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RESUMEN 

En la investigación de la “Aplicación de indicadores de gestión para la mejora de 

la operatividad, caso empresa constructora, Juliaca, 2024”, en el cual se tiene el 

objetivo de determinar el efecto de la aplicación de ciertos indicadores referidos 

a la mejora a nivel de operaciones dentro de la empresa de construcciones 

GAAMET SAC, lo que implica tener un efecto en la productividad de la empresa, 

a ello se suma la aplicación de herramientas de diagnóstico y de gestión. En 

cuanto al problema analizado es los bajos resultados en productividad y avances 

de actividades programadas como organización, produciéndose desviaciones 

referidos a lo programado de lo ejecutado. La población de estudio son los 

diferentes procesos y actividades de operaciones constructivas y todo lo referido 

a ella. Dentro de los resultados se espera mejorar los niveles de productividad, 

eficiencia y eficacia en la realización de actividades comprendidas para las 

operaciones correspondientes. Se aprecia al final que la aplicación y seguimiento 

correcto de indicadores de gestión permiten tener un efecto directo y positivo en 

la productividad de la empresa, al concretarse las actividades y las mejoras 

correspondientes. 

Palabras clave: Aplicación de indicadores de gestión, mejora, productividad, 

constructora. 
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ABSTRACT 

In the research of the "Application of management indicators for the improvement 

of operability, case of construction company, Juliaca, 2024", in which the 

objective is to determine the effect of the application of certain indicators referred 

to the improvement at the level of operations within the construction company 

GAAMET SAC, which implies having an effect on the productivity of the company,  

Added to this is the application of diagnostic and management tools. As for the 

problem analyzed, it is the low results in productivity and progress of programmed 

activities as an organization, producing deviations from what was programmed 

from what was executed. The study population is the different processes and 

activities of constructive operations and everything related to it. Among the 

results, it is expected to improve the levels of productivity, efficiency and 

effectiveness in the performance of activities included for the corresponding 

operations. In the end, it can be seen that the correct application and monitoring 

of management indicators allows to have a direct and positive effect on the 

productivity of the company, when the corresponding activities and improvements 

are carried out.  

Keywords: Application of management indicators, improvement, productivity, 

construction company. 
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INTRODUCCIÓN 

En la investigación de la “Aplicación de indicadores de gestión para la mejora de 

la operatividad, caso empresa constructora, Juliaca, 2024”, en el cual se tiene el 

objetivo de determinar el efecto de la aplicación de ciertos indicadores referidos 

a la mejora a nivel de operaciones dentro de la empresa de construcciones 

GAAMET SAC, lo que implica tener un efecto en la productividad de la empresa, 

a ello se suma la aplicación de herramientas de diagnóstico y de gestión. En 

cuanto al problema analizado es los bajos resultados en productividad y avances 

de actividades programadas como organización, produciéndose desviaciones 

referidos a lo programado de lo ejecutado. 

La presente investigación tiene una estructura conformada por los siguientes 

capítulos: 

Capítulo I: En este capítulo se describe la realidad problemática, identificado el 

problema central, lo cual se sustenta con la formulación de preguntas, a ello se 

hace le suma los objetivos y las hipótesis que están en concordancia con el 

problema identificado y así lograr las soluciones correspondientes. Además, para 

ello se debe justificar las razones del estudio. Después de ello se ha determinado 

la descripción de las variables a estudiar, lo cual implica tener las dimensiones y 

los indicadores para su medición y seguimiento. 

Capítulo II: En este capítulo se centra en la parte teórica de la investigación, lo 

que implica conocer más a fondo las variables, además de la extracción y 

síntesis de los antecedentes relacionados con la investigación, lo que implica 

hacer una búsqueda en repositorios a nivel internacional, nacional y local. Se 

amplía los conceptos de las variables dentro del marco teórico y a ello se suma 
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la parte de marco conceptual en la que se resumen los principales términos 

utilizados dentro de la investigación para su mejor comprensión. 

Capítulo III: En este capítulo se centra la parte metodología de la investigación, 

lo que implica realizar la descripción del nivel, diseño, tipo y enfoque de 

investigación. Luego de ello se hace el resumen de las técnicas para la 

recolección de información y los diversos instrumentos que ellos requieren, 

además del tratamiento y síntesis de los resultados, los cuales se extraen de la 

población de estudio y la muestra correspondiente. 

Capítulo IV: Para este capítulo se presentan los resultados, el cual parte desde 

la determinación del diagnóstico, el seguimiento de los resultados preliminares, 

resaltando el antes y después de la investigación, la cual parte de determinar la 

aplicación de las mejoras correspondientes, lo cual está basado en actividades 

que mejoran la productividad, la eficacia y la eficiencia en actividades de la 

construcción y actividades auxiliares dentro de las mismas, finalmente se hace 

una breve discusión de los resultados, comparándolas con las encontradas 

dentro de la revisión de literatura de la investigación. 

