquier otra naturaleza que no sea peligroso

Decreto N° 2.016, 1992

Normas sanitarias para el proyecto, construccion, ampliacién y mantenimiento

de las instalaciones sanitarias para desarrollos urbanisticos

GOE N° 4.103, 1989

Acciones minimas para el proyecto de edificaciones

COVENIN-MINDUR 2002

Estructuras de acero para edificaciones. Proyecto, fabricacion y construccién

COVENIN-MINDUR 1618-82

Edificaciones sismo-resistentes

COVENIN 1756-98

Normas sanitarias para proyecto, construccion, reparacion, reforma y

mantenimiento de edificaciones

GOE N° 4.044, 1988

Normas sobre evaluacion ambiental de actividades susceptibles de degradar el

ambiente

GO N° 35.946, 1996

Instalaciones de sistemas de tuberias para el suministro de gas natural en

edificaciones residenciales y comerciales

COVENIN 0928-78

Impermeabilizacion de edificaciones

COVENIN 3400-98

Tabla 3.4: Normas aplicables en el proyecto/construccion de desarrollos

habitacionales en Venezuela

Fuente: Propia (2006)

Deben adicionarse aparte las reglamentaciones establecidas por

instrumentos de caracter municipal, empresas regionales suministradoras de
servicios publicos e imposiciones de los organismos de financiacion segun

sea el caso.
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Considerando la fecha de publicacion y el hecho de provenir de organismos
ya desparecidos (MOP, INOS, MINDUR), puede deducirse que algunos
textos merecen ser revisados tomando en cuenta materias donde
recurrentemente se reportan fallas e insatisfaccion de los usuarios, asi como

la existencia de nuevos materiales y sistemas.

Al igual como sucede con el marco legal, el estricto cumplimiento de las
normas dentro del sector construccion venezolano presenta insuficiencias,
teniéndose entre las razones aludidas el desconocimiento, carencia de
recursos necesarios y principalmente falta de exigencia por parte de las

instancias responsables del control.

Fotografia 3.6: Vista de edificios residenciales inconclusos por incumplimiento

de la normativa sismica Sector El Sisal Barquisimeto Estado Lara (Venezuela)

Fuente: Propia (2006)

3.2.3.2. Tipos de viviendas

El Instituto Nacional de Estadistica (INE) realiza cada 10 afios un censo de
poblacion y vivienda. Partiendo de los datos recolectados en el ultimo

efectuado en el afo 2001, la distribucién de las viviendas en condicién de
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ocupadas segun su tipo en el ambito nacional y en el Estado Lara se muestra
en la tabla 3.5.

VIVIENDAS OCUPADAS - AN?Q&!SNAL = - AETSITD‘:%O LARA%
Quinta 359.829 6,9 28.144 6,8
Casa 3597.603 | 69,3 315.403 75,9
Apartamento 745117 14,4 29.726 7,2
Rancho 472.399 9.1 39.751 9.6
Otra clase 17.975 0,3 2.297 0,6
Totales 5.192.923 100 415.321 100

Tabla 3.5: Viviendas familiares ocupadas por tipo a escala nacional y en el
Estado Lara

Fuente: INE Censo 2001

Las definiciones consideradas para esta clasificacion de las viviendas son:

e Quinta o Casa-Quinta: local utilizado como vivienda familiar construido
con materiales tales como bloque o ladrillo, concreto (hormigén) o
madera aserrada en las paredes; platabanda, tejas o asbesto en el
techo, y mosaico, granito o similares en el piso. Posee jardines en su

parte delantera

Fotografia 3.7: Vista de vivienda tipo Quinta en el Estado Lara (Venezuela)

Fuente: http://www.inmobilia.com
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e Casa: local utilizado como vivienda construido con materiales tales
como bloque o ladrillo (frisado o sin frisar), concreto (hormigoén) o
madera aserrada, adobe, tapia o bahareque frisado en las paredes;
platabanda, tejas, asbesto o laminas metalicas en el techo, y mosaico,

granito, cemento o similares en el piso

Fotografia 3.8: Modelo de vivienda tipo Casa en el Estado Lara (Venezuela)

Fuente: http://www.funrevi.gob.ve

e Apartamento: local utilizado como vivienda familiar que forma parte de
la estructura de un edificio y que tiene acceso desde un area comun
de circulacion

Fotografia 3.9: Vista de edificio de apartamentos en el Estado Lara (Venezuela)

Fuente: Propia (2006)
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e Rancho: local utilizado como vivienda construido con materiales de

desecho (tablas, cartén, cafa y similares)

Fotografia 3.10: Vista de vivienda tipo Rancho en el Estado Lara (Venezuela)

Fuente: Propia (2006)

e Oftra clase: incluye casas de vecindad y locales que no han sido
construidos para fines de alojamiento y son habitados en forma

temporal o permanente

Como es comun en paises latinoamericanos, resulta marcado para
Venezuela el desequilibrio entre las areas urbana y rural, concentrandose en
la primera casi un 90% de la totalidad de viviendas ocupadas para el ano
2001.

La distribucién de las viviendas en cuanto al aspecto de la ubicacién se

muestra en el grafico 3.2.
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Urb. populares

Otras construidas
| Estad
ubicaciones pOF(—:‘I oy ado
(]
31%
Barrios Barrios sin
consolidados consolidar
1% 42%

Grafico 3.2: Distribucion de viviendas ocupadas segun ubicacion a escala

nacional

Fuente: INE Censo 2001

Cerca del 70% de la poblacion total se ubica en las llamadas zonas de barrio
y urbanizaciones populares. ElI término “Barrio” hace referencia a
asentamientos residenciales de desarrollo progresivo, construidos a partir de

invasiones de terrenos y sin la planificaciéon adecuada.

Salvo algunas excepciones, los residentes de esos sectores no poseen los

titulos de propiedad de las tierras que ocupan.

Fotografia 3.11: Vista de barrio en el Estado Lara (Venezuela)

Fuente: Propia (2006)

68



CAPITULO 3. ESTADO DEL ARTE

Como urbanizaciones populares se entienden aquellas que fueron

promovidas con recursos del Estado en sus distintos niveles.

A i

~

Fotografia 3.12: Vista de viviendas en urbanizaciéon popular Estado Lara

(Venezuela)

Fuente: Propia (2006)

En el grafico 3.3 se presenta la distribucion para el 2001 de las viviendas
existentes en Venezuela por niveles socioeconémicos, identificados como A,

B, C, Dy E segun los ingresos familiares en forma descendente.

Nivel A
5,0%

Nivel B

Nivel E 7.6%

33,9%

Nivel C
20,5%

\ Nivel D

33,0%

Grafico 3.3: Distribucion de viviendas existentes por niveles socioeconémicos a

escala nacional

Fuente: Madrigal (2001)
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De manera consistente con los datos anteriores, la mayor concentracién de
viviendas se ubica en el Nivel E que corresponde a las de tipo marginal

(ranchos), seguido por el Nivel D referentes a viviendas de tipo popular.

3.2.3.3. Produccion y déficit habitacional

La Ley de Politica Habitacional de 1989 (GOE N° 4.154, 1989) que establecio
la creacién del CONAVI, le asignd entre sus obligaciones elaborar y publicar

un informe anual correspondiente al periodo anterior.

Este documento debia contener, entre otras cosas, las estadisticas y demas
datos relevantes que permitieran mantener informacién actualizada y

detallada del mercado inmobiliario nacional.

Se respondia asi a la necesidad por parte de cualquier interesado de evaluar
con certeza los logros obtenidos, los problemas encontrados, las fortalezas y
debilidades de las politicas establecidas, el cumplimiento de los planes y
programas trazados, asi como la eficiencia de los funcionarios encargados

de llevarlos a cabo.

La sefialada disposiciéon se mantuvo en la reforma de la Ley promulgada en
diciembre de 1993 (GOE N° 4.659, 1993), pero el instrumento que la
sustituyé en 1999 (GOE N° 37.066, 1999) suprimi6 esa obligacion, por lo que
a partir de ese afno no se volvio a publicar el informe en cuestion y, desde

entonces, se desconocen estadisticas oficiales sobre el sector vivienda.

La situacion expuesta deriva en que los datos manejados en cuanto a la
situacion habitacional de Venezuela sean generados a partir de reportes y
boletines de diferentes fuentes, con las imprecisiones que ello pudiera

implicar.
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Bajo tal condicion, en el grafico 3.4 se muestran los datos referentes a la
cantidad de viviendas construidas y terminadas incluyendo sectores publico
y privado entre los afios 1990 y 2005. Se consideran desde 1999 cifras
publicadas por el Ministerio de Infraestructura (MINFRA) y la Camara

Venezolana de la Construccion (CVC).

2006 80.000 (*)

2005 32.193

2004 12.967

2003 8.811

2002 14.716

2001 22.800

2000 23.152

1999 31.090

1998 61.795

1997 91.979
1996 69.538

1995 77.626

1994 40.728

1993 59.852

1992 98.532
1991 81.438

1990 44.267

0 20.000 40.000 60.000 80.000 100.000 120.000
Numero de viviendas terminadas

(*) Estimacion

Grafico 3.4: Viviendas terminadas a escala nacional lapso 1990-2006

Fuente: CONAVI informes anuales 1990-1998, MINFRA anuario estadistico 1999, CVC
inventarios de vivienda lapso 2000-2005, Hernandez (2006)

A partir de los datos mostrados, se calcula un promedio alrededor de 50.000
viviendas culminadas por afo desde la aprobacién de la Ley de Politica

Habitacional en 1989 (GOE N° 4.154, 1989).

Si bien se observa una recuperacion en lo ultimos dos afos, considerando

todo el lapso 2000-2006 el promedio es de sélo 27.800 viviendas/ano.
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La cuantificacién del déficit de viviendas en Venezuela origina discrepancias
y controversias, en parte por no contar con informacion de fuentes oficiales.
Asumiendo que los estudios al respecto mas cercanos a la realidad
provienen de la metodologia empleada a partir de los censos generales de
poblacién y vivienda, se muestran calculos basados en publicaciones de la
Camara Venezolana de la Construccién (CVC) con sustento en reportes del
Censo 2001 y otras cifras aportadas por el Instituto Nacional de Estadistica
(INE).

Los analisis que se indican parten de la consideracién de varias dimensiones:
o Déficit estructural o cualitativo al afio 2001.
o Déficit funcional o cuantitativo al afio 2001.
o Déficit habitacional bruto al afio 2001.
e Viviendas aceptables que requieren mejoramiento al afio 2001.

e Déficit habitacional bruto acumulado al ano 2006.

Segun el Censo 2001, durante el lapso 1990-2001 las viviendas ocupadas en
Venezuela aumentaron en aproximadamente un 50%, el numero de
habitantes por vivienda disminuy6 de 5,1 a 4,4 y el numero de hogares por

vivienda se mantuvo casi constante (tabla 3.7).

ASPECTO | 1990 2001
Poblacion 18.105.265 23.232.553
Total de Viviendas 3.889.819 6.242.516
- Ocupadas 3.534.507 5.214.085
- Desocupadas y/o uso ocasional 355.312 1.028.431
Personas por vivienda 51 4,4
Total Hogares 3.750.940 5.243.288
Hogares por vivienda 1,06 1,01

Tabla 3.6: Datos generales de vivienda a escala nacional aiios 1990 vs. 2001

Fuente: INE Censo 2001
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El INE define déficit estructural o cualitativo como la cantidad de viviendas
familiares ocupadas que presentan problemas graves en su estructura, las

cuales son clasificadas como inaceptables.

Se consideran aqui aquellas en las que predominan materiales de desecho,
al igual que viviendas clasificadas como de “otra clase”, donde se incluye
carpas, barracas, cuevas u otros albergues. Conforme a esta definicion, el
déficit estructural para el afio 2001 era: viviendas tipo rancho (472.399
unidades) + viviendas tipo “otra clase” (17.793 unidades) = 490.192
unidades.

Fotografia 3.13: Vista de vivienda tipo inaceptable Estado Lara (Venezuela)

Fuente: Propia (2006)

El déficit funcional o cuantitativo es definido por el INE como el numero de
viviendas necesarias para alojar a las familias complementarias y aquellos
grupos de personas que conforman nucleos no familiares, es decir, la
cantidad de nucleos familiares y no familiares que habitan con uno de sus

grupos de origen primario.

Esta constituido por los hogares que se encuentran en estado de

hacinamiento y que son propensos a la separacién (ocupando otra vivienda)
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cuando se presenten condiciones que lo permitan. Se obtiene restando a la
cantidad total de grupos familiares y no familiares, el numero total de

viviendas familiares ocupadas.

Los datos oficiales publicados hasta la fecha no indican la cantidad de
nucleos familiares y no familiares correspondientes al censo del 2001. Sin
embargo, es evidente que esta cantidad aumentd sustancialmente con

relacion al numero de viviendas familiares ocupadas para ese afio.

Asi se puede apreciar en el numero de hogares con hacinamiento critico
(HHC) reportado por el INE en sus indicadores de necesidades basicas
insatisfechas para el lapso 1997-2002 (tabla 3.7). Segun esa referencia,
podria considerarse como déficit funcional alrededor de un 14% del total de

viviendas ocupadas para el afio 2001, lo que arroja la cifra de 729.987

unidades.
ANO
HELlEEATY 1997 1998 1999 2000 2001 \ 2002
Ndmero HHC | 629.183 713.226 745.712 765.311 737.302 942.043
% 13,7 14,6 15,0 15,3 14,1 16,4

Tabla 3.7: Hogares con hacinamiento critico a escala nacional lapso 1997-2003

Fuente: INE. Indicadores de necesidades basicas insatisfechas

El déficit habitacional bruto lo constituye el niumero de nucleos familiares y no
familiares que no poseen vivienda, y en caso de tenerla se encuentran en

condiciones inaceptables.

En consecuencia, el déficit habitacional bruto para el afo 2001 era la
cantidad de 1.220.179 unidades, discriminado en 490.192 (40,2%) como
estructural o cualitativo y 729.987 (59,8%) como funcional o cuantitativo. La
cifra obtenida representa un incremento de 38,6% en comparacién con el
déficit del afio 1990, que era de 880.083 viviendas (grafico 3.5).
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Grafico 3.5: Déficit habitacional a escala nacional anos 1990 vs. 2001

Fuente: Linares (2004)

El INE define como viviendas aceptables todas aquellas en las cuales los
materiales empleados en sus paredes exteriores, techo y piso son

catalogados como resistentes.

Al restar del total de viviendas familiares ocupadas que se obtuvieron en el
ano 2001 (5.192.923 unidades) el numero de viviendas familiares
inaceptables, las cuales constituyen el déficit estructural para ese mismo afo
(490.192 viviendas), se obtiene el numero total de viviendas familiares
aceptables correspondiente al afo 2001, lo que alcanza la cantidad de
4.702.731 unidades.

El numero de viviendas aceptables se subdivide, a su vez, en viviendas sin
deficiencias y viviendas que requieren mejoramiento. Las ultimas, se estiman
con base en los datos aportados por el censo 2001 en aproximadamente

1.100.000 unidades, conforme a cifras preliminares del INE.

Dicho grupo lo constituyen sustancialmente casas que originalmente eran

inaceptables y que a lo largo de los afios sus habitantes las fueron
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transformando hasta convertirlas en viviendas aceptables de acuerdo a las
definiciones del INE (tabla 3.8).

Aceptables sin deficiencias 3.600.000
Aceptables que requieren mejoramiento por alguna deficiencia: 1.100.000
- En servicios 550.000
- En estructura 330.000
- En servicio y estructura 220.000
Total ocupadas aceptables 4.700.000

Tabla 3.8: Viviendas familiares ocupadas aceptables a escala nacional afio 2001

Fuente: INE Censo 2001

Si se asume que la poblacion aumenta a un ritmo de 2,1% anual y se
mantiene el indicador de 4,4 personas por vivienda calculado para el 2001
(tabla 3.6), es posible determinar que el numero de nuevas unidades a
construir para cubrir las necesidades por crecimiento vegetativo de la
poblaciéon es de 110.000 viviendas/ano, lo que arroja la cantidad total de
550.000 viviendas entre los afios 2002 y 2006.

Igualmente, si se considera que el numero de viviendas formalmente
construidas entre esos anos fue de 148.687 unidades, se concluye que para

el 2006 el déficit adicional alcanzd 401.313 viviendas.

Al sumar esta cantidad con el déficit estimado para el afo 2001 (1.220.179
unidades), se puede considerar que el déficit habitacional bruto acumulado
hasta el 2006 alcanza, en numeros redondos, la cantidad de 1.700.000

viviendas.

Agregando a este valor lo correspondiente a las viviendas que requieren
mejora, el déficit total llega a 2.800.000 unidades, cifra que se puede
discriminar de la siguiente manera, asumiendo que se mantengan los

porcentajes sefalados del 2001:
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1.020.000 unidades correspondientes a familias que no poseen
vivienda y viven en condiciones de hacinamiento.

680.000 unidades que no cumplen con las condiciones minimas
indispensables de una vivienda digna.

1.100.000 unidades que requieren ser mejoradas por condiciones

inapropiadas de tamafo, bafos, paredes, techos, carencia de los

servicios basicos, etc.

La forma como el déficit se divide en los diferentes niveles socioecondmicos

segun el ingreso familiar mensual en Unidades Tributarias (UT) se muestra

en la figura 3.2.

15,5 %
ESTRATO I

{714 EUROS) ™
44,0 %
ESTRATO II:
INGRESOS ENTRE 20 UT Y 55 UT *
{260 EUROS Y 714 EUROS)™
105 %
ESTRATO I:

{260 EUROS) ™

DEFICIT HABITACIONAL

(*) Valor de la UT afio 2007 = Bs. 37.632 (**) Valores aproximados considerando como equivalencia 1€ = Bs. 2.900

Figura 3.3: Déficit de viviendas segun el ingreso familiar mensual a escala

nacional

Fuente: Bricefio (2006) Adaptacion

INGRESOS SUPERIORES A 55 UT *

INGRESOS INFERIORES A 20 UT®

Los datos sefalados sobre el déficit de viviendas deben considerarse sélo

como una referencia, ya que pueden darse variaciones importantes de

acuerdo a las definiciones y metodologia empleadas.
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Pero independientemente de la cifra exacta, se deduce que en Venezuela
habitan de 12 a 13 millones de personas con necesidades referentes a
vivienda no satisfechas adecuadamente, lo que constituye alrededor del 50%

de la poblacién total del pais (Linares, 2006).

3.2.3.4. Sistemas y materiales empleados

El sistema constructivo de uso mas comun para desarrollos habitacionales en

Venezuela es el basado en porticos de concreto (hormigon) armado o acero.

Fotografia 3.14: Vista de construccion de edificio residencial con sistema de

porticos en concreto (hormigén) armado Barquisimeto Estado Lara (Venezuela)

Fuente: Propia (2006)
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Fotografia 3.15: Vista de construcciéon de edificio residencial con sistema de

porticos en concreto (hormigén) armado Cabudare Estado Lara (Venezuela)

Fuente: Propia (2006)

En busqueda de mayor economia y simplificacion también se emplean con
cierta frecuencia, especialmente en viviendas, algunos sistemas derivados
como el de mamposteria confinada y el de mamposteria reforzada
interiormente, fundamentados basicamente en establecer que las paredes

cumplan una doble funcién como elementos estructurales y cerramientos.

Fotografia 3.16: Vista de construccién de vivienda con sistema de mamposteria

confinada en el Estado Lara (Venezuela)

Fuente: Propia (2006)
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Figura 3.4: Esquema de construccion con el sistema de mamposteria reforzada

Fuente: http://micigc.uniandes.edu.co

Otro sistema empleado es el denominado Tipo Tunel basado en paredes
portantes armadas y vaciadas de manera integral con las losas a través de

encofrados especiales.

Fotografia 3.17: Vista de construccion de edificio residencial con sistema tanel

Barquisimeto Estado Lara (Venezuela)

Fuente: Propia (2006)
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Fotografia 3.18: Vista de construccion de viviendas con sistema tinel Cabudare
Estado Lara (Venezuela)

Fuente: Propia (2006)

Aunque significativamente escasas en comparacion con los mencionados, se
tienen experiencias en el empleo de sistemas industrializados para la
construccion de viviendas, basados en componentes prefabricados con

diferentes denominaciones comerciales.

En sus presentaciones, dichas modalidades ofrecen ventajas de diversa
indole, pero en la practica plantean dificultades en la ejecucién de los
detalles, poca flexibilidad en el disefio arquitectonico, necesidad de mano de
obra muy especializada y principalmente poca aceptacién por parte de los

usuarios.

Hacia las zonas rurales es posible encontrar viviendas construidas con
sistemas basados en el uso de tierra en sus diferentes modalidades, pero
normalmente se trata de experiencias aisladas sin llegar a tener un caracter

masivo importante.
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Fotografia 3.19: Vista de vivienda construida con tierra Estado Lara (Venezuela)

Fuente: Propia (2006)

Respecto a los materiales empleados en la construccion de viviendas,
prevalece el uso de derivados del cemento y laminas metalicas. La tabla 3.9

contiene los datos correspondientes al Censo del afio 2001.

ELEMENTO TIPO DE MATERIAL % DE VIVIENDAS

Cemento 65,9

Piso Mosaico, granito, ceramica y vinil 30,4
Tierra 3,7
Laminas Metalicas 56,1
Platabanda 33,0

Techo Fibra de Cemento y Similares 7,7
Teja 3,0
Otros (Cafia, Tablas) 0,2
Bloque o Ladrillo frisado 77,1
Adobe, Tapia o Bahareque sin frisar 11,2

Paredes Adobe, Tapia o Bahareque frisado 6,8
Bloque o Ladrillo sin frisar 2,3
Madera aserrada 2,2
Otros (Cafia, Palma, Tablas) 0,4

Tabla 3.9: Viviendas segun tipo de material a escala nacional

Fuente: INE Censo 2001
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3.2.3.5. Referencias sobre fallas

constructivas

En Venezuela existen resefas que revelan la existencia con una frecuencia
mayor que la deseada de fallas en los sistemas que conforman las viviendas,
con la consecuente insatisfaccion de los usuarios respecto a su respuesta

funcional y estética.

Como reflejo de tal situacion, en la Comision Permanente de Asuntos
Vecinales de la Camara de Diputados del Congreso de la Republica fueron
reportadas para 1988 un total de 32.170 viviendas con problemas de

funcionamiento.

Entre los casos mas notorios ocurridos en todo el pais durante los afos
recientes, se tiene el de la Urbanizacion Nueva Tacagua ubicada en
Caracas capital de la republica, referido en el balance 1999-2005 sobre el
derecho a la vivienda y habitat dignos del Programa Venezolano de

Educacion-Accion en Derechos Humanos (PROVEA).

En este desarrollo promovido por el INAVI, las edificaciones al poco tiempo
de entregadas comenzaron a sufrir dafios debido a la existencia de
movimientos en los terrenos y la obstruccién de los drenajes naturales

provocada por los movimientos de tierra.

83



CAPITULO 3. ESTADO DEL ARTE

Fotografia 3.20: Vista de deslizamientos en Urbanizacién Nueva Tacagua

Caracas (Venezuela)

Fuente: www.eluniversal.com.ve

Como consecuencia, algunas de las viviendas se derrumbaron y el Estado
tomé la decisién de desalojar a mas de 3.000 familias afectadas. El proceso
de reubicaciéon fue adelantado incurriéndose en practicas que desconocieron
la participacion de los habitantes, el otorgamiento de indemnizaciones

adecuadas y procediendo a la demolicion de las viviendas.

En el Estado Lara también se encuentran sefiales claras sobre esta
situacion. Para la década de los 80 en los archivos del Centro de Ingenieros
local (CIEL) se registraron 8.500 denuncias por viviendas con problemas,

sobre alrededor de 48.500 construidas.

Durante el lapso 1996-2000 fue denunciada en esa misma instancia la
presencia de fallas importantes en 12 conjuntos residenciales de tipo masivo,
teniéndose entre los problemas reportados: filtraciones, agrietamientos,

obstruccioén de tuberias, etc.

Bustillos (1992), en una investigacién sobre patologias de edificaciones
residenciales de interés social en el area metropolitana de Barquisimeto,
enumera entre las fallas mas comunes las filtraciones en instalaciones

sanitarias, asentamientos diferenciales, fisuras y agrietamientos.
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Un testimonio emblematico respecto a la obtencibn de resultados
indeseables en desarrollos habitacionales del Estado Lara, es el caso de la
Urbanizacion Las Sabilas, construida al norte del Municipio Iribarren durante
el afio 1994.

Alli se encuentran afectadas en gran medida alrededor de 4.900 familias,
dada la naturaleza de los problemas existentes, entre los que figuran:
colapso en los sistemas de aguas blancas y negras, paredes agrietadas,

deterioro del sistema eléctrico, pisos dafiados y mal estado de las calles.

Fotografia 3.21: Vista de viviendas en Urbanizacion Las Sabilas Estado Lara

(Venezuela)

Fuente: Propia (2006)

Dikdan (1999), en un estudio especifico sobre esta urbanizacion, lo cataloga
como uno de los ejemplos mas criticos de desarrollos promovidos por el
gobierno central en sus intentos por resolver el problema de vivienda, donde
se obviaron aspectos en la concepcion fisico-espacial, gestién de calidad del
proceso constructivo, uso y mantenimiento, generando como consecuencia

un habitat signado por grandes carencias cuantitativas y cualitativas.
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En la tabla 3.10 se listan las fallas detectadas con mayor frecuencia sobre

una muestra de 249 viviendas pertenecientes a dicha urbanizacién.

TIPO DE FALLAS | FRECUENCIA (%)

Entrada agua de lluvia por puertas 91,6
Moho en pared 751
Entrada agua de lluvia por ventanas 64,7
Descuadre de puertas 63,1
Filtracién en pared por absorcion agua de lluvia 59,0
Discontinuidad eléctrica en circuitos 56,2
Fisura en pared 52,6
Oquedad en columna 45,0
Desprendimiento de friso 41,0
Socavacién de terrenos de fundacién (cimentacion) 38,6
Cangrejera (oquedad) en viga 38,2
Pared desaplomada 31,7
Acero expuesto en columna 30,9
Obstruccion tuberias aguas negras 26,1
Fisura en columna 245

Tabla 3.10: Fallas observadas con mayor frecuencia en Urbanizacién Las Sabilas

Estado Lara (Venezuela)

Fuente: Dikdan (1999)

Se determind que el 79% de las viviendas presenta fallas en mas de un
sistema y ademas funcionan inadecuadamente las redes de acueducto,

cloacas y drenajes.

Como conclusion, Dikdan (1999) acusa para este desarrollo la inexistencia
de criterios de calidad en la definicion de un proyecto integral, un proceso
constructivo sin ningun tipo de especificaciones normativas ni de controles,
ausencia en obra de un proyecto técnico completo, utilizacion de materiales
de baja calidad y falta de implementacion de normativas de uso y

mantenimiento para sus ocupantes.
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Fotografia 3.22: Vista de calles en Urbanizacién Las Sabilas Estado Lara

(Venezuela)

Fuente: Propia (2006)

Pero mayor preocupacién que las irregularidades presentes en Las Sabilas,
genera el hecho de que su modelo fue reproducido en 17 Estados de los 23
que conforman el pais, ratificandose con ello la opinién que dentro del sector
formal de la construccién de viviendas llamadas de interés social el criterio

econdmico reemplaza a la calidad y durabilidad (Dikdan, 1999).

Una investigacion de Isea y Montilla (2001) relacionada con 127 viviendas del
Barrio Simén Bolivar ubicado al sureste de Barquisimeto Estado Lara,
evidencid con excesiva frecuencia fallas de diversa indole, tal como se

muestra en la tabla 3.11.
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FALLA FRECUENCIA (%)
Grietas por asentamientos 89,0
Humedad en paredes 84,3
Ubicacion inadecuada de pozos sépticos 394
Filtraciones en techo 45,7
Ausencia de canalizacion para cableado eléctrico 80,3

Tabla 3.11: Fallas en viviendas Barrio Simén Bolivar Barquisimeto Estado Lara

(Venezuela)

Fuente: Isea y Montilla (2001)

Entre las conclusiones de este estudio, se precisa que en el sector
considerado esta ausente la concepcidn integral de la vivienda, es decir, no
existe asociacion entre la edificacion con el urbanismo, incluyendo areas
publicas, servicios de infraestructura y equipamientos comunales, lo cual
incide en su funcionamiento y produce bajo nivel de satisfaccidon en los

usuarios.

De igual forma, en un estudio de Fernandez et al (2002) sobre una muestra
de 80 viviendas del sector Pavia Arriba al noroeste de Barquisimeto, se
detectaron diferentes fallas que afectan tanto la funcionalidad como la

seguridad, tal como se muestra en la tabla 3.12.
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FALLA FRECUENCIA (%)
Grietas en columnas 12,5
Cangrejeras (oquedades) en columnas 8,3
Grietas en vigas 20,8
Corrosién en vigas metalicas 8,3
Grietas en paredes 66,7
Filtraciones en paredes 37,5
Filtraciones en techo 41,7
Grietas en piso 20,8

Tabla 3.12: Fallas en viviendas sector Pavia Arriba Barquisimeto Estado Lara

(Venezuela)

Fuente: Fernandez et al (2002)

En un trabajo de Dikdan (2003) sobre desarrollos masivos de viviendas
ejecutados por varios organismos con diferentes sistemas constructivos y
financiamiento del Estado durante el periodo 1990-1996, se identificaron las
sintomatologias de fallas mas comunes con los resultados mostrados en la
tabla 3.13.
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SISTEMA SINTOMATOLOGIA " FRECUENCIA (%)
Suelos Socavacion del terreno 28,7
Instalaciones eléctricas Discontinuidad eléctrica 45,4
Entrada a lluvia por puerta 76,5
Entrada a lluvia por ventana 60,7
Filtracion por pared 48,4
Cerramientos Fisura en pared 47,8
Moho en pared 62,6
Descuadre en puertas 59,6
Desprendimiento del friso 36,6
Inadecuada pendiente del techo 68,6
Estructura Cangrejera (oquedad) en columnas 30,6
Cangrejera (oquedad) en vigas 26,0
Instalaciones Sanitarias Fuga de aguas blancas 178
Obstruccion tuberia de aguas negras 23,2

Tabla 3.13: Fallas mas comunes en desarrollos masivos de viviendas de interés

social ejecutados durante el lapso 1990-1996 en el Estado Lara (Venezuela)

Fuente: Dikdan (2003)

Otros casos de fallas importantes en la construccion de desarrollos masivos

de viviendas en el Estado Lara se resefian en las fotografias siguientes.

Fotografia 3.23: Vista de edificios residenciales inconclusos por fallas en el
sistema estructural Sector Los Crepusculos Barquisimeto Estado Lara

(Venezuela)

Fuente: Propia (2006)
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Fotografia 3.24: Vista de edificios residenciales reforzados por fallas detectadas
luego de su ocupacion Urbanizacion La Ruezga Barquisimeto Estado Lara

(Venezuela)

Fuente: Propia (2006)

Fotografia 3.25: Vista de edificios residenciales reforzados por fallas
detectadas luego de su ocupacion Conjunto Dona Camila Cabudare Estado

Lara (Venezuela)

Fuente: Propia (2006)
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Fotografia 3.26: Vista de urbanismo con fallas por falta de proteccién en taludes

Cabudare Estado Lara (Venezuela)

Fuente: Propia (2006)

Tomando en cuenta las referencias sefaladas y entendiendo que sélo llegan
a conocerse publicamente los casos de mayor relevancia, ya sea por el
monto de la inversion realizada o la cantidad de personas perjudicadas,
definitivamente la situacién obliga a la revisiébn y toma de acciones en la
busqueda revertir una realidad que afecta a un importante numero de

venezolanos.

Dentro de este cuadro merece especial preocupacion la incidencia de fallas
que afectan la seguridad estructural de las viviendas, tomando en cuenta la
condicion sismica del pais donde el Estado Lara se ubica entre las zonas de

mayor riesgo a nivel nacional (ver figura 3.5).
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Figura 3.5: Mapa de zonificacién sismica de Venezuela

Fuente: Norma COVENIN 1756-98 Revision 2001

3.3. AGENTES CON PARTICIPACION DIRECTA

La construccion en general es una actividad caracterizada por contar con la
intervencion de cantidad de agentes con funciones e intereses particulares.
En los puntos a continuacion se describen los actores con participacion
directa en los procesos de proyecto y construccion de un desarrollo

habitacional en Venezuela.

3.3.1. ENTES PROMOTORES

3.3.1.1. Descripcién

El ente promotor en un proceso constructivo es la figura que decide, impulsa,
programa Yy financia, con recursos propios o ajenos, las obras de edificacion

para su posterior enajenacion, entrega o cesion a terceros.

La actividad de promocion inmobiliaria en general incluye varias fases que

pueden visualizarse en el modelo mostrado en la figura 3.6.
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L

-
1. Concepcion de la idea
— No factible

{ Factible

p
2. Refinamiento de la idea
— No factible

{ Factible
-

3. Factibilidad Econémica
— No factible

{ Factible

p
4. Negociacion del contrato
No se logran ventas

Blusqueda de las necesidades del mercado, hace
pruebas rapidas de mercado

Promotor consigue un terreno, analiza la factibilidad
fisica con posibles clientes, posibles miembros del
equipo

Promotor realiza estudios de mercado, estudios de
costos, valoriza el proyecto y realiza consultas
preliminares ante las autoridades

Promotor decide sobre el disefio final basado en el
estudio de mercado y la zonificacion

Se logran ventas
\I J

4 N\
5. Compromiso formal Firma de contratos, terrenos, construccion, pre-ventas,

pre-alquileres
(. | J/

4 N\
6. Construccion Promotor controla los costos de construccion, el

| programa de trabajo, aprueba cambios de alcance
. J

'd N\
7. Terminacién y entrega Habitabilidad, conexién de servicios, cambio del

| ) crédito, protocolizaciones y mudanzas

4 N\
8. Administracion de la Mantenimiento de la propiedad, contratos de alquiler,
propiedad administracion del inmueble, titularizacion

Figura 3.6: Pasos en el desarrollo inmobiliario

Fuente: Perret (2005)

La Ley Organica de Ordenacion Urbanistica (GO N° 33.868, 1987) establece
particularmente que responderan en los términos contemplados en el Cédigo
Civil (GOE N° 2.990, 1982) el promotor y toda persona que venda, después

de terminada, una obra que haya construido o hecho construir.

Las ordenanzas municipales referentes a construccion de edificaciones
también hacen mencion a determinadas compromisos pertinentes al
promotor como propietario de la obra, principalmente respecto a las

tramitaciones necesarias.
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Del mismo modo, la Ley de proteccién al Consumidor y el Usuario (GO N°
37.930, 2004) contiene regulaciones que le son aplicables al catalogarsele

como un proveedor.

La figura del promotor acoge funcionalmente actividades esenciales en el
proceso como son el proyecto y la construccion, razén por la que su accionar
tiene gran influencia en el producto final. Debe entenderse asi que sin el
compromiso del promotor por obtener buenos resultados, los esfuerzos de

otras partes en ese sentido resultan limitados.

En el sector vivienda de Venezuela se debe distinguir entre promotores

publicos y privados.

Los programas del sector publico son dirigidos totalmente a la atencién de los
estratos de menores recursos, estando normalmente asignada a los
organismos estadales de vivienda la promocién de desarrollos habitacionales
masivos de tal naturaleza que se realicen en sus respectivos ambitos de
competencia. En el caso del Estado Lara ejerce dichas funciones la

Fundacién Regional para la Vivienda (FUNREVI).

Este organismo se encuentra adscrito a la Gobernacion del Estado Lara y
tiene como objetivo principal satisfacer las necesidades en infraestructura
comunitaria y vivienda de la entidad, a través del desarrollo, promocion,
financiamiento y ejecucién de los proyectos enmarcados en los programas

que estipule la Ley.
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Figura 3.7: Organigrama de FUNREVI Lara

Fuente: www.funrevi.gob.ve

Entretanto, la participacion de empresas privadas promotoras de viviendas,
l6gicamente vinculada a la vision de negocio, ha sido dirigida durante los
ultimos anos a satisfacer la demanda de familias de mayor poder adquisitivo,

donde han encontrado mejores condiciones de rentabilidad.
De todas formas, los afnos recientes muestran cifras poco atractivas en la
actividad promotora de viviendas en el pais, con mayor declive en el sector

privado.

En el grafico 3.6 se muestra la produccién discriminada en publica y privada

segun los datos para el periodo 1990-2005.
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Grafico 3.6: Soluciones habitacionales terminadas a escala nacional sector
Publico vs. sector Privado Periodo 1990-2005

Fuente: Linares (2006)

90.000

Para su caracterizacion, las promotoras de viviendas en el sector privado

podrian ubicarse dentro de la denominacion de Pequefias y Medianas

Empresas (PYMES), definidas en Venezuela como personas naturales o

juridicas con domicilio principal en el pais, ndbmina promedio de hasta

100

trabajadores o facturacion anual de hasta 250.000 UT (aproximadamente 3,2

millones de euros para el 2007).

Cestari (2004), resefia una clasificacion para las PYMES de la construccion

del sector vivienda haciendo referencia a paises en desarrollo, tal como se

muestra en la tabla 3.14.
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‘ EMPLEO VENTAS ANUALES ACTIVOS
Ao PERMANENTE o (MM US$) e (MM US$)
Pequena Entre 20 y 50 personas Hasta 1,5 Hasta 10
Mediana Entre 51y 100 personas | Entre 1,5 y 5 Entre 10y 20

Tabla 3.14: Clasificacion de las PYMES de la construccion en el sector vivienda

de paises en desarrollo

Fuente: Cestari (2004)

Segun la misma referencia, las PYMES nacionales del sector construccion
cuentan en general con condiciones como:

e Empresa dirigida directamente por su propietario.

e Contacto directo con clientes y proveedores.

¢ No han logrado hacer uso adecuado de normas de calidad.

e Competencia con el criterio de hacer prevalecer el precio a la calidad.

e Mayor sensibilidad a las épocas de crisis.

e Orientacion de sus relaciones a corto plazo buscando soluciones

inmediatas.

A lo anterior puede agregarse el funcionar bajo estructuras organizativas
sencillas, compuestas por direccion, administracion, ventas, area técnica y

otras unidades de apoyo.

Aparte de los problemas que confronta el sector vivienda en general, los
entes promotores se ven afectados por situaciones como:
e Dificultades para la obtencion de la informacién requerida en los
organismos publicos.
e Trabas en la tramitacion de permisos, precisada en algunos casos
como excesiva burocracia.
e Proliferacion de ocupaciones ilegales en terrenos urbanizables,

inclusive de edificaciones residenciales ya construidas.
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Al cuadro descrito se suma la condicion de bajo poder adquisitivo de la
mayoria de la poblacion venezolana, ubicandose el 85% de los grupos
demandantes en el nivel de ingreso por debajo de las 55 UT mensuales
(aproximadamente 714 euros para el 2007), lo cual reprime el mercado de

viviendas.

Un aspecto de gran preocupacion propio del contexto venezolano es la
afectacion que sobre los promotores de viviendas y los actores vinculados
tiene el ejercicio de practicas alejadas de la ética por parte de algunos
funcionarios encargados de las funciones de control en organismos publicos,

que como es logico también introduce perturbaciones importantes al proceso.

Por otro lado, la incorporacion de agentes comunitarios en los procesos de
produccion determinada por la Ley del Régimen Prestacional de Vivienda y
Habitat del 2005 ha supuesto inconvenientes en las primeras experiencias
dadas, en virtud de la falta de preparacion de tales figuras para efectos que

le competen.

Las dificultades nombradas inducen en parte a la fugacidad o falta de
permanencia de empresas promotoras del sector privado, que en
determinados casos llegan a constituirse para la realizacion de desarrollos

habitacionales unicos.

3.3.1.2. Actores vinculados

Al ente promotor se vinculan directamente las acciones de otros agentes del
proceso: el proyectista, el constructor (que incluye al Ingeniero Residente y
proveedores de materiales y equipos), el Ingeniero Inspector y los

laboratorios de ensayos.
En la Ley Organica de Ordenaciéon Urbanistica (GO N° 33.868, 1987) se

extiende la responsabilidad establecida para el arquitecto y el empresario en
el Cadigo Civil (GOE N° 2.990, 1982) a los directores de obra, proyectistas,
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certificantes de calidad y toda persona que actue en forma econdémica o

técnicamente asimilable a un contratista de obra.

Al actuar dentro de una relaciéon de esa naturaleza dentro de la cadena
productiva, igualmente son aplicables para cada figura las regulaciones del

marco legal referentes a proveedores de bienes y servicios.

Los citados agentes relacionados a la parte promotora dentro del proceso
que conlleva un desarrollo habitacional se describen en los puntos a

continuacion.

El proyectista

El proyectista es el agente que por encargo del promotor elabora el proyecto,
entendido como la preparacion del conjunto de documentos que definen
determinada obra, en forma tal que un profesional distinto al autor pueda

dirigir y ejecutar los trabajos correspondientes.

La Ley Organica de Ordenacién Urbanistica (GO N° 33.868, 1987), precisa
particularmente que la ejecucion de urbanizaciones y edificaciones requerira
la existencia de un proyecto elaborado por profesionales competentes,
quienes responderan por la correspondencia del mismo con las normas y
procedimientos técnicos aplicables, las variables urbanas fundamentales y
demas prescripciones establecidas en el plan de desarrollo urbano local o en

la ordenanza de zonificacion.

En términos generales, las labores de proyecto en el sector de la
construccion en Venezuela son desarrolladas por profesionales
independientes de la arquitectura e ingenieria, para lo cual estan facultados

los inscritos en el Colegio de Ingenieros de Venezuela.

Para el caso de promotoras de viviendas (publicas o privadas) lo comun es

que dentro de sus departamentos técnicos se desarrollen las partes de
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arquitectura e ingenieria basica y sean contratados los proyectos

especializados (estructura, instalaciones y servicios).

En el caso de los promotores publicos suelen asumirse proyectos modelo,

acometiendo internamente algunos ajustes.

Entre los inconvenientes que de manera frecuente se afrontan dentro del
ejercicio de labores como proyectista en Venezuela se pueden nombrar:

e Ausencia de los estudios previos necesarios, dada la poca disposicion
de los entes contratantes en cubrir sus costos.

e Competencia desleal al ofertarse precios por debajo de las guias
establecidas por el Colegio de Ingenieros de Venezuela.

e Aceptacion de disefos elaborados por personas sin la titulacion
correspondiente.

e Falta de reconocimiento del valor que tienen las condiciones del
proyectista en cuanto a formacion y experiencia, prevaleciendo un
sentido econdmico en la contratacion.

e Falta de exigencia por parte de los entes contratantes de una

calificacion profesional acorde a la envergadura del proyecto.

Es practica frecuente no firmar acuerdos que regulen de manera adecuada la
relacion de trabajo entre el proyectista y el promotor, especialmente en el
sector privado, siendo comun convenir solo en cuanto al lapso de entrega y

pagos.

El constructor

Las empresas constructoras son los agentes que asumen contractualmente
ante el promotor el compromiso de ejecutar las obras segun el proyecto

correspondiente.
En el caso de convenios con el Estado, las obligaciones del constructor (bajo

la denominacién de Contratista) vienen dadas por las Condiciones generales

de contratacién para la ejecucion de obras (GOE. N° 5.096,1996) cuyos
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preceptos normalmente también son contemplados en acuerdos de tipo

privado.

Segun esa regulacion, las empresas constructoras estdn comprometidas a
aplicar las normas técnicas vigentes de construccidn y las especificaciones
generales y particulares del proyecto. Para tales efectos, debe mantenerse
al frente de la obra a un ingeniero en legal ejercicio de la profesion, quien
asumira la figura de Ingeniero Residente, con experiencia y especialidad en
el area de la obra objeto del contrato, certificado por el Colegio de Ingenieros

de Venezuela.

La intencién de este ultimo requisito es verificar la correspondencia entre la
titulacion y el tipo de obra a ejecutar, aunque su estricta exigencia en todos

los casos no ocurre en la practica.

Conceptualmente el Ingeniero Residente es el profesional que actua como
representante técnico y profesional del ente constructor durante la ejecucion
de una obra, teniendo como objeto que los trabajos se lleven a cabo de

conformidad con los planos y demas especificaciones del proyecto.

Se estipula que el Ingeniero Residente tiene el poder suficiente para actuar
por el Contratista en la ejecucion de las obras y debe colaborar con la

inspeccion a los fines de cumplir adecuadamente lo previsto en el contrato.

Su plena identificacion, solvencia ante el Colegio de Ingenieros de Venezuela
y aceptacion expresa de la responsabilidad en los trabajos a ejecutar es

exigida para tramitaciones ante los entes promotores y organismos publicos

En empresas privadas del sector vivienda de Venezuela, es frecuente la
conjuncion en una sola organizacién de la promocién y construccion, en
funcién de reducir los costos de intermediacion y buscar mejores condiciones

de competitividad.
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Respecto a las dificultades que a menudo confronta el agente constructor,
vale indicar:

e Preeminencia del criterio economico en la seleccion de ofertas, sin
considerar adecuadamente otras condiciones como experiencia,
calidad ofrecida, capacidad técnica, etc.

e Retardos en los tramites administrativos: solvencias, valuaciones,
contratos, etc.

e Asignacién de trabajos sobre la base de preferencias politicas, en

contraposicidn a la capacidad de la empresa.

Aunque depende de lo determinado en el acuerdo establecido, para la
construccion de desarrollos habitacionales, principalmente en el sector
publico, se acogen directamente al constructor los proveedores de materiales

y equipos.

Especificamente para el sector construccion la figura del proveedor se refiere
a fabricantes, almacenistas, importadores o vendedores de productos para

su incorporacion permanente en una obra.

La Ley de Proteccion al Consumidor y al Usuario (GO N° 37.930, 2004)
define como proveedor a toda persona natural o juridica, de caracter publico
o privado, que desarrolle actividades de produccion, importacion, distribucion
o comercializacién de bienes o de prestacion de servicios a consumidores y

usuarios.

El Ingeniero Inspector

El Ingeniero Inspector se identifica como el profesional que actia en
representacion del ente contratante o propietario para vigilar que la ejecucion
de una obra se desarrolle de conformidad con las normas técnicas de trabajo
segun los planos, especificaciones y demas documentos que constituyen el

proyecto.
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La labor de este agente incluye:

e La inspeccidon técnica con el objeto de garantizar que la obra se
construya de acuerdo a los planos y especificaciones, requiriendo
como un servicio de apoyo la ejecucion de ensayos de control de
calidad.

e La inspeccion administrativa que contempla mediciones de obra,
control del programa de trabajo y autorizaciones de pago al ente

constructor.

Los factores presentes en el proceso de inspeccién de una obra son

descritos por Linares (2004) de la forma como se muestra en la figura 3.8.

| FACTORES ESENCIALES EN EL PROCESO DE INSPECCION DE UNA OBRA |

|
|
| ACTIVIDADES PREVIAS f———r———| RELACIONES Y COMUNICACIONES |
|
|
|
|
|

| PLAN DE TRABAJO | ————— ————~| SUPERIORES |

ASESORES |

- =T —=
|
|
|
|
—l

————— CONTRATISTAS

|
|
'-————~| AUTORIDADES |

RECURSOS [ --

PERSONAL  |----4 = k————q CALIDAD

OFICINA EN SITIO |~————

Y Y S ——

EQUIPOS [ -----

————*I INFORMATIVO |

T
|
|
|
|
%
|
|
|
|
!—————*I ECONOMICO-ADMINISTRATIVOS |
|
|
|
|
r
|
|
|
|

R | RECEPCION DE OBRA |

Figura 3.8: Factores del proceso de inspecciéon de obras

Fuente: Linares (2004)
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La inspeccidn en el sector publico se encarga del control directo en la obra
en representacion del organismo contratante, lo cual tiene caracter
obligatorio, mientras que en el sector privado tal funciéon es ejercida por

disposicion del propietario.

Para este ultimo caso, la labor del inspector se confunde en la practica con
las acciones de direccion o residencia de la obra, tal como ocurre en

empresas privadas promotoras/constructoras de viviendas.

En las Condiciones generales de contratacién para la ejecucién de obras
(GOE N° 5.096,1996) se identifican atribuciones y obligaciones del Ingeniero
Inspector relacionadas con la calidad en obras:

e Supervisar la calidad de los materiales, los equipos y la tecnologia que
el Contratista utilizara en la obra.

e Fiscalizar los trabajos que ejecute el Contratista y la buena calidad de
las obras concluidas o en proceso de ejecucién y su adecuacion a los
planos, a las especificaciones particulares, al presupuesto original
(incluyendo sus modificaciones), a las instrucciones del Ente
Contratante y a todas las caracteristicas exigibles.

e Suspender la ejecucidn de partes de la obra cuando no se esté
realizando de acuerdo con los documentos técnicos, las normas,
planos y especificaciones de la misma.

e Exigir al Contratista cumplir la obligacion de mantener al frente de la
obra a un Ingeniero Residente.

e Recibir observaciones y solicitudes que formule el Contratista en
relacion con la ejecucion de la obra e indicarle las instrucciones o

soluciones que estime convenientes.

Una de las responsabilidades de la inspeccion en cuanto a documentacion es
llevar el Libro de Obra, el cual debe contemplar:
e Registro diario de personal, equipo, partidas en ejecucion, actividades

de la inspeccion (Diario de Obra).
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e Registro de actos administrativos (inicio, tramitaciones, terminacion,
prorrogas).

¢ Identificacion de agentes que visitan la obra e instrucciones recibidas.

La importancia de esta tarea resalta segun el hecho de que dicha
documentacion llevada adecuadamente, aparte de resultar un instrumento
informativo y auxiliar para decisiones de la inspeccion, puede constituir un
respaldo en actividades posteriores a la ejecucién (estudios, reparaciones,

mantenimiento, etc.).

En contradiccion con las reglamentaciones establecidas, la presencia de
fallas en las obras como las resefiadas en este trabajo, dejan entrever que el
ejercicio de las labores de inspeccion, al igual que de la residencia de obras,
suelen presentar deficiencias por diferentes razones, que unidas a
debilidades inherentes a otros agentes del proceso, terminan generando

problemas en la calidad de los productos como los resefiados.

La sola exigencia de elaborar el expediente de la obra no es cumplida en la
realidad de forma regular, generando una vacio importante de

documentacion para acciones futuras.

Entre las causas que introducen debilidad en las labores de control de
calidad correspondientes a la inspeccion y residencia de obras, pueden
indicarse:

e Aceptacion de responsabilidades por encima de la capacidad
operativa o profesional, reflejada en la atencion de muchas obras en
forma simultanea.

e Ejecucion de obras con proyectos incompletos e inclusive inexistentes.

e Carencias de formacion o actualizacién en practicas constructivas y
aplicacion de las normas.

e Insuficiencia de recursos, asi como del apoyo logistico y técnico
necesario, entre otras cosas para cubrir el costo de los ensayos

e Carencias en la operatividad de los laboratorios existentes.
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Segun lo establecido en la Ley Organica de Ordenacion Urbanistica (GO N°
33.868, 1987), las Alcaldias deben designar por su parte un profesional para
inspeccionar la ejecucion de urbanizaciones en su ambito territorial, con el fin
de verificar que los responsables cumplan con las disposiciones
contempladas en el ordenamiento juridico que rige la materia, aspecto que

en la realidad tampoco se cumple cabalmente.

Laboratorios de ensayos

La Ley Organica de Ordenacién Urbanistica (GO N° 33.868, 1987) plantea
que la verificacion del cumplimiento de las normas técnicas nacionales en
cuanto a urbanismo y edificacion se realizara mediante las revisiones,

ensayos, pruebas o técnicas de control de calidad establecidas.

Particularmente, la intervencion de un laboratorio para la realizacién de
ensayos de control de calidad durante la ejecucion de un desarrollo
habitacional en Venezuela es ordenada por la inspeccién y habitualmente su
costo es asumido por el ente constructor, salvo disposiciones distintas por via

contractual.

Se cuenta principalmente con los laboratorios existentes en centros de
investigacion e institutos universitarios, aunque para ensayos de concreto
(hormigdn) y sus componentes también puede disponerse de los constituidos

en algunas empresas de premezclado.

En el Decanato de Ingenieria Civil (DIC) de la Universidad Centroccidental
“Lisandro Alvarado” (UCLA) con sede en Barquisimeto Estado Lara funciona
el Laboratorio de Suelos y Materiales con capacidad para ensayos de
agregados, acero, cemento, elementos de mamposteria y concreto

(hormigon).

Aparte de las actividades académicas, este laboratorio presta servicios a

organismos y empresas locales, cuya demanda radica especialmente en
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pruebas de resistencia a la compresion de concreto (hormigén) vy

compactacion de suelos.

Como referencia, de acuerdo con los registros del Consejo de Fomento del
DIC se realizaron por solicitud de empresas de la region centro-occidental del
pais alrededor de 1.500 ensayos durante el afio 2006 con la distribucion

mostrada en el grafico 3.7.

Ensayos a
comprension
de concreto

17%

Otros
1%

Mezclas de
concreto
2%

Analisis de
agregados
5%
Ensayos de
suelos
75%

Grafico 3.7: Distribuciéon de ensayos realizados en el 2006 por el laboratorio de

suelos y materiales del DIC-UCLA

Fuente: Consejo de Fomento del DIC

De los reportes llevados se desprende que la mayor parte de los ensayos
realizados en las obras se concentra en estudios de suelos y rotura de

cilindros de concreto (hormigén).

Vale decir que el Laboratorio de Suelos y Materiales del DIC presenta
algunas carencias funcionales para la atencion total al sector privado,
encontrandose para la fecha en un proceso de evaluacion y diagnostico por
parte del Servicio Autbnomo Nacional de Normalizacion, Calidad, Metrologia
y Reglamentos Técnicos (SENCAMER) a los efectos de adelantar acciones

hacia su fortalecimiento y certificacion.
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Abarcando otras regiones existen laboratorios de mayor desarrollo que
prestan servicios a la industria de la construccion, tal es el caso del Instituto
de Materiales y Modelos Estructurales (IMME), adscrito a la Universidad
Central de Venezuela (UCV) y el Laboratorio “E” perteneciente a la
Universidad Simén Bolivar (USB).

3.3.1.3. Asociaciones

Los gremios a los cuales se asocian las empresas y profesionales que
laboran en el sector construccion en Venezuela citados previamente son la
Camara de la Construccion, la Camara Inmobiliaria y el Colegio de

Ingenieros.

Cada organizacion cuenta con sus objetivos gremiales particulares, pero de
manera comun se constituyen en entes de referencia para la generacion de
opiniones e informacién publica respecto a temas del sector, ademas de

ofrecer actividades de formacion profesional.

Camara Venezolana de la Construccién

La Camara Venezolana de la Construccion (CVC) es una asociacion que
tiene por objeto fomentar, desarrollar y proteger la industria de la
construccion en el pais, asi como defender los intereses profesionales de sus

miembros y propender a su mejoramiento social, econdmico y moral.

Esta organizacién cuenta con direcciones sectoriales que tienen bajo su
responsabilidad el estudio, elaboracion, evaluacion y promocién de
estrategias, planes y politicas que contribuyan a impulsar el desarrollo y
fortalecimiento de la industria de la construccidon en las diferentes materias

relacionadas.

Las actividades de la CVC incluyen:
e Realizacion de estudios relativos al sector.

¢ Realizacién de eventos sobre temas pertinentes.
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e Generacién de estadisticas sectoriales.

e Desarrollo de programas de mejoramiento empresarial.

Esta institucion se ha establecido como una fuente importante de datos y
opinién respecto al sector mediante la publicacion trimestral de la revista
Construccioén y la llamada catedra CVC, desarrollada conjuntamente con la

Universidad Metropolitana de Caracas.

La CVC se halla representada en todo el territorio nacional por camaras
regionales, entre ellas la del Estado Lara que para el 2006 cuenta con un
total de 330 empresas afiliadas. De este grupo, las especializadas en la
promocion/construccion de desarrollos habitacionales en condiciéon de

miembros activos son 7.

Camara Inmobiliaria de Venezuela
La Camara Inmobiliaria de Venezuela es una institucion integrada por
profesionales y empresas del sector inmobiliario con el objeto de contribuir al

desarrollo sustentable del pais en esa materia.

Los objetivos que persigue esta organizacion comprenden:

e Orientar a sus afiliados y a los actores claves del sector en los
procesos que comprometen el desarrollo inmobiliario.

e Apoyar las iniciativas publicas y privadas que fortalezcan el
mejoramiento de la calidad de vida de las comunidades desde la
perspectiva inmobiliaria.

e Promover las instituciones y acciones requeridas para asegurar un
desarrollo positivo de los marcos que regulan al sector.

e Participar en las iniciativas que afectan al sector inmobiliario y que

impactan el desarrollo nacional.

Entre las seccionales existentes en el pais, la Camara Inmobiliaria del Estado

Lara cuenta para el 2006 con un total de 35 empresas afiliadas y de este
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grupo, las especializadas en la promocion/construccion de desarrollos

habitacionales en condicion de miembros activos son 14.

Colegio de Ingenieros de Venezuela
El Colegio de Ingenieros de Venezuela (CIV) es la institucion que agremia a

los ingenieros y arquitectos que ejercen profesionalmente en el pais.

Tiene entre sus objetivos generales:

e Gestionar la promulgacion o reforma de disposiciones legales relativas
al ejercicio profesional, a la colegiacién y a otras materias de interés
publico.

e Actuar en los asuntos especificos de su competencia como asesor del
Estado.

e Vigilar el cumplimiento de las disposiciones legales que rigen el

ejercicio profesional.

El CIV tiene establecido un Cédigo de Etica que contiene pautas para regir la
conducta de sus agremiados. El mismo se basa fundamentalmente en la idea
de que cada profesional debe responder a la confianza que la sociedad ha
depositado en él, aportando en su labor lo mejor de sus conocimientos,
habilidades y las condiciones de honor, responsabilidad, respetabilidad,
honestidad, integridad y veracidad exigibles como obligaciones éticas

(Brillembourg en Linares, 2004).

En representacion de la institucibn funcionan seccionales regionales
repartidas en toda la geografia nacional, entre ellas el Centro de Ingenieros

del Estado Lara (CIEL) con sede en Barquisimeto.

Particularmente, el CIEL presta servicios de elaboracion de informes técnicos
por solicitud de interesados a través de la Comisiéon de Asuntos Vecinales y
ejerce funciones de certificacion a sus agremiados mediante la Oficina
Coordinadora del Ejercicio Profesional (OCEPRO).
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En ejercicio de lo previsto en la Ley de ejercicio de la Ingenieria, esta
institucion sirve de asesor a instancias gubernamentales de la region en la
ejecucion de obras de envergadura, no obstante en determinados casos sus

consideraciones no han tenido caracter vinculante.

3.3.2. ORGANISMOS PUBLICOS

Los entes del sector publico que tienen participacion técnica directa en el

proyecto/construccién de un desarrollo habitacional en Venezuela son:

Ministerio del Ambiente y Recursos Naturales

El Ministerio del Ambiente y Recursos Naturales (MARN) es la instancia
encargada de garantizar el racional aprovechamiento de los recursos
naturales del pais. Su misidn considera ejercer una gestion ambiental
rectora, ejecutora y normativa del uso y conservacidon de los recursos

naturales para lograr el desarrollo sostenible.

Las funciones del MARN directamente vinculadas con la construccion de
viviendas contemplan la definicion de politicas sobre residuos de actividades
humanas y la ordenacion del territorio relacionada con el uso racional y
aprovechamiento de los recursos naturales, donde se incluye ejercer

vigilancia y control de las disposiciones legales en materia ambiental

El procedimiento fijado para los permisos en general de acuerdo a las
Normas sobre evaluacién ambiental de actividades susceptibles de degradar
el ambiente Decreto N° 1.257 (GO N° 35.946, 1996), se muestra en la figura

siguiente.
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- DI: Documento de Intencion

Administrado consigna el DI al MARN
- TDR: Términos de Referencia

h 4
| MARN evalua DI solicita TDR del EIA | - ElA: Estudios de Impacto
= Ambiental
| Administrado consigna TDR | - VA: Variables Ambientales
4 - AOT: Autorizacion de Ocupacion
MARN evaliia TDR y solicita opinion a los del Territorio
organismos involucrados - AARN: Autorizacion de Afectacion
hd de Recursos Naturales

MARN aprueba los TDR y solicita el EIA al
Administrado

b4

El MARN evalua EIA en conjunto con otros
organismos Involucrados

A4

El MARN emite la acreditacion técnica y se
fijan las VA

hd
Se emite la AOT para el proyecto
h 4

MARN otorga Autorizacion de Afectacion de los
Recursos Naturales (AARN)

Figura 3.9: Procedimiento ordinario del MARN para autorizaciones en

proyectos de interés nacional

Fuente: www.cvc.com

Especificamente, las disposiciones fijadas como Variables Ambientales para

un desarrollo habitacional se listan en la tabla 3.15.

VARIABLES AMBIENTALES

Conservacion y resguardo de areas verdes naturales y recreativas

Ornato y arborizacién

Remocion de vegetacion, modificacion del relieve y acondicionamiento del terreno

Manejo de desechos y escombros

Manejo de efluentes liquidos

Uso del suelo como soporte de infraestructura

Tabla 3.15: Variables Ambientales establecidas para un desarrollo habitacional

Fuente: Instituto Municipal de Gestién y Saneamiento Ambiental de Palavecino (Estado Lara)

113


http://www.cvc.com/

CAPITULO 3. ESTADO DEL ARTE

En la practica, la actuacion del MARN durante el proyecto/construccion de
desarrollos habitacionales esta sujeta a las disposiciones propias de cada
municipio en cuanto al momento en que se exigen los tramites que le son
pertinentes y, ademas, a la existencia en algunos casos de institutos locales
de saneamiento ambiental a los cuales se suscriben las actuaciones en su

ambito de competencia.

Ministerio de Salud y Desarrollo Social

Al Ministerio de Salud y Desarrollo Social (MSDS) le corresponde la
formulacién de politicas y estrategias, la elaboracién de normas, la
planificacién general y la realizacion de acciones del Estado en el ambito que

describe su denominacion.

Entre las competencias relacionadas especificamente al sector vivienda se
tiene la evaluacién y aprobacion de politicas, planes y acciones en areas de
impacto en la salud y la calidad de vida de la poblacion, en coordinacion con

otros entes gubernamentales.

Para un desarrollo habitacional este ministerio verifica mediante sus
direcciones estadales el cumplimiento de las disposiciones (Variables
Sanitarias) contempladas en las Normas Sanitarias para proyecto,
construccion, reparacion, reforma y mantenimiento de edificaciones (GOE N°
4.044, 1988).
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VARIABLES SANITARIAS |

- Dimensiones de los espacios

Caracteristicas de pisos, paredes y techos

lluminacioén y ventilacion

Sistemas de abastecimiento de agua y de disposicion de aguas servidas y de lluvia

Dotacion de agua

Tipo y nUmero minimo de piezas sanitarias a instalar

Tabla 3.16: Variables Sanitarias establecidas para un desarrollo habitacional

Fuente: Normas sanitarias para proyecto, construccién, reparacion, reforma y mantenimiento
de edificaciones (GOE N° 4.044, 1988)

Empresas suministradoras de servicios publicos
En Venezuela algunos servicios son manejados por empresas de caracter
publico, las cuales también tienen participacion técnica en el proyecto y

construccion de conjuntos residenciales.

Bajo este esquema operan en el Estado Lara la Compania Andénima Energia
Eléctrica de Barquisimeto (ENELBAR) y la Compania Anénima Hidrologica
de Lara (HIDROLARA).

La empresa ENELBAR esta adscrita al Ministerio de Energia y Minas con la
responsabilidad de satisfacer la demanda de energia eléctrica de la entidad a

nivel domestico, comercial, industrial y publico.

Ejerce la funcidn de revisar y aprobar los proyectos de electricidad a través
de la Gerencia de Ingenieria y Construccién de Distribucion, verificando el
cumplimiento de lo establecido en el Cdodigo Eléctrico Nacional (COVENIN
200:2004) y demas normas aplicables. Recibe las obras luego de culminadas

y ejecuta los empalmes de interconexion.
Por su parte, HIDROLARA es una empresa dependiente de la Gobernacion

del Estado encargada de manejar los servicios de produccién de agua

potable, recoleccién y disposicion de aguas servidas.
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Durante un desarrollo habitacional la Gerencia de Proyectos de este
organismo revisa y aprueba el disefio de las redes de acueducto y aguas
residuales, examinando el cumplimiento de las normas correspondientes.

Posteriormente, acepta las obras y efectua los empalmes necesarios.

Cabe recalcar que el esquema de funcionamiento de estas empresas se
limita a las fases de proyecto y recepcion de las obras, sin contemplar

participacion durante la ejecucion de manera sistematica.

Alcaldias

Las Alcaldias son los organismos rectores y vigilantes de las ordenanzas al

nivel de los municipios.

El Estado Lara se divide especificamente en 9 municipios: Iribarren, Andrés
Eloy Blanco, Crespo, Jiménez, Moran, Palavecino, Simén Planas, Torres y
Urdaneta (figura 3.10).

Figura 3.10: Divisién politica del Estado Lara

Fuente: www.a-venezuela.com
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La Ley Organica de Ordenacion Urbanistica (GO N° 33.868, 1987), establece
como competencia de las instancias municipales dictar las ordenanzas
necesarias para la ejecucion, control y gestion de los planes en materia de
zonificaciéon, régimen de arquitectura, ingenieria y construcciones con

sujecion a las leyes, reglamentos y planes nacionales.

De acuerdo con lo anterior, cada municipio establece sus propias ordenanzas
para regular los procedimientos que deben cumplirse respecto a las
actividades de edificacion y construccion de urbanizaciones publicas o

privadas en su ambito territorial.

Para las actuaciones en materia urbanistica derivadas del marco legal, las
alcaldias incluyen en su estructura una unidad de Planificacién y Control
Urbano. Esta oficina es la encargada de dirigir, coordinar y supervisar las
actividades del municipio con relacion a la formulacidn, ejecucion e
instrumentacién de los planes locales de desarrollo urbano, ademas de su

control y fiscalizacion.

A través de estas dependencias se fijan las directrices y establecen los
criterios para la elaboracién, modificacién, actualizacion, control y
seguimiento de:

e Planes urbanisticos.

e Programas o proyectos presentados por entes publicos y privados.

e Convenios destinados al desarrollo de proyectos urbanos,

mejoramiento vial, espacios y servicios publicos municipales.

Como insumo al proyecto de un desarrollo habitacional las alcaldias definen
las Variables Urbanas Fundamentales (VUF) aplicables en el terreno a
edificar, normalmente precisadas mediante una consulta preliminar de la
parte interesada. La aprobacion del proyecto se concreta con la emision de la
constancia de adecuacién a estas disposiciones, requisito obligatorio para

poder iniciar la construccion.
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Concretamente, son estipuladas como Variables Urbanas Fundamentales
discriminadas segun se trate de urbanizaciones o edificaciones las indicadas
en la tabla 3.17.

- El uso correspondiente - El uso previsto en la zonificacion
- El espacio requerido para la trama vial - El retiro de frente y el acceso segun lo
arterial y colectora previsto en el plan local para las vias
- La incorporacién a la trama vial arterial que colindan con el terreno
y colectora - La densidad bruta de la poblacion
- Las restricciones por seguridad o por prevista en la zonificacion
proteccién ambiental - El porcentaje de ubicacion y el
- La densidad bruta de la poblacion porcentaje de construccién previstos en
prevista en el plan local la zonificacién
- La dotacioén, localizacién y accesibilidad - Los retiros laterales y de fondo
de los equipamientos de acuerdo con previstos en la zonificacion
las respectivas normas - La altura previstas en la zonificacion
- Las restricciones volumétricas - Las restricciones por seguridad o por
proteccién ambiental

Tabla 3.17: Variables Urbanas Fundamentales para urbanizaciones y

edificaciones

Fuente: Ley Organica de Ordenacion Urbanistica (GO N° 33.868, 1987)

La misma Ley Organica de Ordenacion Urbanistica (GO N° 33.868, 1987)
estipula que la oficina de Desarrollo y Control Urbano de cada municipio
inspeccione mediante personal propio o contratado la ejecucion de
desarrollos habitacionales en su ambito de competencia, con el fin de
verificar que se cumpla con las disposiciones contempladas en el
ordenamiento urbanistico, variables fundamentales, normas y procedimientos

técnicos aplicables.
Luego de concluida la construccion sin estar pendientes objeciones producto

de las inspecciones realizadas, el promotor o propietario y el profesional

residente elaboran una certificacion en la que se hace constar que se
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cumplieron todas las prescripciones establecidas. Después de su revision, la
oficina de Desarrollo y Control Urbano emite la respectiva constancia de

aceptacion que conforma la habitabilidad de la obra.

3.3.3. LOS USUARIOS

En la Ley de Proteccion al Consumidor y al Usuario (GO N° 37.930, 2004) se
define como usuario a toda persona natural que adquiera, utilice o disfrute

bienes o servicios de cualquier naturaleza como destinatario final.

Sus derechos comprenden la adquisicion de productos en las mejores
condiciones de calidad y precio que permita el mercado, asi como disponer
de la informacion, especificaciones y demas datos de interés que les permita
elegir de conformidad con sus necesidades y obtener un aprovechamiento

satisfactorio y seguro.

Dicha Ley prevé la indemnizacién efectiva o la reparacién de los dafos y
perjuicios atribuibles a responsabilidades de los proveedores y la proteccion
contra las practicas o clausulas impuestas que contrarien los derechos del

consumidor y el usuario.

No obstante, para el sector vivienda tales mandatos no han pasado de ser
una declaracioén de principios, poco operativa y violentada en muchos casos

por los mismos érganos del Estado.

Si bien el Instituto de Defensa al Consumidor y el Usuario (INDECU) esta
facultado para actuar en materia de vivienda independientemente de su
naturaleza, los mecanismos establecidos son laboriosos para las partes
afectadas y en caso de desarrollos publicos resultan practicamente

inaplicables.

Podria decirse que el usuario de viviendas no ha tenido participacion

significativa en las fases de proyecto/construccién, constituyendo un ente de
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condicion pasiva al final de la cadena de produccién, sin contar en la practica
con mecanismos en proteccion de fallas responsabilidad de otros actores y
padeciendo el efecto generado por una oferta ampliamente superada por la

demanda.

La nueva Ley del Régimen Prestacional de Vivienda y Habitat (GO N°
338.224, 2005) plantea reformar ese escenario al establecer que el sector de
los usuarios esta integrado por todos los individuos, familias y comunidades,
organizadas o no, cuya participacién en cada uno de los ambitos previstos en
el Sistema Nacional de Vivienda y Habitat formara parte decisiva en toda

actuacion en la materia y sus decisiones seran de caracter vinculante.

Estas disposiciones no exhiben aun resultados notables, existiendo
dificultades en algunas de las primeras experiencias por falta de las normas

operativas y preparacion de las mancomunidades de usuarios.

3.4. LA CALIDAD EN VENEZUELA

3.4.1. ANTECEDENTES

Las acciones reglamentarias del Estado venezolano en cuanto al tema de la
calidad se inician en el ano de 1958 con la promulgacion del Decreto Oficial
N° 501 para la creacién de la Comision Venezolana de Normas Industriales
(COVENIN).

Esa comision surgio con el objeto de dar respuesta a la exigencia del
mercado en areas relacionadas con la calidad de los servicios y procesos,
asi como la necesidad de homologacion de criterios de normalizacion vy

certificacion.
El trabajo de COVENIN permitié el impulso de politicas inexistentes hasta

ese entonces en el pais, comenzando el desarrollo de las primeras normas

técnicas a escala nacional.
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En 1970 se crea la Direccion de Normalizacién y Certificacion de Calidad
(DNCC) dependiente del Ministerio de Fomento, con el fin de convertirse en
la unidad operativa de COVENIN.

A través del Decreto Oficial N° 1.195 sobre Normalizacién Técnica y Control
de Calidad promulgado en 1973, se elimina la DNCC y se crea el Fondo para
la Normalizacion y Certificacion de la Calidad (FONDONORMA), presidido

por el Ministerio de Fomento y con participacion del sector privado.

Se le asigna a dicha organizacion el objetivo de apoyar los programas
establecidos en materia de normalizacion y certificacion de la calidad en el

pais.

En los afios 90 desaparece el Ministerio de Fomento y se crea el Ministerio
de Industria y Comercio (MIC), a cuya estructura se suscribe el Servicio
Autonomo Direccion de Normalizacién y Certificacion de Calidad
(SENORCA), convirtiéndose en el organismo nacional de acreditacion. Se
designa a FONDONORMA como organismo certificador de sistemas de la
calidad y productos y le es otorgada una autorizacion como organismo de

normalizacion.

El MIC es suplido por el Ministerio de la Produccion y el Comercio (MPC) y
en 1998 se crea el Servicio Autonomo Nacional de Normalizacién, Calidad,
Metrologia y Reglamentos Técnicos (SENCAMER) en sustitucion de
SENORCA.

En 1999 el MPC da paso al Ministerio de Industrias Ligeras y Comercio

(MILCO) y en el afio 2002 es promulgada la Ley del Sistema Venezolano

para la Calidad, constituyendo el ordenamiento vigente para la fecha.
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3.4.2. MARCO LEGAL

La Constitucion Nacional de la Republica Bolivariana de Venezuela (GOE N°
36.860, 1999) establece que todos los ciudadanos tendran derecho a
disponer de bienes y servicios de calidad, asi como a una informacion
adecuada y no engafosa sobre las caracteristicas de los productos y
servicios que consumen, a la libertad de eleccion y a un trato equitativo y

digno.

Los principios consagrados en esa materia son dictados especificamente por
la Ley del Sistema Venezolano para la Calidad (GO N° 37.555, 2002), con la
que se busca establecer los mecanismos necesarios que permitan garantizar
los derechos de las personas a disponer de bienes y servicios de calidad en

el pais.

Este instrumento determina la creacion del Sistema Nacional para la Calidad
con el propdsito de lograr la interrelacion de todas las disciplinas pertinentes,

teniendo como fin el impulso y la comprobacion de la calidad.

Los organismos que conforman dicho sistema son: Ministerio de Industrias
Ligeras y Comercio (MILCO), Servicio Auténomo Nacional de Calidad,
Normalizaciéon, Metrologia, Certificacion y Reglamentos Técnicos
(SENCAMER), los organismos de educacién superior, centros de
investigaciéon, laboratorios, organizaciones del sector privado, empresas

proveedoras y las redes de informacion y asistencia.

Otro aspecto a resaltar es la creaciéon del Consejo Venezolano para la
Calidad, encargado de asesorar en la elaboracién de politicas al MILCO y a
otros 6rganos del Poder Publico que actuan en el ambito voluntario en
materia de calidad. Las funciones que le son asignadas comprenden
coordinar el trabajo de los representantes que lo integran, proponer politicas
de calidad para el logro de los objetivos de la Ley y supervisar los

subsistemas correspondientes.
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Dicta politicas Asesor
4‘—| MLCO |<_>| CONSEJO HACIONAL DE CALIDAD }_*

Ejecuta polikicas

SEHCAMER

Sub-Sistermnas

Horrmalizaci dn || Aereditacion || Certificacion || Ensayos || Reglamentos Técnicos || Metrologia

& Fy F

Participantes: Estado, Indusiria, Comercio, Usuarios y Consumidores

Figura 3.11: Esquema del Sistema Nacional de Calidad

Fuente: www.sencamer.gob.ve

El Consejo Venezolano para la Calidad esta presidido por el MILCO vy lo
conforman representantes de diferentes organismos: Ministerio de Salud y
Desarrollo Social, Ministerio de Educacion, Cultura y Deportes, Ministerio de
Educacién Superior, Ministerio de Energia y Minas, Ministerio de
Planificacion y Desarrollo, Ministerio del Ambiente y de los Recursos
Naturales, Ministerio de Infraestructura, Ministerio de Ciencia y Tecnologia,

Ministerio de la Defensa y Ministerio de Agricultura y Tierras.

También cuenta con la representacion de organismos privados como:
Federacién de Camaras de Comercio y Produccién (FEDECAMARAS),
Consejo Nacional del Comercio y los Servicios (CONSECOMERCIO),
Confederacion de Industriales (CONINDUSTRIA), Federacién de Artesanos,
Micros, Pequefios y Medianos Industriales de Venezuela (FEDEINDUSTRIA),
Colegio de Ingenieros de Venezuela (CIV), las instituciones de investigacion
cientifica y tecnolégica, ademas de otros organismos empresariales, colegios
profesionales u organizaciones civiles con competencia en materia de

calidad.

123


http://www.sencamer.gob.ve/

CAPITULO 3. ESTADO DEL ARTE

Esta dispuesto en la Ley la divulgacion de las actividades de todos los
componentes del sistema, la promocion ante la sociedad civil organizada y la
inclusion en los programas escolares, buscando de esa manera que el
ciudadano se acostumbre a exigir calidad y que su comportamiento sea

orientado en ese sentido.

Adicionalmente queda establecido el compromiso para el sector publico y
privado de proporcionar bienes y prestar servicios de calidad, asi como el
suministro de la informacién y la documentacién necesaria que permita la
posterior comprobacion. Asimismo, el Estado debera garantizar los
mecanismos y velar por el cumplimiento de la Ley en sus programas de

compra, procura, ejecucion, construccion y produccion de bienes y servicios.

Indudablemente, este instrumento constituye un marco encomiable en
materia de calidad con significativas intenciones, pero su factibilidad aun esta
por verse. La cantidad de componentes previstos en las instancias creadas
parece constituir desde el principio una dificultad para un desempeno

dinamico y eficiente.

En el tiempo transcurrido desde su promulgacion los resultados no han sido
de mayor relevancia, teniendo poca o ninguna incidencia en el sector de la

construccion.

3.4.3. ORGANISMOS RELACIONADOS

La implantacién de la Ley del Sistema Nacional para la Calidad (GO N°
37.555, 2002) es competencia directa del Servicio Autbnomo Nacional de
Calidad, Normalizacion, Metrologia, Certificacion y Reglamentos Técnicos
(SENCAMER) adscrito al Ministerio de Industrias Ligeras y Comercio
(MILCO).
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Este organismo tiene entre sus funciones:

Planificar y ejecutar las actividades en los subsistemas: Metrologia,
Reglamentos Técnicos y Acreditacion, Normalizacion y Certificacion.
Difundir y promover el uso de las normas Venezolanas COVENIN.
Propiciar el desarrollo del Sistema Nacional de la Calidad en las
PYMES.

Promover la creacién de centros de calibracion, ensayo y de
prestacion de servicios de asistencia técnica.

Propiciar el desarrollo de una red nacional de laboratorios de

calibracion y ensayos acreditados.

Dentro de la estructura de SENCAMER, las materias de normalizacion y

certificaciéon son delegadas al Fondo de Normalizacion y Certificacion de la
Calidad (FONDONORMA).

De los

objetivos de FONDONORMA destacan:

Ejecutar el proceso de elaboracion de las normas técnicas que sean
necesarias para el desarrollo del pais.

Disefar y brindar servicios de certificacion.

Ofrecer servicios de capacitacion para la formacion del recurso
humano en materia de normalizacion, calidad y temas relacionados.
Promover y certificar la implantacién de sistemas de gestion.

Fomentar el uso de las normas técnicas.

Propiciar el mejoramiento de los laboratorios requeridos para las

actividades de normalizacion y certificacion.

El desarrollo de las normas se realiza en FONDONORMA a través de

Comités Técnicos (CT), donde sobre la base del consenso participan

diferentes sectores (publicos, privados) con interés en cada materia.

Entre

los comités cuyos alcances se relacionan especificamente con la

construccion se tienen los indicados en la tabla 3.18.
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Construccion CT-03
Materiales ferrosos CT-07
Electricidad y electrénica CT-11
Concreto (hormigén) CT-27
Aglomerantes CT-28
Productos ceramicos CT-29
Productos de plastico CT-30
Estructuras metalicas CT-31
Productos impermeabilizantes CT-32
Equipos de construccion CT-33
Madera CT-34
Pinturas, pigmentos y afines CT-35

Tabla 3.18: Comités de FONDONORMA relacionados con el sector de la

construccion

Fuente: www.fondonorma.org.ve

A FONDONORMA le corresponde el otorgamiento de la marca NORVEN,
simbolo distintivo mediante el cual el Estado venezolano garantiza que los
productos nacionales que lo ostentan han sido fabricados conforme a las

normas COVENIN y bajo sistemas de control de calidad.

En representacion del pais FONDONORMA es miembro activo de la
Organizacion Internacional para la Normalizacion (ISO), de la Comision
Panamericana de Normas Técnicas (COPANT) y de la Comision
Electrotécnica Internacional (IEC). Asimismo, forma parte de la principal red
internacional de organismos de certificacion The International Certification
Network (IQNet).

Una de las actividades actuales de FONDONORMA es la ejecucion del
programa Calidad PYMES en convenio con el Fondo Multilateral de
Inversiones (FOMIN) y el Banco Interamericano de Desarrollo (BID), dirigido
a apoyar la formacién de personal y la implementacion de sistemas de

gestion bajo el modelo ISO 9000.
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Salvo la elaboracién de normas técnicas, las acciones de este grupo de
organismos son dirigidas al sector industrial en general, sin existir hasta la

fecha iniciativas orientadas particularmente al sector construccion.

3.4.4. SISTEMAS DE GESTION DE LA CALIDAD

3.4.4.1. Descripcién general

Después de los afos 50 es cuando el término Calidad emerge como un
aspecto en el cual tienen responsabilidad todos los niveles de una empresa,
surgiendo el vocablo Gestion de la Calidad apoyado fundamentalmente en

los planteamientos de Deming, Juran y Crosby.

El concepto gestion se refiere a la planificacion, organizacion, direccion y
control de recursos para el logro de objetivos. En consecuencia, la gestion de
calidad constituye especificamente aquella parte de la gestion total por
medio de la cual se organiza, dirige y controla los recursos para el logro de

los objetivos de calidad.

Esta tarea abarca principalmente los siguientes aspectos (Pola Maseda,
1988):
e Definir la politica de calidad de la empresa en relacion con los
principios organizacionales y en funcion de la naturaleza del negocio.
o Establecer objetivos claramente definidos acordes con las politicas de
la empresa.
e Realizar la planificacion sobre la base de los objetivos establecidos,
determinando las estrategias y los recursos necesarios.
e Definir la organizacion, junto con las funciones y responsabilidades,
para que se lleve a cabo la planificacion.
e Seleccionar y formar al personal para cada puesto de trabajo.

e Motivar a la gente para el logro de los objetivos.
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e Controlar el desarrollo del programa, estableciendo las medidas

correctivas necesarias.

El conjunto de estas acciones es catalogado como imprescindible para el
logro de los objetivos de calidad, destacandose la necesidad de participacion

del personal en el establecimiento de los mismos.

En términos generales, la implementacion y certificacidon de un Sistema de
Gestidon de la Calidad (SGC) comprende una serie de lineamientos para el
mejoramiento continuo de una empresa desde el punto de vista de sus
procesos, sus productos o servicios, el mejor control de proveedores y la

satisfaccion de los requerimientos de los clientes.

Los beneficios de un sistema de gestion de calidad consisten en que permite
identificar las fortalezas y debilidades de la empresa, documentar y registrar
sus procesos, evaluar y asignar recursos, sistematizar y verificar las
operaciones, actuar sobre las desviaciones y, finalmente, sistematizar la
mejora continua en la organizacion (Corporacion de Desarrollo Tecnoldgico,
2001).

Especificamente para el caso de empresas del sector construccion, se
mencionan entre las razones para la implantacion de un SGC (Alegre, 2002):
e Generar un conjunto de procesos de calidad para su empleo
sistematico en proyectos en los que participan un numero importante
de subcontratistas.
e Elevar el nivel de calidad del servicio y de la ejecucion de las obras.
e Cumplir objetivos de gestion tales como:
- Desarrollo de actividades de mejora en cada departamento.
- Mejora de los procesos en cada proyecto.
- Reduccién del numero de defectos generados o del plazo de
rectificacion de los mismos.
- Ajuste a los estandares de construccion y la implantacion de un

eficaz control del trabajo de los subcontratistas.
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- Obtencién de una mejor calidad del trabajo realizado por los
operarios de obra.

- Mejora de la eficiencia en los procedimientos de oficina,
reduciendo el numero de errores.

- Cumplimiento de plazos.

- Obtencién del nivel requerido de satisfaccion del cliente una vez

finalizada la obra.

Partiendo de experiencias reales en Latinoamérica, la implantacion de un
sistema de gestion de calidad ha reportado mejoras palpables en ahorros y
prevencion o correccidn oportuna de errores, evitando las implicaciones de
arreglos posteriores e incumplimiento de los plazos establecidos

(Corporaciéon de Desarrollo Tecnolégico, 2001).

En el mismo orden de ideas, se resefia que el cambio cultural provocado por
la implementacion del sistema de calidad, ha traido consecuencias
favorables en otras areas de la empresa, como en el caso de la seguridad

en el trabajo y la productividad.

3.4.4.2. Modelo ISO 9000

Los procesos inherentes a la gestion de la calidad para una organizacién han
sido presentados a través de diferentes modelos, estando entre los mas

destacados el basado en las Normas ISO.
La version vigente corresponde a la serie ISO 9000:2000 en sustitucion de

las anteriores 1SO 8402, ISO 9001, ISO 9002, 1ISO 9003 e ISO 9004 (ver
tabla 3.19).
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NORMA TITULO SUSTITUYE A
Sistemas de gestion de la calidad.
ISO 9000 ISO 8402:95
Fundamentos y vocabulario
ISO 9001:94
Sistemas de gestion de calidad.
ISO 9001 ISO 9002:94
Requisitos
ISO 9003:94

Sistemas de gestion de la calidad
ISO 9004 ISO 9004:95
Directrices para la mejora del desempefio

Tabla 3.19: Serie de Normas ISO 9000:2000

Fuente: Senlle (2001)

En las nuevas normas no se hace distincion en la aplicacién para diferentes
alcances de empresas como fue establecido en la version previa, por lo que
cualquier empresa aspirante a la certificacion le corresponde ajustarse al
esquema previsto en la ISO 9001. Sélo se hace énfasis en que debe
documentarse con sustento solido la exclusion de los requerimientos no

aplicables de la misma normativa.

Resalta la sustitucion del término “Gestion de Calidad” por “Aseguramiento
de la Calidad”, expresion que estaba dirigida mas exclusivamente al logro de
la conformidad del producto como objetivo principal. Se destaca asi el hecho
de que los requisitos del sistema de gestion establecidos en esta edicion,
ademas del aseguramiento de la calidad del producto, pretenden también

aumentar la satisfaccion del cliente
De acuerdo con la norma ISO 9001:2000, el sistema de gestién de la calidad

cubre todas las actividades de una organizacion y con ello se proporciona a

los clientes la seguridad de que todos sus procesos son tratados.
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DECIR LO QUE SE DEBE HACER
Las actividades deben documentarse
en procedimientos e instrucciones

MEJORA
CONTINUA

HACER LO QUE
SE DICE

Se debe seguir lo

que los documentos

dicen

ACTUAR SOBRE
LAS DESVIACIONES
Si algo no se hace de
acuerdo a los
procedimientos, se
analizan las causas y
se actla

REGISTRAR LO
QUE SE HACE
El resultado de lo que
se hace se registra en
formatos y planillas
adecuadas

EVALUAR LO QUE SE HACE

Periédicamente se evalla lo que se

ha hecho mediante auditorias
internas o externas

Figura 3.12: Requisitos basicos de la Norma ISO 9001

Fuente: Corporacion de Desarrollo Tecnoldgico, 2001 (adaptacion)

En la introduccion de la norma ISO 9001:2000 se expone que la implantacién
de un sistema de gestion de la calidad deberia ser una decision estratégica

de la organizacién y que se promueve la adopcion de un enfoque basado en
procesos.

Estos aspectos fundamentales traen consigo sus respectivas implicaciones,
tal como se muestra en la tabla 3.20.
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ASPECTO IMPLICACIONES

- Lograr ventajas competitivas

- Identificar y satisfacer necesidades y expectativas de los clientes
- Lograr la fidelidad del cliente

Decision - Mejora de la cuota de mercado

estratégica - Aumento de la rentabilidad

- Tener respuestas rapidas y flexibles

- Uso eficaz y eficiente de recursos

- Mejora de las capacidades de la organizacion

- Identificacion y analisis de procesos

- Realizacién de mapas de procesos mostrando las interrelaciones
- Comprender y cumplir requisitos

Enfoque a - Logro de resultados

procesos - Mejora continua de los procesos

- Asignacion de recursos

- Participacién de las personas en la mejora de los procesos

- Implicacién del personal en la metodologia

Tabla 3.20: Implicaciones de una decision estratégica y enfoque a procesos
referidos en las Normas ISO 9000:2000

Fuente: Senlle, 2001 (adaptacion)

La estructura de la ISO 9001:2000 se inspira en el ciclo Deming de mejora
continua, basandose en cuatro pilares fundamentales de la forma como se

muestra en la figura 3.13.
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Clientes
(1S09001)

y otras partes
interesadas
(IS0 9004)

Requisitos

Mejora continua del sistema de
gestion de la calidad

Fnlrasdas

Medicion,
analisis y
mejora

Clientes
(1509001}

¥ otras partes
interesadas
(IS0 8004)

- = = =|4» Satisfaccién

Figura 3.13: Modelo de un sistema de gestion de la calidad basado en

procesos

Fuente: Norma 1SO 9001:2000

Dentro del modelo planteado por la

ISO 9001:2000 es notable que los

clientes juegan un papel significativo para definir los requisitos como

elementos de entrada, quedando determinado que el seguimiento de la

satisfaccion del cliente requiere la evaluacién de la informacion relativa a la

percepcion del mismo acerca de si la organizacion ha cubierto sus

demandas.

El numero de certificaciones ISO 9001:2000 y los paises con mayor cantidad

de ellas en todo el mundo hasta el afio 2005 se muestran en la tabla 3.21 y el

grafico 3.8, respectivamente.

ANO
(NI 2001 2002 2003 2004 | 2005
A escala mundial 44 388 167 124 | 497919 | 660132 | 776 608
Crecimiento 122736 | 330795 | 162213 116 476
Nuamero de paises/economias 97 133 149 154 161

Tabla 3.21: Certificaciones ISO 9001:2000 a escala mundial

Fuente: ISO survey 2005
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Australia
Francia
India
Alemania
USA

Reino Unido
Espafa
Japén

ttalia

China 143.823

0 20.000 40.000 60.000 80.000 100.000 120.000 140.000 160.000

Numero de certificaciones

Grafico 3.8: Paises con mayor cantidad de certificaciones ISO 9001:2000 para el
afno 2005

Fuente: ISO survey 2005

La norma ISO 9001:2000 se situa como un escalén hacia premios de calidad
como el Malcom Baldrige de USA. y el Deming de Japén, en los cuales se
establecen aspectos concretos para conocer las expectativas del cliente y los
sistemas de comunicacion, asi como la implantacion de mecanismos de
evaluacion de la satisfaccion del cliente que se ligan con el apartado de

mejora continua.
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Informacion y
andlisis
6%

Garantia de
calidad
15%

Satisfaccion del
cliente
30%

Resultado de la
calidad
15%

Liderazgo
10%
Utilizacion de los

Planteamiento de recursos

las calidades humanos
estratégicas 15%
9%

Gréfico 3.9: Categorias de los criterios del Premio Malcom Baldrige

Fuente: Dutka, 1994 (adaptacion)

De esa manera, la ISO 9001:2000 esta afianzada como una norma
globalmente aceptada para proveer seguridad sobre la calidad tanto de

bienes y servicios como de las relaciones cliente/proveedor.