Capítulo V: Para este capítulo, se hace la presentación de las principales 

conclusiones respondiendo a los objetivos propuestos, lo cual, pueden ser 

complementados con las recomendaciones o sugerencias sobre dichas 

conclusiones. 

Al finalizar, se hace el resumen de las principales fuentes referenciales, a las que 

se ha consultado para la realizar la investigación y los anexos utilizados. 
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CAPÍTULO I 

LA PROBLEMÁTICA 

1.1. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA 

En la actualidad las empresas dedicadas a actividades constructivas 

trabajan en función de métodos y procedimientos tradicionales lo que hace 

los resultados ineficientes además de influir en el desarrollo y crecimiento 

como organización, sin embargo, estos como empresas trabajan en función 

es la inversión y la ejecución lo cual ha crecido en el mercado, lo que ha 

llevado a generar desperdicios y problemas de costeo, generalmente en el 

área de logística, los procesos de abastecimiento, almacenamiento y la 

parte de gestión de inventarios, ya que se genera un control bajo dentro de 

las operaciones, entonces, la eficiencia, así como la eficacia son afectados. 

Cosme & Palpa (2021), ha determinado realizar un análisis en base 

a problemas de gestión de inventarios, esto con la falta de control y 

seguimiento de las salidas y de las entradas en inventarios, lo cual ha 

influido de manera negativa en los niveles de productividad de las 

operaciones, por ello es importante conocer el procedimiento de realización 

de actividades de almacenamiento, por lo tanto, se debe de determinar las 
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funciones y tareas necesarias para un suministro y flujo adecuado de las 

existencias dentro de almacén. 

D. Rojas & Cáceres (2021), en su estudio desarrollo su investigación 

en base al contexto de Colombia, donde las empresas dedicadas a la 

construcción, tienen problemas relacionados con el control y gestión de 

inventarios, para ello es importante conocer la parte estratégica y la parte 

operativa de la investigación, lo cual da un contraste con los resultados 

económicos de la empresa, lo cual implica también el uso de indicadores 

para a medición, seguimiento y control de los mismos, buscando la mejora 

y el desarrollo de los colaboradores. 

Caballero (2016), en su investigación se ha centrado en el control de 

actividades dentro de proyectos, para ello se ha involucrado en el desarrollo 

de tareas complejas, el problema identificado en la falta de procedimientos 

para el desarrollo de actividades, para ello se enfocado en las etapas de 

diseño, las actividades de venta, la ejecución y conocer el nivel de 

satisfacción del cliente.  

Garcia (2019), en su investigación se ha centrado en el contexto de 

las operaciones de empresas constructoras, las cuales se están 

aclimatándose en el uso de tecnologías actuales dentro de sus procesos, 

para ello es importante considerar que sus procesos deben de 

estandarizarse esos procedimientos en base a la gestión de sus 

actividades, para ello se deben centrarse en identificar las mejoras 

correspondientes dentro de su rubro o sector económico. 

GAAMET SAC, como empresa del rubro de construcciones ha 

presentado problemas en la parte de almacenamiento y control de 
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existencias utilizados en procesos de construcción, citando problemas de 

baja desempeño en labores de almacenamiento, la falta del control de los 

ingresos y de las salidas de herramientas, materiales y demás de la parte 

de operaciones, así como la producción el poco seguimiento a la parte de 

logística, dificultades en el registro, lo que ha influido en la ejecución y el 

cumplimiento de acuerdos y contratos con los proyectos ejecutados. 

Todos estos problemas pueden llevar al desviaciones sobre el 

avance y ejecución de los diversos proyectos, lo que implica tener 

dificultades para el manejo de existencias dentro de los almacenes, para 

ello es importante establecer acciones de corrección con la aplicación de 

indicadores de gestión basado en aspectos de planificación, control y 

seguimiento de actividades dentro del almacén y el control de inventarios, 

lo que implica mejorar las condiciones de trabajo y mejorar los resultados 

de la empresa. 

 

1.2. FORMULACIÓN DEL PROBLEMA 

Es importante establecer interrogantes que permitan tener una visión 

acerca del problema general de la investigación, los cuales son asistidos 

por los problemas específicos, siendo ello, establecidos como siguen: 

1.2.1. Problema general 

¿Cómo es el impacto de la aplicación de indicadores de gestión en la 

operatividad de la empresa Gaamet SAC, Juliaca – 2024? 