3.4.4.3. Situacidén en Venezuela
En linea con la tendencia internacional, en Venezuela fue adoptada la serie
de normas ISO 9000, tomando la denominacion COVENIN-ISO 9000:2000 y

siendo FONDONORMA el organismo nacional con pertinencia para la

certificacion de sistemas de gestion de calidad segun ese modelo.
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Informacion
inicial

Auditoria del
Sistema de

v

Solicitud

v

Revision de la
solicitud

Informacion al
solicitante

(Recaudos
completos?

Informacion al
solicitante

Revision del
Manual de
Calidad

(Resultados
conformes?

Pre-Auditoria

A 4

Gestion de la
Calidad

(Recaudos
conformes?

Comité de la
Certificacion

|

Otorgamiento de
la Certificacion

v

Auditoria de Pos
otorgamiento

¢Recaudos
conformes?

Continta la
Autorizacion

Acciones
Correctivas

Acciones
Correctivas

Figura 3.14: Flujograma del proceso de acreditacién por parte de

FONDONORMA

Fuente: www.fondonorma.org.ve

Como una idea del nivel de desarrollo del pais en la materia, el grafico 3.10

muestra el numero de certificaciones ISO 9001:2000 para el lapso 2001-

2005.
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500 -
437

400 -

299
300 +

201
200 -

Numero de certificaciones

100 +

2001 2002 2003 2004 2005

Grafico 3.10: Numero de certificaciones ISO 9001:2000 en Venezuela lapso
2001-2005

Fuente: ISO survey 2005

La posicion de Venezuela en cuanto a la cantidad de certificaciones 1SO
9001:2000 en comparacion con otros paises del entorno para el mismo ano

puede observarse en el grafico siguiente.
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Argentina
Bolivia
Brasil 8.553
Chile
Colombia
Ecuador
Panama

Paraguay

Peru

Uruguay 478

Venezuela 437

0 1.000 2.000 3.000 4.000 5.000 6.000 7.000 8.000 9.000

Numero de certificaciones

Grafico 3.11: Numero de certificaciones ISO 9001:2000 en paises suramericanos
hasta el afio 2005

Fuente: ISO survey 2005

Para septiembre de 2006 en el registro de empresas certificadas 1SO
9001:2000 llevado por FONDONORMA, se contabilizaban en el ambito
nacional 764 certificaciones incluyendo todos los alcances (servicios y lineas
de produccion), de las cuales 32 corresponden a firmas radicadas en el

Estado Lara.

A modo de ejercicio y cruzando la cifra total con la cantidad de firmas
inscritas en el Registro Nacional de Contratistas llevado por el MILCO
(aproximadamente 44.000 segun consulta a principios del 2007), podria
deducirse que en Venezuela cuentan con certificacion ISO 9001:2000 menos

del 2% de sus empresas.
Para las PYMES, donde se ubican por lo general las empresas del sector

construccion, la situacion es justificada en parte por la falta de capacitacion

de los directivos en cuanto a la adquisicion de los conocimientos,
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herramientas gerenciales, administrativas y técnicas que imponen los

tiempos modernos (Mora, 2005).

Algunas empresas mantienen la idea de que la productividad nada tiene que
ver con la calidad, considerandose productivas por el volumen que generen
sin importar su estado. Se suma a esto la incertidumbre de la economia
nacional que no ofrece el mejor medio para el desarrollo de proyectos que
vayan en pro de la mejora de la calidad en lo que se refiere a inversiones

para una certificacion ISO (Mora, 2005).

3.4.5. LA CALIDAD EN EL SECTOR
CONSTRUCCION DE VENEZUELA

De acuerdo con el registro llevado por FONDONORMA para septiembre de
2006, del total de certificaciones ISO 9001:2000 existentes en Venezuela un
grupo de 34 pertenece al sector construccion (4,5%), siendo apenas 2 las
correspondientes a firmas radicadas en el Estado Lara (0,3%), y de ellas

ninguna dedicada directamente al proyecto/construccion de obras civiles.

Esta estadistica hace particularmente notable el amplio camino por recorrer
para el sector construccién en materia de sistemas de gestion de la calidad,

tanto regional como nacionalmente.

Afrontar esa realidad pasa por revertir condiciones contrarias al logro de
buenos resultados de calidad, algunas denunciadas en investigaciones

previas como se menciona a continuacion.

Arnal (2006), refiriéndose a la construccion de obras en general, revela para
Venezuela la presencia frecuente de circunstancias nada envidiables como:

e En la planificacion y otorgamiento de permisos se exceden los usos

permitidos, no se respetan las restricciones ambientales ni se logran

las dotaciones de servicio adecuadas.
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e En el desarrollo del proyecto no se cumplen las disposiciones
normativas y se seleccionan proyectistas con poca experiencia, sin
utilizar la colaboracién de profesionales especializados.

e Realizacién de practicas refidas con la ética en la gerencia de obra y
en la contratacién total o parcial de las unidades constructivas.

e Utilizacion de personal o equipos inadecuados, uso de materiales de
baja calidad e incumplimiento de los planos y especificaciones del
proyecto.

e Falta de una supervision adecuada de los procesos constructivos e

incumplimiento del programa de trabajo.

En un estudio basado en las caracteristicas de viviendas ubicadas en barrios
y construidas bajo la figura de la autogestion, Acosta (1992) sefala que la
baja calidad es comun en ese tipo de edificaciones, siendo las razones que
acota ausencia de proyectos, practicas constructivas equivocadas, mal uso

de los materiales, errado concepto de inspeccion y falta de capacitacion.

Segun el informe sobre la situacion habitacional 2004-2005 del Programa
Venezolano de Educacién-Accion en Derechos Humanos (PROVEA), son
reiteradas las denuncias asociadas a fallas en viviendas construidas y
adjudicadas por el Estado, mientras que la calidad del producto terminado

por parte de empresas privadas muchas veces también resulta cuestionada.

Como una caracteristica de la ejecucion de viviendas en el pais, PROVEA
sefala la dispersion de recursos producto de la descoordinacion institucional
con resultados de muy baja calidad en beneficio de las ganancias

inmobiliarias.

Un estudio desarrollado por varias universidades nacionales con relacion a
las empresas de materiales y componentes constructivos para viviendas de
bajo costo en diferentes regiones de Venezuela, establece que en la gran
mayoria el control de calidad es deficiente. Llama la atencion que en las

empresas se afirma la realizacion de verificaciones, pero al indagar sobre las
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normas empleadas para tal fin se reconoce utilizar el método de “observacion
directa del producto” (Proyecto 4 Materiales, componentes y técnicas de

construccion para viviendas de bajo costo en Venezuela, 2000).

Respecto al Estado Lara, Bustillos (1992) hace alusion al inadecuado
enfoque financiero que prevalece en los programas dirigidos a la
construccion de viviendas de interés social y establece entre las principales
causas que originan fallas en los conjuntos habitacionales la ausencia de

atencion a los parametros de garantia de calidad que demanda el proceso.

De igual manera, en un trabajo referente a edificios construidos por el sector
privado en Barquisimeto Estado Lara Bustillos (1993) evidencia que los
problemas detectados se debieron a la falta de calidad en la produccion de

insumos utilizados y ausencia de controles en la construccion.

Una investigacion de Lozada et al (1998) sobre organizaciones del Estado
Lara con experiencia en la intermediacion para la ejecucion de desarrollos
habitacionales a través de iniciativas comunitarias, presenta entre otras las
siguientes conclusiones:

e Los ensayos que generalmente se realizan son los correspondientes a
concreto (100%), agregados (66,7%) y suelos (50,0%).

e En menor proporcion se realizan ensayos en el acero (33,3%) y
cemento (16,7%), dejando sin control un gran numero de materiales e
insumos.

e Se confia en las recomendaciones y datos de los fabricantes en
cuanto a materiales elaborados, tales como bloques, tuberias, acero,
laminas de techo, etc., sin solicitar cartas o certificaciones de calidad.

e Sodlo el 16,7% considera como importante la informacién del control de
calidad en la obra.

¢ No existen criterios definidos para la seleccién de proveedores.

e EI control de aceptacion o rechazo se aplica sin la exigencia de

ensayos previos o presentacion de cartas de calidad, lo que implica no
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tener una seguridad precisa de las propiedades de los materiales e

insumos.

Por su parte, Dikdan (2005) realizé consultas sobre la actuacién de

organismos publicos ejecutores de vivienda en el Estado Lara abarcando los

niveles nacional, regional y municipal, sobresaliendo de sus deducciones

que:

Se ignoran las caracteristicas, necesidades y expectativas del usuario
de viviendas a quien va dirigido el producto, ya que no se identifica lo
que se espera del inmueble.

Se ignora o no se reconocen todas las variables necesarias para la
correcta elaboracion de un proyecto urbanistico en concordancia con
los planes de desarrollo de la ciudad.

No se realizan analisis del sector donde se va a desarrollar los
proyectos, es decir, se ignora las condiciones del entorno en cuanto a
espacios urbanos y servicios.

Los proyectos se contratan a empresas o profesionales externos y los
funcionarios del area dentro de los organismos no llegan a conocer en
detalle sus caracteristicas técnicas.

En su mayoria, no se tienen establecidos controles de calidad en las
fases de proyecto y construccion.

No estan establecidos mecanismos de retroalimentacion sobre
proyectos ejecutados con anterioridad.

No se precisan de manera permanente criterios de control de calidad
en la elaboracion de proyectos ni en la ejecucion de las obras.

Los fallos identificados en los desarrollos son consecuencia
fundamentalmente de proyectos mal elaborados y de procesos

constructivos sin control de calidad.

Un efecto directo de carencias en los enfoques de calidad referentes a la

construccion de viviendas como las descritas es el bajo nivel satisfaccidén de

SuUS usuarios.
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Soportando esta afirmacion, en el estudio de Dikdan (1999) sobre la
Urbanizacion Las Sabilas se realizaron consultas sobre la opinion de sus
ocupantes, obteniéndose un numero importante de respuestas no deseables
respecto a diferentes aspectos relacionados con la vivienda, tal como se

puede observar en la tabla 3.22.

ASPECTO '~ RESPUESTAS DE INSATISFACCION (%)
Construccion de la vivienda 70,5
Funcionamiento de los servicios publicos 32,3
Disponibilidad de espacios publicos 55,0
Seguridad de la zona 30,6
Vias de acceso 13,7
Costo 66,0
Ubicacion del desarrollo 82,7

Tabla 3.22: Respuestas de insatisfaccion sobre diferentes aspectos relacionados

con las viviendas en Urbanizaciéon Las Sabilas Estado Lara (Venezuela)

Fuente: Dikdan (1999)

En su investigacion sobre desarrollos masivos de viviendas de interés social
en el Estado Lara, Dikdan (2003) menciona que a partir del afio 1990 las
unidades producidas al amparo de la Ley de Politica Habitacional resultaron
cada vez menos adecuadas en términos de satisfaccion de necesidades y
expectativas de los usuarios, ya que fundamentados en los precios maximos
de venta establecidos y en la inflacion galopante, el disefio de los inmuebles
fue variando en concepcion, disminuyendo paulatinamente las areas, luego

los acabados y en algunos casos la calidad.
De la medicion del grado de satisfaccion de los habitantes en este trabajo, se

obtuvieron resultados no deseables en la mayoria de los elementos

considerados. Las opiniones recogidas se indican en la tabla 3.23.
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ASPECTO OPINIONES DE SATISFACCION (%) |
Servicios de Infraestructura en forma global 47,5
- Acueductos 39,1
- Cloacas 80,5
- Electricidad 33,9
- Drenaje Urbano 38,8
- Vialidad Interna 30,4
- Aseo Urbano 60,7
- Transporte Urbano 497
Areas Comunitarias en forma global 12,0
- Areas Verdes 1,7
- Parques 0,7
- Canchas Deportivas 39,8
- Zona Escolar 9,7
- Comercio 59
- lIglesias 14,6
Seguridad de la zona 14,8
Area de la vivienda 32,9
Seguridad del inmueble 301
Accesibilidad economica 68,7
Area de la parcela 40,9
Entorno urbanistico 42,6
Calidad de la vivienda 21,9
Satisfaccion general con la vivienda 45,2

Tabla 3.23: Satisfaccion de los usuarios en desarrollos masivos de interés social

ejecutados durante el lapso 1990-1996 en el Estado Lara (Venezuela)

Fuente: Dikdan (2003)

Llama la atencién los resultados parciales para algunos aspectos en

contraste con el porcentaje de satisfaccion final declarado, posiblemente

justificado por la valoracién que las familias le dan a poseer un espacio

propio sin importar las condiciones en que se encuentre (Dikdan, 2003).

Aranguren (1999), en un trabajo referente a la satisfaccion de los usuarios en

491 viviendas construidas en el Estado Lara por una empresa promotora

144



CAPITULO 3. ESTADO DEL ARTE

particular para sectores de clase media en el marco de la Ley de Politica
Habitacional, sefala la existencia de aspectos en los cuales se obtuvieron
respuestas no deseables en la generalidad de los casos estudiados. Los

resultados para una muestra de 85 viviendas se indican en la tabla 3.24.

ASPECTO RESPUESTAS DE INSATISFACCION (%)
Edificaciones de uso comunitario 60,0
Areas recreacionales 55,3
Retiros laterales 50,6
Disponibilidad de transporte publico 37,6
Acabados en piso, techo y paredes 25,9

Tabla 3.24: Distribucion de respuestas de insatisfaccion en viviendas

promovidas por una empresa privada en el Estado Lara (Venezuela)

Fuente: Aranguren (1999)

Los datos resefados estan referidos en su mayoria a viviendas de interés
social gestionadas por promotores publicos, existiendo lagunas en relacion

con el ambito privado.

De cualquier modo, juntando lo aqui sefialado con el apartado relacionado a
fallas en viviendas, es claro que predomina un escenario donde con
reiteracion se presentan defectos de diferente naturaleza, floreciendo
debilidades en la aplicacion de herramientas referentes a la calidad y

adecuada consideracion de los usuarios.

Logicamente son los ocupantes de las edificaciones como parte final de la
cadena a quienes tal situacion afecta en mayor medida, tendiendo a generar

niveles de insatisfaccion en ese sentido.
Existe entonces la incongruencia de que siendo el usuario o cliente el

principal elemento motivador de todo proceso productivo, su atencion y

busqueda de satisfaccién en el referido ambito no ocupa un lugar primordial.
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Tomando en cuenta las regulaciones existentes en el pais, la situacion
descrita no tiene justificacién, haciendo urgente la definicion de vias que
orienten de manera eficiente la actuacién de todos los participantes hacia
una cultura de calidad acorde con la importancia del sector construccién de
viviendas y el logro de mejores resultados desde el punto de vista de sus

usuarios.

Cabe resaltar que entre las propuestas generales de mejora para la vivienda
popular en el Estado Lara Venezuela, Dikdan (2005) se incluye desarrollar
sistemas de gestion de calidad en todos los procesos vinculados a la
construccion y rehabilitacion del sector, accidbn que pasa por conocer la
situacion de partida de cada organizacion para el disefio de las medidas

posteriores, tal como es planteado en esta investigacion.

3.5. REFERENCIAS DE LA CONSTRUCCION EN OTROS
PAISES

3.5.1. RESPECTO A LA CALIDAD

Para todos los paises del mundo es valida la afirmacién de que la industria
de la construccién presenta particularidades que actuan como condicionantes

u obstaculos para la calidad.

En la tabla 3.25 se muestra en forma resumida lo sefalado al respecto por

algunos autores.
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AUTOR PARTICULARIDADES DE LA CONSTRUCCION

- Uso masivo de personal bajo condiciones de alta rotacion. Normalmente no existen planes
de formacion y no se fomenta el desarrollo del personal

- Es comun la contratacion de obras basandose en el criterio de la oferta mas baja,
impidiendo que los esfuerzos por la calidad sean premiados

- Existe una confusa distribuciéon de responsabilidades, normalmente asignadas mas por la
legislacién aplicable que mediante los contratos que se firman

- La condicién de provisionalidad comun en los agentes promotores no permite el accionar de

Garrido los usuarios o propietarios en la exigencia de calidad

(1996) - Salvo el promotor, los agentes participantes actian generalmente segun consideraciones
distintas a los intereses del propietario o usuario final de la edificacion

- Débil manejo de términos relativos a enfoques modernos de calidad

- Falta de conexion entre el disefio y el proceso, lo que dificulta la retroalimentacion entre la
obra real construida y proyectos futuros

- Los casos de resultados indeseables a niveles considerables no son difundidos

- Poca produccion literaria sobre gestion de calidad que trate sobre su aplicacion en la

construccion

- Caracter nomada

- Salvo excepciones, crea productos Unicos y no productos seriados

- No es aplicable la produccién en cadena, sino la produccion concentrada
- Industria muy tradicional, con gran inercia a los cambios

- Utilizacion de mucha mano de obra poco calificada, con caracter eventual y las

Garcia posibilidades de promocién son escasas
Meseguer - Trabajo a la intemperie
(2001) - Creacién de productos Unicos o casi Unicos en la vida de cada usuario, por lo que su

experiencia no repercute ulteriormente

- Empleo de especificaciones complejas, a menudo contradictorias y no pocas veces
confusas

- Las responsabilidades aparecen dispersas y poco definidas

- Trabajo en general con un grado de precisidon bajo en comparacién con otras industrias

- Sistema muy flexible, aceptandose compromisos de dificil cumplimiento

Tabla 3.25: Particularidades del sector construccion

Fuente: Garrido (1996), Garcia Meseguer (2001)

Producto de la existencia de resultados poco favorecedores, es opinion
generalizada a nivel mundial que la calidad de la construccion esta, en
términos medios, por debajo de lo que le corresponderia a una industria de

su importancia y de lo que desearian sus usuarios (Garcia Meseguer, 2001).
Los estudios realizados en Europa, permiten el manejo de algunas

estadisticas sobre el origen de las fallas que se producen en edificaciones,

tal como se indica en la tabla 3.26.
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PAIS

CAUSAS BELGICA  DINAMARCA RUMANIA YUGOSLAVIA MEDIA
Proyecto 40,1 49,0 36,6 37,8 34,0 37,5
Ejecucion 29,3 22,0 22,2 20,4 24,2 23,0
Materiales 14,5 15,0 25,0 23,1 21,6 20,4
Uso 9,0 9,0 8,7 10,6 12,2 11,5
Ambiente agresivo 71 9,0 7,5 8,1 8,0 7,6

Tabla 3.26: Datos estadisticos sobre causas de lesiones en edificios en paises

de Europa

Fuente: Ordéfiez (2002)

Refiriéndose al sector construccién de Latinoamérica, Lefcovich (2004) hace
referencia a determinadas caracteristicas presentes en la region:
e Bajo nivel de polivalencia en el personal obrero.
e Ausencia de métodos de mejora continua.
e Personal temporal, poco identificado con la empresa y escaso nivel de
capacitacion.
e Administracién mediante gestion de control, en lugar de una gestion
participativa.
o Falta de aplicacion de herramientas e instrumentos para el control y la
reduccion de desperdicios y despilfarros
e Escaso interés por la mano de obra, la cual esta sujeta a un elevado
indice de rotacion.
e Falta de aplicacion de sistemas de incentivos grupales por calidad y
productividad.
e Elevado nivel de actividades carentes de valor agregado.
e Falta de aplicacion de herramientas gerenciales a los efectos de la
eliminacién de elementos y actividades redundantes.

e Falta de trabajo en equipo.
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El cuadro que determinan estas condiciones viene dado por bajos niveles de
productividad, altos costos, elevados tiempos de entrega y especialmente

deficiencias de calidad.

Junto a lo ya puntualizado con relacion a Venezuela, es posible indicar

referencias de otros paises de la region que refrendan el escenario descrito.

En Peru, segun lo plantea Gomez (2002), el sector de la construccion
requiere de medidas para revertir la situacion caracterizada por un clima
negativo, sefalandose entre las causas el hecho de que el sistema de
contratacién del Estado no incentiva competencia, siendo las obras y las

consultorias asignadas muchas veces por sorteo.

Esto trae como consecuencia que en las ofertas no se establezcan de
manera explicita los compromisos de las empresas en cuanto a la calidad y

no se consideren las experiencias previas.

La condicion del sector construccién en este pais con relacion a la calidad
puede describirse mediante las siguientes expresiones (Gémez, 2002):
e Falta de compromiso sobre la aplicacion de la gestion de calidad como
parte de la metodologia de trabajo habitual.
e Falta de compromiso con la calidad por parte de los involucrados con
los proyectos de construccion.
e Falta de una consideracion adecuada de aspectos referentes a la

calidad en la adjudicacion de obras.

Respecto a Chile, Ibafez (2002) precisa que en términos generales, dentro
de la actividad constructiva no se tienen practicas habituales y/o
estandarizadas para hacer un control de calidad certificable a los productos,
y los canales distribuidores tampoco le otorgan valor a esta caracteristica
debido a la inmadurez del mercado, donde se prefiere precios por encima de

la calidad.
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De manera similar, Gomez (1998) hace mencién que en Colombia algunas
empresas constructoras compiten con la disminucién de costos en detrimento
de la calidad de la obra, siendo costumbre rebajar las exigencias en los

materiales para abaratar precios.

Ante estas descripciones poco alentadoras, resulta pertinente indicar que el
reconocimiento de la problematica existente ha motivado en algunos paises
latinoamericanos la realizacién de estudios y acciones con la intencién de

revertir la situacion.

Dentro de ese contexto, el tema de la satisfaccién de los usuarios en el
sector construccion cuenta con referencias relevantes provenientes de

paises del entorno.

El Instituto de la Vivienda de la Universidad de Chile (2002) realizé un estudio
para la evaluacién de los programas de vivienda basica en las diferentes
regiones de ese pais desde el ano 1995 a 1998. Sobresale en las
conclusiones que con los resultados obtenidos mediante la construccion de
un indice de satisfaccion con la vivienda se pudieron detectar elementos a
mejorar en cuanto al programa en general y especificamente sobre el disefio,
equipamiento y aspectos constructivos de las viviendas y conjuntos

residenciales.

En Colombia se desarrollé un trabajo para identificar algunas necesidades
basicas de calidad en las denominadas Viviendas de Interés Prioritario. En
esa ocasion, se realizaron encuestas a usuarios de proyectos ubicados en
diferentes localidades de la ciudad de Bogota con el fin de analizar su
percepcion con relacion al disefio, construccién y ambito alrededor de las
viviendas (Uribe, 2005)..

Esta investigacion permitid conocer las deficiencias mas usuales en el

disefio/construccion de los inmuebles y la inconformidad de los moradores al

respecto, destacando en las recomendaciones que el Estado debe tener una
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mayor injerencia en la supervision de los proyectos con el fin de optimizar la

calidad de vida de sus habitantes.

Refiriéndose a medidas concretas dirigidas a las mejoras necesarias, en
Uruguay y Brasil se han llevando a cabo exitosas experiencias para lograr
que empresas de la industria de la construccidon adopten Sistemas de
Gestion de Calidad. Para ello se han instrumentado programas evolutivos
que permiten a las PYMES del sector cumplir gradualmente con los
requisitos de la ISO 9000 (Pearson, 2002).

Estos programas son disefiados a la medida de las PYMES, ya que ese
rengléon conforma la gran mayoria de las empresas de la construccion, las
que generan mas empleos y las que tienen mas dificultades (tanto de

recursos como de informacion) para poder llevar adelante tales procesos.

Iniciativas del mismo tenor se han concretado en Chile, resaltando el
establecimiento por parte de la Camara de la Construccion de ese pais del
Premio a la Gestién de Calidad, considerando dos categorias: Gestién de
Ejecucion de Proyecto de Construccidon y Gestion de Suministro de Bienes y

Servicios a Proyectos de Construccion.

En otros paises también se han dictado disposiciones legales y normativas
respecto a la construccion en general y su calidad, las cuales se comentan

en el siguiente apartado.

3.5.2. RESPECTO AL MARCO LEGALY
NORMATIVO

En funcién de la importancia del sector construccion, diferentes paises del
mundo se han avocado a la definicion de instrumentos especificos a los

efectos de regular adecuadamente dicha actividad.
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Como una referencia particular se tiene a Espafa, donde a escala nacional y
de sus provincias se ha desarrollado durante los ultimos afios un marco legal

que pretende promover la calidad en las edificaciones.

Un ejemplo es la Ley de la Asamblea de Madrid 2/1999 sobre Medidas para
la Calidad de la Edificacion, que como objetivo plantea fomentar la calidad de
las viviendas en particular y de los edificios en general que se construyan en

su ambito de aplicacion.

En su preambulo establece que la vivienda no debe considerarse como un
elemento urbanistico aislado, pues la calidad no se mide solamente por sus
particulares condiciones de construccién, sino también por la de su entorno,

del que pueden formar parte otros edificios.

Se contempla no sélo el edificio terminado para establecer en ese momento
las garantias de calidad, sino que éstas deben asegurarse a lo largo del
proceso de edificaciéon, comprendiendo en el mismo las sucesivas fases de
proyeccion, construccion, uso y conservacion, con el particular alcance que

cada una de ellas tiene.

Vale destacar el interés de los legisladores en la defensa de los
consumidores del sector inmobiliario incorporando mecanismos como el
Libro de Edificio, el cual pone a disposicion de los usuarios toda la
informacion importante de la obra respecto a: proceso constructivo, planos,
especificaciones de los materiales, garantias y, como elemento fundamental,
las normas e instrucciones particulares del proyecto sobre uso, conservacion

y mantenimiento.

Abarcando todo el ambito nacional espafiol se promulgé la Ley 38/1999 de
Ordenacion de la Edificacion (LOE), cuyo objetivo prioritario es regular en sus
aspectos esenciales el proceso constructivo, estableciendo las obligaciones
y responsabilidades de los agentes que intervienen, asi como las garantias

para su adecuado desarrollo.
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La finalidad de la esta Ley se orienta al aseguramiento de la calidad en las

edificaciones, mediante el cumplimiento de determinados requisitos basicos y

la adecuada proteccion de los usuarios.

Los requisitos establecidos en la LOE son agrupados de la forma como se

muestra en la tabla siguiente.

REQUISITOS ASPECTOS INCLUIDOS

Relativos a la funcionalidad

Utilizacion
Accesibilidad

Acceso a los servicios

Relativos a la seguridad

Seguridad estructural
Seguridad en caso de incendio

Seguridad de utilizacién

Relativos a la habitabilidad

Higiene, salud y proteccion del medio ambiente
Proteccién contra el ruido

Ahorro de energia y aislamiento térmico

Tabla 3.27: Requisitos basicos de los edificios contemplados en la LOE (Espaiia)

Fuente: Ley 38/1999 de Ordenacion de la Edificacion (Espana)

Con relacion a los agentes participantes directos, en la LOE se identifican los

indicados en la figura 3.15.
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ENTIDADES ¥
LABORATORIOS DE
COHTROL DE
DIRECTOR DE CALIDAD PROPIETARIOS ¥
OBRA USUARIOS

DIRECTORDE
PROYECTISTA EJECUCIOH DE LA
OBRA
PROMOTOR SUMIHISTRADORES

COHSTRUCTOR

Figura 3.15: Actores de un proceso de edificacién contemplados en la LOE

(Espana)

Fuente: Ley 38/1999 de Ordenacion de la Edificacion (Espana)

Como medios para garantizar la reparacién de los dafios materiales
originados por vicios o defectos de construccion, la LOE exige que
promotores y constructores contraten seguros que avalen el cumplimiento de

las responsabilidades y las reparaciones necesarias segun el tipo de dafios.

En estos contratos el asegurado es el promotor y también los sucesivos
adquirientes de la edificacion, de manera que si se produce alguna anomalia
la aseguradora debera pagar al primero, si aun no se ha vendido el inmueble,

0 en caso contrario a los nuevos propietarios.

En una investigacion relacionada con la influencia de la LOE en el ambito de
Andalucia Espafa, Orddéfiez (2002) menciona que su entrada en vigor ha
supuesto un cambio importante en la filosofia que rige el proceso
constructivo, considerando que la apuesta por la calidad de la edificacion y la
proteccion de los consumidores son argumentos que motivan la regulacion

en un sector donde existe discrepancia entre la legislacién y la realidad,
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aspecto que segun lo resefiado antes en el presente trabajo es también una

condicidon existente en Venezuela.

Asimismo, precisa que los seguros establecidos, si bien no tienen como
objeto garantizar expresamente la calidad en la construccion, constituyen una

medida que a corto plazo puede provocar una mejora sustancial al respecto.

Sobre el incremento de precio que ha significado la aplicacion de la LOE
considerando las nuevas figuras que incorpora al proceso, Orddnez (2002)
plantea que logicamente se afectan los costos, especialmente para el caso
de obras de bajo presupuesto. No obstante, para grandes promociones
inmobiliarias, el aumento es muy pequefo en contraposicion con las ventajas

de lograr una mayor garantia de calidad.

Otro instrumento que vale resefiar de Espana es la Ley de Contratos de las
Administraciones Publicas aprobada por Real Decreto 2/2000, mediante la
cual se adaptdo la reglamentacion de ese pais a nuevas realidades,
estableciendo preceptos con la finalidad de incrementar la concurrencia y
aumentar la transparencia y objetividad en materia de adjudicacién, asi como

simplificar los procedimientos correspondientes.

Resalta que esta Ley y su reglamento mas que una funcion innovadora en
materia de contratacion se dirige a la recopilacion de anteriores
disposiciones, con las adaptaciones y correcciones impuestas por el marco

normativo vigente.

Se contemplan alli diferentes tipos de contratos administrativos (obras,
gestion de servicios publicos, suministro, consultoria y asistencia, servicios,
concesion de obras publicas), incluyendo en cada caso una regulacion propia

de acuerdo con sus caracteristicas particulares.

Para la contratacién son establecidos requisitos orientados a favorecer la

obtencién de calidad en el producto, como la presentacion de certificados de
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buena ejecucién en trabajos previos, ademas de la descripcidon del equipo,
personal, unidades técnicas y medidas relacionadas especificamente con el

control de calidad.

La clasificacion de las empresas se dispone con caracter obligatorio para los
contratos de obras y los que se celebren con empresas consultoras,

delimitando la categoria de los trabajos a cuya adjudicacién puedan optar.

Relativo a los proyectos, se precisa la obligacion de incorporar el pliego de
prescripciones técnicas particulares incluyendo una descripcion de las obras
que indique la forma de ejecucion, el control de calidad y obligaciones que

correspondan al contratista.

También en Espafia, pero mas recientemente, se dictd el Real Decreto
314/2006 por el que se aprueba el Codigo Técnico de la Edificacion (CTE),
constituyendo el marco por el que se regulan las exigencias basicas de
calidad que deben cumplir los edificios para satisfacer los requisitos previstos
en la LOE.

El contenido del CTE se divide en dos partes:
e Disposiciones y condiciones generales de aplicacion y exigencias
basicas que deben cumplir los edificios.
e Documentos Basicos para el cumplimiento de las exigencias

establecidas.

La utilidad de los documentos basicos sobresale en cuanto a que incluyen la
caracterizacion y  cuantificacion de las exigencias previstas en la
reglamentacion, ademas de disponer de procedimientos cuya utilizacion

acredita el cumplimiento de las mismas.
En concordancia con la incidencia del proyecto en los resultados de un

proceso constructivo, queda estipulado que en el mismo se definiran las

obras con el detalle adecuado a sus caracteristicas, de modo que pueda
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comprobarse que las soluciones propuestas cumplen las exigencias basicas

y demas normativa aplicable.

Especialmente son contemplados como parte del proyecto elementos
referentes a la calidad de las obras, tales como garantias, controles, medidas
a adoptar, pruebas e instrucciones de uso y mantenimiento del edificio

terminado.

Para el proceso de ejecucion es establecida la obligacidn por parte de los
técnicos responsables de la realizacion de controles en sus diferentes
modalidades. Del mismo modo, se formaliza el deber por parte de los
distintos agentes de llevar la documentacién reglamentaria, incluyendo la

referente al control de calidad realizado a lo largo de la obra.

Vale decir que la definicién de cddigos con enfoques similares al de Espafia
es una tendencia internacional, reflejada por las iniciativas dadas en otros
paises como el Reino Unido, Nueva Zelanda, Australia, Japén, Canada y

Estados Unidos de América.

Considerando referencias relevantes en paises latinoamericanos cabe
mencionar Argentina, donde existen regulaciones dirigidas a la busqueda de
la calidad en el sector construccion mediante los llamados Estandares
Minimos de Calidad para Viviendas de Interés Social, aprobados por
disposicion N° 107/2000 como parte del Plan Federal de Infraestructura de

esa nacion.

Este documento sintetiza el resultado de un trabajo donde se busco
armonizar la opiniébn de los técnicos tedricos y de laboratorio con la

experiencia de los que proyectan, controlan y construyen las obras.
Se pretendidé adicionalmente volcar el conocimiento de diferentes instancias

gubernamentales que trabajan en el sector, a partir de su rol de auditores y

encargados de la aprobacion y seguimiento de programas de vivienda.
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Destaca en su introduccién que las sucesivas evaluaciones realizadas no
dejan lugar a dudas sobre la inconveniencia de realizar obras de mala
calidad, donde a los pocos anos el Estado se ve obligado a utilizar sus
recursos siempre escasos frente a la magnitud del déficit, para repararlas o

reemplazarlas por viviendas nuevas.

En los alcances planteados se encuentra ofrecer un texto breve incluyendo
referencias a reglamentos y normas, llamando la atencion sobre la
importancia de manejarse con versiones actualizadas, ya que reflejan la
significativa evolucion que se ha operado en los Uultimos afos.
Suplementariamente, se indican recomendaciones sobre algunos temas

donde es frecuente encontrar deficiencias y fallas en las obras.

En la primera parte del documento se definen parametros basicos para la
eleccion del terreno y el disefio del conjunto, y luego los estandares a aplicar
en la vivienda en materia de seguridad, habitabilidad y durabilidad. La
segunda parte, destinada a anexos, contempla especificaciones técnicas
basicas referidas a rubros de la obra en los cuales tradicionalmente se

detectan problemas.

En determinados casos, las especificaciones tienen una finalidad didactica,
ya que se trata de temas clasicos donde no siempre se dispone de
bibliografia, de manera que se recurre a soluciones empiricas no siempre

acertadas.

Se prevé una revision anual que permita recoger la experiencia que surja de
su aplicacion, capitalizandola a través de la incorporacién de otros temas o la

profundizacién o reconsideracion de los ya definidos.
La regulacion de estos estandares se precisa en Argentina como el paso

inicial de un proceso que sucesivamente debe complementarse con acciones

de asistencia técnica y capacitacion, con mecanismos y herramientas de
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control y seguimiento y, finalmente, con procedimientos de evaluacién de

resultados para realimentar el proceso de ajuste y perfeccionamiento.

En Chile mediante la Ley General de Urbanismo y Construcciones N° 19.472,
1996 se identifican claramente los agentes participantes en un proceso
constructivo y sus responsabilidades en los términos mostrados en la tabla
3.28.

ACTOR AMBITO DE RESPONSABILIDAD
o Todos los dafios y perjuicios que provengan de fallas o
Promotor o propietario . N .
) defectos en la obra, sea durante su ejecucion o después de
primer vendedor i
terminada
] Errores en que hayan incurrido, si de éstos se han derivado
Proyectista - o
dafos o perjuicios
Fallas, errores o defectos en la construccion, incluyendo las
obras ejecutadas por subcontratistas y el uso de materiales o
Constructores insumos defectuosos, sin perjuicio de las acciones legales que
puedan interponer a su vez en contra de los proveedores,
fabricantes y subcontratistas
Solidariamente responsables con el profesional competente
Empresas que actue por ellas como proyectista o constructor respecto de
los dafios y perjuicios

Tabla 3.28: Agentes participantes y sus responsabilidades en un proceso

constructivo en Chile

Fuente: Ley General de Urbanismo y Construcciones 19.472, 1996 (Chile)

Como causales de exoneracidn respecto de las responsabilidades
mencionadas, se contemplan todos aquellos trabajos posteriores a la
recepcion definitiva de la obra y ejecutados por el adquirente, asi como el
uso o mantenimiento inadecuados de la misma, con lo cual se reviste de

suma importancia la participacion del usuario final.

Dirigido a contrarrestar la fugacidad de las empresas del sector construccion,

circunstancia existente igualmente en Venezuela, se incluye la disposicion de
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que en caso de disolucion, cualquiera sea el motivo, la responsabilidad se
hace efectiva respecto de quienes eran sus representantes legales a la fecha

de la firma del contrato respectivo.

Otro elemento de especial significacion es la obligatoriedad de que en las
obras se tomen medidas de aseguramiento y control de calidad para una
ejecucion conforme a las normas legales correspondientes, planos y
especificaciones del proyecto. En ese sentido, una vez terminados los
trabajos, los profesionales responsables deberan informar las medidas

adoptadas y demostrar documentalmente su aplicacion.

Adicional a los instrumentos legales, corresponde mencionar en este
apartado la adopcidén en algunos paises de guias para la aplicacion de la
norma ISO 9001:2000 en el sector construccidon, como es el caso de Espafia

y Peru.

El objetivo de estas guias es establecer criterios de interpretacion que
ayuden a las industrias del area en el mejor entendimiento de los requisitos
de la norma ISO 9001:2000 y en la implantacién de un sistema de gestion de
calidad segun ese modelo. Se aportan asi aclaratorias sobre los procesos de
certificacion, incluyendo las soluciones y los registros mas habituales

utilizados en el sector de la construccion.
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4. METODOLOGIA

4.1. INTRODUCCION

Cubiertas las fases relacionadas con el planteamiento del problema
formulacién de objetivos y revisidn del Estado del Arte, es necesario definir

la metodologia a través de la cual se concretara la investigacion.

Mediante la presentacion del marco metodoldgico se precisa en el lenguaje
de investigacion las técnicas y herramientas empleadas, considerando lo
referente a poblaciéon, muestra, recopilacion y analisis de los datos
(Balestrini, 2001).

En el presente capitulo se exponen los elementos particulares del desarrollo

metodoldgico de este trabajo.

4.2. FASES DE LA INVESTIGACION

Las fases en las que se dividid el desarrollo de la investigacion fueron las
siguientes:
e Formulacion de objetivos.
e Conocimiento del Estado del Arte.
e Desarrollo metodoldgico.
- Seleccion de las técnicas adecuadas.
- Investigaciéon de Choque.
- Modificacién de las condiciones de partida.
- Investigacion de Fondo.
e Formulacién de conclusiones y aportaciones propias.

¢ Apunte de futuras lineas de investigacion.
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Formulacion de
objetivos

Conocimiento del
Estado del Arte

DESARROLLO METODOLOGICO

Seleccion de las
técnicas adecuadas

v

Investigacion de
Choque

v

Modificacién de las
condiciones de partida

No

Investigacion de
Fondo

Conclusiones

Aportaciones

Planteamiento de futuras
lineas de Investigacion

Figura 4.1: Fases de la investigacion

Fuente: Propia (2006)

La formulacion de los objetivos se fundamentd en el conocimiento previo de
las condiciones existentes, ajustandose a las posibilidades reales de
obtencién de los datos requeridos. Los objetivos especificos fueron
asociados a diferentes agentes que intervienen directamente en un desarrollo
habitacional dentro del ambito considerado para el estudio: entes

promotores, organismos publicos y usuarios.
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El conocimiento del Estado del Arte contempld la consulta y andlisis de
informacion relativa a los temas de la construccion y la calidad, examinando
especialmente lo correspondiente al sector vivienda, mediante la revision de

diversas fuentes.

Producto de esa fase se logré un acercamiento al problema, ratificandose la
necesidad de estudiar el tema de la calidad en sectores involucrados a la

construccioén de viviendas en el Estado Lara-Venezuela.

En el desarrollo metodolégico se precisaron las técnicas adecuadas segun
los objetivos planteados, incluyendo la realizacién de una investigacién de
choque en cada caso. Se disenaron aqui los instrumentos para la
recopilacion de datos y su adecuacion fue verificada concretando una

revision por parte de un panel de expertos y con pruebas piloto.

Como consecuencia de las observaciones realizadas en la investigacion de
choque, se hicieron los ajustes pertinentes en los cuestionarios y
confrontaron las condiciones de partida en cuanto a objetivos planteados y

metodologia.

Estando preparada toda la plataforma necesaria, fue acometida la
investigaciéon de fondo abordando los grupos previamente sefialados. La
informacion recabada fue procesada para su analisis e interpretacion

apoyandose en técnicas y paquetes informaticos de uso comun.

Las conclusiones y aportaciones propias del doctorando se generaron a partir
de los resultados obtenidos, mientras que el establecimiento de futuras lineas
de investigacion correspondié a la propuesta de otros estudios que podrian
realizarse sobre aspectos de interés derivados de este trabajo, asi como del
tratamiento del mismo tema bajo condiciones diferentes a las aqui

establecidas.
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4.3. METODO DE INVESTIGACION

Los métodos de investigacion pueden dividirse en dos categorias:

cuantitativa o cualitativa.

Dicho de manera simple, la investigacion cuantitativa es aquella en la que se
recogen y analizan datos numéricos sobre variables, mientras que la
cualitativa tiene que ver con registros narrativos de los fendmenos que son

estudiados.

La investigacion cuantitativa trata de determinar la fuerza de asociacién o
correlacion entre variables, la generalizacidon y objetivacion de los resultados
a través de una muestra para hacer inferencia sobre la poblacién de la cual
procede. Con la investigacion cualitativa se trata de identificar la naturaleza
de las realidades, su sistema de relaciones o su estructura dinamica (Pita y
Pértegas, 2002).

Cuando se aplican métodos cuantitativos se miden caracteristicas o variables
que pueden tomar valores numéricos y deben describirse para facilitar la
busqueda de posibles relaciones mediante el analisis estadistico. (Cook y
Reichart citado por Pacherres, 2006).

Entretanto, el método cualitativo contempla descripciones detalladas de
situaciones, eventos, personas, interacciones y comportamientos que son
observables. Incorpora lo que los participantes dicen, sus experiencias,
actitudes, creencias, pensamientos y reflexiones tal como son expresadas

por ellos mismos (Gonzalez y Hernandez, citado por Pacherres, 2006)

De acuerdo con los objetivos planteados, en esta investigacion se asumio
predominantemente un modelo cuantitativo, bajo la premisa de que se
pretende describir la situacién existente dentro de un ambito particular

haciendo mediciones numéricas de determinadas variables. No obstante, se
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hace presente un caracter cualitativo en algunas de sus partes al momento

de captar datos mediante cuestionarios con preguntas de respuesta libre.

4.4. TECNICA DE INVESTIGACION: LA ENCUESTA

4.41. INTRODUCCION

En esta fase se describe el procedimiento empleado para la obtencion de los
datos en funcion de la naturaleza de cada objetivo perseguido, siendo un
elemento comun el uso de encuestas apoyadas en cuestionarios como

técnica de recopilacion.

Se explica en los apartados siguientes la justificacion de esta seleccién y
respecto a cada parte la forma como fue realizado el disefio de los
cuestionarios, las técnicas de analisis, la definicion de la poblacion objeto de

estudio y el desarrollo del trabajo de campo.

4.4.2. JUSTIFICACION DE LA SELECCION DE LA
ENCUESTA COMO TECNICA DE
INVESTIGACION

El instrumento de recoleccion de datos es cualquier recurso del que se vale
el investigador para acercarse a los fendmenos y extraer de ellos informacion
(Sabino, 1993).

La Encuesta constituye la herramienta de uso general para la recopilacion de
datos dentro del método cuantitativo. Esta técnica puede definirse como una
investigaciéon realizada sobre una muestra de sujetos utilizando
procedimientos estandarizados de interrogacién, con el fin de obtener

mediciones sobre caracteristicas del colectivo.
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La principal ventaja que ofrece la encuesta es la posibilidad de estandarizar
los datos, permitiendo su tratamiento informatico y analisis estadistico. Como
técnica de investigacion completa incluye:

e Disefio del cuestionario.

e Disefio de la muestra.

e Aplicacion del cuestionario (trabajo de campo).

e Tabulacién y analisis de los datos.

Para el presente trabajo este proceso fue desarrollado repetidamente en
atencion a objetivos especificos planteados, dada la condicion de acometer

grupos de estudio diferentes.

Entre las modalidades existentes, se escogié la encuesta de tipo personal
sobre la base de los siguientes criterios:

e Necesidad de abordar directamente a informantes claves de cada
grupo de estudio, a fin de resaltar la importancia de la investigacion y
motivar su participacion.

e Posibilidad de ayudar al entrevistado a aclarar dudas, concretar las
ideas fundamentales, realizar preguntas complementarias de

verificacion y puntualizar aspectos especificos del tema tratado.
En el caso de que por razones del tiempo disponible de los informantes

claves no fue posible concretar un contacto personal, se emple6 como

segunda alternativa la modalidad auto-administrada.

4.4.3. DISENO DE LOS CUESTIONARIOS

Sucintamente, el Cuestionario es el documento que recoge de forma

organizada las preguntas sobre el objetivo de la encuesta.
Respondiendo al planteamiento de esta investigacion, fueron disefiados tres

cuestionarios tomando especialmente en cuenta los criterios considerados en

el curso “Elaboracion y Analisis de Instrumentos de Medicion”, dictado por la
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Prof. Kelsy Aldana dentro del Programa de Formacién y Actualizacion
Docente de la UCLA en abril del 2005.

Los cuestionarios fueron conformados por preguntas abiertas o cerradas

dependiendo de la informacién requerida y el objetivo formulado.

En la mayoria de las preguntas de tipo cerrado se establecieron alternativas
de respuesta mediante una escala tipo Likert, dada su adecuacion a los

propositos perseguidos.

Una escala Likert consiste en un conjunto de items presentados en forma de
afirmaciones o juicios ante los cuales se pide la reaccién de los sujetos a los
que se les administra. En el caso de pretender evaluaciones numéricas, a las
alternativas de respuesta se le asigna un valor y al final se obtiene una
puntuacion total sumando las obtenidas en relacién a todas las preguntas
(Hernandez et al, 2001).

A continuacion se hace referencia al disefio de los cuestionarios para cada

grupo objeto de estudio.

Cuestionario dirigido a los entes promotores

De acuerdo a lo planeado, se establecio disefiar un cuestionario con el objeto
de captar informacién sobre el funcionamiento de los entes promotores de
viviendas activos en el Estado Lara con relacion a requisitos de un Sistema
de Gestion de la Calidad segun el modelo estipulado en la norma ISO
9001:2000.

Se tomaron como referencia instrumentos aplicados para la evaluacion de
organizaciones contra los criterios contemplados en dicha norma, tales como:
e Cuestionario para auditorias y auto evaluacién de Senlle (2001).
e Mddulo de autodiagnéstico de SOLUZIONA Calidad y Medio Ambiente
(2001).
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e Cuestionario para evaluar la situacion de la empresa respecto al
Sistema de Gestion de la Calidad ISO 9000:2000, propuesto por la
empresa Calidad, Innovacién y Gestion S.A.L. (CIG), dedicada en
Espafia a servicios de asesoria y consultoria en el area de la Gestion

Empresarial.

El cuestionario para esta tesis fue disefiado con la intencion de realizar una
evaluacion cuantitativa en cuanto al cumplimiento de requisitos de un sistema
de gestion de la calidad previstos en los capitulos 4 al 8 de la Norma ISO
9001:2000, referentes a:

e Capitulo 4: Sistema de Gestion de la Calidad.

e Capitulo 5: Responsabilidad de la Direccion.

e Capitulo 6: Gestién de Recursos.

e Capitulo 7: Realizacién del Producto.

e Capitulo 8: Medicion, Analisis y Mejora.
Todas las preguntas incluidas fueron de tipo cerrado y segun su naturaleza

se prefijaron diferentes escalas de respuestas asignandole a cada opcion

una ponderacion, tal como se muestra en la tabla 4.1.
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TIPO OPCIONES DE RESPUESTA PONDERACION
No 0

Si
No

2 Si parcialmente. De manera informal

Si totalmente. De manera formal

Nunca

En ocasiones puntuales de manera informal

En la mayoria de los casos de manera informal

3 En forma permanente de manera informal

En ocasiones puntuales de manera formal

En la mayoria de los casos de manera formal

o O B W N = O O W o o

En forma permanente de manera formal

Tabla 4.1: Opciones de respuesta y ponderaciones en el cuestionario dirigido a

entes promotores

Fuente: Propia (2006)

En virtud del conocimiento de la realidad venezolana sobre poco avance en
la implantacion de sistemas certificados 1SO 9001:2000 dentro del sector de
la construccion, el disefio de las escalas mostradas responde el hecho de
poder identificar niveles intermedios de cumplimiento con los requisitos

establecidos.

En ese sentido, se le asigné un valor a los casos donde en el aspecto
consultado se detecta un cumplimiento con la norma en forma parcial

presentandose carencias en la continuidad y/o documentacion.
Concretamente, el término “formal” dentro de las opciones de respuesta hace

referencia a si el requisito en cuestion es atendido por escrito, de manera

documentada y el “informal” a instrucciones verbales, sin documentacion.
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MODO DE ATENCION

De manera De manera
informal formal
(verbal) (por escrito)
CONTINUIDAD + Puntuacion asignada f
| |
[}
T | <] 0 |
i |
[}
En ocasiones
puntuales <4-—-—--- 1 b 4

En la mayoria
de los casos - s

En forma : Si
permanente <4----—1 3 “““““““ 6 Ml '

Figura 4.2: Esquema de las opciones de respuesta en el cuestionario dirigido a

entes promotores

Fuente: Propia (2006)

El cuestionario contiene preguntas de tipo opcional dependiendo de los
requisitos de la norma que pueden ser excluidos en el Capitulo 7
“Realizacion del Producto”, relativos al hecho de que la promotora lleva a
cabo con personal propio los procesos de disefio y ejecucion de sus

productos o estos son contratados.

Las areas tematicas que comprende el instrumento se indican en la tabla 4.2,

correspondiendo a los capitulos de la norma considerados.
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AREAS TEMATICAS

Sistema de gestion de la calidad

Responsabilidad de la direccién

Gestion de recursos

Realizacion del producto

S R B B

Medicién, analisis y mejora

Tabla 4.2: Areas tematicas del cuestionario dirigido a entes promotores

Fuente: Propia (2006)

Cuestionario dirigido a los organismos publicos
El disefio del instrumento para recopilar la informacién en esta parte incluyo
exclusivamente preguntas de tipo abierto relacionadas con cada una de las

areas tematicas contempladas (tabla 4.3).

AREAS TEMATICAS

Participacion en la fase de proyecto

Participacion en la fase de ejecucion

Participacion en la fase de recepcién

Bl 0N

Dificultades para el Control de Calidad

Tabla 4.3: Areas tematicas del cuestionario dirigido a organismos publicos

Fuente: Propia (2006)

El uso de preguntas abiertas respondié a la necesidad de contar con un
formato flexible para recabar la informacion, tomando en cuenta que el
objetivo formulado consiste fundamentalmente en conocer la actuacion de
organismos publicos de diferente naturaleza en las etapas que conforman un

desarrollo habitacional sin hacer inferencias de tipo estadistico.

Cuestionario dirigido a los usuarios de viviendas
Respecto a esta fase, se planted disefiar un cuestionario dirigido a conocer la
satisfaccion de los usuarios en desarrollos habitacionales ya ocupados,

respecto a tres dimensiones: vivienda, conjunto residencial y ente promotor,
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tanto en términos generales como respecto a aspectos particulares en cada

una de ellas.

Se tomaron como referencia los instrumentos para medir la satisfaccion de
usuarios de viviendas empleados en las investigaciones de Aranguren
(1999), Instituto de la Vivienda de la Universidad de Chile (2002) y Dikdan
(2003).

Adicionalmente, se siguieron lineamientos contenidos en el curso “Enfoque al
Cliente. Medicion de la Satisfaccion”, dictado en septiembre 2005 por la Ing.
Milagro Soto con el aval de FONDONORMA.

Fue considerada exclusivamente la inclusion de preguntas cerradas, dada la
intencion de obtener un valor cuantitativo con relacion a la variable

satisfaccion en las diferentes dimensiones.

Las alternativas de respuestas con sus correspondientes ponderaciones se

muestran en la tabla 4 .4.

Muy Insatisfecho 0
Insatisfecho 1
Neutral 2
Satisfecho 3
Muy Satisfecho 4

Tabla 4.4: Opciones de respuesta y ponderaciones en el cuestionario dirigido a

los usuarios de viviendas

Fuente: Propia (2006)
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Las areas tematicas incorporadas en el instrumento se indican en la tabla
4.5.

AREAS TEMATICAS

1. Satisfaccion con la vivienda

2. Satisfaccion con el conjunto residencial

3. Satisfaccion con el ente promotor

Tabla 4.5: Areas tematicas del cuestionario dirigido a los usuarios de viviendas

Fuente: Propia (2006)

4.5. TECNICAS PARA EL ANALISIS DE DATOS

El analisis de la informacién recabada en los cuestionarios se llevé a cabo en
funcién del disefio adoptado en cada caso (preguntas cerradas o preguntas

cerradas).

Para el analisis de las preguntas cerradas se empled la técnica de
porcentajes descriptivos, en virtud de las facilidades que presenta para su
comprension e interpretacion, ademas de proporcionar una vision clara de la

situacion planteada.

Partiendo de las respuestas con ponderacion asignada en los cuestionarios
dirigidos a los entes promotores y usuarios, se calcularon indices de

evaluacion tomando en cuenta diferentes dimensiones.
Estos indices se refieren al porcentaje de la sumatoria total de puntos
obtenidos en la dimension observada respecto a la calificacibn maxima

posible en cada caso.

Para la presentacion e interpretacién de los valores obtenidos se empled la

escala de calificaciéon mostrada en la tabla 4.6.

173



CAPITULO 4. METODOLOGIA

Menor a 25% Muy Bajo
Mayor o igual a 25% y menor a 50% Bajo
Mayor o igual a 50% y menor a 75% Medio
Mayor o igual a 75% Alto

Tabla 4.6: Escala para la calificacion de los indices de evaluacién
Fuente: Propia (2006)

A modo de ejemplo, se presentan resultados y calculos tipicos
correspondientes a la evaluacion de uno de los entes promotores estudiados
con relacion al apartado “Sistema de Gestidon de Calidad”:

¢ Puntaje maximo posible en el apartado = 48

e Sumatoria de puntos obtenidos por el ente promotor en ese

apartado = 33
. . 33 .
¢ Indice de evaluacion = 18 =0,688 = 68,8%

e Calificacion (de acuerdo con la tabla 4.6) = Medio

Para las preguntas abiertas del cuestionario dirigido a organismos publicos
se establecié la revision de las opiniones dadas por los encuestados a los

efectos de resaltar los aspectos mas significativos.

Especificamente en la pregunta abierta sobre las dificultades para el correcto
ejercicio del control de calidad se utilizé la herramienta de “Diagramas de
Afinidad”, aplicable para sintetizar un conjunto numeroso de opiniones en
grupos pequefios y afines, permitiendo resumir una gran cantidad de datos
que aparecen en investigaciones cualitativas exploratorias. Esta técnica esta
basada en el hecho de que muchas opiniones son similares entre si y, por
tanto, pueden agruparse en torno a algunas ideas generales (Gonzalez,
2001).
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El procedimiento general para elaborar un Diagrama de Afinidad cuenta con
varios pasos:
e Trascripcion de las diferentes respuestas en fichas de opinién.
e Agrupamiento, en forma coherente, de las fichas que expresan una
opinion similar y que difieren so6lo en aspectos semanticos.
e Sintesis de las opiniones agrupadas en una ficha mayor que puede
denominarse “ficha de consenso”.
e Trascripcion de los consensos obtenidos en otra una ficha de tamafio

aun mayor para que se obtengan los criterios generales.

FICHA DE CONSENSO

/ AFINIDAD \

Ficha de opinién Ficha de opinién

Figura 4.3: Modelo de Diagrama de Afinidad

Fuente: Gonzalez (2001)

La identificacion de los aspectos con mayor relevancia segun la frecuencia
de respuestas obtenidas se realizdé con la herramienta “Diagrama de Pareto”,
la cual permite reconocer cuales son los problemas o situaciones que deben
atenderse en forma prioritaria, ademas de mostrar los factores que mas
influyen en una situacion especifica, el porcentaje que corresponde a cada

uno y el porcentaje acumulado (Gonzalez, 2001).

La técnica del Diagrama de Pareto consiste en elaborar un grafico de barras
segun la frecuencia, con las categorias colocadas en orden descendente de
izquierda a derecha y precisar las de mayor relevancia de modo que se
puedan asignar prioridades. El principio de aplicacion comun se basa en que

normalmente el 80% de los problemas se asocia al 20% de las causas.
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Como ilustracién, el diagrama de la figura 4.4 muestra que las causas By D

representan cerca del 80% de los problemas.

120%

100%

80%

T 60%

Frecuencia
% acumulado

40%

20%

L 0%

Causas

Figura 4.4: Modelo de Diagrama de Pareto

Fuente: Propia (2006)

Con base en lo anterior, se prosigue indicando las particularidades para el

analisis de los datos respecto a cada grupo analizado.

Entes promotores

Con las ponderaciones de las respuestas dadas en el cuestionario se calculd
un indice de evaluacién al que se le denominé grado de cumplimiento contra
criterios de un sistema de gestion de calidad segun el modelo ISO
9001:2000.

Este indicador fue determinado en forma global y por capitulos para todos
los entes promotores observados, asi como conjuntamente (totalidad de la

muestra) considerando también cada capitulo y los requisitos incluidos.
La identificacion de los elementos de mayor significacion en cuanto a

frecuencia de respuestas en el rango mas desfavorable fue realizada

mediante Diagramas de Pareto.
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Organismos Publicos

Dado que este cuestionario fue disefiado empleando exclusivamente
preguntas de tipo abierto, el analisis de los datos se realiz6 observando los
elementos relevantes para comentar en las respuestas y, segun el caso,

apoyandose en Diagramas de Afinidad.

Usuarios
En esta parte el andlisis de los datos provenientes de las preguntas cerradas
se realizdé mediante el calculo de los porcentajes obtenidos en las diferentes

opciones de respuesta, agrupandolas tal como se indica en la tabla 4.7.

DESCRIPTOR PONDERACIONES
Porcentaje de respuestas que indican Insatisfaccion Oy1
Porcentaje de respuestas neutrales 2
Porcentaje de respuestas que indican Satisfaccion 3y4

Tabla 4.7: Agrupacion de las opciones de respuesta del cuestionario dirigido a

los usuarios de viviendas
Fuente: Propia (2006)

El indice de evaluacién establecido aqui fue identificado como el grado
satisfaccion de los usuarios, siendo determinado respecto a la vivienda,
conjunto residencial y ente promotor, tanto en términos generales como

respecto a aspectos particulares de cada dimension.
4.6. POBLACION OBJETO DE ESTUDIO
La poblacién o universo se refiere al conjunto de elementos o unidades

(personas, instituciones o cosas) involucradas en la investigacion para el cual

seran validas las conclusiones que se obtengan (Arias, 1999).
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Por otro lado, la muestra es esencialmente un subconjunto de elementos
que pertenecen al conjunto definido por sus caracteristicas que fue

determinado como poblacion (Hernandez et al, 1991).

Los objetivos planteados exigieron abarcar diferentes poblaciones en funcion
de los agentes que interactuan en el proyecto/construccién de desarrollos
habitacionales de tipo masivo dentro del ambito geografico del Estado Lara

(entes promotores, organismos publicos y usuarios).

Como desarrollos habitacionales masivos se consideraron los nucleos
residenciales (urbanizaciones o conjuntos habitacionales) formados por una
cantidad igual o superior a 50 viviendas de caracteristicas similares, dotados

de instalaciones y servicios propios.

La poblacién y muestra en cada parte se describen en los puntos mas

adelante.

Entes promotores
El estudio se dirigid a los entes promotores de desarrollos masivos de

viviendas operativos en el Estado Lara.

Dentro de ese ambito se tiene en el sector publico al organismo denominado
Fundacion Regional para la Vivienda del Estado Lara (FUNREVI), mientras
que basados en los registros de la Camara de la Construccion, de la Camara
Inmobiliaria y publicaciones relacionadas al sector, se reconocieron un total

de 41 promotoras privadas en condicion de activas (con oficinas abiertas).
Se dispuso abarcar la poblacion total en el trabajo de campo (42 entes

promotores), con la participacion de miembros de la alta gerencia de cada

organizacion como informantes claves.
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Organismos publicos
La presente fase de la investigacion fue dirigida a los organismos de caracter
publico del Estado Lara con pertinencia en el proyecto/construccion de
desarrollos habitacionales masivos. Estos son:
e Alcaldias.
¢ Oficina regional del Ministerio de Salud y Desarrollo Social (MSDS).
e Oficina regional del Ministerio del Ambiente y de los Recursos
Naturales (MARN).
e Empresa regional suministradora de servicio eléctrico C.A. Energia
Eléctrica de Barquisimeto (ENELBAR).
e Empresa regional suministradora de servicios de agua potable y
saneamiento C.A. Hidrolégica de Lara (HIDROLARA).

En cuanto a las alcaldias, se restringio el alcance hasta aquellas
correspondientes a los municipios donde se ejecutaron desarrollos
habitacionales de tipo masivo durante el lapso 2003-2005, tomando en
cuenta la posibilidad de acceso a la informacion necesaria en el archivo

activo de las respectivas oficinas técnicas.

De acuerdo con dicha condicion, se establecio el abordaje de las alcaldias de

los municipios Iribarren y Palavecino.
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Municipio

Municipio

Muriicipio ;
Jiménez Mg PaSvesing

Municipio
Simdn Planas

Figura 4.5: Mapa del Municipio Iribarren del Estado Lara (Venezuela)

Fuente: www.estadolara.com.ve

Municipio Iribarren & Estado Yaracuy

Municipio Simén Planas

Figura 4.6: Mapa del Municipio Palavecino del Estado Lara (Venezuela)

Fuente: www.estadolara.com.ve

Sobre estos municipios cabe senalar las siguientes condiciones que realzan

la pertinencia de su consideracion:
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e La poblacion del Estado Lara se ubica mayoritariamente (57,6%) en el
Municipio Iribarren, asiento de la ciudad capital Barquisimeto.

e EIl Municipio Palavecino y su capital Cabudare, que forma parte del
area metropolitana de Barquisimeto, constituye un importante polo de
atraccion poblacional, al presentar durante el lapso 1990-2001 un
crecimiento de 57,9%, casi el doble del reportado para la entidad
(30,4%).

o El aumento de la importancia poblacional de Palavecino es el mas alto
entre todos los municipios del Estado, pasando de 7,1% en 1990 a
8,6% en el 2001.

e En cuanto a la distribucion habitacional a escala municipal, Iribarren y
Palavecino acogen el 65,3% del total viviendas existentes en el Estado
Lara.

e De acuerdo con las estadisticas que maneja la Camara de la
Construccién del Estado Lara, el Municipio Palavecino es una de
jurisdicciones mas prosperas en el sector inmobiliario de
Latinoamérica, al comparar el tamafio de su espacio geografico y la
cantidad de habitantes con otras regiones del continente.

e En los ultimos 25 afios, el 80% de las soluciones habitacionales del

Estado Lara se han erigido en Cabudare y las zonas aledafias.

Las personas designadas para actuar como informantes claves fueron los
funcionarios responsables de las oficinas técnicas en cada organismo
relacionadas con el proyecto/construccion de desarrollos habitacionales

masivos.

Usuarios
Aqui la poblacion se precis6 como el conjunto de hogares usuarios de

viviendas en desarrollos urbanisticos masivos promovidos en el Estado Lara.

Se consideraron especificamente los ocupantes de viviendas con permisos

de habitabilidad concedidos en el lapso 2003-2005, basados en lo siguiente:
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e Posibilidad de acceso a la informacion correspondiente en el archivo
activo de las oficinas técnicas de las respectivas Alcaldias.

e Obtener resultados referidos al mercado primario de viviendas
(primeros usuarios), en un estadio donde persistan mayormente las

condiciones fisicas iniciales de entrega.

Fundamentados en las condiciones establecidas y de acuerdo con la
informacion recabada en las oficinas encargadas de las Alcaldias

correspondientes, se identificaron un total de 1.630 viviendas.

Se determind la realizacion de la investigacion de fondo correspondiente a
través de una muestra del tipo probabilistica, ya que segun Hernandez et al
(1991) dicha modalidad se ajusta a los disefios de investigacion donde se
pretende hacer estimaciones de variables en la poblacién utilizando

encuestas.

Para definir el tamafio de la muestra se utilizé la formula presentada por Kish

(1965), segun la cual:

] 2 _
n= nn' con n':Zp(12 P)
1+ — ©
Donde

n: Tamafno de la muestra

N: Tamano de la poblacién

Z: Area bajo la curva normal correspondiente al nivel de confianza
establecido. Define el numero de desviaciones estandar por encima y
por debajo de la media
Verdadera proporcién del factor o variable en la poblacién
Maxima diferencia entre el valor obtenido en la muestra y el valor

poblacional
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Con los valores: N = 1.630, Z = 1,96 (ajustado a un nivel de confianza del
95%), p = 50% (maxima varianza) y e = 5%, el tamafio redondeado de la

muestra resulté en 311 hogares.

Las unidades a encuestar fueron elegidas de forma aleatoria partiendo de la
enumeracion sucesiva de las viviendas, siendo los jefes o jefas de cada
familia usuaria quienes actuaron como informantes claves respecto a los

datos requeridos.

Si en una unidad seleccionada no fue posible aplicar el instrumento (por
desocupacion o ausencia de los informantes claves), se incorporé a la

muestra la vivienda identificada con la numeracion superior inmediata.

4.7. TRABAJO DE CAMPO

El trabajo de campo se inici6 mediante el contacto con fuentes de
informacion institucional a los efectos de definir los grupos de estudio en esta

investigacion.

Para lo referente a los entes promotores se concretaron entrevistas con los
presidentes en ejercicio de la Camara de la Construccion y de la Camara
Inmobiliaria del Estado Lara, con el objeto de presentar la investigacion y
solicitar informacion de las empresas afiliadas respecto a condicion (activa o

inactiva), area de trabajo y localizacién de las oficinas.

De esa manera también se recogio informacion de empresas no inscritas en
dichos gremios, pero que igualmente se encontraban en actividad, sirviendo
de complemento la revision de publicaciones regionales dedicadas al

mercadeo en el sector inmobiliario.
Se logré de esta forma identificar la totalidad de entes promotores activos

para el momento de la elaboracion del presente trabajo, incluyendo publicos,

privados, agremiados y no agremiados.
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Definido este grupo les fue remitido una comunicacién indicando el objeto del
trabajo y solicitando la participacion a miembros de la alta direccion para el

suministro de los datos necesarios.

Cabe comentar que la recopilacion de informacion en esta parte resultd
infructuosa en algunas empresas privadas por la falta de disposicién en
revelar detalles sobre su funcionamiento interno, lo que requiri6 de gran
insistencia por parte del investigador y el total compromiso de que los datos
fuesen tratados de forma andnima, confidencial y con fines estrictamente

académicos.

La fase referente a los organismos publicos demando el traslado a las
correspondientes sedes para el contacto con los funcionarios responsables
de las oficinas técnicas relacionadas con el proyecto/construccion de
desarrollos habitacionales masivos y concretar la aplicacion del cuestionario

disenado.

Respecto a los usuarios de viviendas, en los departamentos de Planificacion
y Control Urbano de las Alcaldias se levanté informacion sobre los conjuntos
residenciales de tipo masivo a los que se habia concedido permiso de

habitabilidad en los ultimos afos.

Contando con la identificacion y ubicacion de las urbanizaciones a
considerar, se remitieron comunicaciones a las respectivas asociaciones de
vecinos, juntas de condominio o similar solicitando colaboracién en autorizar

y facilitar la realizacion de las encuestas.

Con el objeto de mejorar la posibilidad de localizar a los informantes claves
en las viviendas seleccionadas, la aplicacion de los cuestionarios fue
programada en horas no laborables y especialmente durante los fines de

semana.
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Vale acotar que fueron varios los casos en que se presentaron dificultades de
poca receptividad para permitir el acceso a las urbanizaciones, ademas de la
falta de disposicion de algunas de las personas abordadas para responder el
cuestionario, actitudes que encuentran justificacion en la desconfianza

generada por el excesivo clima de inseguridad que atraviesa el pais.

4.8. FICHAS TECNICAS DE LAS ENCUESTAS

A modo de resumen, en las tablas 4.8, 4.9 y 4.10 se muestran las fichas

técnicas de las encuestas.

FICHA TECNICA DE LA ENCUESTA DIRIGIDA A LOS ENTES PROMOTORES

Entes promotores de desarrollos habitacionales masivos en

Poblacién o ]
condicién de activos (42)

Ambito territorial Estado Lara-Venezuela

Muestra 100% de la poblacién

o No aplica, ya que el tamafio de la muestra coincide con el de
Procedimiento de . ] ]
la poblacién total. Se establecieron como informantes claves a
muestreo
miembros de la Alta Direccién de cada organizacion

Trabajo de campo Durante el periodo junio 2005 a marzo 2006

Calculo de porcentajes descriptivos e indices de evaluacion
Tratamiento de los datos ) .
con el empleo del paquete informatico EXCEL

Tabla 4.8: Ficha técnica de la encuesta dirigida a entes promotores

Fuente: Propia (2006)
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FICHA TECNICA DE LA ENCUESTA DIRIGIDA A LOS ORGANISMOS PUBLICOS

Poblacic Organismos publicos con participacion técnica en desarrollos
oblacion
habitacionales de tipo masivo durante el lapso 2003-2005

Ambito territorial Estado Lara-Venezuela

100% de la poblacién compuesta por:

- Alcaldia del Municipio Iribarren

- Alcaldia del Municipio Palavecino

- Oficina regional del Ministerio de Salud y Desarrollo Social
(MSDS)

- Oficina regional del Ministerio del Ambiente y Recursos
Naturales (MARN)

- Empresa suministradora de servicio eléctrico (ENELBAR)

Muestra

- Empresa suministradora de servicios de agua potable y
saneamiento (HIDROLARA)

No aplica, ya que el tamafo de la muestra coincide con el de

o la poblacion total. Se establecieron como informantes claves
Procedimiento de o o )
a los responsables de las oficinas técnicas de cada organismo

muestreo L .
con participacion en el proyecto/construccion de desarrollos
habitacionales masivos

Trabajo de campo Durante el periodo enero 2006 a mayo 2006

) Andlisis de afinidad en las respuestas y célculo de porcentajes
Tratamiento de los datos

descriptivos con el empleo del paquete informatico EXCEL

Tabla 4.9: Ficha técnica de la encuesta dirigida a organismos publicos

Fuente: Propia (2006)
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FICHA TECNICA DE LA ENCUESTA DIRIGIDA A LOS USUARIOS

Poblacién

Conjunto de hogares usuarios de viviendas ubicadas en
desarrollos habitacionales masivos promovidos en el Estado
Lara con permiso de habitabilidad concedido durante el
periodo 2003-2005 (1.630 unidades)

Ambito territorial

Estado Lara-Venezuela

Muestra

311 hogares (definida para un nivel de confianza de 95% y un

error del 5%)

Procedimiento de

muestreo

Muestra de tipo probabilistica con seleccion aleatoria de las
unidades a encuestar partiendo de la enumeracion de las
viviendas. Se establecieron como informantes claves a los

jefes o jefas de las familias usuarias

Trabajo de campo

Durante el periodo enero 2006 a julio 2006

Tratamiento de los datos

Calculo de porcentajes descriptivos e indices de evaluacién

con el empleo del paquete informatico EXCEL

Tabla 4.10: Ficha técnica de la encuesta dirigida a los usuarios de viviendas

Fuente: Propia (2006)

4.9. INVESTIGACION DE CHOQUE

491.

INTRODUCCION

Con el fin de realizar oportunamente los acomodos necesarios para la

obtencion de mejores resultados en la investigacion de fondo, se preciso

para cada parte del trabajo la realizacion de una investigacién de choque

contemplando diferentes fases:
e Analisis del Estado del Arte.

e Participacion de expertos en la revision de los cuestionarios

disenados.

e Realizacién de una prueba piloto.

e Formulacién de conclusiones.
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Analisis del
Estado del Arte

Revision de Expertos

Prueba Piloto

Conclusiones

Figura 4.7: Fases de la Investigaciéon de Choque

Fuente: Propia (2006)

La revision del Estado del Arte permitié formarse una idea de la situacion
existente en cuanto al sector de la construccion de viviendas y su calidad,
ratificar la pertinencia de los objetivos de la investigacion y precisar la

metodologia a seguir.

Con la participacion de expertos se busco verificar la adecuacién de los
cuestionarios disefiados, siendo exigidas las siguientes condiciones para la
integracion de los respectivos paneles:

e Interés particular y/o alto nivel de conocimiento en el tema tratado.

e Experiencia profesional en el area.

¢ Vinculacion a la metodologia cientifica.

Procediendo segun lo anterior, la conformacion del grupo de expertos y la

participacion especifica de cada integrante se muestra en la tabla 4.11:
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NOMBRE VINCULACION PARTICIPACION
Experta en el desarrollo, implan-
) tacion y mantenimiento de sistemas | Evaluacién del cuestionario
Ing. Deris Galindez . ] i o
de gestion de calidad bajo |dirigido a los entes promotores

estandares ISO 9000

Docente universitario. Asesor de
. ) empresas en el area de calidad. | Evaluacion del cuestionario
Ing. Daniel Rojas o . L
Postgrado en Ingenieria Industrial | dirigido a los entes promotores

mencion Gerencia

Docente universitario. Proyectista de

obras civiles. Experiencia como ] )
_ .| Evaluacion de los cuestiona-
) empresario de la construccion, | o ]
Ing. Rafael Alviarez | ) rios dirigidos a los usuarios y a
inspector y residente de obras. . .
] los organismos publicos
Postgrado en Gerencia de |la

Construccion

] Docente universitario. Investigadora | Evaluacién del cuestionario
Arq. Glenda Lépez ] o o .
en el area de la vivienda dirigido a los usuarios

Proyectista de desarrollos habita-
) o Evaluacién de los cuestiona-
) ) cionales. Experiencia como empre-| o .
Arq. Luis Galvis ) ) ) rios dirigidos a los organismos
sario de la construccion, inspectory| ]
] publicos y a los usuarios
residente de obras

_ . Docente universitario. Experto en | Evaluacion de todos los cues-
Lic. Jesus Subero ] ] L ] )
metodologia de la investigacién tionarios

Tabla 4.11: Panel de expertos para la revision de los cuestionarios

Fuente: Propia (2006)

Posterior a la revision del panel de expertos, se plante6 realizar un ensayo
antes de la aplicacion definitiva de los instrumentos. Esta actividad,
denominada prueba piloto o pre-test, debe ser introducida en el proceso de
toda investigacidn en la medida que cada cuestionario disefiado pueda ser

oportunamente corregido, refinado y validado (Balestrini, 2001).

Con la informacién obtenida de la prueba piloto se puede identificar errores

tipicos que se cometen en el proceso de elaboracion de los instrumentos,
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particularmente en lo que respecta a la redaccién de las preguntas. (Ruiz,

1998).

En este caso, las pruebas pilotos se realizaron en muestras de informantes

claves pertenecientes a cada grupo objeto de estudio bajo las condiciones

previstas en el trabajo de campo.

Como recomendaciones durante el proceso se dispuso:

Observar y estar pendiente de las reacciones del entrevistado
(incomodidad, resistencia) ante las preguntas del cuestionario.
Solicitar informaciéon al entrevistado acerca de cada pregunta

(claridad, precision, congruencia).

Las particularidades relativas a la investigacion de choque en todos los

grupos estudiados se indican en los puntos siguientes.

4.9.2. ENTES PROMOTORES

4.9.2.1. Fase 1: Analisis del Estado del
Arte

De la revision del Estado del Arte se pudo determinar que:

190

Los estudios referentes a calidad en la construccion de viviendas en el
Estado Lara han sido orientados en su gran mayoria a estratos de
menores recursos (vivienda popular), lo que ha implicado la
consideracion principalmente de promotores publicos por ser estos
organismos los que atienden a dicho sector.

Las condiciones del sector vivienda en cuanto a déficit de viviendas,
falta de poder adquisitivo de la generalidad de la poblacion
demandante y cambios frecuentes del marco legal, generan
distorsiones en el sector construccion que afectan la motivaciéon de
sus empresarios en acometer esfuerzos hacia la implantacion de un

sistema de gestion de calidad.
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En términos muy generales, quienes hacen vida dentro del sector
construccion venezolano no cuentan con un conocimiento formal o
significativo sobre la norma ISO 9001:2000. Esta condicion genera en
esos casos ideas equivocadas sobre su aplicabilidad e implicaciones

en la industria.

4.9.2.2. Fase 2: Panel de Expertos

La consideraciéon del cuestionario dirigido a los entes promotores por parte

del grupo de expertos preciso lo siguiente:

Conveniencia de establecer una escala amplia de respuestas a los
efectos de poder identificar niveles intermedios de cumplimiento en los
aspectos consultados.

Ajuste de los vocablos utilizados en las respuestas prefijadas para
mantener consistencia y asegurar la correcta interpretacion por parte
de los encuestados.

Necesidad de incorporar anexo al cuestionario un glosario de
términos, asi como notas explicativas respecto al alcance de algunos

conceptos tal como son contemplados en la norma ISO 9001:2000.

4.9.2.3. Fase 3: Prueba Piloto

La prueba piloto fue realizada con 5 entes promotores arrojando las

consideraciones a continuacion:

Se confirma la importancia de contar con un glosario para asegurar
que los encuestados tengan conocimiento claro del significado
especifico de algunos términos de la manera como son establecidos
en la norma 1SO 9001:2000.

Necesidad de que el cuestionario sea de aplicacidon rapida y sencilla
en virtud del poco tiempo que los informantes claves disponen para
aportar los datos requeridos. En ese sentido, se determiné la inclusion
estricta de preguntas relativas a requisitos fundamentales de la norma
ISO 9001:2000.
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4.9.3. ORGANISMOS PUBLICOS

4.9.3.1. Fase 1: Analisis del Estado del
Arte

Del Estado del Arte se deduce que:

e La naturaleza de la informacion referente a la participacion de los
organismos publicos en el proyecto/construccion de desarrollos
habitacionales y la heterogeneidad de los mismos en cuanto a areas
de competencia (servicio eléctrico, servicios sanitarios, ambiente)
hace conveniente la aplicacibn de un cuestionario de respuestas
flexibles.

e La existencia de formatos impresos en algunos organismos publicos
donde se especifican los requisitos exigidos para sus actuaciones
hace innecesaria en esos casos la formulacion de las preguntas

correspondientes.

4.9.3.2. Fase 2: Panel de Expertos

La evaluacion del cuestionario destinado a los organismos publicos por parte
del grupo de expertos conformado determind incluir la consulta sobre los
problemas encontrados en el ejercicio de las labores de control que le son
pertinentes en las diferentes fases que comprende el proyecto/construccion

de un desarrollo habitacional.

4.9.3.3. Fase 3: Prueba Piloto

La prueba piloto fue realizada en 2 organismos publicos, detectandose la
necesidad de aclarar el término “Recepcién” para hacer referencia a la

aceptacion final de las obras una vez culminada la fase de ejecucion.
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49.4. USUARIOS

49.4.1. Fase 1: Analisis del Estado del
Arte

Revisando el Estado del Arte se establecio que:

La condicién de que los estudios de satisfaccion con la vivienda se
dirijan normalmente a sectores de bajos recursos genera carencias en
la disponibilidad de datos referentes a estratos con mayor poder
adquisitivo.

La evaluacion de la satisfaccion con la vivienda implica también la
consulta respecto al conjunto residencial donde se ubica, por constituir
elementos estrechamente relacionados. También resulta importante
para la generacion de propuestas de mejora, indagar sobre la
satisfaccion de los usuarios con el ente promotor del desarrollo
habitacional.

Para captar informacién relevante debe realizarse la consulta sobre la
satisfaccion en términos generales para cada dimensién considerada y

adicionalmente respecto a elementos especificos que las componen.

4.9.4.2. Fase 2: Panel de Expertos

Respecto a este cuestionario, el grupo de expertos establecié la necesidad

de ajustar los vocablos utilizados en las respuestas prefijjadas de algunos

items para su mejor comprension.
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4.9.4.3. Fase 3: Prueba Piloto

La prueba piloto fue realizada con 30 informantes claves en uno de los
conjuntos residenciales incluido en la poblacion, detectandose la necesidad
de:
e Indicar referencias para un correcto entendimiento de la pregunta
sobre satisfaccion respecto a “Piezas Instaladas” en la vivienda.
e Reducir la extensidon de las preguntas del cuestionario a las
estrictamente necesarias para el cumplimiento del objetivo formulado,
dada la necesidad de no incomodar a los informantes claves en tener

que dedicar un tiempo prolongado en las respuestas.

4.10. CONCLUSIONES DE LA INVESTIGACION DE
CHOQUE

Llevado a cabo todo el proceso inherente a la investigacion de choque se
tiene como conclusion central el haberse comprobado la aplicabilidad de la
metodologia prevista para la captacion de informacion en los grupos de

estudio establecidos.

Las observaciones realizadas a los cuestionarios en la revision de los
expertos y pruebas piloto fueron incorporadas en cada caso y mediante una
segunda revision, todos resultaron calificados como adecuados a los
objetivos previstos en la investigacion. En los anexos 1, 2 y 3 se presentan

los formatos correspondientes en su versién definitiva.

Como elemento comun se detecto la conveniencia de establecer estrategias
para que el contacto con los informantes resultase rapido, comodo y sencillo,
a los efectos de disipar actitudes de desconfianza, desmotivacion y falta de

disposicion a responder los cuestionarios.
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4.11. MODIFICACION DE LAS CONDICIONES DE
PARTIDA

4.11.1. INTRODUCCION

La realizacion de una investigacion preliminar o investigacion de choque
ofrece la posibilidad de contrastar y adecuar oportunamente las condiciones
establecidas inicialmente para el logro de mejores resultados en el trabajo

final.

Después de concluida esa fase dentro del presente estudio, las
consideraciones sobre cambios en cuanto a los objetivos y metodologia se

sefialan en los puntos a continuacion.

4.11.2. OBJETIVOS

Los resultados del proceso seguido hasta este punto hacen notar que la
atencion del problema abordado referente a la calidad del sector vivienda en
el Estado Lara Venezuela, requiere la definicion de medidas dirigidas a

diferentes estratos con el fin de afrontar las carencias presentes.

Se precisa entonces la necesidad de establecer lineas centrales de accion
necesarias y las metodologias que en forma particular requieran asumir los
agentes involucrados podrian partir de referencias existentes sobre la

materia.

Bajo estas consideraciones, el objetivo general, asi como los objetivos

especificos no requieren modificaciones en su planteamiento.
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4.11.3. METODOLOGIA

La idoneidad de la metodologia indicada resulté confirmada, por lo que no se
precisaron modificaciones al respecto. Quedd ratificada la seleccion del
método cuantitativo, con un componente cualitativo en determinadas partes,

y el empleo de encuestas de tipo personal como técnica de investigacion.

4.12. INVESTIGACION DE FONDO

Al contar con los cuestionarios en sus versiones ajustadas segun lo
determinado en la investigacidon de choque, se comenzé inmediatamente

con la fase de investigacion de fondo.

Esta etapa contemplé lo mencionado en el apartado 4.7 referente al trabajo
de campo, concretandose la aplicacién de los instrumentos de acuerdo con

las poblaciones y muestras definidas en los tres grupos considerados.
Disponiendo de los formatos respondidos, se realizd su procesamiento

estadistico para la obtencion de resultados y analisis correspondientes que

se presentan en los capitulos que siguen.
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5. RESULTADOS

5.1. INTRODUCCION

Dentro de lo que se denomina investigacion de fondo y después de
completar el trabajo de campo en sus diferentes partes, se procesaron los
datos recabados con el propdsito de obtener resultados para el analisis,

conclusiones y aportaciones respectivas.

En concordancia con los objetivos especificos formulados, el presente
capitulo fue estructurado en tres bloques relativos todos al ambito geografico
del Estado Lara:
e Cumplimiento de requisitos de un sistema de gestion de la calidad en
entes promotores de viviendas.
e Participacién técnica de los organismos publicos en el proyecto y
construccion de desarrollos habitacionales.
e Satisfaccion de los usuarios de desarrollos habitacionales masivos de

reciente ocupacion.

En cada parte se hacen comentarios inherentes al proceso desarrollado y se
muestran los resultados de acuerdo con las areas tematicas y esquemas de

analisis definidos en la metodologia.
El procesamiento de los datos fue realizado con el apoyo de la hoja de

calculo Excel y la presentacion de los resultados es de forma andnima

respetando el compromiso establecido con las fuentes de informacion.
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5.2. CUMPLIMIENTO DE REQUISITOS DE UN SISTEMA
DE GESTION DE LA CALIDAD EN ENTES
PROMOTORES DE VIVIENDAS

5.2.1. INTRODUCCION

La orientaciéon de esta fase correspondio al objetivo planteado de revisar el
funcionamiento de los entes promotores de desarrollos habitacionales
masivos en el Estado Lara respecto a la implantacion de un Sistema de
Gestién de la Calidad (SGC) segun el modelo ISO 9001:2000.

Fue identificada una poblacion de 42 entes promotores entre publicos vy
privados en condicion de activos, los cuales fueron contactados en su
totalidad solicitandoles por escrito responder el cuestionario disefiado para la

evaluacion.

Finalmente se obtuvo respuesta de 21 promotores, siendo todos los faltantes
pertenecientes al sector privado. Tal nivel de mortalidad en la recopilacién de
los datos se debid a la falta de disposicion de esas empresas en aportar la
informacion requerida, infirendose como principal razén el poco interés en

que se conozcan las condiciones de su funcionamiento interno.

La validez del trabajo realizado se mantiene al momento de describir la
situacion existente sobre la base de que el grupo encuestado constituye el
50% del total de entes promotores actualmente activos, incluyendo
organizaciones de diferente trayectoria, publicas, privadas, agremiadas y no

agremiadas dentro del ambito de estudio (ver anexo 4).

Los resultados hacen referencia al grado de cumplimiento con requisitos
contemplados en la norma ISO 9001:2000, calculado para diferentes
dimensiones (global y por capitulos) partiendo de las respuestas dadas en el
cuestionario disefiado y sus respectivas ponderaciones sefialadas en el

capitulo anterior.
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CUMPLIMIENTO DE REQUISITOS DE LA NORMA ISO 9001:2000

CUMPLIMIENTO POR CAPITULOS

Capitulo 4 Sistema de Gestion de la Calidad

Responsabilidad de la Direccion

Capitulo 6 Gestion de los Recursos

CUMPLIMIENTO GLOBAL

Realizacion del Producto

Capitulo 8 Medicién, Analisis y Mejora

Figura 5.1: Dimensiones para la evaluacién del grado de cumplimiento con
requisitos de la norma ISO 9001:2000

Fuente: Propia (2006)

El grado de cumplimiento representa el porcentaje del total de puntos
obtenidos en la evaluacion respecto al maximo posible en la dimension
considerada y se califica segun la escala definida previamente en la

metodologia.

Para los requisitos de cada capitulo evaluados de manera conjunta con un
grado de cumplimiento “Bajo” o “Muy Bajo” se identifican los casos de mayor
significacion mediante Diagramas de Pareto, partiendo del numero de

respuestas obtenidas en las opciones mas desfavorables (0 puntos).
En los apartados a continuacién se exponen y comentan los resultados

obtenidos finalmente, al tiempo que en el anexo 5 son incluidos los datos en

que los mismos se sustentan.
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5.2.2. CUMPLIMIENTO GLOBAL

Considerando conjuntamente toda la muestra, el grado de cumplimiento
global con requisitos de la norma ISO 9001:2000 resulta en 49,1%, el cual

califica segun la escala asumida en la opcion “Bajo” (grafico 5.1).

100% s == e e e e e =-
ALTO

S 80% A }
C 0000 e oo oo o G o S S D G DS EEEEaEEea
2
£
%. 60% | 49.1% }MEDIO
5 e e e e e e e e e e e —r e — - ———

40% -
g ° }BAJO
S ) ) I
& 20% -
(O] MUY BAJO

0% :

Gréfico 5.1: Grado de cumplimiento global con requisitos de la norma ISO

9001:2000 considerando conjuntamente toda la muestra

Fuente: Propia (2006)
Los resultados discriminados entre sectores publico y privado se visualizan
en el gréafico 5.2.
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Grafico 5.2: Grado de cumplimiento global con requisitos contemplados en la
norma ISO 9001:2000 Sector Publico vs. Sector Privado

Fuente: Propia (2006)
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El mayor grado de cumplimiento se presenta en el sector privado (49,7%),
que sin embargo se califica como “Bajo”. El valor correspondiente al sector

publico (36,2%) también se ubica en el nivel “Bajo”.

En el grafico 5.3 se muestra la distribucion de los entes promotores de
acuerdo con los resultados obtenidos al calcular el grado de cumplimiento

global en cada caso.
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g 60% - 52,4%
£
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:— 40% - 33,3%
2
c
(]
S 20% - (2)
° M 9,5%
4,8%
o | .
Muy Bajo Bajo Medio Alto

Calificacion del grado de cumplimiento

Grafico 5.3: Distribucion de los entes promotores de viviendas por calificacion

del grado de cumplimiento global con requisitos de la norma ISO 9001:2000

Fuente: Propia (2006)

Se observa que la mayor parte de los entes promotores (52,4%) presenta un
grado de cumplimiento global calificado como “Bajo”, seguida por la cantidad

que se ubica en la opcion “Medio” (33,3%).

En las opciones “Bajo” y “Muy Bajo” se concentra el 57,2% de la muestra

estudiada.
De estos resultados se deduce que la mayoria de los entes promotores de

viviendas analizados muestran debilidades con relacion al enfoque

contemplado en la norma ISO 9001:2000.
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No obstante, existe un porcentaje que presenta un funcionamiento ajustado
en buena medida a requisitos de dicha norma (9,5%) y otros con tendencia
positiva en ese sentido (33,3%), vislumbrandose para este grupo un
escenario favorable respecto a la implantacion formal de un sistema de

gestion de calidad bajo el modelo en cuestion.
5.2.3. CUMPLIMIENTO POR CAPITULOS

En el grafico 5.4 se indica el grado de cumplimiento de los entes promotores
respecto a requisitos contemplados en los capitulos 4 al 8 de la norma ISO
9001:2000, tomando en cuenta los resultados que arroja la evaluacion de

toda la muestra en forma conjunta.

100% === == —mmmemmemem e e memmesmE——— - ———— - ——————————
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80% -

60% - 47,3% 46,1%

40% -
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Grado de cumplimiento
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0% T
Sistema de Gestion Responsabilildad Gestiéndelos Realizaciondel  Medicién, Andlisis y
de la Calidad de la Direccion Recursos Producto Mejora

Capitulos de la ISO 9001:2000

Grafico 5.4: Grado de cumplimiento por capitulos de la norma ISO 9001:2000

considerando toda la muestra conjuntamente

Fuente: Propia (2006)

El grado de cumplimento mayor corresponde a requisitos del capitulo
“Realizacion del Producto” (55,0%) seguido por el obtenido en “Medicion,
Analisis y Mejora” (53,6%), ambos calificados como “Medio”. Para el resto de
los capitulos, el valor se ubica dentro de la opcion “Bajo”, presentandose el

menor de ellos en “Gestidén de los Recursos” (33,9%).
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Los resultados particulares en cada apartado se exponen con mas detalle en

los puntos que siguen.