1.2.2. Problemas específicos 

¿Cómo es el impacto del análisis de diagnóstico en la operatividad de la 

empresa Gaamet SAC, Juliaca – 2024? 
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¿Cómo es el impacto de las oportunidades de mejora en la operatividad de 

la empresa Gaamet SAC, Juliaca – 2024? 

 

1.3. OBJETIVOS 

En cuanto a los objetivos de investigación, estos permiten establecer la 

meta que se quiere lograr con el estudio, siendo las que responden a los 

problemas establecidos dentro de la formulación del problema, siendo ellos: 

1.3.1. Objetivo general 

Explicar el impacto de la aplicación de indicadores de gestión en la 

operatividad de la empresa Gaamet SAC, Juliaca – 2024 

1.3.2. Objetivos específicos   

Determinar el impacto del análisis de diagnóstico en la operatividad de la 

empresa Gaamet SAC, Juliaca – 2024 

Describir el impacto de las oportunidades de mejora en la operatividad de 

la empresa Gaamet SAC, Juliaca – 2024 

 

1.4. JUSTIFICACIÓN  

Dentro de la investigación se ha determinado establecer las justificaciones 

necesarias para tener las razones por la que se realiza el estudio, estos en 

función de los problemas y los objetivos: 

1.4.1. Justificación metodológica  

En función de la metodología de investigación, la aplicación de indicadores 

de gestión permite establecer un procedimiento específico para realizar la 

medición, el seguimiento y el control de los mismos, los cuales pueden ser 
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comparados dentro de un panorama actual y uno mejorado, esperándose 

resultados mucho mejores para la organización 

1.4.2. Justificación teórica 

Con relación a la parte teórica de la investigación, esta se centra en la 

aplicación de los conceptos relacionados con los indicadores de gestión y 

su importancia con la mejora de los resultados de la empresa, para ello se 

debe considerar la revisión literaria de los conceptos y sobre la generación 

de nuevos conocimientos a través de la investigación. 

1.4.3. Justificación aplicativa 

En cuanto a las razones aplicativa para la realización de la investigación es 

importante considerar que la realización de actividades para determinar la 

situación actual de la empresa, permite identificar las causas que producen 

los problemas en actividades de almacenamiento, para ello es importante 

especificar que se proponen situaciones que ayudan a mejorar y reducir los 

efectos negativos del problema identificado, además de lograr beneficios 

para la empresa. 

 

1.5. HIPÓTESIS  

En cuanto a los procesos de investigación, es importante generar la 

hipótesis de investigación, para ello es importante establecer la relación 

entre los problemas y los objetivos, todo ello permite encaminar una mejor 

investigación, siendo ellas: 

1.5.1. Hipótesis general 

La aplicación de indicadores de gestión tiene impacto positivo en la 

operatividad de la empresa Gaamet SAC, Juliaca – 2024 
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1.5.2. Hipótesis especificas 

El análisis de diagnóstico tiene impacto positivo en la operatividad de la 

empresa Gaamet SAC, Juliaca – 2024 

Las oportunidades de mejora tienen impacto positivo en la operatividad de 

la empresa Gaamet SAC, Juliaca – 2024 

 

1.6. VARIABLES 

Para una mejor comprensión de la investigación, es importante identificar 

los tipos de variables, siendo uno de ellos dependiente y el otro 

independiente. 

1.6.1. Variable independiente 

Indicadores de gestión 

1.6.2. Variable dependiente 

Operatividad 

Para mejor entendimiento de las variables es importante establecer sus 

dimensiones y los indicadores para su seguimiento, medición y control, los 

cuales se pueden resumen en la operacionalización de las variables, que 

sigue a continuación: 
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1.7. OPERACIONALIZACIÓN DE LAS VARIABLES 

Tabla 1  

Operacionalización de variables 

Variables Dimensiones Indicadores 

Independiente:  

VI: 

Indicadores de 

gestión  

Planificación 

Medición  

 

Control  

Seguimiento 

 

Actividades y operaciones 

planificadas 

Medición de control de avance 

Salida y entrada de existencias 

Control de entradas y salida de 

existencias 

Seguimiento de ejecución 

Dependiente:  

VD: 

Operatividad 

 

Productividad 

 

Eficiencia 

Eficacia. 