Capitulo 4: Sistema de Gestion de la Calidad
En el grafico 5.5 se muestra la distribucion de los entes promotores segun la
calificacion del grado de cumplimiento con requisitos del Capitulo 4 de la

norma ISO 9001:2000 “Sistema de Gestion de la Calidad”.
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Calificacion del grado de cumplimiento

Grafico 5.5: Distribucion de los entes promotores segun el grado de

cumplimiento con requisitos del Capitulo 4 de la norma ISO 9001:2000

Fuente: Propia (2006)

Se observa que la mayor parte de entes promotores (38,1%) tiene un grado
de cumplimiento calificado como “Bajo”, seguida por la cantidad para los que

se ubica en la opcion “Medio” (33,3%).

La suma de las partes dentro de las opciones “Bajo” y “Muy Bajo” constituye

el 57,2% del grupo estudiado.

Los resultados de la evaluacion conjunta de toda la muestra respecto a

requisitos contemplados en este apartado se indican en la tabla 5.1.

203



CAPITULO 5. RESULTADOS

GRADO DE

ITEM REQUISITO CUMPLIMIENTO CALIF
1.1 Identificacion de los procesos 47 6% Bajo
1.2 | Determinacion de la secuencia e interaccion de los procesos 40,5% Bajo

Definicién de una metodologia para asegurar la eficacia en la

1.3 - 38,1% Bajo
operacion y control de los procesos

Disponibilidad de los recursos necesarios para apoyar la operaciéon y

1.4 o .
seguimiento de los procesos 61,1% Medio

1.5 | Establecimiento de un manual de procedimientos generales 28.6% Bajo
1.6 | Aplicacion de controles para los procesos contratados 36,7% Bajo
1.7 | Definicién de un procedimiento para el control de documentacion 69,6% Medio

Mantenimiento de la documentacion de los procesos al alcance de

1.8 . . 66,7% Medio
quienes la necesitan ’

Tabla 5.1: Evaluacion conjunta del nivel de cumplimiento de los entes

promotores con requisitos del Capitulo 4 de la norma ISO 9001:2000

Fuente: Propia (2006)

Mediante el Diagrama de Pareto mostrado en el grafico 5.6 se identifican los
requisitos de este listado evaluados con grado de cumplimiento “Bajo” o “Muy
Bajo” que tienen mayor significacion tomando en cuenta la cantidad de

respuestas en las opciones mas desfavorables.
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Grafico 5.6: Diagrama de Pareto para la identificacion de aspectos vitales

relacionados con el Capitulo 4 de la norma ISO 9001:2000

Fuente: Propia (2006)
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Los aspectos vitales reconocidos en orden de prioridad bajo el criterio fijado
son:
e Establecimiento de un manual de procedimientos generales.
e Definicion de una metodologia para asegurar la eficacia en la
operacion y control de los procesos.

o Determinacion de la secuencia e interaccion de los procesos.

Capitulo 5: Responsabilidad de la Direccion

En el grafico 5.7 se muestra la distribucion de los entes promotores segun la
calificacion del grado de cumplimiento con requisitos del Capitulo 5 de la
Norma ISO 9001:2000 “Responsabilidad de la Direccion”.
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Calificacion del grado de cumplimiento

Grafico 5.7: Distribucion de los entes promotores segun el grado de

cumplimiento con requisitos del Capitulo 5 de la norma ISO 9001:2000

Fuente: Propia (2006)

Se observa que la mayor parte de entes promotores (57,1%) tiene un grado
de cumplimiento calificado como “Bajo”, seguida por la cantidad para los que

se ubica en la opcion “Muy Bajo” (19,1%).

La suma de las partes dentro de las opciones “Bajo” y “Muy Bajo” constituye

el 76,2% del grupo estudiado.
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La evaluacion para todos los entes en forma conjunta respecto a requisitos

contemplados en este apartado se indica en la tabla 5.2.

i GRADO DE
ITEM REQUISITO CUMPLIMIENTO CALIF

Comunicacion al personal de la importancia de satisfacer los

o .
21 requisitos de los clientes 43.7% Bajo

Comunicacion al personal de la importancia de satisfacer los

22 - . . 42,9% Bajo
requisitos legales y reglamentarios relacionados con los productos

2.3 | Aseguramiento de que son establecidos los requisitos de los clientes 50,0% Medio

24 Definicién de la politica de calidad 50,0% Medio

25 Definicion de los objetivos de calidad 47 6% Bajo
Aseguramiento de que las responsabilidades y autoridades estén

2.6 - 40,5% Bajo
claramente definidas

27 Definicion del organigrama 58,7% Medio
Designacion de un miembro de la Alta Direccion como responsable

2.8 38,1% Bajo

de la calidad

Aseguramiento de que estén establecidos los mecanismos

o .
2.9 apropiados de comunicacién e informacion en toda la empresa 33,3% Bajo

2.10 | Revision periddica del desempefio de la empresa 59,5% Medio
Toma de decisiones en funcién de los resultados de las revisiones
211 ) 42,1% Bajo
' realizadas

Tabla 5.2: Evaluacion conjunta del nivel de cumplimiento de los entes

promotores con requisitos del Capitulo 5 de la norma ISO 9001:2000

Fuente: Propia (2006)

Mediante el Diagrama de Pareto mostrado en el grafico 5.8 se identifican los
requisitos de este listado evaluados con grado de cumplimiento “Bajo” o “Muy
Bajo” que tienen mayor significacion tomando en cuenta la cantidad de

respuestas en las opciones mas desfavorables.
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Grafico 5.8: Diagrama de Pareto para la identificacion de aspectos vitales

relacionados con el Capitulo 5 de la norma ISO 9001:2000

Fuente: Propia (2006)

Los aspectos vitales reconocidos en orden de prioridad bajo el criterio fijado
son:
e Designacion de un miembro de la Alta Direccion como responsable de
la calidad.
e Definicion de los objetivos de calidad.
e Aseguramiento de que estén establecidos los mecanismos

apropiados de comunicacion e informacién en toda la empresa.

Capitulo 6: Gestion de los Recursos

En el grafico 5.9 se muestra la distribucion de los entes promotores segun el
grado de cumplimiento con requisitos del Capitulo 6 de la Norma ISO
9001:2000 “Gestion de los Recursos”.

207



CAPITULO 5. RESULTADOS

% -
60% (10)

47,7%

"]
<
g 40% - (7
g 7 33,3%
<
o
(7]
3
c
S 20% - (2) (2)
o 9,5% 9,5%
X
Muy Bajo Bajo Medio Alto

Calificacion del grado de cumplimiento

Grafico 5.9: Distribucion de los entes promotores segun el grado de

cumplimiento con requisitos del Capitulo 6 de la norma ISO 9001:2000
Fuente: Propia (2006)

Se observa que la mayor parte de entes promotores (47,7%) presentan un
grado de cumplimiento calificado como “Muy Bajo”, seguida por la cantidad

para los que se ubica en la opcién “Bajo” (33,3%).

La suma de las partes dentro de las opciones “Bajo” y “Muy Bajo” constituye

el 81,0% del grupo estudiado.

La evaluacion para todos los entes en forma conjunta respecto a requisitos

contemplados en este apartado se indica en la tabla 5.3.
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ITEM REQUISITO

Asignacién de recursos para actividades orientadas a aumentar la

GRADO DE CALIF
CUMPLIMIENTO

3.1 35,7% Bajo

satisfaccion del cliente

Verificacion del nivel de competencia del personal para las

o .
32 necesidades de la empresa 31,7% Bajo

Definicion de un procedimiento para detectar las necesidades de

o .
33 formacion del personal 21,4% Muy Bajo
3.4 | Establecimiento de planes de formacion del personal 23,0% Muy Bajo
Mantenimiento de los registros apropiados de formacion, habilidades
3.5 — 21,4% Muy Bajo
y experiencia del personal
Disponibilidad de la infraestructura necesaria para lograr que los
o .
36 productos tengan conformidad con los requisitos establecidos 61,9% Medio
Aplicacion de un plan de mantenimiento de la infraestructura con que
3.7 33,3% Bajo
cuenta la empresa
Procura de las condiciones del ambiente de trabajo necesarias para
3.8 | lograr la conformidad de los productos con los requisitos 42.5% Bajo

establecidos

Adopcion de medidas para que el personal tome conciencia de la

o .
3.9 importancia de su desempefio en los resultados de la empresa 34,2% Bajo

Tabla 5.3: Evaluacion conjunta del nivel de cumplimiento de los entes

promotores con requisitos del Capitulo 6 de la norma ISO 9001:2000

Fuente: Propia (2006)

Mediante el Diagrama de Pareto mostrado en el grafico 5.10 se identifican los
requisitos de este listado evaluados con grado de cumplimiento “Bajo” o “Muy
Bajo” que tienen mayor significacion tomando en cuenta la cantidad de

respuestas en las opciones mas desfavorables.
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Gréfico 5.10: Diagrama de Pareto para la identificacion de aspectos vitales

relacionados con el Capitulo 6 de la norma ISO 9001:2000

Fuente: Propia (2006)

Los aspectos vitales reconocidos en orden de prioridad bajo el criterio fijado
son:
e Definicion de un procedimiento para detectar las necesidades de
formacion del personal.
e Mantenimiento de los registros apropiados de formacion, habilidades
y experiencia del personal.
e Aplicacion de un plan de mantenimiento de la infraestructura con que
cuenta la empresa.

e Establecimiento de planes de formacién del personal.

Capitulo 7: Realizacion del Producto

En el grafico 5.11 se muestra la distribucion de los entes promotores segun el
grado de cumplimiento con requisitos del Capitulo 6 de la Norma ISO
9001:2000 “Realizacién del Producto”.
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Grafico 5.11: Distribucion de los entes promotores segun el grado de

cumplimiento con requisitos del Capitulo 7 de la norma ISO 9001:2000

Fuente: Propia (2006)
Se observa que la mayor parte de entes promotores (47,6%) presenta un
grado de cumplimiento calificado como “Bajo”, seguida por la cantidad para

los que se ubica en la opcion “Medio” (33,3%).

La evaluacion para todos los entes en forma conjunta respecto a requisitos

contemplados en este apartado se indica en la tabla 5.4.
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P GRADO DE

ITEM REQUISITO CUMPLIMENTO CALIF
Revision de los requisitos especificados por los clientes, incluyendo

4.1 . 50,0% Medio
los relacionados con la entrega y postventa
Revision de los requisitos no especificados por el cliente, pero

4.2 . S, . . 43,8% Bajo
necesarios para la utilizacion prevista o establecida de sus productos
Revision de los requisitos legales y reglamentarios relacionados con

4.3 55,6% Medio
los productos

4.4 | Entrega de informacion a los clientes sobre los productos 68,3% Medio
Establecimiento de un mecanismo para el tratamiento de preguntas

45 . 46,0% Bajo
por parte de los clientes
Establecimiento de mecanismos para obtener retroalimentacién por

4.6 . 37.5% Bajo
parte de los clientes

4.7 Definicion de la manera de atender las quejas de los clientes 39,7% Bajo

4.9 Planificacion de los procesos de disefio 50,9% Medio

4.10 | Revision en las diferentes etapas de los procesos de disefio 49,1% Bajo

4.11 Revision de los elementos de entrada para los procesos de disefio 61,1% Medio
Establecimiento claro de las responsabilidades en los procesos de

412 disefio 57,4% Medio
Disponibilidad de un mecanismo de coordinaciéon entre los grupos

413 | . . L 56,9% Medio
implicados en los procesos de disefio
Verificacion de que los disefios satisfagan los elementos de entrada

4.14 . 57,4% Medio
establecidos
Verificacion de que los elementos de salida o resultados de los

4.15 | procesos de disefio posean la informacion requerida para el correcto 56,5% Medio
desarrollo de los procesos posteriores

4.16 | Registro de los cambios en los disefios originales 62,0% Medio

4.18 | Planificacion de los procesos de ejecucion 61,9% Medio

4.19 | Revision en las diferentes etapas de los procesos de ejecucion 63,1% Medio
Verificacion de que el personal participante en los procesos de

4.20 | ejecucion disponga de la informacién e instrucciones de trabajo 61,9% Medio
necesarias
Verificacion del uso de los equipos adecuados en los procesos de

4.21 . ” 59,5% Medio
ejecucion
Verificacion de la calificacion y competencia del personal que

4.22 . . . 56,0% Medio
participa en los procesos de ejecucion
Aplicacion de procedimientos de almacenamiento de los materiales

4.23 . . 52,4% Medio
para evitar su deterioro
Aplicacion de procedimientos de manipulacion de los materiales para

4.24 . . 47,6% Bajo
evitar su deterioro
Descripcion adecuada de los productos a comprar para que

4.25 65,1% Medio

satisfagan los requisitos establecidos
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i GRADO DE

ITEM REQUISITO CUMPLIMENTO CALIF
Implementacion de las acciones necesarias para asegurar que los

4.26 . e 55,9% Medio
productos comprados cumplen con los requisitos especificados
Seleccién de los proveedores en funcién de su capacidad para

4.27 63,5% Medio

suministrar productos de acuerdo con los requisitos establecidos

Tabla 5.4: Evaluacion conjunta del nivel de cumplimiento de los entes

promotores con requisitos del Capitulo 7 de la norma ISO 9001:2000

(continuacion)

Fuente: Propia (2006)

Mediante el Diagrama de Pareto mostrado en el grafico 5.12 se identifican los

requisitos de este listado evaluados con grado de cumplimiento “Bajo” o “Muy

Bajo” que tienen mayor significacion tomando en cuenta la cantidad de

respuestas en las opciones mas desfavorables.

120%

/

100%

Respuestas con puntaje 0

80%

1+ 60%

1+ 40%

1+ 20%

0%

4.5 4.7 4.6 4.10 4.24

Nimero de item

4.2

Gréfico 5.12: Diagrama de Pareto para la identificacion de aspectos vitales

relacionados con el Capitulo 7 de la norma ISO 9001:2000

Fuente: Propia (2006)

Los aspectos vitales reconocidos en orden de prioridad bajo el criterio fijado

son:

Establecimiento de un mecanismo para el tratamiento de preguntas

por parte de los clientes.
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¢ Definicion de la manera de atender las quejas de los clientes.
o Establecimiento de mecanismos para obtener retroalimentacion por

parte de los clientes.

Capitulo 8: Medicién, Analisis y Mejora

En el grafico 5.13 se muestra la distribucion de los entes promotores segun el
grado de cumplimiento con requisitos del Capitulo 8 de la Norma ISO
9001:2000 “Medicion, Analisis y Mejora”.

40% ~

P (6) (6)
9 0,
S 30% - 5) 28,6% 28,6%
g ) 23,8%
2 19,0%
S 209% | e
7]
g
c
(]
3 10% |
2
0%
Muy Bajo Bajo Medio Alto

Calificacion del grado de cumplimiento

Grafico 5.13: Distribucion de los entes promotores segun el grado de

cumplimiento con requisitos del Capitulo 8 de la norma ISO 9001:2000

Fuente: Propia (2006)

Se observa que igual cantidad de entes promotores (28,6%) presentan un
grado de cumplimiento calificado en los rangos “Medio” y “Alto”, seguida por

el grupo que se ubica en la opcion “Bajo” (23,8%).

La suma de las partes dentro de las opciones “Bajo” y “Muy Bajo” constituye

el 42,8% del grupo estudiado.

La evaluacion para todos los entes en forma conjunta respecto a requisitos

contemplados en este apartado se indica en la tabla 5.5.
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iTEM REQUISITO e D o CALIF
5.1 Revision de la informacion relativa a la satisfaccion de los clientes 47 1% Bajo
5.2 | Medicion especifica de la satisfaccion de los clientes 38,9% Bajo
Realizacién de actividades de mediciéon y seguimiento durante el
5.3 | disefio de sus productos para verificar que se cumplen los requisitos 55,6% Medio
previstos

Realizacion de actividades de medicion y seguimiento durante la
5.4 | ejecucion de los productos para verificar que se cumplen los 61,9% Medio

requisitos previstos

Realizacién de actividades de medicion y seguimiento de las
5.5 | caracteristicas de sus productos ya terminados para verificar que se 64,7% Medio

cumplen los requisitos previstos

Definicion de los criterios de aceptacion o rechazo a emplear en las

o .
56 actividades de medicién y seguimiento 52,9% Medio

Control de los productos no conformes con los requisitos para

5.7 . I, . ) 52,4% Medio
prevenir su utilizacion o entrega no intencionadas

Establecimiento de mecanismos para revisar las no conformidades

o .
58 detectadas, incluyendo las quejas de los clientes 50,0% Medio

Toma de acciones para eliminar las causas de las no conformidades

o .
. detectadas con el objeto de prevenir su repeticion 59,2% Medio

Toma de acciones para eliminar las causas de no conformidades

o .
S potenciales con el objeto de prevenir su ocurrencia 60,8% Medio

Consideracién de la retroalimentacion y las quejas por parte de los

5.1 . . . . 57,9% Medio
clientes para realizar cambios y mejoras en la empresa

Andlisis de datos para evaluar donde y como puede mejorarse el

o .
512 desempefio de la empresa 49.2% Bajo

Implementacién de acciones para la mejora continua de los procesos

0 .
513 1 gela empresa 49,2% Bajo

Tabla 5.5: Evaluacion conjunta del nivel de cumplimiento de los entes

promotores con requisitos del Capitulo 8 de la norma ISO 9001:2000

Fuente: Propia (2006)

Mediante el Diagrama de Pareto mostrado en el grafico 5.14 se identifican los
requisitos de este listado evaluados con grado de cumplimiento “Bajo” o “Muy
Bajo” que tienen mayor significacion tomando en cuenta la cantidad de

respuestas en las opciones mas desfavorables.
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Grafico 5.14: Diagrama de Pareto para la identificacion de aspectos vitales

relacionados con el Capitulo 8 de la norma ISO 9001:2000

Fuente: Propia (2006)

Los aspectos vitales reconocidos en orden de prioridad bajo el criterio fijado
son:

e Medicion especifica de la satisfaccion de los clientes.

e Andlisis de datos para evaluar dénde y como puede mejorarse el

desempeio de la empresa.

A modo de conclusiones preliminares sobre la evaluacién conjunta de los
requisitos en todos los capitulos de la Norma ISO 9001:2000, resulta valido
comentar que algunos de los resultados obtenidos en los rangos bajos son
de especial relevancia, considerando las implicaciones que pudiesen tener

en la calidad del producto final cuando se trata de un desarrollo habitacional.

Entre estos casos se tienen:
e Aplicacion de controles para los procesos contratados (36,7%), en
vitud de que para un desarrollo habitacional normalmente son
elaborados (total o parcialmente) bajo esta modalidad nada mas que

el proyecto, la ejecucion y la inspeccion/residencia de las obras.

216



CAPITULO 5. RESULTADOS

Establecimiento de un manual de procedimientos generales (28,6%),
por cuanto constituye una herramienta fundamental para asegurar en
forma continua la adecuada realizacion de actividades, mas aun si se
toma en cuenta la alta rotacion de personal que caracteriza a la
industria.

Aseguramiento de que las responsabilidades y autoridades estén
claramente definidas (40,50%), considerando la cantidad de agentes
participantes involucra el proceso.

Verificacion del nivel de competencia del personal para las
necesidades de la empresa (31,7%), dado el alto componente de
mano de obra que caracteriza la actividad constructiva y su incidencia
en la calidad de los resultados.

Requisitos relacionados con la formacion del personal, tales como
Establecimiento de planes de formacion del personal (23,0%) y
Definicion de un procedimiento para detectar las necesidades de
formacion del personal (21,4%), bajo el entendido que estas iniciativas
constituyen una forma de eliminar las carencias que pudiesen existir
en ese sentido y mantener un nivel adecuado de actualizacion.
Revision en las diferentes etapas de los procesos de disefio (49,1%),
tomando en cuenta que las condiciones de un proyecto de obra
determinan en gran medida los resultados del resto de las fases con
una alta incidencia en el origen de las fallas.

Requisitos relacionados con la mejora continua, tales como
Implementacién de acciones para la mejora continua de los procesos
de la empresa (49,2%) y Analisis de datos para evaluar donde y cémo
puede mejorarse el desempeino de la empresa (49,2%), por constituir
principios en los que se fundamenta el ajuste a enfoques modernos de

la calidad.

Merece destacar ademas la existencia de valoraciones en los rangos bajos, o

en el rango medio con brechas amplias para la mejora, al revisar el

cumplimiento de requisitos asociados a la consideracion y atencién de los

clientes, como es el caso de:
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Aseguramiento de que son establecidos los requisitos de los clientes
(50,0%).

Asignacion de recursos para actividades orientadas a aumentar la
satisfaccion del cliente (35,7%).

Establecimiento de mecanismos para obtener retroalimentacién por
parte de los clientes (37,5%).

Definicidn de la manera de atender las quejas de los clientes (39,7%).
Establecimiento de un mecanismo para el tratamiento de preguntas
por parte de los clientes (46,0%).

Revisidon de los requisitos especificados por los clientes, incluyendo
los relacionados con la entrega y postventa (50,0%).

Medicion especifica de la satisfaccion de los clientes (38,9%).

Revision de la informacion relativa a la satisfaccion de los clientes
(47,1%).

Establecimiento de mecanismos para revisar las no conformidades
detectadas, incluyendo las quejas de los clientes (50,0%).
Consideracién de la retroalimentacion y las quejas por parte de los

clientes para realizar cambios y mejoras en la empresa (57,9%).

Llama la atencién que en ninguno de los requisitos evaluados conjuntamente

se presentd un nivel de cumplimiento calificado como “Alto”, dando a

entender que inclusive en los aspectos mejor valorados existen brechas

importantes para la mejora.
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5.3. PARTICIPACION TECNICA DE ORGANISMOS
PUBLICOS

5.3.1. INTRODUCCION

En esta fase de la investigacién se planted conocer la forma cémo actuan

diferentes organismos publicos con pertinencia técnica directa en el proyecto

y construccidn de desarrollos habitacionales de tipo masivo en el Estado

Lara, teniendo por tanto incidencia en la calidad final obtenida.

En ese sentido, fue establecido el abordaje de las siguientes instituciones:

Alcaldia del Municipio Iribarren.

Alcaldia del Municipio Palavecino.

Ministerio de Salud y Desarrollo Social (MSDS).

Ministerio del Ambiente y los Recursos Naturales (MARN).
Compania Anénima Energia Eléctrica de Barquisimeto (ENELBAR).
Compariia Anénima Hidrolégica de Lara (HIDROLARA).

La informacion fue recopilada mediante contactos personales empleando un

cuestionario conformado exclusivamente por preguntas de tipo abierto y los

resultados estan referidos a la descripcidon de la situacion detectada respecto

a las diferentes fases (ver figura 5.2).
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Participacion en la fase de proyecto

Participacion en la fase de ejecucion

ORGANISMOS PUBLICOS

Participacion en la fase de recepcion

Dificultades para el control de calidad

Figura 5.2: Estructura de analisis de la participacién de los organismos

publicos en el proyecto/construccion de desarrollos habitacionales

Fuente: Propia (2006)

Durante el trabajo de campo se presentaron casos donde por restricciones
para el contacto con los maximos responsables de las oficinas técnicas
correspondientes, se optd por la alternativa de abordar a otros funcionarios

de las mismas dependencias que manejaran la informacién requerida.

Como fuente complementaria se estableci6 contacto personal con
profesionales de la arquitectura e ingenieria de amplia experiencia laboral en
el proyecto y construccion de desarrollos habitacionales en el ambito

geografico del Estado Lara.

Los resultados de esta parte de la investigacion se mencionan en los puntos
a continuacioén, al tiempo que en los anexos 6 y 7 son incluidas datos de

soporte y formatos impresos empleados por los organismos estudiados.

5.3.2. EN LA FASE DE PROYECTO

En la tabla 5.6 se muestran las diligencias que un ente promotor debe
efectuar previo a la elaboracién de un proyecto de desarrollo habitacional en
el Estado Lara, organismos donde corresponde su realizacion y requisitos de

caracter técnico que son exigidos.
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TRAMITE ORGANISMO REQUISITOS TECNICOS
Comprobante de alineacion
) ) Alcaldia Croquis de ubicacion-situacion
(retiros viales)
Memoria descriptiva
Dotacion sanitaria MSDS Célculo de la dotacion sanitaria
Plano de parcelamiento
Croquis de ubicacién
Garantia de servicios
HIDROLARA Plano de parcelamiento
sanitarios
Dotacion sanitaria
Garantia de servicio ENELBAR Croquis de ubicacién
eléctrico Célculo de la dotacion eléctrica
Memoria descriptiva del proyecto
Alcaldia
) Descripcion de la afectacion prevista
Consulta de variables (zona urbana)
Garantias de servicios
ambientales MARN

(zona protectora)

Planos de ubicacién-situaciéon

Topografia original y topografia modificada

Consulta de variables

urbanas

Alcaldia

Plano de ubicacién-situacion

Comprobante de alineacion

Aprobacion de anteproyecto

(opcional)

Alcaldia

Memoria descriptiva

Comprobante de alineacion

Consulta de variables urbanas

Consulta de variables ambientales

Planos de parcelamiento

Topografia original y topografia modificada
Vialidad

Planta tipo y planta techo

Cortes y fachadas

Tabla 5.6: Tramites previos a la elaboracién de un proyecto urbanistico en

Fuente: Propia (2006)

organismos publicos

Luego de elaborarse el proyecto, la aprobacion de sus diferentes partes

implica las tramitaciones indicadas en la tabla 5.7.
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TRAMITE

Aprobacion del proyecto

eléctrico

ORGANISMO

ENELBAR

REQUISITOS TECNICOS

Memoria descriptiva
Célculos
Planos de planta

Definicién de detalles

Aprobacion del proyecto de

acueducto

HIDROLARA

Memoria descriptiva
Célculos
Planos de planta

Definicién de detalles

Aprobacion del proyecto de

cloacas

HIDROLARA

Memoria descriptiva

Calculos

Planos de planta

Definicion de detalles

Perfiles longitudinales y perfiles transversales

Distribuciéon de Bocas de Visita

Aprobacion del proyecto de

drenajes

HIDROLARA

Memoria descriptiva

Calculos

Planos de planta

Perfiles longitudinales y perfiles transversales
Definicion de detalles

Distribucion de tanquillas

Conformidad de uso en zona

rural o protectora

MARN

Memoria descriptiva
Caracterizacion fisico-natural y socio-econémica
Evaluacién de impactos potenciales

Programacion de medidas ambientales

Constancia de adecuacion a

las variables sanitarias

MSDS

Proyectos de arquitectura e instalaciones sanitarias

Garantia de servicios sanitarios

Constancia de adecuacion a

las variables urbanas

Alcaldia

Memoria descriptiva

Comprobante de alineacion

Garantias de servicios

Proyectos de urbanismo, arquitectura, estructuras
e instalaciones

Estudio geoldgico

Constancia de adecuacion a las variables
sanitarias

Consulta de variables ambientales

Topografia original y topografia modificada

Aprobacion del anteproyecto (opcional)

Tabla 5.7: Tramites para la aprobacion de un proyecto urbanistico en

Fuente: Propia (2006)
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En todos los casos se exigen adicionalmente requisitos de naturaleza legal

y/o administrativa como: pago de aranceles, documentos de propiedad,

solvencias, etc.

Los aspectos que vale comentar respecto a esta fase son:

En las alcaldias pese a exigirse la consignacion de los proyectos de
arquitectura, estructuras e instalaciones, se revisa principalmente el
cumplimiento de las variables urbanas. Se da por sentado el ajuste a
las normas por parte de los proyectistas dada la responsabilidad
asumida mediante la firma de los documentos técnicos consignados.

En la practica, ninguno de los organismos realiza mayores exigencias
en cuanto a la definicion en proyecto de las caracteristicas de los
productos y materiales a incorporar, condiciones de ejecucion,
controles requeridos, ni otros elementos orientados a garantizar la
calidad de las obras. En otras palabras, se acepta como proyecto la
descripcion de la solucion adoptada sin que el autor precise a ese

nivel aspectos relacionados con el control de calidad.

5.3.3. EN LA FASE DE EJECUCION

Sobre la etapa en la que se materializan las obras correspondientes a un

desarrollo habitacional resalta que:

El Ministerio de Salud y Desarrollo Social (MSDS) establece como
obligatoria la presencia de funcionarios durante las pruebas
hidrostaticas de las instalaciones sanitarias y los vaciados de concreto
(hormigdn) donde queden embutidas las respectivas tuberias, aunque
por sus mismos requerimientos operativos tal disposicion no se
cumple de manera estricta en todos los casos.

En los demas organismos una vez son aprobados los proyectos e
iniciadas las obras la situacién real es que se realizan inspecciones a
discrecion de los funcionarios o en atencion a denuncias de alguna

parte afectada.
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e Se asume que el control de calidad durante la ejecucion es de

exclusiva responsabilidad y potestad de la parte ejecutora, es decir,

no se exige en la practica realizar ningun tipo de control, a excepcion

de los ya indicados por parte del Ministerio de Salud y Desarrollo
Social (MSDS).

5.3.4.

EN LA FASE DE RECEPCION

La aceptacion de las obras de un conjunto residencial implica los tramites

indicados en la tabla 5.8.

TRAMITE ORGANISMO REQUISITOS TECNICOS
Recepcion de las obras HIDROLARA - Planos definitivos de los proyectos de acueductos, cloacas
de servicios sanitarios y drenajes
Recepcion de las obras

L ENELBAR - Planos definitivos del proyecto de servicio eléctrico
de servicio eléctrico
Conformidad sanitaria de

y - Planos definitivos de arquitectura e instalaciones
ocupacion de las MSDS o

sanitarias
viviendas
- Constancia de adecuacion a las variables urbanas
Permiso de habitabilidad - Habitabilidad sanitaria
Alcaldia

de las viviendas

- Planos definitivos

- Aceptacion de los servicios

Tabla 5.8: Tramites para la aceptacion de las obras

Fuente: Propia (2006)

Sobre esta fase es de resaltar:

e Las verificaciones realizadas por los funcionarios en sitio para la

aceptacion de las obras son de tipo visual, estando referidas

principalmente a la culminacion total de las mismas.

e En la practica, no se exige documentacion relacionada con la calidad

de los materiales,

ejecucion.
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5.3.5. DIFICULTADES PARA EL CONTROL DE
CALIDAD

Sobre las dificultades que se confrontan en los organismos abordados para
la adecuada realizacion de controles, en la tabla 5.9 se listan las razones

aludidas con mas frecuencia.

DIFICULTADES PARA LA REALIZACION DE CONTROLES % DE RESPUESTAS

Poca disponibilidad de laboratorios 50,0%
Carencias de personal técnico 83.3%
Debilidades en la dotacién de materiales, equipos y apoyo
- 66,7%
logistico
Asignacion presupuestaria insuficiente 66,7%
Deficiencias en los proyectos 33,3%
Falta de disposicion de las autoridades para exigir el
50,0%

cumplimiento estricto de las normas y reglamentaciones

Tabla 5.9: Dificultades para la realizacion de controles por parte de organismos

publicos

Fuente: Propia (2006)

5.4. SATISFACCION DE LOS USUARIOS

5.4.1. INTRODUCCION

Esta parte contemplo la consulta a los usuarios de viviendas para conocer
su opinion como eslabdén final de los procesos asociados al proyecto y

construccion de un desarrollo habitacional.

La poblacion fue definida segun el criterio de considerar hogares usuarios de
viviendas en conjuntos residenciales de tipo masivo del Estado Lara con
permisos de habitabilidad concedidos durante el lapso 2003-2005, condicion

segun la cual se identificaron 1.630 unidades para el estudio.
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R L |

Fotografia 5.1: Vista de desarrollo urbanistico de tipo masivo ejecutado en el

Estado Lara

Fuente: http://www.inmobilia.com

La investigacion se planteé en principio mediante una muestra de tipo
probabilistica conformada por 311 hogares. Con esa meta, el trabajo de
campo parti6 contactando a las asociaciones de vecinos, juntas de
condominio o similares de los respectivos conjuntos residenciales, con el
objeto de solicitar permiso para el acceso y facilitar la aplicacion de los

cuestionarios en las viviendas seleccionadas.

No obstante, se confrontaron dificultades importantes en cuanto a poca
disposicion de los dirigentes vecinales y usuarios en algunos desarrollos
habitacionales para permitir la recopilacién de los datos, actitud justificada
por el clima de inseguridad que atraviesa el pais y desconfianza en funcién

del uso que podria darse a la informacién recabada.

Tal situacion demandd un esfuerzo adicional en la presente fase,
prolongandose como consecuencia el plazo previsto para el trabajo de
campo y requiriendo mantener el compromiso de tratar los datos en forma

totalmente anénima con fines estrictamente académicos.
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Resultando improductivas todas las diligencias realizadas en determinados
conjuntos residenciales, se decidi6 no considerarlos para el estudio

ajustando la poblacién en 1.425 viviendas.

Manteniendo el resto de los valores asumidos, se recalculé la muestra en
303 hogares (97,4% de muestra prevista inicialmente), actuando como

informantes claves los jefes o jefas de las respectivas familias.

Los resultados hacen referencia a la satisfaccién de los usuarios con la
vivienda, el conjunto residencial y el ente promotor, considerando diferentes
dimensiones (términos generales y aspectos particulares), tal como se

esquematiza en la figura 5.3.

Satisfaccion en términos generales

- Amplitud

m ) DiStribUCién
Satisfaccién con aspectos - Ventilaciéon
particulares - lluminacién

- Piezas instaladas
- Acabados

Satisfaccion en términos generales
CONJUNTO - Seguridad
RESIDENCIAL > —— - Servicios ptblicos
Satl_sfacaon con aspectos - e verkEs
particulares - Areas recreacionales
- Ubicacién

Satisfaccion en términos generales

ENTE PROMOTOR Plan de venta
. . Atencion personal
Satisfaccién con aspectos

particulares

Atencion postventa
Comunicacion con los clientes
Informacion suministrada

Figura 5.3: Dimensiones para la consulta de la satisfaccion de los usuarios

Fuente: Propia (2006)
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Partiendo de las ponderaciones asignadas a las respuestas en las preguntas
de tipo cerrado, se calculd el grado de satisfaccion de los usuarios en cada

Caso.

Al igual que en la parte referente a los entes promotores, este indicador
representa el porcentaje del total de puntos obtenidos respecto al maximo
posible en la dimension considerada y se califica segun la escala definida en

el capitulo anterior.

Los resultados segun todo lo planteado, se exponen en los apartados

siguientes y en el anexo 8 son incluidos los datos que le sirven de soporte.

5.4.2. SATISFACCION CON LA VIVIENDA

Satisfaccion con la vivienda en términos generales
En el grafico 5.15 se muestra la distribucién de las respuestas obtenidas de
manera conjunta respecto a la satisfaccion de los usuarios con la vivienda en

términos generales.
100% -
80% -

60% - B Satisfaccion

@ Neutral
40% - B Insatisfaccion

20% -

Grafico 5.15: Distribucion de las respuestas respecto a la satisfacciéon con la

vivienda en términos generales

Fuente: Propia (2006)

228



CAPITULO 5. RESULTADOS

Es notorio que la mayor parte de las respuestas (82,5%) se concentran en
las opciones que expresan satisfaccion (Satisfecho + Muy Satisfecho),

seguida por la correspondiente a los de opinion neutral (10,2%).

El grado de satisfaccion de los usuarios con la vivienda en esta dimension
resulté 74,0%, el cual segun la escala asumida califica dentro del nivel
“Medio”.
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Grafico 5.16: Grado de satisfaccion con la vivienda en términos generales

Fuente: Propia (2006)

Los resultados discriminados entre sectores publico y privado se muestran en

el grafico 5.17.
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Grafico 5.17: Grado de satisfaccion con la vivienda en términos generales

Sector Publico vs. Sector Privado

Fuente: Propia (2006)

El mayor grado de satisfaccién se presenta en el sector publico (88,3%)
ubicandose dentro de la calificacion “Alto”, mientras que el valor

correspondiente al sector privado (70,2%) lo hace en el nivel “Medio”.

A

Fotografia 5.2: Vista de viviendas en desarrollo habitacional ejecutado por un

ente promotor privado en el Estado Lara

Fuente: http://www.inmobilia.com
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Fotografia 5.3: Vista de viviendas en desarrollo habitacional ejecutado por un

ente promotor publico en el Estado Lara

Fuente: www.funrevi.gob.ve

Satisfaccion con aspectos particulares de la vivienda

Sobre la satisfaccion de los usuarios en relacién con elementos particulares
de la vivienda, los resultados de manera conjunta se indican en el grafico
5.18.
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Grafico 5.18: Grado de satisfaccion de los usuarios respecto a elementos

particulares de la vivienda

Fuente: Propia (2006)

El mayor grado de satisfaccion se obtuvo en el aspecto “lluminacion’

(74,8%), seguido por “Ventilacion” (74,2%), ambos calificados como “Medio”.
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Los menores resultados corresponden a “Acabados” (56,1%) y “Piezas

Instaladas” (54,0%), también ubicados en la opcién “Medio”.

5.4.3. SATISFACCION CON EL CONJUNTO
RESIDENCIAL

Satisfaccion en términos generales
En el grafico 5.19 se muestra la distribucién de las respuestas obtenidas de
manera conjunta respecto a la satisfaccion de los usuarios con el conjunto

residencial en términos generales.
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Grafico 5.19: Distribucion de las respuestas respecto a la satisfaccion con el

conjunto residencial en términos generales

Fuente: Propia (2006)

Es notorio que la mayor parte de las respuestas (80,9%) se concentran en
las opciones que expresan satisfaccion (Satisfecho + Muy Satisfecho),

seguida por la correspondiente a los de opinion neutral (12,9%).
El grado de satisfaccion de los usuarios con el conjunto residencial en esta

dimension resultdé 71,9%, el cual segun la escala asumida califica como
“Medio”.
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Grafico 5.20: Grado de satisfaccion con el conjunto residencial en términos

generales

Fuente: Propia (2006)

Los resultados discriminados entre sectores publico y privado se muestran en
el grafico 5.21.
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Grafico 5.21: Grado de satisfaccion con el conjunto residencial en términos

generales Sector Publico vs. Sector Privado

Fuente: Propia (2006)
El mayor grado de satisfaccién se presenta en el sector publico (81,3%)

ubicandose dentro de la calificacion “Alto”, mientras que el valor

correspondiente al sector privado (69,5%) lo hace en el nivel “Medio”.
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Satisfaccion con aspectos particulares del conjunto

residencial
Sobre la satisfaccién de los usuarios con relacion a elementos particulares
del conjunto residencial, los resultados de manera conjunta se muestran en

el grafico 5.22.
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Grafico 5.22: Grado de satisfaccion de los usuarios respecto a elementos

particulares del conjunto residencial

Fuente: Propia (2006)
El mayor grado de satisfaccién se obtuvo en el aspecto “Ubicacion” (74,1%),
seguido por “Seguridad” (65,6%), ambos calificados segun la escala asumida

en el nivel “Medio”.

Los menores resultados corresponden a “Servicios publicos” (63,0%) vy

“Areas recreacionales” (54,2%), también ubicados en la opcion “Medio”.
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5.4.4. SATISFACCION CON EL ENTE PROMOTOR

Satisfaccion en términos generales
En el grafico 5.23 se muestra la distribucién de las respuestas obtenidas de
manera conjunta respecto a la satisfaccion de los usuarios con el ente

promotor en términos generales
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Grafico 5.23: Distribucion de las respuestas respecto a la satisfaccion con el

ente promotor en términos generales

Fuente: Propia (2006)

Es notorio que la mayoria de las respuestas (62,7%) se concentran en las
opciones que expresan satisfaccion (Satisfecho + Muy Satisfecho), seguida

por la correspondiente a los de opinién Insatisfecho (19,5%).
El grado de satisfaccion de los usuarios con el ente promotor en esta

dimension resulté 63,0%, el cual segun la escala asumida califica dentro del

nivel “Medio”.
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Grafico 5.24: Grado de satisfacciéon con el conjunto residencial en términos

Fuente: Propia (2006)

generales

Los resultados discriminados entre sectores publico y privado se muestran en

el grafico 5.25.
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Grafico 5.25: Grado de satisfaccion con el ente promotor en términos generales

Sector Publico vs. Sector Privado

Fuente: Propia (2006)

El mayor grado de satisfaccién se presenta en el sector publico (83,2%)

ubicandose dentro de

la calificacion “Alto”, mientras que el valor

correspondiente al sector privado (57,5%) lo hace en el nivel “Medio”.
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Satisfaccion con elementos particulares del ente promotor

Sobre la satisfaccion de los usuarios con relaciéon a elementos particulares
del ente promotor, los resultados de manera conjunta se indican en el grafico
5.26.

100% m===ecccccscccscccscccccccsccccccscsasesaa=

80% 4 75,4% 68,6%

60% -

40% -

Grado de satisfaccion
[]
1

20% -
MUY BAJO

0% ‘
Plan de venta Atencion Atencién Comunicaciéon Condiciones  Informacion
personal postventa de entrega suministrada

Grafico 5.26: Grado de satisfaccion de los usuarios respecto a elementos

particulares del ente promotor

Fuente: Propia (2006)
El mayor grado de satisfaccion se obtuvo en el aspecto “Plan de venta”
(75,4%), el cual se califica como “Alto”, seguido por “Atencion personal”

(68,6%) ubicado en la opcion “Medio”.

Los menores resultados corresponden a “Condiciones de entrega” (57,7%) y

“Atencién postventa” (52,0%), también dentro del rango “Medio”.
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5.5. ANALISIS DE CORRELACION

La correlacién entre dos variables refleja el grado en que las puntuaciones

correspondientes estan asociadas.

Partiendo de los casos donde fue determinado el grado de cumplimiento de
entes promotores privados con requisitos de la norma ISO 9001:2000 y el
grado de satisfaccion de los wusuarios en conjuntos residenciales
desarrollados por estos mismos, se planted la realizacién de un analisis de

correlacion entre las variables mencionadas.

Fueron consideradas las variables grado de cumplimiento de los entes
promotores con la norma ISO 9001:2000 en su dimensién global y el grado
de satisfaccion de los usuarios en sus tres dimensiones: vivienda, conjunto

residencial y ente promotor.

La prueba estadistica utilizada fue la del Coeficiente de correlacion de

Pearson, aplicable cuando las variables se miden en forma cuantitativa.

Al revisar la correlacidn entre dos variables Xy Y, el coeficiente r de Pearson
puede variar de -1,00 a +1,00, teniéndose que:
e Un coeficiente r = -1,00 corresponde a una correlacion negativa
perfecta, es decir, “a mayor X, menor Y” de manera proporcional.
e Un coeficiente r = +1,00 corresponde a una correlacién positiva

perfecta, es decir, “a mayor X, mayor Y” de manera proporcional.

Para la interpretacion de valores intermedios (entre —1,00 y +1,00) se

considera el planteamiento de Sierra Bravo (1981) mostrado en la tabla 5.10.
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Mayor de 0,70 Alta
0,50 a 0,69 Sustancial
0,30 a 0,49 Moderada
0,10a 0,29 Baja
0,01 a 0,09 Despreciable

Tabla 5.10: Interpretacion del Coeficiente de Pearson

Fuente: Sierra Bravo (1981)

Los calculos para este trabajo fueron realizados mediante el programa SPSS

version 10.0 para Windows y las conclusiones que se derivan de los

resultados obtenidos son las siguientes:

Existe una correlaciéon positiva alta (r = 0,89) y significativa (s = 0,003)
entre el grado de cumplimiento de los entes promotores con requisitos
de la norma ISO 9001:2000 y el grado de satisfaccion de los usuarios
respecto a la vivienda.

Existe una correlacion positiva alta (r = 0,83) y significativa (s = 0,011)
entre el grado de cumplimiento de los entes promotores con requisitos
de la norma ISO 9001:2000 y el grado de satisfaccién de los usuarios
respecto al conjunto residencial.

Existe una correlacién positiva sustancial (r = 0,619), pero no
significativa (s = 0,102) entre el grado de cumplimiento de los entes
promotores con requisitos de la norma ISO 9001:2000 y el grado de

satisfaccion de los usuarios respecto al mismo ente promotor.

Los datos correspondientes al procesamiento de los datos para este analisis

son incluidos en el anexo 9.
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6. CONCLUSIONES

Las conclusiones de la presente investigacion parten de la revision del
Estado del Arte y el analisis de los resultados obtenidos al observar aspectos
relativos a los agentes con participacion directa en desarrollos habitacionales
(entes promotores, organismos publicos y usuarios) dentro del ambito
geografico del Estado Lara.

Se comentan los puntos mas significativos de cada parte del estudio,
estableciendo las relaciones entre ellos cuando estas resultan procedentes y

considerando a su vez planteamientos provenientes de otras investigaciones.

6.1. DEL ESTADO DEL ARTE

En complemento a las acotaciones sobre el analisis del Estado del Arte
respecto a cada grupo de estudio incluidas en la Investigacion de Choque

(apartado 4.9), se afade lo siguiente:

e El marco legal venezolano referente a la construccion en general y al
tema de la vivienda especificamente, es extenso, al igual que la

estructura de instancias con pertinencia en la materia.

No obstante, existen inconvenientes relacionados a la dispersion de los
instrumentos aplicables y algunos vacios como la falta de definicidn

concreta de todos los agentes participantes junto con sus obligaciones.

Del mismo modo, el rigor en la vigilancia del cumplimiento de las leyes y
normativas por parte de los organismos con facultades para ejercer esa

funcién presenta ciertas debilidades.
Todo esto genera que en la practica la calidad de las edificaciones no
cuente con las garantias adecuadas y las responsabilidades en caso de

fallas tiendan a diluirse, quedando los usuarios como parte mas afectada
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sin lograr que sus intereses ocupen el lugar de maxima preponderancia

que les corresponde.

La atencion del sector vivienda por parte del Estado venezolano ha sido
totalmente ineficiente a la luz de los resultados obtenidos. Pareciera no
haberse logrado una estructura con la articulacion necesaria para
enfrentar la materia en todos los 6rdenes, prevaleciendo en su lugar un

enfoque financiero sin efectos contundentes.

Bajo condiciones como la duplicidad de funciones, falta de vision integral
y excesiva burocracia se han consumido los recursos dispuestos,
desembocado en un problema que hoy dia presenta importantes

connotaciones para el pais.

Las reformas recientes en cuanto a politica habitacional no terminan de

implantarse y su efectividad tendria que ser evaluada oportunamente.

Mientras tanto, la magnitud del déficit de viviendas ejerce un efecto
perturbador para la calidad en el sector, segun la idea de que la escasez
resta motivacion a los entes productores de bienes y servicios
involucrados, teniendo una secuela similar la falta de poder adquisitivo de

una gran parte de la poblacion demandante.

Urge sobremanera ocuparse de esos temas centrales, pero
paralelamente tomar medidas para que mediante la actuaciéon de los
entes directamente involucrados con el proyecto y construccion de
desarrollos habitacionales se garantice la obtencion de niveles de calidad
deseables y en consecuencia una mayor satisfaccion de los usuarios

finales.

El establecimiento de una apropiada cultura de calidad en los diferentes

estamentos del pais, también es una asignatura pendiente.
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Si bien existen al respecto preceptos constitucionales y legales bien

claros, prevalece aun la falta de logros notorios en ese sentido.

Una sefal inequivoca de tal circunstancia tomando en cuenta los nuevos
enfoques de la calidad, es la falta de documentacion adecuada detectada
en practicamente todas las instancias consultadas para elaborar esta

investigacion.

Se convierte asi en lugar comun, tanto en el sector publico como en el
privado, las lagunas en datos actualizados, registros, instructivos y

formatos, con las implicaciones que ello hace entender.

Particularmente en referencia al sector construccion de viviendas, la falta
de formacion en el tema de la calidad condiciona el desempefio de los
agentes participantes, limitando asi la visién del entorno y las acciones
que pueden ejercerse para mejorarlo en pro de beneficios tanto

individuales como colectivos.

Entre los agentes participantes involucrados en el proyecto/construccion
de un desarrollo habitacional, las empresas promotoras se distinguen
como el componente donde se gestan una parte considerable de las
tareas que inciden en los resultados obtenidos. De acuerdo con esa
premisa, su orientacion hacia la calidad constituye el basamento y a su
vez el estimulante en el accionar que al respecto tengan otros actores

claves del proceso.

Por esa razén, el avance hacia la implantacion de modelos de calidad en
empresas promotoras de viviendas bajo esquemas ya comunes en otras
industrias, ademas de beneficios internos como los resefiados por Alegre
(2002), ejerce efectos multiplicadores hacia el resto de los participantes

funcionalmente involucrados.
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Cabe destacar que el cambio cultural propio de la implementacién de un
modelo de calidad, favorece otras areas de una empresa, como la

seguridad, costos, productividad, etc.

En ese contexto, a pesar de que la implantacion de un sistema de gestidon
de calidad es de caracter opcional en Venezuela, las exigencias
establecidas por la Constitucion Nacional y otras regulaciones que
afectan al sector de la construccion orientan a asumir directrices de

funcionamiento bajo esquemas de esa naturaleza.

6.2. DEL ANALISIS DE LAS ENCUESTAS APLICADAS A
LOS ENTES PROMOTORES

La mayor parte de los entes promotores de viviendas estudiados
presentan un escaso cumplimiento con los requisitos de un sistema de
gestion de la calidad segun el modelo planteado por la Norma ISO
9001:2000.

Toda vez que la implantacién de un sistema de gestion de la calidad seria
una decisidn propia de cada ente promotor, se puede indicar como
aspecto que ha restado motivacién en ese sentido la falta de exigencias
en la practica por parte de los organismos publicos a los que les
corresponde ejercer funciones de control. A esto se suman las
distorsiones introducidas por el alto déficit habitacional, bajo poder
adquisitivo de una gran mayoria de la poblacién demandante de viviendas

y las constantes modificaciones del marco legal.

Considerando la evaluacion global, los resultados asoman un grado de
cumplimiento menor en los entes promotores de viviendas del sector

publico en comparacion con los del sector privado.

Esto ratifica las deficiencias existentes para los entes promotores del

sector publico acusadas por Dikdan (2005), en cuanto a condiciones de
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funcionamiento inconsistentes con enfoques modernos de calidad dentro

del sector construccion.

Vale decir que para los organismos publicos se afaden a los aspectos
que disminuyen motivacion respecto a la calidad antes mencionados, el

no sentir necesidad de ser organizaciones rentables y competitivas.

En las evaluaciones especificas sobre el grado de cumplimiento de
requisitos contenidos en los capitulos 4 al 8 de la norma ISO 9001:2000,
se ubicd en todos los casos un porcentaje sustancial de los entes

promotores estudiados en los niveles bajos de la escala establecida.

Los mejores resultados de la evaluacion conjunta por capitulos se
presentaron en el apartado “Realizacion del Producto”, mientras que los

mas desfavorables correspondieron a “Gestidon de los Recursos”.

Esto ultimo no deja de constituir un signo positivo al considerar que para
el tipo de promotores abordados el capitulo “Realizacion del Producto”
incluye aspectos referidos directamente al proyecto/construccion de
viviendas y urbanismos. Sin embargo, debe hacerse notar que inclusive
para las ocasiones en que se presentaron las evaluaciones mas
sobresalientes, es apreciable la existencia de brechas amplias hacia

valoraciones mas deseables.

Los resultados en requisitos asociados a la atencidén y consideracion de
los clientes hacen distinguir la falta de desarrollo que ostenta el sector de

la construccion en dicha area.

6.3. DEL ANALISIS DE LAS ENCUESTAS APLICADAS
EN LOS ORGANISMOS PUBLICOS

En los organismos con participacion técnica directa en desarrollos

habitacionales no se establecen mayores exigencias para los proyectistas
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en cuanto a formacion o experiencia requeridos de acuerdo a la magnitud
y complejidad de las obras. Ocurre de la misma forma con el profesional

residente exigido por la Ley.

Para ambos casos se dispone como suficiente en la practica la inscripcidon
en el Colegio de Ingenieros de Venezuela y la correspondiente solvencia

en los pagos gremiales.

Aflora asi una debilidad notable al unir esta condiciéon con las carencias
detectadas en los entes promotores en cuanto al cumplimiento de
diferentes requisitos de la norma ISO 9001:2000 relacionados con
garantizar la adecuada formacion de los profesionales que cumplen

funciones como proyectistas o residentes.

La participacion de los organismos publicos en la fase de proyecto se
concentra en la observacion de aspectos aislados. Como consecuencia,
quedan sin examinarse algunas partes fundamentales (como el disefio
estructural), confiando en la responsabilidad y experiencia de quienes los

elaboran.

Al no existir exigencias sobre requisitos que deban cumplir los
proyectistas, esta deficiencia toma relevancia al cruzarla con las
debilidades encontradas en los entes promotores respecto a la revision
en las diferentes etapas de los procesos de disefio junto con las

nombradas en el punto anterior.

Resalta también el poco énfasis en cuanto a condiciones requeridas para
los estudios geotécnicos necesarios, dado el riesgo que supone la
incertidumbre en esa area sobre la seguridad estructural de las
edificaciones, mas aun si se toma en cuenta la caracteristica de zona con

alto riesgo sismico que presenta el Estado Lara.
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El control de calidad de los organismos publicos en la fase de ejecucién
de un desarrollo habitacional es de débil a practicamente inexistente, en
virtud de que no se realizan inspecciones ni verificaciones de manera

sistematica en todos los casos.

Como justificacion se alude dificultades de diferente naturaleza,
especialmente relacionadas con la poca disponibilidad de los recursos

necesarios.

Queda entonces a potestad de los profesionales residentes de obra la
realizacidon de los controles en la ejecucion, sin que instancia alguna exija
rigurosamente la documentacion correspondiente que sirva de soporte.
Esta situacién, deriva que en la realidad sea frecuente no efectuar
controles mas alla de lo visual, dejando sin soporte el cumplimiento de

especificaciones en materiales, productos y practicas constructivas.

Sumado a que tampoco se hace hincapié en los atributos técnicos que
deben poseer los profesionales residentes de las obras, la calidad de la
ejecucion en todas sus partes podria no contar con las garantias

adecuadas.

La forma como son realizadas las revisiones para la aceptacion de las
obras no pone mayor énfasis en la calidad final de las mismas, al ser
también de forma meramente visual y constituirse principalmente en un

tramite administrativo.

Aunque los instrumentos legales que sustentan la actuaciéon de los
organismos no establecen diferencias de tratamiento entre desarrollos
habitacionales de tipo publico y privado, son frecuentes para el primer
caso situaciones como:

- Falta de consignacién de requisitos.

- Inicio de las obras sin consultas previas ni aprobacion de

proyectos.
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Entrega de las viviendas sin la concesion del permiso de
habitabilidad, a veces hasta sin disponibilidad de los servicios

publicos.

En algunos casos de desarrollos habitacionales ejecutados por entes
gubernamentales de caracter nacional se ha llegado a presentar inclusive
que los proyectos y la ejecucion son del total desconocimiento por parte
de los organismos locales responsables del otorgamiento de permisos y

la ejecucion de controles.

Relacionando este aspecto con las debilidades encontradas en el
cumplimiento de requisitos propios de un sistema de gestion de calidad
por parte de entes promotores del sector publico, se puede establecer
correspondencia directa con los resultados poco deseables obtenidos en
algunos desarrollos habitacionales de esa naturaleza sefialados por
Dikdan (2003).

En todos Ilos organismos abordados resalta la inexistencia de
procedimientos documentados para las revisiones en las diferentes fases
que comprende un desarrollo habitacional, estando las actuaciones
correspondientes sujetas fundamentalmente a la discrecion y experiencia

de los funcionarios encargados.

Inclusive algunos organismos no cuentan con formatos impresos o
instructivos referentes a todos los tramites que deben realizar los
promotores, y en determinados casos la misma calidad en la

presentacion de los existentes deja mucho que desear (ver anexo 7).
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6.4. DEL ANALISIS DE LAS ENCUESTAS APLICADAS A
LOS USUARIOS

El grado de satisfaccion de los usuarios en términos generales respecto a
la vivienda, conjunto residencial y ente promotor es calificado en los tres

casos dentro del nivel medio de la escala asumida.

Estas valoraciones denotan una tendencia positiva respecto a la
satisfaccion de los encuestados en esta investigacion. No obstante, la
existencia de brechas hacia una evaluacion mas deseable y la cantidad
de respuestas en las opciones que indican insatisfaccién o neutralidad en
cada una de las dimensiones estudiadas son evidencia de oportunidades

de mejora.

La cierta disparidad entre los resultados de satisfaccion obtenidos y el
panorama general de la calidad en la construccidn de viviendas en el
pais, coincide con los hallazgos de otras investigaciones relacionadas
con el tema como las de Aranguren (1999), Dikdan (2003), Castillo et al
(2006), y Briceno y Torrealba (2006).

Tal circunstancia podria estar relacionada con la interferencia de otras
variables en el proceso, como la valoracion dada a la posesion del

inmueble, relaciones vecinales, condiciones de la vivienda anterior, etc.

Al discriminar segun el tipo de ente promotor en cada dimensién, se
obtienen para usuarios en desarrollos habitacionales del sector publico
grados de satisfaccion mayores en comparacion con los del sector

privado.

Esto contrasta con la situacién encontrada al revisar el grado de
cumplimiento global de los entes promotores con requisitos de un sistema
de gestion de la calidad segun la norma ISO 9001:2000, donde los del

sector publico obtuvieron una menor valoracion que los del sector privado.
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Considerando que el sector publico atiende estratos populares y el sector
privado se dirige principalmente a los de mayor poder adquisitivo, esta
situacion podria estar relacionada con las diferentes caracteristicas de
cada grupo social en cuanto a expectativas, orden de prioridades,

mecanismos de adquisicion o nivel de exigencia.

Escenarios semejantes fueron resefiados en los trabajos de Dikdan
(2003) y del Instituto de la Vivienda de la Universidad de Chile (2002),
donde para familias pertenecientes a estratos de bajos recursos la

tenencia de la vivienda es establecida como elemento de primer orden.

Al evaluar especificamente la opinidon de los usuarios sobre aspectos
particulares del conjunto residencial, se encuentra que las menores
valoraciones corresponden a areas recreacionales y servicios publicos,
coincidiendo con la situacion encontrada por Dikdan (2003) en desarrollos
habitacionales construidos en el Estado Lara durante el periodo 1990-
1996.

Se evidencia de esa manera la necesidad de revisar la reglamentacion
correspondiente a tales aspectos y/o su adecuado cumplimiento en la

practica.

Llama a su vez la atencion la coincidencia con los resultados de
investigaciones sobre satisfaccion realizadas por el Instituto de la
Vivienda de la Universidad de Chile (2002), en las cuales resalta una
evaluacion negativa de atributos correspondientes al equipamiento de los
conjuntos habitacionales, entre ellos servicios basicos, areas verdes,

espacios deportivos y de recreacion.

Las brechas hasta valoraciones mas deseables en la satisfaccion de los
usuarios podrian tener vinculacién con las debilidades encontradas al

revisar el grado de cumplimiento de los entes promotores de viviendas
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con requisitos de la norma ISO 9001:2000, especialmente aquellos

asociados directamente con la atencién y consideracion de los clientes.
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7. APORTACIONES

Fundamentados en el trabajo realizado y dando cumplimiento al objetivo
general de esta investigacidon, se presenta una serie de propuestas
orientadas a mejorar la calidad en la construccion de viviendas en el Estado

Lara.

Se ratifica la idea de ofrecer pautas matrices dirigidas a diferentes
estamentos (marco legal, promotores, organismos publicos, usuarios),
considerando que existe disponibilidad de herramientas para las fase

operativas posteriores.

En la figura 7.1 se identifican las lineas medulares definidas, junto con los

entes que involucra directamente.
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Ajustar el marco legal referente a la construccion de viviendas y
contratacion con el Estado

Ministerio de Vivienda y Habitat, Ministerio de Infraestructura, Ministerio de
Industrias Ligeras y Comercio, Ministerio de Salud y Desarrollo Social

- =

Avanzar hacia la implantaciéon de Sistemas de Gestion de Calidad en
los entes promotores de viviendas y agentes vinculados

Camara de la Construcciéon, Camara Inmobiliaria, Colegio de Ingenieros, Ministerio
de Industrias Ligeras y Comercio

. B

Fortalecer las funciones de control en los organismos publicos con
pertinencia técnica en las fases de proyecto y ejecucién de viviendas

Alcaldias, Ministerio del Ambiente y los Recursos Naturales, Ministerio de Salud y
Desarrollo Social, Empresas suministradoras de servicios publicos

.-

Fomentar la participaciéon de los usuarios en la exigencia de sus
derechos respecto a calidad y en el mantenimiento de las viviendas

Ministerio de Vivienda y Habitat, Ministerio de Industrias Ligeras y Comercio,
Organizaciones comunitarias

.=

Impulsar el desarrollo de una cultura de calidad en el sector
construccioén de viviendas
Ministerio de Industrias Ligeras y Comercio, Ministerio de Vivienda y Habitat,

Camara de la Construccién, Camara Inmobiliaria, Colegio de Ingenieros,
Instituciones educativas

Figura 7.1: Lineas medulares para mejorar la calidad en la construccién de

viviendas en el Estado Lara

Fuente: Propia (2006)

Toda vez que las reformas legislativas son competencia de la Asamblea
Nacional requiriendo la activacién de determinados mecanismos formales, el
resto de las recomendaciones son establecidas con un caracter factible de

manera independiente.
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7.1. CON RELACION AL MARCO LEGAL

Es necesario ajustar el marco legal venezolano relacionado con la
construccion de viviendas, con el objeto de subsanar debilidades que en

parte sirven de cultivo a situaciones de calidad no deseable.

Uno de los principios a seguir en ese sentido, es resolver la dispersion
existente mediante la unificacion del ordenamiento en materia de la actividad
constructiva y por otro lado de la contratacion con el Estado, realizando en

ambos casos los ajustes y correcciones necesarias.

Entre las leyes vigentes susceptibles a este planteamiento, se tienen la Ley
Organica de Ordenacion Urbanistica (GO N° 33.868, 1987), Condiciones
Generales de Contratacion para la ejecucion de Obras (GOE N° 5.096, 1996)
y Ley de Licitaciones (GO N° 5.556, 2001).

Las consideraciones que dentro de ese proceso se sugieren son:

¢ Incluir la identificacion y obligaciones de los agentes participantes en
los procesos de proyecto y construccidon de viviendas, estableciendo
claramente las responsabilidades y obligaciones que le corresponden

a cada parte.

e Regular la contratacion con el Estado en materia de servicios de
consultoria y clasificacion de los entes para optar a los procesos de

adjudicacion.
Aqui debe enfatizarse en la exigencia y valoracion de recaudos

relacionados con la garantia de la calidad de los productos o servicios

que se suministren dentro de los diferentes tipos de contratos.
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Disponer garantias de ejercicio expedito por fallas en las viviendas y

conjuntos residenciales a favor de los usuarios finales.

Un mecanismo aplicable seria la obligatoriedad de contratar seguros
que cubran diferentes sistemas de los inmuebles (estructura,

instalaciones) por plazos determinados.

Esta medida impondria la incorporacién de figuras que apoyen a las
aseguradoras en la definicién de los riesgos y montos de las pdlizas,
que en su actuacién examinarian las medidas de calidad tomadas en

las fases de proyecto y construccion.

Precisar como obligatoria la entrega del manual del usuario de la
vivienda, donde se incluya informacion requerida para la correcta

utilizacion y mantenimiento de los inmuebles.

Establecer un cédigo que abarque todo el marco normativo aplicable
en un proceso constructivo en Venezuela, a los efectos de favorecer el

cumplimiento de las exigencias de calidad en las edificaciones.

Un instrumento de esa naturaleza permitiria recopilar en un unico
documento las normas de diferente naturaleza y origen relacionadas al
proyecto/construcciéon de obras, incorporando a su vez referencias

para su adecuada atencion.

Cabe revisar los mecanismos para asegurar el acatamiento a las
disposiciones relacionadas con aspectos para los que se han
identificado niveles desfavorables o brechas amplias hacia valores
optimos en la satisfaccion de los usuarios y fallas frecuentes dentro de

las investigaciones realizadas.

Incorporar exigencias relativas a garantizar la idoneidad de los

proyectos, estableciendo condiciones respecto a condiciones de los
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proyectistas, recaudos relacionados con el control de calidad en las
obras e inclusive su certificacién o visado por parte del Colegio de

Ingenieros de Venezuela.

e Requerir la definicién de planes o medidas de aseguramiento de la

calidad en las obras.

De esta manera podria reorientarse la participacion de los organismos
publicos a que mas de ejercer una inspeccion directa en las obras se
centren en verificar la aptitud de las medidas previstas por la parte
ejecutora y posteriormente los soportes correspondientes a su debido

cumplimiento.

Complementa esta disposicidon el exigir la conformacién de un
expediente técnico de obra donde se plasme informacién pertinente
para el mejor conocimiento de los trabajos ejecutados, contemplando
especificamente: identificacion de las empresas y profesionales
involucrados, planos definitivos y documentacion referente al control

de calidad realizado.

De las vias incluidas en la Constitucion Nacional de Venezuela por las cuales
se puede iniciar el proceso de conformacion de los instrumentos legales que
contemplen los aspectos resenados, se considera como mas factible, el que

los ministerios con pertinencia ejerzan la atribucion que al respecto tienen.

Resulta fundamental que la definicion de estas regulaciones cuente con la
participacion y discusion de las fuerzas vivas relacionadas (universidades,
gremios), en busqueda de los aportes y acuerdos necesarios que favorezcan

su aplicacion.
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7.2. CON RELACION A LOS ENTES PROMOTORES

Cualquier esfuerzo en mejorar la calidad en la construccion de viviendas

tiene una prelacion ineludible con el hecho de que el accionar de los entes

promotores sea consistente con ese objetivo.

En este marco se establecen propuestas especificas que deben ser

observadas por las promotoras independientemente de su naturaleza

(publica, privada, comunitaria):
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Cada ente promotor debe asumir una politica interna dirigida a la
implantacion formal de sistemas de gestion de la calidad, en busqueda
de los beneficios que ello implica para el propio funcionamiento y

satisfaccion de sus clientes.

El cuestionario disefiado para revisar el cumplimiento de los requisitos
de un Sistema de Gestion de la Calidad segun el modelo ISO
9001:2000 constituye un instrumento aplicable en las fases de
diagnostico para tales efectos y los resultados aqui adelantados son

de utilidad para las empresas estudiadas.

La posibilidad real de este planteamiento se hace evidente tomando
como referencia la iniciativa tomada por una de las empresas
promotoras evaluadas dentro de la presente investigacion, que a raiz
de la evaluacién obtenida convino con el Decanato de Ingenieria Civil
de la UCLA para el desarrollo de un modelo gerencial que le
permitiera avanzar en la implantacion de un sistema de gestién de la

calidad.

Los entes promotores deben fortalecer muy concretamente la labor del

Ingeniero Residente/lnspector, buscando lograr que sus tareas de
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control tengan un nivel de factibilidad razonable a través de medidas

como.

Exigencia de proyectos que incluyan detalles adecuados para
minimizar la posibilidad de interpretaciones o decisiones
erroneas al momento de la ejecucion, especificaciones en
cuanto a materiales y controles necesarios.

Implantacion de politicas orientadas al uso de materiales con
garantias de calidad por parte de sus fabricantes, asi como al
empleo de mano de obra certificada para la ejecucion de los
principales sistemas de la vivienda (instalaciones, estructura).
Conformacion de programas internos de capacitacion,
adiestramiento y/o actualizacion del personal técnico
involucrado con los procesos de proyecto/construccion.
Incorporacion al proceso de organizaciones de apoyo técnico en

la realizacion de las actividades de control.

A proposito de la experiencia en el desarrollo de esta investigacion,

vale sugerir a los entes promotores y los gremios que las agrupan el

apoyar y participar activamente en la realizacion de estudios

académicos dentro del sector construccion, considerando su utilidad

como fuente de informacidén y soporte para la definicion de medidas

dirigidas al logro de mejores resultados.

7.3.

CON RELACION A LOS ORGANISMOS PUBLICOS

Mas alla de las buenas intenciones que con la calidad puedan exhibir
quienes proyectan y construyen las viviendas, no puede prescindirse de la

funcidn vigilante de los organismos publicos pertinentes.

Estos agentes son invitados a lo siguiente:

Constituir una taquilla unica para las tramitaciones por parte de las

promotoras en beneficio de la dinamica del proceso. Este mecanismo
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consistiria en concentrar en una sola unidad operativa toda la
informacion y tramites requeridos a los entes promotores para la

realizacion de un desarrollo habitacional.

Los organismos publicos competentes deben robustecer su labor de
control en las fases de proyecto/construccion de desarrollos
habitacionales promovidos tanto por el sector publico como privado,
sin distingo en cuanto a la obligatoriedad de generar productos de

calidad.

Al respecto, es necesario implantar planes permanentes de formacion
y actualizacion de sus técnicos en el tema de calidad en la
construccion y definir procedimientos escritos sobre las actuaciones

que le son pertinentes en cada fase de un desarrollo habitacional.

Merece especial atencion la fase de proyecto por parte de todos los
organismos involucrados, siendo necesarias iniciativas como:

- Exigir la definicion de especificaciones de los materiales vy
componentes a incorporar en las obras, asi como la
identificacién de todas las reglamentaciones aplicables.

- Establecer exigencias en cuanto a experiencia y formacion de
los proyectistas, de acuerdo con la magnitud y complejidad de
las obras.

- Involucrar al Centro de Ingenieros del Estado Lara en la
conformacién o visado de los proyectos.

- Establecer como requisito la definicién a nivel de proyecto de
las medidas de control de calidad a ser tomadas durante la
ejecucion de las obras y precisar para el momento de la
recepcion o aceptacion la obligacion de consignar la

documentacion de soporte correspondiente.
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Definir mecanismos que resulten operativos en la practica para
asegurar el adecuado cumplimiento del control de calidad durante la

ejecucion.

Complementariamente se deben incorporar exigencias respecto a la
formacion y experiencia requeridas para el Ingeniero Residente segun

las caracteristicas de la obra.

Atender las dificultades detectadas mediante esta investigacion para el

adecuado ejercicio de las funciones de control.

Tomando en cuenta que los problemas sefalados se asocian de una
u otra forma con la disponibilidad de recursos, una medida aplicable
seria revisar y ajustar el mecanismo concerniente al pago de la tasa
de inspeccion en cada organismo, considerando los requerimientos

particulares de control en cada obra.

De esa manera, las carencias en cuanto a personal, laboratorios y/o
equipos podrian ser cubiertas mediante la contratacion de entidades
privadas debidamente calificadas para ejecutar las verificaciones

requeridas.

Particularmente en las Alcaldias se considera necesario ademas de lo
anterior:

- Establecer exigencias sobre la presentacion de estudios
geotécnicos en cuanto a su elaboracion por entes calificados,
con la intencién de que el disefio estructural cuente con un nivel
de incertidumbre adecuado al riesgo sismico de la region.

- Asumir la revision de los aspectos sanitarios que corresponde
actualmente al Ministerio de Salud y Desarrollo Social (MSDS),

con lo cual se reduciria parte de la carga burocratica.
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7.4. CON RELACION A LOS USUARIOS

Los usuarios de las viviendas constituyen el eje central del proceso

correspondiente a un desarrollo habitacional.

Segun esa premisa se reclama para este sector lo siguiente:

262

Ejercer un papel protagdénico en cuanto a exigir la calidad de las
viviendas como un derecho ante los entes promotores. Para ello es
importante el mejor conocimiento posible de los mecanismos

dispuestos al respecto dentro del marco legal venezolano.

Asumir efectivamente la responsabilidad en el mantenimiento y buen

uso de las viviendas.

Este planteamiento pasa por el conocimiento de las caracteristicas de
la edificacion a ocupar, para lo que primeramente debe exigirse el
manual del usuario al ente promotor para el momento de entregarse el

inmueble.

Resulta fundamental la gestion de las organizaciones comunitarias,
especialmente en los sectores de bajos recursos, con el objeto de
impulsar la formacion de la colectividad en temas de mantenimiento,
conservacion, salubridad, que en general serviran para mejorar la

calidad de vida dentro de su habitat inmediato.

Nuevamente fundamentados en la experiencia que supone este
trabajo, los usuarios o instancias representativas (juntas de vecinos,
asociaciones) deben permitir y apoyar la realizacibn de
investigaciones académicas relacionadas con la calidad en sus
conjuntos residenciales, en virtud de que las mismas pueden surtir

informacion util para la definicibn de acciones tendientes a la
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obtencién de mejoras en su entorno y resultados deseables en otros

desarrollos similares.

7.5. RECOMENDACIONES DE CARACTER GENERAL

Se apuntan a continuacion otras medidas generales orientadas a estimular
una cultura de calidad en el sector de la construccion de viviendas en el
Estado Lara y que deben contar con la participacidn de otras organizaciones
relacionadas, tales como: gremios, entes gubernamentales e instituciones de

educacioén superior:

e Disefiar planes permanentes de capacitacion y actualizacién sobre
control y sistemas de gestion de calidad, dirigidos a técnicos de
empresas y organismos relacionados con el sector construccion de

viviendas

o Fortalecer y ampliar la red de laboratorios en la region, a los efectos
de atender efectivamente la demanda de servicios del sector

construccion

e Implantar un sistema de capacitacion, mejoramiento y certificacion
para la mano de obra ejecutora de los principales sistemas de la
vivienda (instalaciones, estructura, albafiileria) y fomentar su empleo

por parte de las empresas constructoras

e Motivar a los diferentes agentes participantes (promotores,
constructores, fabricantes) para que desarrollen sus propias iniciativas

de implantacién de sistemas de gestion de la calidad

Sobre la base de esta consideracion, deben realizarse campafas de
divulgacion y ofrecer incentivos especificos a las empresas del ramo,
como programas de formacion, asesorias, subvencion de los costos

de implantacién, etc.
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Sucesivamente valdria la exigencia por parte de los organismos
contratantes de planes de calidad y mas adelante de requerimientos
mayores, como la implantacién de un sistema de gestion de calidad e

inclusive la certificacion.

Para el inicio de ese camino es de utilidad la informacién recabada en
esta investigacion referente a los aspectos identificados con mayor
debilidad (vitales) por parte de los entes promotores de viviendas en el
Estado Lara respecto al cumplimiento de requisitos de un sistema de

gestion de la calidad segun la norma ISO 9001:2000.

Para la elaboracion de estudios que amplien el conocimiento del
sector vivienda en el Estado Lara es necesario suplir la deficiencia de
fuentes de informacion oficial en esa materia, aspecto que representd

una dificultad para la realizacion de esta investigacion.

Con este propdsito, el organismo regional de vivienda y habitat o el
ministerio con competencia debe asumir la funcion de presentar
periodicamente datos pertinentes como déficit, produccion

habitacional, indicadores, etc.

De igual manera, conviene constituir un registro regional especifico de
las empresas que se desempefian en el area, que para el caso de
promotoras y/o constructoras incluya para su clasificacion los
siguientes aspectos:
- Avances en la implantacién de sistemas de gestion de calidad
- Resultados obtenidos basandose en la evaluacion de
desarrollos habitacionales construidos incluyendo la satisfaccion
de los usuarios finales, dentro de lo cual es aplicable el

instrumento elaborado en este trabajo
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La clasificacion obtenida por las empresas en ese sistema seria un
elemento a valorar especialmente en licitaciones publicas o privadas

para la asignacion de contratos.

Por constituir un soporte para el conocimiento de la situacién existente
y medidas en consecuencia dentro del sector vivienda, la
consideracion de que toda informacion relevante debe ser llevada de
manera sistematizada es aplicable a practicamente todos los agentes

involucrados, dadas las carencias detectadas al respecto.

Este planteamiento es particularmente valido para instancias en el
ambito geografico del Estado Lara tales como: Centro de Ingenieros,
Camara de la Construccién, Camara Inmobiliaria, Instituto para la
Defensa del Consumidor y el Usuario (INDECU), Laboratorio de

Suelos y Materiales del DIC, Alcaldias, etc.

A modo de cierre, la calidad en la construccion mas que relacionarse
con disposiciones de caracter punitivo, debe ser vista por los
profesionales del sector como un elemento de conviccidn, proceso
para el cual resulta fundamental el papel de las instituciones de
formacion en sentar los principios que eleven el ejercicio de sus
egresados a los niveles que exige la meta comun de lograr el

desarrollo del pais.
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8. FUTURAS LINEAS DE INVESTIGACION

La realizacion del presente trabajo ha permitido identificar aspectos que
merecer ser objeto de otros estudios en busqueda de seguir ampliando el

nivel de conocimientos al respecto.

Estos elementos son enunciados como lineas de investigacion propuestas

para ser desarrolladas en el futuro:

e Evaluacién del cumplimiento con requisitos de un sistema de gestion de la
calidad en entes relacionados con el proyecto y construccion de
desarrollos habitacionales (empresas constructoras, oficinas de ingenieria

o arquitectura, proveedores, fabricantes)

e Disefio de un plan de formacion y adiestramiento en Sistemas de Gestion
de la Calidad dirigido a empresarios y profesionales de los sectores
publico y privado que laboran en el proyecto/construccién de desarrollos

habitacionales
e Medicion de la satisfaccién de los usuarios de viviendas en correlacion

con otras variables, tales como condicion de la vivienda anterior, ingreso

familiar, relaciones vecinales, etc.
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Anexo 1: Formato del cuestionario dirigido a los entes promotores
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ANEXOS

CUESTIONARIO DIRIGIDO A EMPRESAS PROMOTORAS DE VIVIENDAS

Estimado Amigo(a):

En el marco de un trabajo de investigacién, las preguntas a continuacion estan referidas al
cumplimiento de requisitos de un Sistema de Gestién de Calidad segun el modelo
contemplado en la norma ISO 9001:2000 en empresas promotoras de viviendas del Estado
Lara.

Algunos términos estan particularmente definidos en el vocabulario de la misma, por lo que
en el caso de requerir su aclaratoria remitase al glosario que se le entrega. Conteste cada
una de la preguntas indicando la opcién que mas se ajuste a la situaciéon actual de su
empresa.

1. REQUISITOS GENERALES DE UN SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD

[ 1.1 ;Estan identificados los procesos de la empresa?

No ( )
De manera informal De manera formal
(verbalmente, sin documentacion) (por escrito, en forma documentada)

Si () ()

[ 1.2 ;Estan determinadas la secuencia e interaccion de los procesos de la empresa? |

No ( )
De manera informal De manera formal
(verbalmente, sin documentacion) (por escrito, en forma documentada)

Si () ()

1.3 ¢ Esta definida una metodologia para asegurar la eficacia en la operacién y control
de los procesos de la empresa?

No ( )
De manera informal De manera formal
(verbalmente, sin documentacion) (por escrito, en forma documentada)

Si () ()

1.4 ;Se dispone de los recursos (financieros, humanos e infraestructura) necesarios
para apoyar la operacion y seguimiento de los procesos de la empresa?

No ()

Si ()

| 1.5 ;La empresa ha establecido un manual de procedimientos generales?

No ( )

Si ()
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| 1.6 ;Se aplican controles para los procesos contratados fuera de la empresa? |
Nunca ( )
De manera informal De manera formal
(verbalmente, sin (por escrito, en forma
documentacién) documentada)
En ocasiones puntuales () ()
En la mayoria de los casos () ()
En forma permanente () ()
[ 1.7 ;Se cuenta con un procedimiento para el control de documentacion en la empresa? |
No ( )
Si ()
1.8 ¢La documentacion referente a los procesos de la empresa se mantiene al alcance
de quienes la necesitan?
No ( )
Si ()

2. RESPONSABILIDAD DE LA DIRECCION

2.1

¢La Alta Direccion comunica al personal la importancia de satisfacer los requisitos
de los clientes?

Nunca ( )

De manera informal De manera formal
(verbalmente, sin (por escrito, en forma
documentacién) documentada)
En ocasiones puntuales () ( )
En la mayoria de los casos () ()
En forma permanente () ()

2.2

¢La Alta Direccion comunica al personal la importancia de satisfacer los requisitos
legales y reglamentarios relacionados con sus productos (1)?

Nunca ( )

De manera informal De manera formal
(verbalmente, sin (por escrito, en forma
documentacion) documentada)
En ocasiones puntuales () ( )
En la mayoria de los casos () ()
En forma permanente () ()

(1)
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| 2.3 ;La Alta Direccién se asegura que los requisitos de los clientes son establecidos? |

Nunca ( )
De manera informal
(verbalmente, sin
documentacion)

En ocasiones puntuales ()
En la mayoria de los casos ()
En forma permanente ()

De manera formal
(por escrito, en forma
documentada)
()

()

()

[ 2.4  ;La Alta Direccién ha definido la politica de calidad?

No ( )
De manera informal
(verbalmente, sin
documentacion)
Si ()

De manera formal
(por escrito, en forma
documentada)

()

| 2.5 ;La Alta Direccién ha definido los objetivos de calidad?

No ( )
De manera informal
(verbalmente, sin
documentacion)
Si ()

De manera formal
(por escrito, en forma
documentada)

()

empresa estén claramente definidas?

2.6 ;La Alta Direccién se asegura que las responsabilidades y autoridades dentro de la

Nunca ( )
De manera informal
(verbalmente, sin
documentacion)

En ocasiones puntuales ()
En la mayoria de los casos ()
En forma permanente ()

De manera formal
(por escrito, en forma
documentada)
()

()

()

| 2.7  ;Esta definido el organigrama de la empresa?

No ( )
De manera informal
(verbalmente, sin
documentacion)
Si ( )

De manera formal
(por escrito, en forma
documentada)

()

en la empresa?

2.8 ;Se ha designado un miembro de la Alta Direcciébn como responsable de la calidad

No ( )
De manera informal
(verbalmente, sin
documentacion)
Si ()

De manera formal
(por escrito, en forma
documentada)

()
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2.9 ;lLa Alta Direccién se asegura que estén establecidos los mecanismos apropiados
de comunicacién e informacién en toda la empresa?

Nunca ( )

De manera informal De manera formal
(verbalmente, sin (por escrito, en forma
documentacion) documentada)
En ocasiones puntuales () ()
En la mayoria de los casos () ()
En forma permanente ( ) ()

| 2.10 ;La Alta Direccién revisa periédicamente el desempefio de la empresa?

No ( )
De manera informal De manera formal
(verbalmente, sin (por escrito, en forma
documentacién) documentada)

Si () ()

2.11 ¢La Alta Direccion toma decisiones en funcion de los resultados de las revisiones
que realiza?

Nunca ( )

De manera informal De manera formal
(verbalmente, sin (por escrito, en forma
documentacion) documentada)
En ocasiones puntuales () ( )
En la mayoria de los casos () ()
En forma permanente ( ) ()

3. GESTION DE RECURSOS

3.1 ¢Se asignan recursos para actividades orientadas a aumentar la satisfaccion del
cliente?

Nunca ( )

De manera informal De manera formal
(verbalmente, sin (por escrito, en forma
documentacion) documentada)
En ocasiones puntuales () ( )
En la mayoria de los casos () ()
En forma permanente ( ) ()

3.2 ;Se verifica el nivel de competencia del personal para las necesidades de la
empresa?

Nunca ( )

De manera informal De manera formal
(verbalmente, sin (por escrito, en forma
documentacion) documentada)
En ocasiones puntuales () ( )
En la mayoria de los casos () ()
En forma permanente ( ) ()
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3.3 ¢ Esta definido un procedimiento para detectar las necesidades de formaciéon del

personal?
No ( )
De manera informal De manera formal
(verbalmente, sin (por escrito, en forma
documentacion) documentada)

Si () ()

[ 3.4 ;Se establecen planes de formacion del personal? |

Nunca ( )

De manera informal De manera formal
(verbalmente, sin (por escrito, en forma
documentacion) documentada)
En ocasiones puntuales () ( )
En la mayoria de los casos ( ) ()
En forma permanente ( ) ()

3.5 ¢Se mantienen los registros apropiados de formacion, habilidades y experiencia del
personal?

Nunca ( )

De manera informal De manera formal
(verbalmente, sin (por escrito, en forma
documentacion) documentada)
En ocasiones puntuales () ( )
En la mayoria de los casos () ()
En forma permanente ( ) ()

3.6 ¢Se dispone de la infraestructura necesaria para lograr que sus productos tengan
conformidad con los requisitos establecidos?

No ()

Si ()

3.7 Se aplica un plan de mantenimiento de la infraestructura con que cuenta la
empresa?

Nunca ( )

De manera informal De manera formal
(verbalmente, sin (por escrito, en forma
documentacion) documentada)
En ocasiones puntuales () ( )
En la mayoria de los casos () ()
En forma permanente () ()

3.8 ¢Se procuran las condiciones del ambiente de trabajo necesarias para lograr la
conformidad de sus productos con los requisitos establecidos?

Nunca ( )

De manera informal De manera formal
(verbalmente, sin (por escrito, en forma
documentacion) documentada)
En ocasiones puntuales () ( )
En la mayoria de los casos () ()
En forma permanente ( ) ()
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3.9 Se adoptan medidas para que el personal tome conciencia de la importancia de su
desempefio en los resultados de la empresa?

Nunca ( )

De manera informal De manera formal
(verbalmente, sin (por escrito, en forma
documentacion) documentada)
En ocasiones puntuales () ()
En la mayoria de los casos () ()
En forma permanente ( ) ()

4. REALIZACION DEL PRODUCTO

41 ;Se revisan los requisitos especificados por los clientes, incluyendo los
relacionados con la entrega y postventa?

Nunca ( )

De manera informal De manera formal
(verbalmente, sin (por escrito, en forma
documentacion) documentada)
En ocasiones puntuales () ()
En la mayoria de los casos ( ) ()
En forma permanente ( ) ()

4.2 ;Se revisan los requisitos no especificados por el cliente, pero necesarios para la
utilizacion prevista o establecida de sus productos?

Nunca ( )

De manera informal De manera formal
(verbalmente, sin (por escrito, en forma
documentacién) documentada)
En ocasiones puntuales () ()
En la mayoria de los casos () ()
En forma permanente () ()

4.3 ;Se revisan los requisitos legales y reglamentarios relacionados con sus
productos?

Nunca ( )

De manera informal De manera formal
(verbalmente, sin (por escrito, en forma
documentacién) documentada)
En ocasiones puntuales () ( )
En la mayoria de los casos ( ) ()
En forma permanente () ()

| 4.4 ;Se proporciona informacion a los clientes sobre los productos?

Nunca ( )

De manera informal De manera formal
(verbalmente, sin (por escrito, en forma
documentacion) documentada)
En ocasiones puntuales () ( )
En la mayoria de los casos () ()
En forma permanente () ()
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45 ;Se establecen mecanismos para el tratamiento de preguntas por parte de los
clientes?

Nunca ( )

De manera informal De manera formal
(verbalmente, sin (por escrito, en forma
documentacion) documentada)
En ocasiones puntuales () ()
En la mayoria de los casos () ()
En forma permanente ( ) ( )

4.6 ;Se establecen mecanismos para obtener retroalimentacion por parte de los
clientes?

Nunca ( )

De manera informal De manera formal
(verbalmente, sin (por escrito, en forma
documentacién) documentada)
En ocasiones puntuales () ( )
En la mayoria de los casos () ()
En forma permanente () ()

| 4.7 ;Se define la manera de atender las quejas de los clientes? |

Nunca ( )

De manera informal De manera formal
(verbalmente, sin (por escrito, en forma
documentacion) documentada)
En ocasiones puntuales () ( )
En la mayoria de los casos () ()
En forma permanente ( ) ()

| 4.8 /Laempresa realiza con personal propio procesos de disefo (2) de sus productos? |

No ( ) Pasar a la pregunta 2.4.17
Si ()

(2) Término referido a los componentes: arquitectura, estructura, instalaciones, servicios, etc. (de
manera total o en alguna de sus partes)

[ 4.9 ;Se planifican los procesos de disefio? |

Nunca ( )

De manera informal De manera formal
(verbalmente, sin (por escrito, en forma
documentacion) documentada)
En ocasiones puntuales () ( )
En la mayoria de los casos ( ) ()
En forma permanente ( ) ()
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| 4.10 ;Se hacen revisiones en las diferentes etapas de los procesos de disefio?

Nunca ( )

De manera informal De manera formal
(verbalmente, sin (por escrito, en forma
documentacién) documentada)
En ocasiones puntuales () ()
En la mayoria de los casos () ()
En forma permanente () ()

| 4.11 ;Se revisan los elementos de entrada (3) para los procesos de disefio?

Nunca ( )

De manera informal De manera formal
(verbalmente, sin (por escrito, en forma
documentacion) documentada)
En ocasiones puntuales () ( )
En la mayoria de los casos () ()
En forma permanente ( ) ()

(3) Término referido a los requisitos (funcionales, de desempeiio, legales, reglamentarios y/o cualquier
otro que resulte esencial para el disefio), asi como también a informacién proveniente de disefios
previos similares

| 4.12 ;Se establecen claramente las responsabilidades en los procesos de disefio?

Nunca ( )

De manera informal De manera formal
(verbalmente, sin (por escrito, en forma
documentacion) documentada)
En ocasiones puntuales () ( )
En la mayoria de los casos ( ) ()
En forma permanente ( ) ()

4.13 ;Se cuenta con un mecanismo de coordinacion entre los grupos implicados en los
procesos de disefio?

Nunca ( )

De manera informal De manera formal
(verbalmente, sin (por escrito, en forma
documentacion) documentada)
En ocasiones puntuales () ( )
En la mayoria de los casos () ()
En forma permanente () ()

| 4.14 ;Se verifica que los disefios satisfagan los elementos de entrada establecidos?

Nunca ( )

De manera informal De manera formal
(verbalmente, sin (por escrito, en forma
documentacion) documentada)
En ocasiones puntuales () ( )
En la mayoria de los casos ( ) ()
En forma permanente ( ) ()
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posteriores?

4.15 ;Se verifica que los elementos de salida o resultados de los procesos de disefio
posean la informacién requerida para el correcto desarrollo de los procesos

Nunca ( )
De manera informal
(verbalmente, sin
documentacion)

En ocasiones puntuales ()
En la mayoria de los casos ( )
En forma permanente ( )

De manera formal
(por escrito, en forma
documentada)

(
(
(

)
)
)

| 4.16 ;Se registran los cambios de los disefios originales?

Nunca ( )
De manera informal
(verbalmente, sin
documentacion)

En ocasiones puntuales ()
En la mayoria de los casos ()
En forma permanente ()

De manera formal
(por escrito, en forma
documentada)

(
(
(

)
)
)

productos?

4,17 ;La empresa realiza con personal propio procesos de ejecucion (4) de sus

No ( ) (se contrata fuera de la empresa) Pasar a la pregunta 2.4.17

Si ()

(4) Término referido a la fabricacion (de manera total o en alguna de sus partes)

| 4.18 ;Se planifican los procesos de ejecucion?

Nunca ( )
De manera informal
(verbalmente, sin
documentacion)

En ocasiones puntuales ()
En la mayoria de los casos ()
En forma permanente ( )

De manera formal
(por escrito, en forma
documentada)

(
(
(

)
)
)

| 4.19 ;Se hacen revisiones en las diferentes etapas de los procesos de ejecucion?

Nunca ( )
De manera informal
(verbalmente, sin
documentacion)

En ocasiones puntuales ()
En la mayoria de los casos ( )
En forma permanente ( )

De manera formal
(por escrito, en forma
documentada)

(
(
(

)
)
)
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4.20 4 Se verifica que el personal participante en los procesos de ejecucion disponga de
la informacién e instrucciones de trabajo necesarias?

Nunca ( )

De manera informal De manera formal
(verbalmente, sin (por escrito, en forma
documentacion) documentada)
En ocasiones puntuales () ()
En la mayoria de los casos () ()
En forma permanente ( ) ()

| 4.21 ;Se verifica la utilizacion de los equipos adecuados en los procesos de ejecucién? |

Nunca ( )

De manera informal De manera formal
(verbalmente, sin (por escrito, en forma
documentacién) documentada)
En ocasiones puntuales () ( )
En la mayoria de los casos () ()
En forma permanente () ()

4.22 ;Se verifica la calificacion y competencia del personal que participa en los procesos
de ejecucion?

Nunca ( )

De manera informal De manera formal
(verbalmente, sin (por escrito, en forma
documentacion) documentada)
En ocasiones puntuales () ( )
En la mayoria de los casos () ()
En forma permanente ( ) ()

4.23 ;Se aplican procedimientos de almacenamiento de los materiales para evitar su
deterioro?

Nunca ( )

De manera informal De manera formal
(verbalmente, sin (por escrito, en forma
documentacion) documentada)
En ocasiones puntuales () ( )
En la mayoria de los casos () ()
En forma permanente ( ) ()

4.24 ;Se aplican procedimientos de manipulacion de los materiales para evitar su
deterioro?

Nunca ( )

De manera informal De manera formal
(verbalmente, sin (por escrito, en forma
documentacion) documentada)
En ocasiones puntuales () ()
En la mayoria de los casos ( ) ()
En forma permanente ( ) ()
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4.25 ;Se describen adecuadamente los productos a comprar (5) para que satisfagan los
requisitos establecidos?

Nunca ( )

De manera informal De manera formal
(verbalmente, sin (por escrito, en forma
documentacion) documentada)
En ocasiones puntuales () ()
En la mayoria de los casos () ()
En forma permanente ( ) ( )

(5) Término que ademas de materiales y/o suministros incluye los casos en que procesos como
disefio, ejecucion, control de calidad, etc., son contratados fuera de la empresa

4.26 ;Se implementan las acciones necesarias para asegurar que los productos
comprados cumplen con los requisitos especificados?

Nunca ( )

De manera informal De manera formal
(verbalmente, sin (por escrito, en forma
documentacion) documentada)
En ocasiones puntuales () ( )
En la mayoria de los casos ( ) ()
En forma permanente ( ) ()

4.27 ;Se seleccionan los proveedores (6) en funcién de su capacidad para suministrar
productos de acuerdo con los requisitos establecidos?

Nunca ( )

De manera informal De manera formal
(verbalmente, sin (por escrito, en forma
documentacion) documentada)
En ocasiones puntuales () ( )
En la mayoria de los casos () ()
En forma permanente ( ) ()

(6) Término que incluye los casos en que procesos como disefio, ejecucién, control de calidad, etc.,
son contratados fuera de la empresa

5. MEDICION, ANALISIS Y MEJORA

| 5.1 ;Se revisa informacion relativa a la satisfaccion de los clientes? |

Nunca ( )

De manera informal De manera formal
(verbalmente, sin (por escrito, en forma
documentacién) documentada)
En ocasiones puntuales () ( )
En la mayoria de los casos () ()
En forma permanente () ()
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| 5.2 ;Se mide especificamente la satisfaccion de los clientes?

Nunca ( )

De manera informal De manera formal
(verbalmente, sin (por escrito, en forma
documentacién) documentada)
En ocasiones puntuales () ()
En la mayoria de los casos () ()
En forma permanente () ()

5.3 ¢Se realizan actividades de mediciéon y seguimiento durante el disefio de sus
productos para verificar que se cumplen los requisitos previstos?

Nunca ( )

De manera informal De manera formal
(verbalmente, sin (por escrito, en forma
documentacién) documentada)
En ocasiones puntuales () ( )
En la mayoria de los casos () ()
En forma permanente () ()

5.4 ;Se realizan actividades de medicidon y seguimiento durante la ejecucion de sus
productos para verificar que se cumplen los requisitos previstos?

Nunca ( )

De manera informal De manera formal
(verbalmente, sin (por escrito, en forma
documentacion) documentada)
En ocasiones puntuales () ( )
En la mayoria de los casos () ()
En forma permanente ( ) ()

5.5 ¢Se realizan actividades de medicién y seguimiento de las caracteristicas de sus
productos ya terminados para verificar que se cumplen los requisitos previstos?

Nunca ( )

De manera informal De manera formal
(verbalmente, sin (por escrito, en forma
documentacion) documentada)
En ocasiones puntuales () ( )
En la mayoria de los casos () ()
En forma permanente ( ) ()

5.6 ¢Se definen los criterios de aceptacién o rechazo a emplear en las actividades de
medicion y seguimiento?

Nunca ( )

De manera informal De manera formal
(verbalmente, sin (por escrito, en forma
documentacion) documentada)
En ocasiones puntuales () ()
En la mayoria de los casos ( ) ()
En forma permanente ( ) ()
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5.7 Se controlan los productos no conformes con los requisitos para prevenir su
utilizacién o entrega no intencionadas?

Nunca ( )

De manera informal De manera formal
(verbalmente, sin (por escrito, en forma
documentacion) documentada)
En ocasiones puntuales () ()
En la mayoria de los casos () ()
En forma permanente ( ) ( )

58 ¢Se establecen mecanismos para revisar las no conformidades detectadas,
incluyendo las quejas de los clientes?

Nunca ( )

De manera informal De manera formal
(verbalmente, sin (por escrito, en forma
documentacién) documentada)
En ocasiones puntuales () ( )
En la mayoria de los casos () ()
En forma permanente () ()

5.9 ;Se toman acciones para eliminar las causas de las no conformidades detectadas
con el objeto de prevenir su repeticion?

Nunca ( )

De manera informal De manera formal
(verbalmente, sin (por escrito, en forma
documentacion) documentada)
En ocasiones puntuales () ( )
En la mayoria de los casos ( ) ()
En forma permanente ( ) ()

5.10 ¢Se toman acciones para eliminar las causas de no conformidades potenciales con
el objeto de prevenir su ocurrencia?

Nunca ( )

De manera informal De manera formal
(verbalmente, sin (por escrito, en forma
documentacion) documentada)
En ocasiones puntuales () ( )
En la mayoria de los casos () ()
En forma permanente ( ) ()

5.11 ;La retroalimentacién y las quejas por parte de los clientes son consideradas para
realizar cambios y mejoras en la empresa?

Nunca ( )

De manera informal De manera formal
(verbalmente, sin (por escrito, en forma
documentacion) documentada)
En ocasiones puntuales () ( )
En la mayoria de los casos ( ) ()
En forma permanente () ()
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5.12 ;Se analizan datos para evaluar donde y como puede mejorarse el desempefio de
la empresa?

Nunca ( )

De manera informal De manera formal
(verbalmente, sin (por escrito, en forma
documentacion) documentada)
En ocasiones puntuales () ()
En la mayoria de los casos () ()
En forma permanente ( ) ()

| 5.13 ;Se implementan acciones para la mejora continua de los procesos de la empresa? |

Nunca ( )

De manera informal De manera formal
(verbalmente, sin (por escrito, en forma
documentacién) documentada)
En ocasiones puntuales () ( )
En la mayoria de los casos () ()
En forma permanente () ()
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GLOSARIO

Los términos en negrilla se

este mismo glosario.

pueden reemplazar por la correspondiente definicién dada en

TERMINO

DEFINICION

Accioén correctiva

Accion tomada para eliminar la causa de una no conformidad detectada u

otra situacion indeseable

Accioén preventiva

Accién tomada para eliminar la causa de una no conformidad potencial u

otra situacion indeseable potencial

Alta Direccion

Persona o grupo de personas que dirigen y controlan una organizacion al

mas alto nivel

Ambiente de trabajo

Conjunto de condiciones bajo las cuales se realiza el trabajo. Incluye factores

fisicos, sociales, psicolégicos y medioambientales

Calidad

Grado en que un conjunto de caracteristicas inherentes cumple con unos

requisitos

Caracteristica

Rasgo diferenciador

Caracteristica de la calidad

Caracteristica inherente de un producto, proceso o sistema relacionada

con un requisito

Cliente

Organizacion o persona que recibe un producto

Conformidad

Cumplimiento de un requisito

Correccion Accién tomada para eliminar una no conformidad detectada
L Proceso que transforma los requisitos en un conjunto de caracteristicas de
Disefio un producto
Documento Informacién y su medio de soporte
Eficacia Medida del grado de realizacién de las actividades planificadas y de

obtencién de los resultados planificados

Empresa u Organizacién

Conjunto de personas e instalaciones con una disposicion determinada de

responsabilidades, autoridades y relaciones

Especificacion

Documento que establece requisitos

Evidencia objetiva

Datos que apoyan la existencia o veracidad de algo

Gestion Actividades coordinadas para dirigir y controlar una organizacién
Informacién Datos que poseen significado

Sistema de instalaciones, equipos Yy servicios necesarios para el
Infraestructura ) ) L

funcionamiento de una organizacion

Evaluacion de la conformidad por medio de observaciéon y dictamen,
Inspeccién acompanado cuando sea apropiado por medicion, ensayos o comparacion

con patrones

Manual de la calidad

Documento que especifica el sistema de gestion de la calidad de una

organizacion

Mejora Continua

Accion recurrente que aumenta la capacidad para cumplir los requisitos
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TERMINO

DEFINICION

No conformidad

Incumplimiento de un requisito

Objetivos de la calidad

Algo ambicionado, o pretendido, relacionado con la calidad

Politica de la calidad

Intenciones y direccion global de una organizacion relativas a la calidad tal

como se expresan formalmente por la Alta Direccion

Procedimiento

Forma especificada para llevar a cabo una actividad o un proceso

Conjunto de actividades mutuamente relacionadas o que interactian para

Proceso .
transformar entradas en salidas
Producto Resultado de un proceso
Organizacion o persona que proporciona un producto. En una situacion
Proveedor ) )
contractual puede denominarse contratista
Proceso unico consistente en un conjunto de actividades coordinadas y
Proyecto controladas con fechas de inicio y de terminacién, llevadas a cabo para lograr
un objetivo conforme con requisitos especificos, incluyendo las limitaciones
de tiempo, costos y recursos
. Documento que proporciona resultados conseguidos o evidencia de
Registro -
actividades efectuadas
Requisito Necesidad o expectativa establecida generalmente implicita u obligatoria
Revisi Actividad emprendida para asegurar la idoneidad, la adecuacion y eficacia
evision

de la materia objeto de la revision para alcanzar unos objetivos establecidos

Satisfaccion del cliente

Percepcion del cliente sobre el grado en que se han cumplido sus requisitos

Sistema

Conjunto de elementos mutuamente relacionados o que actian entre si

Sistema de Gestion

Sistema mediante el cual se establecen politicas y objetivos

Sistema de Gestion de la
Calidad

Sistema de gestion para dirigir y controlar una organizacion con respecto a

la calidad

Verificacion

Confirmacion mediante la aportacion de evidencia objetiva de que se han

cumplido los requisitos especificados
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Anexo 2: Formato del cuestionario dirigido a los organismos publicos
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| CUESTIONARIO DIRIGIDO A LOS ORGANISMOS PUBLICOS

Estimado Amigo(a):

En el marco de un proyecto investigacion, la presente encuesta tiene como objeto conocer la
participacion de los organismos publicos durante las diferentes fases que contempla un
desarrollo habitacional. En ese sentido, agradecemos su colaboracién en responder de
forma franca las siguientes preguntas:

1. ¢ Qué requisitos son solicitados para la aprobacion de los proyectos?

2. ;Qué controles se realizan para la aprobacién de los proyectos?

3. ¢, Qué controles se realizan en la fase de ejecucién de las obras?
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4. ;Qué requisitos son solicitados para emitir la aceptacion final de las obras?

5. ¢, Qué controles se realizan para la aceptacién de las obras?

6. ;Qué dificultades se presentan para la realizacién del control de calidad?
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Anexo 3: Formato del cuestionario dirigido a los usuarios
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| CUESTIONARIO SOBRE LA SATISFACCION DE LOS USUARIOS DE VIVIENDAS

Estimado Amigo(a):

En el marco de un proyecto de investigacion, esta encuesta tiene como objeto conocer el nivel de satisfaccion de
los usuarios en desarrollos habitacionales construidos en el Estado Lara. Agradecemos su respuesta franca y
y precisa.

1. EVALUACION DE LA SATISFACCION CON RESPECTO A LA VIVIENDA

[1.1. En general, ;qué tan satisfecho se encuentra con respecto a su vivienda?

Muy Insatisfecho ( ) Insatisfecho () Neutral ( ) Satisfecho () Muy Satisfecho (

Especificamente, ¢cudl es su nivel de satisfaccion en relacion a los aspectos referentes a la vivienda
que se listan a continuacion?

[ 1.2. Amplitud de los recintos

Muy Insatisfecho () Insatisfecho ( ) Neutral ( ) Satisfecho ( ) Muy Satisfecho (

[ 1.3. Distribucién de los recintos

Muy Insatisfecho ( ) Insatisfecho () Neutral ( ) Satisfecho () Muy Satisfecho (

[ 1.4. Ventilacién

Muy Insatisfecho ( ) Insatisfecho () Neutral ( ) Satisfecho () Muy Satisfecho (

[1.5. lluminacién Natural

Muy Insatisfecho ( ) Insatisfecho () Neutral ( ) Satisfecho () Muy Satisfecho (

[ 1.6. Piezas Instaladas (lavamanos, wc, apagadores, griferia, cerraduras, puertas, tomacorrientes, etc.)

Muy Insatisfecho () Insatisfecho ( ) Neutral ( ) Satisfecho ( ) Muy Satisfecho (

[ 1.7. Acabados

Muy Insatisfecho ( ) Insatisfecho ( ) Neutral ( ) Satisfecho () Muy Satisfecho (

2. EVALUACION DE LA SATISFACCION CON RESPECTO AL CONJUNTO RESIDENCIAL

[2.1. En general, ¢ qué tan satisfecho se encuentra con respecto al conjunto residencial?

Muy Insatisfecho () Insatisfecho ( ) Neutral ( ) Satisfecho ( ) Muy Satisfecho (

Especificamente, ¢cual es su nivel de satisfaccion en relacion a los aspectos referentes al conjunto
residencial que se listan a continuaciéon?

[ 2.2. Seguridad

Muy Insatisfecho ( ) Insatisfecho () Neutral ( ) Satisfecho () Muy Satisfecho (

[ 2.3. Servicios publicos

Muy Insatisfecho ( ) Insatisfecho ( ) Neutral ( ) Satisfecho () Muy Satisfecho (

[ 2.4. Areas Verdes

Muy Insatisfecho () Insatisfecho ( ) Neutral ( ) Satisfecho ( ) Muy Satisfecho (

[ 2.5. Areas Recreacionales

Muy Insatisfecho ( ) Insatisfecho ( ) Neutral ( ) Satisfecho () Muy Satisfecho ( )
| 2.6. Ubicacién |
Muy Insatisfecho ( ) Insatisfecho () Neutral ( ) Satisfecho () Muy Satisfecho ( )
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3. EVALUACION DE LA SATISFACCION CON RESPECTO AL ENTE PROMOTOR

[3.1. En general, ¢ qué tan satisfecho se encuentra con respecto al ente promotor?

Muy Insatisfecho ( ) Insatisfecho () Neutral ( ) Satisfecho ()

Muy Satisfecho (

a continuacion?

Especificamente, ¢ cudl es su nivel de satisfaccion en relacion a los aspectos del promotor que se listan

[3.2. Plan de venta

Muy Insatisfecho ( ) Insatisfecho () Neutral ( ) Satisfecho (

Muy Satisfecho (

[3.3. Atencion personal

Muy Insatisfecho ( ) Insatisfecho () Neutral ( ) Satisfecho ( Muy Satisfecho ( )
[3.4. Atencion postventa

Muy Insatisfecho () Insatisfecho ( ) Neutral ( ) Satisfecho ( Muy Satisfecho ()
[3.5. Comunicacién con los clientes

Muy Insatisfecho ( ) Insatisfecho () Neutral ( ) Satisfecho ( Muy Satisfecho ( )

[3.6. Condiciones en que fue entregada la vivienda

Muy Insatisfecho ( ) Insatisfecho () Neutral ( ) Satisfecho (

Muy Satisfecho (

[3.7. Informacién dada al cliente sobre uso y mantenimiento de la vivienda

Muy Insatisfecho ( ) Insatisfecho () Neutral ( ) Satisfecho (
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Anexo 4: Distribucion de la poblacion y respuestas obtenidas en el

cuestionario dirigido a los entes promotores de viviendas
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GRUPO CANTIDAD PORCENTAJE

Total de entes promotores 42 100,00
- Sector publico 1 2,38

- Sector privado 41 97,62
o Agremiados 16 38,10

o No agremiados 25 59,52

Total de respuestas obtenidas 21 50,00
- Sector publico 1 2,38

- Sector privado 20 47,62
o Agremiados 10 23,81

o No agremiados 10 23,81
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Anexo 5: Cuestionario dirigido a entes promotores. Respuestas y

procesamiento
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CAPITULO 4: SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD

iTEM ENTES PROMOTORES
E1 E2 | E3 [ E4 | E5 E6 E7 E8 E9 E10 EMM | E12 | E13 | E14 | E15 | E16 | E17 E18 E19 E20 E21
1.1 3 3 3 3 3 3 0 3 0 0 6 3 3 3 6 3 3 3 3 3 3
1.2 3 3 3 3 3 3 0 3 0 0 6 3 3 0 6 3 3 3 0 3 0
1.3 3 3 3 0 3 3 0 0 0 0 6 3 3 3 6 3 3 3 3 0 0
14 0 6 6 6 6 0 6 0 6 0 6 6 6 0 6 6 0 0
1.5 6 6 6 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 6 6 6 0 0 0 0
1.6 1 0 1 5 4 2 1 2 2 0 6 0 2 1 6 5 2 3 0 1
1.7 6 6 6 6 6 0 6 6 0 0 6 6 0 6 6 5 0
1.8 6 6 6 6 6 0 6 6 0 0 6 6 0 6 4 0
PUNTAJE 28 33 | 34 | 29 [ 31 1 19 20 8 0 42 21 | 23 | 13 48 2 15 1 9 15 4
BASE 8 8 8 8 8 8 8 8 8 8 8 7 8 8 8 6 4 5 5 8 8
MAXIMO 48 48 | 48 | 48 | 48 48 48 48 48 48 48 42 | 48 | 48 48 36 24 30 30 48 48
GRADO | 58,3% | 68,8%] 70.8%]| 60.4%] 64.6%| 22.9% | 39.6% | 41.7% | 16.7% | 00% | 87.5% |50.0%|47.9%|27,1%| 100.0%| 72.2% | 625% | 36.7% | 30.0% | 313% | 83%
CALIF Medio | Medio | Medio [ Medio | Medio | Muy Bajo| Bajo Bajo | MuyBajo| MuyBajo| Alto | Bajo | Bajo | Bajo | Alto | Medio | Medio | Bajo Bajo Bajo | Muy Bajo
PUNTAJE CONJUNTO EN EL CAPITULO 440
MAXIMO 930
GRADO 47,3%
CALIFICACION Bajo

CAPITULO 5: RESPONSABILIDAD DE LA DIRECCION

iTEM ENTES PROMOTORES
E1 E2 E4 E5 E6 E7 E8 E9 E10 E11 E12 E13 | E14 E15 E16 E17 E18 E19 E20 E21
21 2 3 5 1 2 2 2 1 0 6 2 2 3 6 6 2 2 2 2 1
22 1 3 5 2 2 2 2 1 0 6 1 3 3 6 6 2 2 2 2 0
23 1 3 4 2 2 5 2 1 0 6 2 6 3 6 6 2 3 2 1 3
24 0 6 3 3 3 0 3 0 3 6 3 3 3 6 6 3 3 3 3 0
25 0 6 3 3 3 0 3 0 3 6 3 3 3 6 6 3 3 3 0 0
26 1 2 5 2 2 1 2 1 1 6 2 2 3 6 6 1 1 2 1 1
27 3 6 3 3 3 0 3 0 0 6 2 0 6 6 6 3 0 6 6 6
28 3 3 3 3 0 0 3 0 0 6 3 0 3 6 6 3 3 3 0 0
29 1 1 5 1 2 0 2 0 1 6 0 1 6 6 1 2 1 1 0
210 3 6 6 3 3 0 3 3 3 6 3 3 3 6 6 3 3 3 3 3
211 2 1 5 2 3 0 3 1 1 6 3 2 2 6 6 1 2 2 1 2
PUNTAJE 17 40 47 25 25 10 28 8 12 66 24 24 33 66 66 24 24 29 20 16
BASE " 1" 11 1 i 1" " 1 1 " 11 10 " 1 11 1" " il " "
MAXIMO 66 66 66 66 66 66 66 66 66 66 66 60 66 66 66 66 66 66 66 66
GRADO 25,8% | 60,6% 71,2%| 37.9%| 37.9% 152% | 42,4% | 121% 18,2% | 100,0%| 36,4%] 40,0% 50,0%]| 100,0% | 100,0%| 36,4% | 36.4% | 439% | 303% | 242%
CALIF Baij Medio Medio| Bajo Bajo | MuyBajo| Bajo | MuyBajo| MuyBajo] Alto Bajo | Bajo | Bajo Alto Alto Bajo | Bajo Bajo Bajo | Muy Bajo

PUNTAJE CONJUNTO EN EL CAPITULO 636
MAXIMO 1380
GRADO 46,1%
CALIFICACION Bajo |

CAPITULO 6: GESTION DE LOS RECURSOS

fTEM ENTES PROMOTORES
E1 E2 E3 E4 E5 E6 E7 E8 E9 E10 E11 E12 E13 | E14 E15 E16 E17 E18 E19 E20 E21
3.1 2 3 2 5 1 0 0 1 1 0 6 1 2 6 6 1 2 2 2 1 1
32 2 2 1 2 1 0 1 2 1 2 3 2 2 2 6 6 1 1 2 0 1
3.3 0 3 0 3 3 0 0 0 0 3 3 0 0 0 6 6 0 0 0 0 0
34 0 1 1 4 1 0 0 0 0 1 3 1 1 1 5 6 1 1 1 1 0
35 0 0 1 1 0 0 0 0 0 1 3 1 6 1 6 6 0 1 0 0 0
36 0 6 6 6 6 0 6 6 6 0 6 6 6 6 6 6 0 0 0 0 0
3.7 0 3 0 5 2 0 0 0 3 2 6 1 1 1 6 6 2 0 0 2
38 0 2 3 6 1 2 5 1 1 6 2 2 2 6 5 1 2 2 0 2
39 0 3 4 5 1 1 0 0 1 3 1 2 3 6 5 1 1 2 1 1
PUNTAJE 4 23 18 37 16 3 12 10 11 11 39 15 22 22 53 47 6 10 9 3 7
BASE 9 9 9 9 9 9 9 9 7 9 9 9 9 9 9 9 8 9 9 9 9
MAXIMO 54 54 54 54 54 54 54 54 42 54 54 54 54 54 54 54 48 54 54 54 54
GRADO 74% |42,6%|33,3%(68,5%]29,6%| 56% 222% | 185% | 262% | 20,4% | 72,2% | 27,8%| 40,7%[40,7%| 98,1% | 87.0% | 125% | 185% | 16,7% 5,6% 13,0%
CALIF Muy Bajo| Bajo | Bajo | Medio| Bajo | Muy Bajo| Muy Bajo| Muy Bajo| Bajo | Muy Bajo| Medio | Bajo | Bajo [ Bajo Alto Alto | Muy Bajo| Muy Bajo| Muy Bajo | Muy Bajo| Muy Bajo

[PUNTAJE CONJUNTO EN EL CAPITULO 378
MAXIMO 1116
GRADO 33.9%
[CALIFICACION Bajo |
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CAPITULO 7: REALIZACION DEL PRODUCTO
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CAPITULO 8: MEDICION, ANALISIS Y MEJORA
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EVALUACION GLOBAL

GLOBAL ENTES PROMOTORES
1 E2 | E3 | E4 | E5 E6 E7 E8 E9 E10 E11 [ E12 | E13 | E14 | E15 | Et6 E17 E18 E19 E20 E21
PUNTAJE 34 200 | 245 | 212 | 185 | 100 109 168 182 205 264 | 137 | 172 | 229 | 392 | 310 0 146 4 128 81
BASE 1 66 | 66 | 51 | 66 58 66 66 62 66 59 65 | 57 | 59 66 58 54 57 0 59 66
MAXIMO 306 | 396 | 396 | 306 | 396 | 348 396 396 372 396 354 | 390 | 342 | 354 | 396 | 348 324 342 300 354 396
GRADO | 27.5% | 505%] 61.9%] 69.3%] 46.7%| 28.7% | 27.5% | 424% | 48.9% | 51.8% | 74.6% | 35.1%| 50.3% 64.7%| 99.0% | 89.1% | 27.8% | 42.7% | 31.3% | 36.2% | 20.5%
CALIF Bajo | Medio | Medio | Medio | Bajo Bajo Bajo Bajo Bajo Medio | Medio | Bajo | Medio [ Medio| Alto Alto Bajo Bajo Bajo Bajo | Muy Bajo
PUNTAJE CONJUNTO 3733
MAXIMO 7608
GRADO 49.1%
CALIFICACION Bajo
SECTOR PRIVADO
PUNTAJE CONJUNTO 3605
MAXIMO 7254
GRADO 49.7%
CALIFICACION Bajo
SECTOR PUBLICO
[PUNTAJE CONJUNTO 128
MAXIMO 354
GRADO 36.2%
|CALIFICACION Bajo
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CAPITULO 4: SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD

EVALUACION CONJUNTA POR iTEM
iTEM BASE PUNTAJE MAXIMO GRADO CON 0 PTOS CALIF
1.1 21 60 126 47 6% 3 Bajo
1.2 21 51 126 40,5% 6 Bajo
13 21 48 126 38,1% 7 Bajo
14 18 66 108 61,1% 7 Medio
15 21 36 126 28,6% 15 Bajo
1.6 20 44 120 36,7% 4 Bajo
1.7 17 71 102 69,6% 5 Medio
1.8 16 64 96 66,7% 5 Medio
CAPITULO 5: RESPONSABILIDAD DE LA DIRECCION
EVALUACION CONJUNTA POR iTEM
iTEM BASE PUNTAJE MAXIMO GRADO CON 0 PTOS CALIF
2.1 21 55 126 43.7% 1 Bajo
2.2 21 54 126 42,9% 2 Bajo
2.3 21 63 126 50,0% 1 Medio
24 21 63 126 50,0% 4 Medio
25 21 60 126 47 6% 5 Bajo
26 21 51 126 40,5% 0 Bajo
2.7 21 74 126 58,7% 5 Medio
2.8 21 48 126 38,1% 8 Bajo
2.9 20 40 120 33,3% 4 Bajo
2.10 21 75 126 59,5% 1 Medio
2.1 21 53 126 42,1% 1 Bajo
CAPITULO 6: GESTION DE LOS RECURSOS
EVALUACION CONJUNTA POR iTEM
ITEM BASE PUNTAJE MAXIMO GRADO CON 0 PTOS CALIF
3.1 21 45 126 35,7% 3 Bajo
3.2 21 40 126 31,7% 2 Bajo
3.3 21 27 126 21,4% 14 Muy Bajo
34 21 29 126 23,0% 6 Muy Bajo
35 21 27 126 21,4% 11 Muy Bajo
36 21 78 126 61,9% 8 Medio
37 20 40 120 33,3% 7 Bajo
3.8 20 51 120 42.5% 2 Bajo
3.9 20 41 120 34,2% 3 Bajo
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CAPITULO 7: REALIZACION DEL PRODUCTO

EVALUACION CONJUNTA POR ITEM

iTEM BASE PUNTAJE MAXIMO GRADO CON 0 PTOS CALIF
4.1 21 63 126 50,0% 1 Medio
4.2 16 42 96 43,8% 0 Bajo
43 21 70 126 55,6% 1 Medio
4.4 21 86 126 68,3% 1 Medio
45 21 58 126 46,0% 3 Bajo
46 20 45 120 37,5% 2 Bajo
47 21 50 126 39,7% 3 Bajo
49 18 55 108 50,9% 2 Medio
410 18 53 108 49.1% 1 Bajo
4.11 18 66 108 61,1% 2 Medio
412 18 62 108 57,4% 0 Medio
413 17 58 102 56,9% 0 Medio
414 18 62 108 57,4% 0 Medio
415 18 61 108 56,5% 1 Medio
416 18 67 108 62,0% 1 Medio
418 14 52 84 61,9% 0 Medio
419 14 53 84 63,1% 0 Medio
4.20 14 52 84 61,9% 0 Medio
4.21 14 50 84 59,5% 0 Medio
422 14 47 84 56,0% 1 Medio
423 14 44 84 52,4% 1 Medio
4.24 14 40 84 47,6% 1 Bajo
425 21 82 126 65,1% 1 Medio
4.26 17 57 102 55,9% 0 Medio
427 21 80 126 63,5% 0 Medio
CAPITULO 8: MEDICION, ANALISIS Y MEJORA
EVALUACION CONJUNTA POR iTEM
iTEM BASE PUNTAJE MAXIMO GRADO CON 0 PTOS CALIF
5.1 17 48 102 47,1% 0 Bajo
52 21 49 126 38,9% 4 Bajo
5.3 21 70 126 55,6% 1 Medio
54 21 78 126 61,9% 1 Medio
55 17 66 102 64,7% 2 Medio
5.6 17 54 102 52,9% 2 Medio
57 21 66 126 52,4% 4 Medio
5.8 21 63 126 50,0% 1 Medio
59 20 71 120 59,2% 0 Medio
5.10 17 62 102 60,8% 0 Medio
5.11 21 73 126 57,9% 0 Medio
512 21 62 126 49.2% 1 Bajo
513 21 62 126 49,2% 1 Bajo
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Anexo 6: Diagramas de afinidad en el procesamiento de respuestas

dadas en el cuestionario dirigido a organismos publicos
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/—[ POCA DISPONIBILIDAD DE LABORATORIOS h

p
Los laboratorios no funcionan en forma adecuada segun lo requerido ]
.
p
Sdlo se cuenta con el laboratorio de la Universidad ]
|\
p
La institucidn no tiene un laboratorio propio ]

CARENCIAS DE PERSONAL TECNICO

p
El departamento no tiene ingenieros suficientes ]

.

4 1\
No se cuenta con fiscales de obra

. J

4 N\
El nimero de técnicos del departamento es insuficiente

. J

4 N\
Son muchas obras para el personal disponible

. J

4 1\

\No se logran atender todas las obras /
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DEBILIDADES EN LA DOTACION DE MATERIALES,
EQUIPOS Y APOYO LOGISTICO

No se dispone de vehiculo para el traslado o de chofer

La dotacion de materiales para el trabajo es insuficiente

El departamento no dispone de todos los equipos necesarios

No se cuenta con personal administrativo de apoyo

ASIGNACION PRESUPUESTARIA INSUFICIENTE

No se cuenta con presupuesto para cancelar los ensayos

No se pagan viaticos al personal en caso de obras retiradas

La partida para los ensayos no es suficiente

No se considera la realizacién de ensayos en el presupuesto
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1

-

DEFICIENCIAS EN LOS PROYECTOS

[ No se cuenta con proyecto o viene incompleto

[ Los detalles en los proyectos no son claros, sin especificaciones

FALTA DE DISPOSICION DE LAS AUTORIDADES PARA
EXIGIR EL CUMPLIMIENTO DE LAS NORMAS

Los jefes no hacen nada cuando se detectan irregularidades

Las empresas estan apoyadas

La inspeccién no tiene como ejercer su autoridad en la practica
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Anexo 7: Formatos para tramitaciones en organismos publicos
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10.- Comprobantes de alineacién.

Alealifia def Municipio Inibaren
Direccidn de Clanificacion y Controf Urbano

SOLICITUD DE COMPROBANTE DE ALINEACION.

Fecha __ |/

Ciudadano:
Urb. Gerardo Puleo F.
Director de Planificacién y Control Urbano.

Su Despacho .-
Yo Ci:
me dirijo a usted, en la oportunidad de solicitar el comprobante de alineacion para determinar los retiros
viales de una parcela ubicada en , de esta ciudad
Atentamente,
Firma

Recaudos necesarios:
1 -Recibo cancelacion de tasa administrativa 1 unidad tributaria.
2 -Timbre fiscal de 002 umdades tnbutanas.
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SOLICITUD DE CONSTANCIA DE ADECUACION A LAS VARIABLES URBANAS FUNDAMENTALES

1/2
Solicitud N”: Barquisimeto, de de 200__
Ciudadano:
Director de Planificacién y Control Urbano
Su despacho.
Yo, titular de la C1L N° . en mi

caracter de propietario representanie legal ___ de un inmueble ubicado e

Codigo Catasiral
N de conformidad con lo previsto en el articulo 12 de la Ordenanza
Sobre Procedimientos  de  Construccicn, e manifiesto mi intencion  de iniciar los  trabajos  de.

Para iniciar la consiruccién de la obra y obtener la Constancia de Adecuacion de las Variables Urbanas
Fundamentaies, acompafio la presente notificacion de los recaudos que axige la citada Ordenanza en su
arliculo 12, 1a cual declaro conocer y tener mi aceptacion.

PROFESIONALES RESPONSABLES DEL PROYECTO

NOMBRE CiV. FIRMA
Arquitectura:
Céleulas Est. o
nst. Elactnc: e
Dect. 2 195 el
Inst Sanit
Inst:Mec:
Prof Res:

fjuienes hacen constar gue los planos presentados se agjustan a las reguiaciones de las ieyes,
reglamentos y ordenanzas y que &nia giecucion de la obra se dard cumplimiento a lo alli previsto

De conformidad con o establecido en el articulo 12 de la antes citada Ordenanza, solicto me sea
expedida fa Constancia de Adecuation a las Variables Urbanas Fundamentales asignadas al inmuebles
ya mencionado

FROPIETARIO O REPRESENTANTE LEGAL Uireccidn.
C.LN° Teldfong

Ropublica Bolivariana de Venezuela
Estado Lara
Alcaldia de! Municipio Iribarren
Direccidn da Planificacién y Control Urbano

COMPROBANTE DE RECEPCION DE RECAUDOS

Bargquisimeto. de 200

SOLICITUD N°_

Se hace constar que e ciudadane cuyos datos se desciiben 2 continuacion cumpiic 1oz reguisitos legales
por lo gue se expide ¢ presanie comprobante de recepcidr: de los recaudos inherentes al proyecte de
desarrollo sobre el lole ¢= terrena, ubicadu enia diraccidn descrla
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2/2

RECAUDOS EXIGIDOS PARA LA TRAMITACION DE LA SOLICITUD DE CONSTANCIA

DE ADECUACION A LAS VARIABLES URBANAS FUNDAMENTALES

1.- DOCUMENTOS
o Documentos de propiadad. (Fotocopia)
g Sclvencia municipal. (Fotocopia)
Comprobante de Alineacion. (Fotocopia)
Cancelacion de tasa administrativa, (Fotocopia)
Memorna descriptiva,
Solvencia del C.1.V. de los profesionales que intervienen en &l proyecto

Centificacion servicios publicos de redes: ENELBAR ___ HIDROLARA ___
Consulta preliminar {en los casos en que se haya realizada)
Estudio geclégico.

CooococooOoG

2.- PLANOS

Calculos de: Estructuras ___ Inst. sanitarias ___ Electricidad ___ Decreto 2,195

3 Ubicacion y situacion. (indicando. retiros vialas, retiros de construccion y paisajismo )

a Topografia onginal (en coordenadas UTM) y modificada
2 De arquiteciura
g Urbanismo: plana de parcelamiento y plano de drenajes.
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Cindadano
Gerente de Planificacion v Desarrollo Urbano
Alcaldia de Municipio Palavecino
Su Despacho -
CERTIFICACION DE TERMINACION DE OBRA
(SOLICITUD PERMISO DE HABITABILIDAD)

Yo, ING: CLV. profesional responsable
de la ejecucion del Proyecto que se indica a continuacion y acatamiento al Articulo 23 de la Ordenanza
sobre Procedimientos de Construccion, centifico por medio de la presente que la obra fue ejecutada
cumpliendo las Vanables Urbanas Fundamentales v con las normas de construccion correspondientes,
por lo que solicito sea expedida la CONSTANCIA DE RECEPCION DEFINITIVA ( Cédula de
Habitabilidad ).
1. DATOS DEL PROYECTO:
Nombre del Provecto.

Aprobado segin Resolucion n®, de fecha. -

Para la construccion de: e
Ubicado en: . o
Sector: En su caracter de:

2. RELACION DE VIVIENDAS.
Canuidad de viviendas autorizadas.
Cedulas de Habitabilidad expedidas anteriormente.

NUMERO RESOLUCION  VIVIENDAS OBSERVACIONES

TOTAL DE VIVIENDAS QUE TIENEN HABITABILIDAD:
TOTAL DE VIVIENDAS SIN HABITABILIDAD:
CANTIDAD RELACIONADAS EN ESTA SOLICITUD:
CANTIDAD POR RELACIONAR:

UBICACION DE LAS VIVIENDAS A SOLICITAR HABITABILIDAD

ANEXO LOS SIGUIENTES DOCUMENTOS:
- VARIABLES HRBANAS.
ACTADE ACEPTACION PROVISIONAL DE LOS SERVICIOS
CONSTANCEA DE ADECUACION
TIABITABH UIAD SANITARIA.
PLANCS DEFINTTIVOS DE OBRA
DOCUMENTO DE FROPEDAD,
FOTOS DI LA CHRA
SO VENCIA MUNICIPAL VIGENTE,
CONSTANCIA DE PAGO POR TNSPECCION.

L T B N I

Ing: RESIDENTE PROPIETARIO

Nota: D evistir. Viviendies en- solwitud de Certilicicon de Ternunacion de Obra: con modificaciones cstniciugales
Ampliacionmes superrmes o 10 WM debera consignar expadionte por separade, con los misimos requisiiog mids i Plaio
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REPUBLICA BOLIVARIAN. TE VENEIUELA
ALCAL DA DEL MIMICIHIO IRIBARREN
CIRECCION DE PLANIFICATZION ¥ CONTROL URBANG
BARGUISIMETD - EE7ADO LARA

iudadano
Qrector de Fanficacdn y Cortral Urbano
Aicaldia del Municiplo irbarren

ugag
Barqusimelc  de de 2000
2, - - —— oMW
jedesonel risponsanie de o ora propiedad o3 e
ddaca o2n y o en

s ——

acatariento ¢ jo establecido en e Aticuo &6 de 131 ey Organica de Ordunacion

Foanistica «artfico aue el poyedo aprchaco hajo a1 Constanda NP

- ue glecutado on oo de conformicad con 1as

abves Lioanas Puncamescal2s y con las Non a: Teoncas comespondentes,
Feor 10 que scioto me sea concedfda la Constanca e Recepditn de la Obra,

Sin mas a que hacer referenda, (ueds de usted.

Alentarmerte,
FROPETAR O PROFESICMNAL
RESPOMNSAR_E
£ 1.
W
FNERDS

v o, ONENELE MURICIPA!
e Topia de a Conslancia de Acecuacidn
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ALCALDLA DE

REPUBLICA BOLIVARIANA [E VEMNEZUELA

AL AT DA
LW 1 S EN

MUNICIPI D PALAVECING
BLANIEICACION URBANA

Cabudare. de el

Ciudadanaia)

JTEFE DE LA DIVISION DE PLANIFICACION URBANA
Su Despacho

Por medio de la presente me dirijo a usted, en fa oporunidad de solicitar
Condiciones de uso v Desarrollo para un lote de terreno en:

Propiedad de.
Con una superficie de

Sin mas a que hacer referencia. queda de Usted.

Atentamente,

Nombre del sohicitante
Cedula de [dentidad N°
Farma

LTINS

Copia de Documento de propiedad Registrado

Copia de la Solvencia Mumnicipal

Copia de Plano con Coordenadas L T M si el terreno es mavor de 2 000,00 Mis2
Copia de Mensura Carastral si el terreno es menor de 2000,00 Mis2
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ALCALDIA DEL MUNICIPIO PALAVECINO
GERENCIA DE PLANFICACION Y DESARROLLO URBANO
DIVISION DE PLANIFICACION URBANA

1/2

ALCALDIA DE

RECAUDOS PARA LA CONSIGNACION DE ANIE- PROYECTOS mmvé?m

Oa LR

Solicitud a traves de un oficio dirigido a la Divisidn de Planificacion Urbana (DPU)
Indicando en esta todo el miafenal consignado,

Folocopia del documento de propiedad del tereno debidamente regishado,
Fotocopia del cerdificado de Solvencia Municipal Vigenle, .

Fotocopia de o solvencia del Colegio de Ingenieros del Arquitecto proyectista.
Memoria desciiptiva  del proyecto, indicando  dreas  (esumen  de dreas) ¥
describiendo impacto vy respuesta o lo ciudad, topologia, materiales,  sisterna
estructural, v de requeritlo el proyecto avales de oiganismos compelenies en cada
una de las areas a evaluar,

Planos:

&1 Plkino Contexto - Uthano = CU = Plano que Indique su ubicackin relaliva enla -

ciudod donde indique principoles vias de acceso. (s'e) v plano contexio
inmediato, Indicando en esle usos de edificaciones y espaclos adyacentes,
puntos de referencia, rios, quebradas, cursos de agua, vegelacion mayor,
tortes de  elechicidad, lineas de alta tensién vy vias proximas segin
nomenclalira vigente,

6.2, Levantomiente Topogrdfico 1 = T1 - Plane de levantamiente topografico del
lote de fenreno o parcela con colas onginales vy presentando cuadio de
coordenadas UTM y referidas al DATUM Wé5-84 REGVEN.

&3, Levanlamiento Topegrdfico 2 - T2 -~ Plano de levantamiento topogrdfico del
Iote de lemenc o parcela con cotas Modificodas
{Escalas: 1:2000, 11000, 1:500, 1:250) referidas ol DATUM W65-84 REGVEN.

6.4, Plano Usanlsmo 1 = UT - Plane que Indique el drea de parcelas y dreas de
equipamientos [dreas verdes, dreq educacional, area comercial, olres),
(Escalas: 1:2000, 1:1000 1:500, 1:250)

6.5 Plano Urlbanlsmo’2 - U2 Plano de urbanlsmo en vista planta lecho acolando
vias Internas. Tamblén debe mostar perfiles viales, existentes y propuestos y
detalles de vialidad y acceso.

(Escalas: 1:2000, 1:1000, 1:500, 1250

&6, Plano de Arquiteciura 1 - Al - Plano de la edificacion a nivel acceso (plania
baja)l donde se indique plania de espocios acolados y planta amoblada.
{Escalas: 1:100, 1:50) i

6.7, Plano de Argultectura 2 - A2 - Plano de la edificaclon en planta aita donde
se indique planta de espacios acotados y planta amotiada,

(Escalas: 1:100, 1:50)

6.8, Plano de Arguitecturn 3 -« A3 - Plano de corles del edificio;. Un (1) corle
longitudinal y dos (2) transversales (uno de estos debe cortar el nicleo de
circulacidn verical, sl lo posee la edificacion)

[Escalas: 1100, 1:50)

6.9 Plano de Arquilectura 4 - Ad - Plano de las cunfro (4] fachadas del edificio.

(Escalas: 1:100, 1:50)
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6.6, Plano de Arquiteciura 5 = AS = Plano de fachada del ceramiento perimelral
del ubanismo indicando luminarios, mobiliaio wbano, vegetacion, ofros.
(Escalas: 1:500, 1:200, 1:100) y detalies de acceso y control y respuestas del
cenrramiento a la ciudad (seccion calle ~ acera - cenamiento - ediflicio)
(Escala: 1:50, 1,20}

NOTA: DE EXISTIR MAS PLANOS SE CONINUARA CON LA SECUENCIA DE LA
NOMENCLATURA — A1, A2, A3, Ad, AS, A6, AT, AB, AT, ATO, AT, A2, A3

7. Andiisis del impacto de hafico Vehicular en las avenidas principales que arficulan el
nueveo desdrrollo con los diferentes sectores de la ciudad, debidamente avalado por la
AMIT

8. Copia del oficio de Aprobacion de las Varables Ambientales por parte de IMSAPAL.

9. Un (1) CD que conlenga la informacion solicitada anteriormente en formato digital
(AUTOCAD 2004 - Documento Word - Imdgenes JPG, TIFF, BMP, olios)

['EL CAJETIN DEBE CONTENER LA SIGUENTE INFORMACION; LOGQTIPO DE LA EMPRESA, GRUPO (o}
| CONSTRUCTORA, NOMERE DEL PROYECTO, UBICACION, CONTENIDO DEL PLANO DE ACUERDO
| A NOMENCLATURA SENALADA (PUNTO 6], ESCALA, FECHA, IDENTIFICACION DEL ARQUITECTO
1| PROYECTISTAY EQUIPO DE TRABAJO,
[0S PLANOS CONSIGNADOS DEBEN ESTAR DEBIDAMENTE IDENTIFICADOS CON 1A |
NOMENCLATURA SENALADA SIN ENMIENDAS DE NINGUN TIPO Y FIRMADO POR EL ARQUITECTO |
PROVECTISTA Y PROPIETARIO

NOTA: La consignacion de los recaudas, consulia y revision lécnica del proyecio debe’ser
realizada Gnicamente por el arquitecto proyectista,

ANEXO: Presentacion planas Al y A2,

Planta Planta
Acotada Armoblada

I - 'y

F Y

et N

FAE RN

h
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ALCALDLA DE

.

o
AL AN T O

AHORA E5 DI TODOS

SOGLICITED DE CONSTANCIA DE CUMPLIMIENTO DE VARIARBLES URBANAS Y
FUNDAMENTALFS PARA FDIFICACION

Ciudadano.
Gerente de Plantficacian v Desarrclle Lirbano
Su Despacho

De conformidad con lo establecido en el articulo 12 de la ordenanza sobre procedimientos de
_construccion, le co @ Gue s imiciana las abras de construccion del provecto de

Para 1o cual someto el mismo, a la  constatacion de las VARIABLES URBANAS
FUNDAMENTALES, cuvos datos de tenencia, superficie v ubtcacion sc descniben 5

5oesie |

k¥

r_.l’_:_'gp.ipg_sd del terreno: Nro. Catastral: Superficie (m):
e T L O ale L huperii .
¥ lihiesesnn ddal foeeremn
Fstado | Municipio | Parroquia’ |
: { i

Inreccion:

. BodE
miew ol

Nombre s Apilide. ' ['Bireccian |
LCA N e |

I os Profesionales responsables del presente Provecto. declaramos que todos los documentos firmados
por cada une de nosotros se ajustan a las VARIABLES URBANAY FUNDAMENTALES, normas
técnicas v demas disposiciones legales. asi declaramos que cualquier infraceion de las mismas

compromoten nucsita responsabilidad

NOMEBRE, APELLIDO, FIRMA Y SELLO HUMEDO DE LOS PROFESIONALES

Arguitectura: Samitarias: Estructura:
[ (MY Ay

CL Ct, CL

FilAA FHRATA LR
Electricidad: Seguridad: Drenaje:
o (e v

CL CL CL

FERATL Wik FikAd A

Entregado por: S Recibido por:
Fecha: Fecha:

1/2
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SE ANEXAN LOS SIGUIENTES RECAUDOS:

COPIA DE LA CONSULTA PRELIMINAR (O.M.P.U)
AUTORIZACION POR ESCRITO DEL PROPIETARIO PARA TRAMITAR EL PERMISO,
EN CASO DE NO SER EL PROPIETARIO.

COPIA DEL DOCTUMENTO DE PROPIEDAD PROTOCOIIZADO O CONTRATO DE
ARRENDAMIENTO VIGENTE O DEBIDAMENTE REGISTRADO Y CERTIFICADO POR
CATASTRO EN UN LAPSO NO MAYOR A LOS TRES (3) MESES ANTERIORES,

CEDULA DE IDENTIDAD DEL REPRESENTANTE LEGAL DE LA EMPRESA
SOLICTTANTE ¥ DEL PROPIETARIOD.

SOLVENCIA MUNICTRPAT. DEL. TERREND

SOLVENCIA DFE LOS PROFESIONALES RESPONSARIES C 1V

GARANTIA DE SERVICIOS POR PARTE DE HIDROLARA Y ENELBAR O EN SU
DEFECTO LA DEMOSTRACION DFE ORTENER ESTOS SERVICIOS POR MEDIOS
PROPIOS.

CONSTANCTA DFE VARTARIES SANTTARTAS POR INGENTERIA SANITARITA
VARIABLES AMBIENTALES (IMSAPAL).
MEMORTA DESCRIPTIVA DEL PROYECTO

PLANO DE UBICACION Y SITUACION DE LA OBRA INDICANDO PUNTOS DE
REFERENCIAS

TRES (3) JUEGOS DE PLANOS DEL PROYECTO DE ARQUITECTURA, FIRMADO POR
EL PROFESIONAT RESPONSARLE.

TRES (3) JUEGOS DE PLANOS DE LOS PROYECTOS DE ESTRUCTURA,
INSTALACIONES SANITARIAS, INSTALACIONES ELECTRICAS, INSTALACIONES
MECANICAS, DE SEGURIDAD, PREVENCION DE INCENDIOS, PLANOS DE
TOPOGRAFIA ORIGINAL Y MODIFICADO CON ESTUDIOS DE PENDIENTES Y
PERFILES DFEL TERREND INDICANDD LOS NIVELES DE VIALIDAD DE SER
NECESARIO, FIRMADOS POR LOS PROFESIONALES RESPONSABLES Y
PROPIETARIOS

PLANOS DONDE SE INDIQUE LA UBICACION DE RiOS, QUEBRADAS, CURSOS DE
AGUA, TORRES Y LINEAS DE ALTA TENSION Y SUS RESPECTIVOS RETIROS PARA
EFECTOS DE CONSTRUCCIONES Y EDFICACTONES

TRES (3) JUEGO DE PLANOS DE DRENAJE CON SUS PERFILES(INTERNOS,
EXTERNOS)

PLANOS DE VIALIDAD DONDE INDIQUE LA INCORPORACION DE LAS VIAS
EXISTENTES A LA VIALTDAD MATRIZ

ESTUDIO DE SUELOS, FIRMADO POR EL PROFESIONAL RESPONSABLE.

CONSULTA DEL SECTOR SOBRE CUENCAS HIDROT OGICAS (SURTERRANEA Y/O
SUPERFICIAL), Y FALLAS SISMICAS.

PAGO DE TASA POR CONSTRUCCION DE ACUERDO A LO PREVISTO A LA
ORDENANZA DE ARQUITECTURA Y URBANISMO
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REFUELICA BOLIVARIANA DE VENEZUELA
ESTADOLAFRA

AL AL A e
i

.y
AL AW E Ay

PARA SOLICITUD DE VARIABLES AMBIENTALES O DE LA HABILITACION
ADMINISTRATIVA MUNICIPAL DEL AMBIENTE

a) Elaborar solicitud dirigida a la Presidenta de IMSAPAL
Ing. Christian Mendoza, donde exponga el motivo de la solicitud, nombre v apellido, si
actia en nombre propio o de un particular o empresa, direccion v un N® de teléfono donde
llamarlo.

b} Mermoria descriptiva del provecto o exposician de las actvidades que wan a realizarse,
incluyendo si se utilizara maguinaria o equipos para el desarrollo de la mismas, antes,
durante v después de terminada la actividad. Estime si se produciran impactos al
ambiente, tanto favorables como desfavorables (deforestacion, movimiento de tierra,
emision de particulas a la amosfera, efluentes liguidos, humo, ruido, desechos,
generacion de empleo, etc.)

c) Encaso de proyectos urbanisticos debera consignar;

+ Memoria descriptiva del proyecto

+ Planos de la topografia original v madificada

» Garantia de servicios basicos

+ Documento de propiedad del terreno debidamente protocolizado v autarizacion del
duefio del terreno para efectuar los tramites ante IMSAPAL

+ Fotocopiz de la cedula de identidad del duefio de terreno vy del autorizado o
responsahle. Efectuar depaosito en el Banco SOFITASA en la cuenta corriente

" a nombre de IMSAPAL v cuya factura oniginal debe

ser entregada como condicion para el otorgamiento de la autorizacian.

T1B05- 2005 Bicenterario dil Jurarbenta del Libertodor Simn Balivar e el Mante Secni”
TReafirrmanda Cambios”
Calle Juan dé Diod Marenda entre Avenida Bolivar y 23 de Enéera- Quinta IMSAPAL, Parraguia José Sregania Beastidas, Municipia
Palavecino-Cabudare, Telf; 262-73-44
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REGION VI
VIGILANCIA EPIDEMIOLOGICA SANITARIO AMBIENTAL
SERVICIO REGIOMAL DE INGENIERIA SANTTARIA

REFUMLICA BOLIVARIANA DE DIRECCIAN BE SALUD  AMBIENTAL
VENEELELS Y CONTRALORIA SANITARIA

SQLICITUD DE CONSTANCIA DE VARIABLES SANITARIAS

Civdadano

Jefe del Servicio Regional de
Ingenieria Sanitaria

Su Despacho.-

Ya, LN L en
acatamiento a la Legislacion Sanitaria Vigente y en concordancia con los Articulos 78, 80 y

85 de la Ley de Ordenacién Urbanistica, suministro a Usted Is inforiicicn ; documentacion
de Proyecto para

De una Edificacion destinada a

Situada en

Municipio de esta entidad Federal, a fin de que sea

verificada por ese Despacho, el cumplimiento de las Variables Sanitarias Fundamentales

Estipuladas en la Gaceta Oficial N° 32.785 del 23 de Agosto de 1,983,

El Proyecto ha sido elaborado segun las Normas Sanitarias para Proyecto de Construccion,

Ampliacién,  Reparacién  y = Mantenimiento  de  Edificaciones  vigente, por
C.LV.N°

Profesional en ejercicio legal, cuya firma aparece al pie.

Asimismo, me comprometu a suministrar la informacién  ylo documentacion adicicnal que
sea requerida por ese Despacho para el ejercicio de facultades de Contic!

Barguisimeto.

PROFESIONAL RESFONSABLE BROPIEZT YO

TIMERE FISCAL: 0.01 U.T.
ALDMIO2 (082005
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DATOS DEL PROFESIONAL RESPONSABLE DE LA OBRA
NOMBRE 1
PIRECCION ACTUAL:
F 1AMA, TELEFONOY
DATOS JEL PROPIETARID
NOMBRE

DIRECCION AZTUAL:

FIRMAS TELEFOND}

DATOS DE LA CONSTRUCCION
N® de unidades de viviends

He de Sdtanca NE de pisot Arse total

Eosto Aproximade Bs.
En cmso de Ampliscidn, Reperscidn o Raforma
N2 del Permiso Senitario de Construccién.

Driginal: da fechai

_Ne de Comercic Ne de Oficinas

SISTEMA DE RBRASTECIMIENTD DE AGUA
RCUEDUCTO: 2dblica Paze

Privado Manantial

—

DTACS(EIPECTIFIGQUE CETALLADAMENTE )

SISTEMA DE DISPOSICION DE AGUAS NEGRAS
En ousc de usar Sumidercs o cempos de risgo se debsrd efectusr una prusbe
PERCOLACION del terrenc en pressncia desl Inepector Sanitario,

Closces_____ Séptico Sumiders
Campo de riego Planta de tratamiento:

OTROS (ESPECIFIGUE OETALLAGAMENTE

819/na
250786
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ACEPTACION DFL PROFZSIONAL RESPONSABLE DE 1A CONSTRUCCION 3/3

Estad en el ejercicio legal de la profesifn,YD

ColoVamtin. ,he aceptado la responsabi-

—— e e s e -

lidad profesional y técnica que nw han encosendado alcivdadane

__para la L de un edificio,

cuyo acuerdo a las Leyes y Normas Sanitarin- de esta localidad.

Una vez conclulda la Obra, lo participard por escrito a ese Servicio,a los
fines de la Inspeccifn Final y a los efectos e obtencibn del Permiso de Haitabilidad
corresporrliente; antes de la Ocupacién total o parcial del adificio,de acuerdo a los
artfculos 13 v 19 de las Normas Sanitarias para Proyectos,Construccibn,Reparacibn
Geforma de Edifieins . En caso fe separarme de la Obra, lo participaré por escritp a

esa Oficina.

Firma del Profesional

DOCUMENTOS ANEXDS ¢

PLANOS (No. )
Memoria Descriptiva
CALCULDS

CATALOGDS

COPTAS FOTOSTATICAS DE  LOS DOCIMENTOS DE PROPIEDAD,DFBIDAMENTE REGISTRA=

DOS Y ACTUALIZADOS.
SOLVENCIA DEL COLEGIO DE INGENIFRO DEL (PROFESIONAL)

CONFORMIDAD DE LA OFICINA LOCAL DE PLANEAMIENTO URBAND
CONSTANCIA DE ABASTRECIMIZNID DE AGUA
CONSTANCIA DE EMPOTRAMIENID CLOACAL

210897 (2 de 3 jgos.)
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Bolivarians de Venazusle

%
MINISTERIO DE SALUD

DIRECCION GEMERAL SECTORIAL DE BALUD

o,

DEL EBTADOLARA

DIRECCION DE SALUD AMBIENTAL
¥ CONTRALORIA SANITARIA
REGION VI
SERVICIO REGIONAL
DE INGENIERIA SANITARIA

SOLICITUD DE CONFORMIDAD SANITARIA DE OCUPACION

GOBIERMO DE LARA

. solicito ante el Servicio de

Ingenieria Sanitaria de Ia Zona V1 de la Direccion de Salud Ambiental y Contraloria Sanitana. la
“CONFORMIDAD SANITARIA DE OCUPACION™ pars el inmueble, propiedad de

situado

wdnd
tutado Lars, destinado a

. Municipio

CUBSERVACIONES:

PEESOMA EXTREVISTADA

Haubre

- Pirma del Solicitants
B oL Nre

1 Hro

Lirscion:

Feld oo i
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GERENCIA COMERCIAL
DEPARTAMENTO DE CATASTRO

FECHA . PLANILLA DE SOLICITUD DE N
GARANTIA DE SERVICIO

HNOMBRE DEL SOLICITANTE:

EMPRESA SOLICITANTE: TLE:
PROYECTO: '

CHRECCION:

DOCUMENTOS CONSIGNADOS:

OFICIO DIRIGIDO AL PRESIDENTE -

DOTACION SANITARIA EMITIDA POR MS.DS L

v DOCUMENTO DE PROPIEDAD L LTS/DMA -
CROQUIS DE UBICACION (TAMARO GARTA) [

o PLANOS DE PARCELAMIENTO oo

PLANILLA DE PAGO L)

o RIEMORIA DESCRIPTIVA DEL PROYECTO

OBSERVACIONES:

Solicitante Analista-de Garantias

de Servicios

Rt

4
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REQUISITOS PARA LA REVISION DE PROYECTOS

o Emitir oficio de solicitud al Ing. Orlando Miranda, Presidente de
Hidrolara, donde se describa la solicitud, ubicacion exacta del
provecto, M de habitantes a servir.

o E| proyecto debe tener anexo copia de la Garantia de Servicio
VIGENTE

o Debe consignar Memoria Descriptiva vy Planos del Proyecto
debidamente firmados v sellados por el Ingeniero proyectista, en
ariginal y 2 copias

* S e5 una empresa particular debe cancelar la rewvision de

provectos, por un monto de 2 Unidades tributaria por servicio

NOTA: El tiempo estipulado para la revision de proyectos serda de 15

dias habiles a partir de |la fecha de recepcion del proyecto.

DPTO. DE PROYECTOS.
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Anexo 8: Cuestionario dirigido a los usuarios. Respuestas vy

procesamiento
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DESARROLLO HABITACIONAL DH-1 (SECTOR PUBLICO)

ITEM DEL CUESTIONARIO

# 1.1 1.2 1.3 1.4 1.5 1.6 1.7 21 22 23 2.4 2.5 2.6 3.1 3.2 3.3 3.4 3.5 3.6 3.7
1 N S N S S N | N S N N N S S S S S S S S
2 MS S MS MS MS N | S S Mi N S S MS MS MS S S S S
3 MS S MS MS MS S S S S Ml S S S MS MS MS S S S S
4 MS MS MS MS MS | S S S | S S S MS MS MS N S N S
5 MS S S MS MS N N MS S | S S N MS MS MS N S N S
6 MS S S MS S S S S MS S S S N S MS S N S S S
7 MS S S S S S S S S S S S N S S S S S N S
8 MS S S S S S | S S | N N S S S S S S S S
9 | | | S S | | S S | N S S S S S N S S S
10 S S S S S S N S S S N N S S S S S S S S
11 S S S S S | N S N N N N | S MS MS S S S S
12 S S S S S S S S S S S N S S S S N S S S
13 S S S S S N S S S | S S S S S S S S S S
14 S N S S S N N S S S N N S S MS MS S S S S
15 S S N S S N N S S S S S S S MS MS N MS N MS
16 S | S S S S S S S | S S S MS MS S S S S S
17 S S S S S S S S S S S S S S MS S S S S S
18 S N S S S S S N N | N N S S S S S S S S
19 MS S S S S | S S | S | S S S MS S N S S S
20 MS S S S S | S S | S | S S S MS S N S S S
21 MS S N S S N S S N | N | N S MS MS S S S S
22 S S S S S | S S N N N N S S MS S S S S S
23 MS MS MS MS MS MS N MS MS MS MS MS MS MS MS MS MS MS MS MS
24 S MS S MS MS MS N MS N M MS MS S N MS N N N N MS
25 S | MS MS MS MS S MS N M MS S MS MS MS MS MS MS MS MS
26 S | MS MS MS MS | MS N M MS S MS MS MS MS MS MS MS MS
27 MS MS MS MS MS N | | MS M | MS MS S MS MS | | | N
28 MS MS M Ml S MS S MS MS MS MS S MS MS MS MS MS MS N MS
29 MS S MS MS MS S S MS MS Ml S S MS MS MS MS S S N MS
30 MS MS MS MS MS MS S MS MS Ml MS MS MS MS MS MS S S S MS
31 MS S MS MS MS S S MS MS | S S MS MS MS MS S MS S MS
32 MS S MS MS MS S S MS MS M | MS S MS MS MS N S N MS
33 MS MS MS S MS MS S MS MS | S S S MS MS MS S S N MS
34 MS S MS MS MS S | MS S M S S S MS MS MS S S S MS
35 MS MS MS MS MS MS N MS MS | S S MS MS MS MS N MS N MS
36 MS MS MS S MS MS S MS MS Mi S S MS MS MS MS S MS N MS
37 S S | S S N N S N S S S S S S S S S S S
38 MS S MS MS MS S N MS MS M | S MS MS MS MS N S S MS
39 MS S MS MS MS MS S MS MS | MS S MS MS MS MS S MS S MS
40 MS N S MS S S S MS S MS N N S S MS N S S S N
41 S S S S S S S S S S N S S S S S S S S S
42 MS S N S S S S S S S S S N S S S S S S S
43 MS S S MS MS S S S MS S S S MS S S S S S S S
44 S S S MS S S S S S S S S S S S S S S S S
45 MS S S MS S S S S MS S S S N S S S S S S S
46 S S N MS S S S S S N MS MS N S MS S S S S N
47 S S S S S | N S N | N N N S S S S S S S
48 MS S S S S N S S S S S N S S S S N S S S
49 S N S S S S S S MS S N S S S S S S S S N
50 MS N S MS MS S S S MS S S N S S MS MS N N N S
51 MS S S MS MS S S S MS S S N S MS MS S N S S S
52 MS S S MS S S S S S S S N MS S MS S S N S S
53 MS S S MS S S S MS MS S S S MS S MS N N N S N
54 MS S S S S S MS S S S N S S MS MS N N S S S
55 MS MS S S S S S S S S N MS S S S S S S S S
56 S N S MS MS S S MS S S S S S S MS S S N N N
57 S S S S S S S S S S N S S S S S S S S S
58 MS MS MS S S MS S S N S S N S S MS S N s N MS
59 MS S S S S S S MS S | S MS S S S S N MS N S
60 S S S S S | | S S S S S MS S S MS S S S S
61 S S | S MS S N S S S N S S MS MS S S S S N
62 S | S S S MS N S MS | MS N S S S S S S S S
63 S S MS MS S S S S N | | S N S S N MS N N S
64 MS S S S S | S S S | S | S S MS MS N S S MS
TOTALES DH-1
# ITEM DEL CUESTIONARIO
1.1 1.2 1.3 1.4 1.5 1.6 1.7 21 22 23 2.4 2.5 2.6 3.1 3.2 3.3 34 3.5 3.6 3.7
MS | 37 11 19 29 24 12 1 20 20 3 9 8 16 22 41 26 5 10 3 18
S 25 42 36 34 40 33 42 xl 31 28 31 38 38 El 23 33 38 47 44 39
N 1 6 5 0 0 10 13 2 11 4 18 16 9 1 0 5 20 6 16 7
| 1 5 3 0 0 9 8 1 2 17 6 2 1 0 0 0 1 1 1 0
Ml 0 0 1 1 0 0 0 0 0 12 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
# 64 64 64 64 64 64 64 64 64 64 64 64 64 64 64 64 64 64 64 64
PUNT| 226 | 187 | 197 | 218 | 216 | 176 | 164 | 208 [ 197 | 121 171 180 197 | 213 | 233 | 213 [ 175 | 194 | 177 [ 203
MAX| 256 | 256 | 256 | 256 | 256 | 256 | 256 | 256 | 256 | 256 [ 256 256 256 | 256 | 256 | 256 | 256 | 256 | 256 | 256
GRAD) 88,3%| 73,0% 77,0% | 85,2% | 84,4% | 68,8% | 64,1% | 81,3%| 77,0%| 47,3% 66,8%| 70,3% |77,0% [ 83,2%| 91,0% | 83,2% | 68,4% 75,8% | 69,1% | 79,3%
CALIF] Alto | Medio| Alto | Alto | Alto [ Medio| Medio| Alto [ Alto | Bajo [ Medio| Medio | Alto | Alto | Alto [ Alto | Medio| Alto | Medio| Alto
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DESARROLLO HABITACIONAL DH-2 (SECTOR PRIVADO)

# ITEM DEL CUESTIONARIO
1.1 1.2 1.3 1.4 1.5 1.6 1.7 21 2.2 2.3 24 2.5 2.6 31 3.2 3.3 3.4 3.5 3.6 3.7
1 N S MS S MS S N MS MS S S S MS | S S S S | S
2 S S S S S S S S MS MS MS MS N N S N N N | N
3 M | | N Ml M | | N N N Mi N | N N | | Ml |
4 S S S S N | | N S S | | S | N N | | | MI
5 | S S S | S | S S S S N | | S S N S S S
6 S S S S S N N S S S S S S | S S S S S S
7 S S S S S S S S S N S S S S S S S S S S
8 N N S S S | | S N | S | S Mi S | Mi MI M |
9 N S S S S N N N N S N N S | S S S S S S
10 M MI | MS S S N S S MI S S MS MI S S | | M N
11 S S S N N S S N N S S S S N S S N | N S
12 S S S S N N N S S N S S S S S N S S S S
13 S S S S S S S S S S MS S S N N N N N N S
14 S N MS N N | S S S S MS MS S S S S | N | S
15 S N N S N N N N S N N S N N N N N S S N
16 N S S S N N N S N N S S S | N S N S | S
17 N N N S N N N N S S S N S N S N N | N N
TOTALES DH-2
# ITEM DEL CUESTIONARIO
1.1 1.2 1.3 14 1.5 1.6 1.7 241 2.2 2.3 24 25 2.6 341 3.2 33 34 3.5 3.6 3.7
MS 0 0 2 1 1 0 0 1 2 1 3 2 2 0 0 0 0 0 0 0
S 9 11 11 13 7 7 5 10 10 9 10 9 11 3 12 9 5 8 6 10
N 5 4 2 3 7 6 8 5 5 5 3 3 3 5 5 7 7 3 3 4
| 1 1 2 0 1 3 4 1 0 1 1 2 1 7 0 1 4 5 5 2
M 2 1 0 0 1 1 0 0 0 1 0 1 0 2 0 0 1 1 3 1
# 17 17 17 17 17 17 17 17 17 17 17 17 17 17 17 17 17 17 17 17
PUNT| 38 42 47 49 40 36 35 45 48 42 49 43 48 26 46 42 33 35 29 40
MAX| 68 68 68 68 68 68 68 68 68 68 68 68 68 68 68 68 68 68 68 68
GRAD| 55,9%| 61,8% | 69,1% 72,1% | 58,8% [ 52,9%| 51,5% | 66,2% | 70,6% | 61,8%| 72,1%| 63,2% | 70,6% [ 38,2% | 67,6% | 61,8% | 48,5% | 51,5% | 42,6% | 58,8%
CALIF| Medio | Medio | Medio | Medio | Medio | Medio | Medio | Medio | Medio | Medio | Medio | Medio | Medio | Bajo | Medio | Medio | Bajo | Medio| Bajo | Medio
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DESARROLLO HABITACIONAL DH-3 (SECTOR PRIVADO)

ITEM DEL CUESTIONARIO

2.2

3.7

Mi

3.6
MS

MS

MS

Mi

Mi

MS

3.5

M

Mi

Ml

M

Ml

Ml

Ml

Ml

34
Mi

Mi

Mi

Mi

Mi

Mi

Mi

Mi

Mi

33
MS

Mi

MS

MS

MS

3.2
MS

MS

MS

MS

MS

MS

MS

MS

MS

341

MS

MS

MS

MS

2.6
MS

MS

MS

MS

MS

MS

MS

MS

MS

MS

MS

MS

MS

2.5

Mi

Mi

Mi

Mi

Mi

Mi

Mi

M

Mi

M

24
MS

Mi

MS

MS

MS

MS

23

Mi

Ml

Ml

Mi

MS

MS

MS

21

MS

MS

Mi

MS

MS

1.7

MI

MI

M

1.6

Mi

1.5

MS

14

MS

MS

MS

13

MS

MS

MS

MS

MS

MS

MS

1.2
MS

MS

MS

MS

MS

MS

MS

MS

MS

MS

MS

MS

MS

MS

MS

MS

ITEM DEL CUESTIONARIO

22

3.7

22

12
14

49

104
196
53,1%

3.6

24

12

49

114

196
58,2%

3.5

20

16

49
86

196

Bajo | Medio [ Medio

3.4

10

24

49

66

196

33,7%| 43,9%

3.3

28

49

121

61,7%

3.2

30

49
141

196
71,9%

3.1

22

14

49

114

196
58,2%

2.6
13
25

49

142

196
72,4%

Medio | Medio | Medio | Medio | Bajo

25

19
10
10
10
49

87

196
44,4%

Bajo

24

28

49

130
196
66,3%

23

19

25

49

86

196

Bajo | Medio

23

12
10

49

115

196
58,7%| 43,9%

21

24

49

119

60,7%

1.7

18

22

49

88

196

Bajo | Medio [ Medio

1.6

16

30

49

82
196

41,8% 44,9%

1.5

33

49

124

196
63,3%

1.4

25

12

49

120

196
61,2%

1.3

32

49

141

196
71,9%

1.2

18
15

49
115
196

29

49

146

196

10

12
13
14
15
16
17
18
19
20
21

22
23
24
25
26
27
28
29
30
31

32
33

34
35
36
37
38
39
40

41

42
43

44
45

46

a7

48

49

TOTALES DH-3

MS

Mi

PUNT|

GRAD) 74,5%| 58,7%

CALIF| Medio | Medio | Medio | Medio | Medio [ Bajo
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ANEXOS

DESARROLLO HABITACIONAL DH-4 (SECTOR PRIVADO)

4 ITEM DEL CUESTIONARIO
1.1 1.2 1.3 1.4 1.5 1.6 1.7 21 22 2.3 24 25 2.6 3.1 3.2 3.3 3.4 3.5 3.6 3.7
1 S N N S S N S S S S N | S N N N N N N S
2 N MI MI N | | | N MS S N Mi N N N N N N N N
3 S | N S S S N S S S S | S S S S S S S N
4 S | S S | S S MS MS MS | Ml MS S S S N N N S
5 S S | N N S N N S S N | S S S S S S S S
6 Mi | | S S S S S S S | Mi S | | S | | | S
7 | | | N N S S S S S | | S | N N N N N N
8 S S | N S S | N S N | | S N S S N | | S
9 S N S S S N S S S N | | S S S N N S N N
10 S N N | S N N S MS MS S N MS S S MS | N | S
11 | S | | | | | | S | | N N | | N N | | |
12 S | N N S S S MS MS MS S N MS S MS S Mi S S S
13 S N S S S S S S MS | MS | MS | S S | | | S
14 S S S S N MS N S MS MS S N MS MS MS MS S S S S
15 S | S S S S N S S S | | S S S S N N N S
16 N N | N N N S S MS S S | S N N S N N N N
TOTALES DH-4
4 ITEM DEL CUESTIONARIO
1.1 1.2 1.3 14 1.5 1.6 1.7 21 2.2 23 24 2.5 2.6 3.1 3.2 3.3 3.4 3.5 3.6 3.7
MS 0 0 0 0 0 1 0 2 7 4 1 0 5 1 2 2 0 0 0 0
S 11 4 5 8 9 9 8 10 9 8 5 0 9 7 8 9 3 5 4 10
N 2 5 4 6 4 4 5 3 0 2 3 4 2 4 4 5 9 7 7 5
| 2 6 6 2 3 2 3 1 0 2 7 9 0 4 2 0 3 4 5 1
Ml 1 1 1 0 0 0 0 0 0 0 0 3 0 0 0 0 1 0 0 0
# 16 16 16 16 16 16 16 16 16 16 16 16 16 16 16 16 16 16 16 16
PUNT| 39 28 29 38 38 4 37 45 55 46 32 17 51 37 42 45 30 33 31 4
MAX| 64 64 64 64 64 64 64 64 64 64 64 64 64 64 64 64 64 64 64 64
GRAD) 60,9%| 43,8% | 45,3% [ 59,4% | 59,4% | 64,1%| 57,8% 70,3% 85,9% | 71,9% | 50,0%| 26,6% [79,7%|57,8%|65,6% | 70,3% | 46,9% | 51,6% | 48,4% | 64,1%
CALIF] Medio| Bajo | Bajo [ Medio| Medio | Medio | Medio | Medio | Alto | Medio | Medio | Bajo Alto | Medio | Medio | Medio | Bajo | Medio | Bajo | Medio
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ANEXOS

DESARROLLO HABITACIONAL DH-5 (SECTOR PRIVADO)
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ANEXOS

DESARROLLO HABITACIONAL DH-6 (SECTOR PRIVADO)
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TOTALES DH-6

ITEM DEL CUESTIONARIO

3.7

33

20

66

143
264
54,2%

3.6

41

12

66
161
264

61,0%

3.5

40

12

66
160
264

60,6%

3.4

29

17
14

66

143
264
54,2%

3.3

42

10

66

169
264

64,0%

3.2

51

66

192
264
72,7%

3.1

36

16

66

150
264
56,8%

Medio | Medio | Medio | Medio | Medio | Medio | Medio

2.6
19
40

66
210
264

79,5%

Alto

2.5

36

66
175
264

66,3%

Medio

24
13
50

66
206
264

78,0%

Alto

23
13
48

66
203
264

76,9%

Alto

2.2

30

15
16

66
140
264

53,0%

21

59

66

193
264

73,1%

1.7

26
12
26

66

132
264

50,0%

Medio | Medio | Medio

1.6

20

33

66
103
264

39,0%
Bajo

1.5
15
46

66

205
264
77,7%

Alto

1.4

16
39

66
196
264

74,2%

1.3

47

66
178
264

67,4%

1.2

42

17

66

163

264

1.1

10
44

66

189

MS

Mi

PUNT]

MAX| 264

GRAD| 71,6%| 61,7%

CALIF] Medio | Medio | Medio | Medio
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ANEXOS

DESARROLLO HABITACIONAL DH-7 (SECTOR PRIVADO)

# ITEM DEL CUESTIONARIO

1.1 1.2 13 14 15 1.6 1.7 21 22 23 24 25 2.6 341 3.2 3.3 34 3.5 3.6 3.7
1 S | S S S | | S S S | Ml S N S S | | | |
2 S S S S S S S S MS S S | S N S S S | | S
3 M MS MS S S MS S MS MS MS MS M S S S MS MS MS N MS
4 MS MS MS S S MS MS MS MS MS N N S S S MS S MS N MS
5 MS S S MS MS S S MS S MS S N S S S S S N S MS
6 MS MS MS MS MS MS MS S MS MS | M MS S MS S | N | MS
7 MS S MS S S MS S S MS MS S Ml MS S S S N | Mi S
8 MS S MS MS MS MS MS MS MS MS N N MS S MS MS N S N MS
9 S N S S MS | N MS MS N S Ml | | S S Mi N | N
10 | MS S MS MS MS MS MS MS MS MS MS S MS S MS MS S S S MS
11 S S S S S | | S S | S Ml | | S S | | | N
12 S S S MS S S S S S S S | S S S S | | | S
13 S S MS S MS S S MS MS S N M S | S MS N S S MS
14 S S MS S S S S S MS MS S | S S MS S S S | S
15 | MS S S S MS S S MS MS S S N S S S MS N N | S

4 ITEM DEL CUESTIONARIO
1.1 1.2 1.3 1.4 1.5 1.6 1.7 21 2.2 23 24 25 2.6 3.1 3.2 3.3 3.4 3.5 3.6 3.7
MS 7 3 8 5 7 6 4 8 11 8 2 0 4 0 4 6 1 2 0 7
S 7 10 7 10 8 6 8 7 4 5 8 1 9 10 11 9 5 4 3 5
N 0 1 0 0 0 0 1 0 0 1 3 4 0 2 0 0 4 4 3 2
| 0 1 0 0 0 3 2 0 0 1 2 3 2 3 0 0 4 5 8 1
Mi 1 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 7 0 0 0 0 1 0 1 0
# 15 15 15 15 15 15 15 15 15 15 15 15 15 15 15 15 15 15 15 15
PUNT| 49 45 53 50 52 45 44 53 56 50 40 14 45 37 49 51 31 33 23 48
MAX | 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60
GRAD) 81,7%] 75,0% | 88,3% [ 83,3% 86,7% 75,0% | 73,3% 88,3% 93,3% | 83,3% | 66,7%| 23,3% [75,0%|61,7%81,7% | 85,0% 51,7%| 55,0% [ 38,3%| 80,0%
CALIF| Alto | Alto | Alto | Alto | Alto | Alto [ Medio| Alto | Alto | Alto [ Medio |Muy Bajo| Alto | Medio| Alto | Alto | Medio | Medio | Bajo | Alto
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ANEXOS

DESARROLLO HABITACIONAL DH-8 (SECTOR PRIVADO)

# ITEM DEL CUESTIONARIO
1.1 1.2 1.3 1.4 1.5 1.6 1.7 21 2.2 23 24 25 2.6 341 3.2 3.3 34 3.5 3.6 3.7
1 S S S N S S S MS MS S MS S S S S S N S S S
2 S S N S S S S S S S S S S S S | | | | S
3 S S N S S S S S N S S S S S S N | | | S
4 N S S N S S N S S S S S N S S N N N N S
5 MS S MS MS MS MS MS MS MS MS MS MS MS S N MS S S S MS
6 S S N S S S S S N S S S S N S N | N N S
7 S S S N S N N N N S S N S N N N N N | N
8 S S S S S S S S N S S N N S S N N S N N
9 S S S S S | | S S S S S S S S S S S S S
10 S S S S S S S S S S S S S S S S S S N S
11 S S S N S N N MS MS MS MS MS N N S N N N | N
12 S N | S S M N S N S S | S N N MI M Ml MI Mi
13 N | N N S S S S S S S N N N S S N | | N
14 S S S N MS | S S | S S S MS S MS MS MS MS S S
15 S S S N S S S S S S S S N S S S N S N S
16 S S S N S N S S S S S S MS N S N N N | S
17 S N S S S S S N S S S N N N S N N N N N
18 S N | S S S S S S S S S S S S S S S S S
19 S S S S S S S S S S S S S S S S N N | S
20 S S N N S N S S S S S S N N S N N N N N
TOTALES DH-8
# ITEM DEL CUESTIONARIO
1.1 1.2 1.3 1.4 1.5 1.6 1.7 21 2.2 2.3 24 2.5 2.6 3.1 3.2 3.3 34 3.5 3.6 3.7
MS 1 0 1 1 2 1 1 3 3 2 3 2 3 0 1 2 1 1 0 1
S 17 16 12 10 18 12 14 15 11 18 17 13 10 12 16 7 4 7 5 12
N 2 3 5 9 0 4 4 2 5 0 0 4 7 8 3 9 11 8 7 6
| 0 1 2 0 0 2 1 0 1 0 0 1 0 0 0 1 3 3 7 0
M 0 0 0 0 0 1 0 0 0 0 0 0 0 0 0 1 1 1 1 1
# 20 20 20 20 20 20 20 20 20 20 20 20 20 20 20 20 20 20 20 20
PUNT| 59 55 52 52 62 50 55 61 56 62 63 56 56 52 58 48 41 44 36 52
MAX| 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80
GRAD]| 73,8%| 68,8% | 65,0% | 65,0% | 77,5% | 62,5% | 68,8% | 76,3% 70,0%| 77,5% [ 78,8%| 70,0% | 70,0%65,0%| 72,5% | 60,0% | 51,3% | 55.0% | 45,0% | 65,0%
CALIF| Medio | Medio | Medio [ Medio | Alto | Medio | Medio | Alto | Medio| Alto | Alto [ Medio | Medio | Medio | Medio [ Medio | Medio | Medio | Bajo | Medio

DESARROLLO HABITACIONAL DH-9 (SECTOR PRIVADO)

# ITEM DEL CUESTIONARIO

1.1 1.2 1.3 14 1.5 1.6 1.7 21 22 23 24 25 2.6 31 3.2 3.3 3.4 3.5 3.6 3.7
1 S S S S S S S S S S S S S S S S S S S S
2 S S S S S N N N N S N N N N N N | N | N
3 N N S S N N | N | N N | | | N N N | | |
4 S N N S S | N N | N N N N N N | | N | N
5 S N S S S S S S S S S S S S S S N S S S
6 S S S S S S N S S S N N S N S N N N N S
7 N N N S S N | N | N | N N N N N | N | N
8 | N S S N | | N N N N N N | N N | N | N
9 N N S S N N N N N S | | | N | N | N N S
10 S S S S S N N S S S N N S N N N N N N N
11 S S S S S N N S S S S S S N S S N N N N
12 N MI N S N Mi Mi Mi Mi | N | Mi Mi N N N N N |
13 N N S S S S Mi N | S S | N N N N N S N S
14 MS MS MS MS S MS | S S S MS N S | | | Mi Ml | |
15 S S N MS N N S S Mi N MS | N N S S S S S S
16 S N S S S | N N | N S S N N N N N S N N
17 N S N N S | S S S N | N | N N | | N N

TOTALES DH-9

# ITEM DEL CUESTIONARIO
1.1 1.2 1.3 1.4 1.5 1.6 1.7 21 2.2 2.3 24 25 2.6 31 3.2 3.3 34 3.5 3.6 3.7
MS 1 1 1 2 0 1 0 0 0 0 2 0 0 0 0 0 0 0 0 0
S 9 7 11 15 11 5 3 8 7 10 5 4 6 2 5 4 2 5 3 6
N 6 8 5 0 6 7 7 8 3 6 8 7 8 10 10 11 8 9 8 8
| 1 0 0 0 0 3 5 0 5 1 2 6 2 4 2 2 6 2 6 3
Ml 0 1 0 0 0 1 2 1 2 0 0 0 1 1 0 0 1 1 0 0
# 17 17 17 17 17 17 17 17 17 17 17 17 17 17 17 17 17 17 17 17
PUNT| 44 41 47 53 45 36 28 40 32 43 41 32 36 30 37 36 28 35 31 37
MAX| 68 68 68 68 68 68 68 68 68 68 68 68 68 68 68 68 68 68 68 68
GRAD| 64,7%| 60,3% | 69,1% 77.9% | 66,2% [ 52,9%| 41,2% | 58,8% | 47.1% | 63,2% 60,3% | 47,1% | 52,9% [ 44,1% | 54.4%| 52,9% | 41.2%| 51.5% | 45,6% | 54.4%
CALIF| Medio | Medio | Medio [ Alto | Medio | Medio| Bajo | Medio| Bajo [ Medio| Medio| Bajo | Medio| Bajo | Medio [ Medio| Bajo | Medio| Bajo | Medio
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TOTAL SECTOR PRIVADO

# [TEM DEL CUESTIONARIO
11 1.2 1.3 1.4 1.5 1.6 1.7 2.1 22 | 23 24 25 26 341 3.2 3.3 34 | 35 3.6 3.7
MS | 30 12 29 39 33 12 7 22 30 30 30 13 52 9 25 20 5 8 10 13
S 158 | 137 | 151 | 144 | 164 90 104 | 162 [ 114 | 149 | 130 85 1356 | 118 | 165 | 135 74 108 | 104 | 127
N 30 45 33 37 25 36 54 37 48 20 44 56 37 53 37 54 71 59 54 50
| 17 42 25 19 16 89 68 16 40 36 32 58 14 54 12 25 71 49 62 43
Ml 4 3 1 0 1 12 6 2 7 4 3 27 1 5 0 5 18 15 9 6
# 239 | 239 | 239 | 239 | 239 [ 239 | 239 | 239 [ 230 | 239 | 239 239 239 | 239 | 239 | 239 | 239 [ 239 | 239 | 239
PUNT] 671 | 591 | 660 | 681 | 690 | 479 | 516 | 664 [ 598 | 643 | 630 477 701 | 550 | 681 | 618 | 455 | 523 | 522 | 576
MAX| 956 | 956 | 956 | 956 | 956 | 956 | 956 | 956 | 956 | 956 | 956 956 956 | 956 | 956 | 956 | 956 | 956 | 956 | 956
GRAD 70.2%! 61.8%! 69.0%] 71.2%] 72.2%! 50.1%!| 54.0%]| 69.5%! 62.6%!| 67.3%]| 65.9%]| 49.9% | 73.3%! 57.5%)| 71.2%] 64.6%| 47.6%)| 54.7%]| 54.6%]| 60.3%
CALIF Mediol Medio Mediol Medio] Medio] Medio] Medio] Mediol Medio| Mediol Mediol Bajo | Medio| Medio| Mediol Mediol Bajo 1 Mediol Mediol Mediol

MUESTRA TOTAL

# [TEM DEL CUESTIONARIO
14 1.2 1.3 1.4 1.5 1.6 1.7 2.1 2.2 2.3 24 2.5 2.6 341 3.2 3.3 34 | 35 3.6 3.7
MS | 67 23 48 68 57 24 8 42 50 33 39 21 68 31 66 46 10 18 13 31
S 183 | 179 | 187 | 178 | 204 | 123 | 146 | 203 | 145 | 177 | 161 123 173 ] 159 | 188 | 168 | 112 | 155 | 148 | 166
N 31 51 38 37 25 46 67 39 59 24 62 72 46 54 37 59 91 65 70 57
| 18 47 28 19 16 98 76 17 42 53 38 60 15 54 12 25 72 50 63 43
Ml 4 3 2 1 1 12 6 2 7 16 3 27 1 5 0 5 18 15 9 6
# 303 | 303 ] 303 ] 303 | 303 | 303 ] 303 | 303 | 303 | 303 | 303 303 303 | 303 | 303 ] 3031 303 { 303 ] 303 ] 303
PUNT| 897 | 778 | 857 | 899 | 906 | 655 | 680 | 872 | 795 | 764 | 801 657 898 | 763 | 914 | 831 | 630 [ 717 | 699 | 779
MAX] 1212 1212 1212 ] 1212 | 1212 | 1212] 1212 | 1212 1212] 1212| 1212| 1212 | 1212 1212 | 1212 1212] 1212] 1212 1212] 1212
GRAD 74.0%| 64.2%]| 70.7%]| 74.2%]| 74.8%| 54.0%]| 56.1%)] 71.9%| 65.6%)| 63.0%]| 66.1%| 54.2% | 74.1%| 63.0%]| 75.4%| 68.6%| 52.0%| 59.2%| 57.7%| 64.3%)

CALIH Medio| Medio| Medio| Medio| Medio| Medio| Medio| Medio| Medio| Medio] Medio| Medio | Medio| Medio| Alto | Medio] Medio] Mediol Medio| Medio
SATIF 250 | 202 | 235 | 246 | 261 | 147 | 154 | 245 | 195 [ 210 [ 200 144 241 | 190 | 254 | 214 | 122 | 173 | 161 | 197
NEUT| 31 51 38 37 25 46 67 39 59 24 62 72 46 54 37 59 91 65 70 57
INSAT 22 50 30 20 17 110 | 82 19 49 69 41 87 16 59 12 30 90 65 72 49
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Anexo 9: Analisis de correlacion. Datos y procesamiento
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DESARROLLO GRADO DE SATISFACCION
HABITACIONAL ENTE PROMOTOR | GC-GLOBAL GS-VIV | GS-CR | GS-EP
DH-2 E-13 50,3 55,9 66,2 38,2
DH-3 E-3 61,9 74,5 60,7 58,2
DH-4 E-10 51,8 60,9 70,3 57,8
DH-5 E-14 64,7 68,6 69,2 66,7
DH-6 E-11 74,6 71,6 73,1 56,8
DH-7 E-16 89,1 81,7 88,3 61,7
DH-8 E-4 69,3 73,8 76,3 65,0
DH-9 E-2 50,5 64,7 58,8 441
GC-GLOBAL: Grado de cumplimiento respecto a requisitos de la norma ISO 9001:2000 en forma global
GS-VIV: Grado de satisfaccion de los usuarios respecto a la vivienda
GS-CR: Grado de satisfaccién de los usuarios respecto al conjunto residencial
GS-EP: Grado de satisfaccion de los usuarios respecto al ente promotor
Prueba de Kolmogorov-Smirnov para una muestra
GC-GLOBAL| GS-VIV GS-CR GS-EP
N 8 8 8 8
Parametros normales P Media ,6413 ,6896 , 7036 ,5606
Desviacion tipi
esviacion fipica 1355 | 8257E-02| 9,337E-02|  9,965E-02
Diferencias més Absoluta 190 126 137 279
extremas Positiva ,190 126 137 ,143
Negativa -,149 -,125 -,108 -,279
Z de Kolmogorov-Smirnov ,536 ,357 ,389 791
Sig. asintét. (bilateral) ,936 1,000 ,998 ,560
a. La distribucion de contraste es la Normal.
b. Se han calculado a partir de los datos.
Correlaciones
GC-GLOBAL| GS-VIvV GS-CR GS -EP
GC-GLOBAL  Correlacion de Pearson 1,000 ,888™ ,831* ,619
Sig. (bilateral) , ,003 ,011 ,102
N 8 8 8 8
GS-VIV Correlacion de Pearson ,888* 1,000 ,585 ,686
Sig. (bilateral) ,003 , ,128 ,060
N 8 8 8 8
GS-CR Correlacion de Pearson ,831* ,585 1,000 ,516
Sig. (bilateral) ,011 ,128 , ,191
N 8 8 8 8
GS-EP Correlacion de Pearson ,619 ,686 ,516 1,000
Sig. (bilateral) ,102 ,060 ,191 ,
N 8 8 8 8

**. La correlacion es significativa al nivel 0,01 (bilateral).

*. La correlacion es significante al nivel 0,05 (bilateral).
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