Fuente: Elaboración propia 
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CAPÍTULO II 

MARCO TEÓRICO 

2.1. ANTECEDENTES DE LA INVESTIGACIÓN 

Dentro de los antecedentes se encuentran problemas similares al estudio 

realizado, además de los objetivos y la metodología utilizada 

2.1.1. Antecedentes internacionales 

En la investigación realizar en Costa Rica, por Garcia (2019), siendo su 

tema de investigación de: “Estandarización de la gestión de proyectos 

para la empresa Constructora Electromecánica COELME S.A.”, en donde 

las actividades económicas se han desarrollo dentro del contexto, lo que 

obliga a las empresas a lograr un desarrollo de indicadores y seguimiento 

de actividades, esto con el fin de acondicionarse con el avance 

tecnológico, para ello se debe de realizar la estandarización de la gestión 

y los procesos, establecer los procedimientos necesarios para la 

investigación. Siendo la metodología enfocado en realizar el diagnóstico 

correspondiente, lo cual permite identificar la situación actual para el 

trabajo y las mejoras que se pueden implementar para lograr mejores 

resultados como empresa, para ello se identifica el análisis de brechas y 

la implementación correspondiente. Las técnicas de recolección de 
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información parte por el uso de revisión documental, así como la 

entrevista, el focus group, las observaciones directas y sus 

correspondientes instrumentos. El establecimiento de procedimientos 

sumado con la generación de flujos de trabajo, que permite un ordenado 

sistema de trabajo de gestión, Todo ello ha influido en la eficiencia de 

realización de actividades. 

Caballero (2016), en su investigación hecha en España, sobre: 

“Sistema de control de proyectos de construcción de viviendas usando 

indicadores clave”, en el cual hace que el proceso de control sea 

aplicando indicadores a lo largo del ciclo de vida, siendo ello una tarea 

algo compleja, Siendo la necesidad u problema de trabajo, el control de 

las actividades durante los procesos de construcción, lo que implica tener 

consideración en la etapa de diseño. la etapa de ejecución y las etapas 

posteriores a la entrega de la construcción. Como investigación se centra 

en el modelo de manejo y control del ciclo de vida, lo cual trabaja en base 

al control y avance. Dentro de las técnicas utilizadas para la investigación 

se ha utilizado Delphi esto para identificar y determinar los indicadores 

para su aplicación. En relación a los indicadores utilizados se tiene en 

base a las etapas de diseño, que es entrega de proyecto, entrega de 

proyecto, programación de proyecto, entrega de presupuesto, 

planeamiento de ventas, en lo relacionado con la ejecución, se centra en 

el avance, los costos de ejecución, el nivel de incidencias, las auditorías 

de calidad, seguimiento de proveedores, el impacto ambiental, con 

relación a las ventas, se tiene la promoción, los ingresos, las garantías y 

el tiempo de entrega, mientras que se ha tenido la medición del nivel de 
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satisfacción del cliente, se tiene, las encuestas que se ha realizado al 

cliente. Se tiene un control y seguimiento acerca de 30.16% en 

consideración al proyecto, el 27.21% en lo correspondiente al diseño, se 

tiene el 18.26% considerando el cierre del cliente y su satisfacción con el 

producto. 

En otra investigación realizada en Colombia por Paz & Rodriguez 

(2022), sobre: “Evaluación de sistemas de indicadores de desempeño en 

alta gerencia para empresas de construcción dedicadas a proyectos de 

edificación en Santiago de Cali”, en esta investigación se han centrado en 

identificar que indicadores deben ser utilizados en actividades de la 

construcción civil, esto se ha determinado para toma de decisiones como 

organización. Para ello se ha determinado indicadores relacionados con 

la calidad de los materiales, la generación de desperdicios en actividades,  

García et al. (2019), en su estudio realizado en Colombia sobre: 

“Indicadores de eficacia y eficiencia en la gestión de procura de materiales 

en empresas del sector construcción del departamento del atlántico, 

Colombia”, hace un estudio sobre los indicadores aplicados a empresas 

de construcción, para ello hace un énfasis en la temática aplicada a los 

procesos de compras, suministro y calidad, todo ello en función de la 

planificación y de los resultados que sean obtener, todo ello aplicado en 

las etapas de planificación, etapas de organización y estructuración, la 

etapa de dirección y su control respectivo de los resultados. La población 

de análisis fueron 57 empresas del rubro de construcciones, para ello se 

ha elaborado un cuestionario de tipo Likert, con una confiabilidad del 0.83. 

Dentro de los resultados se ha medición la eficacia, que implica tres 
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aspectos que son la satisfacción del cliente, sumado a la satisfacción del 

proveedor y las condiciones que se tiene sobre el entorno y la parte de 

eficiencia se ha determinado la medición de los recursos, como son el 

tiempo, los inventarios, el costo de ejecución entre otros. 

Arias et al. (2019), en su estudio realizado en Ecuador, sobre: 

“Propuesta de sistema de indicadores de gestión para la constructora 

INACAR”, trabaja en función de encontrar los indicadores apropiados para 

la mejora de resultados dentro de la empresa constructora, esto 

basándose en la mejora continua, la identificación de los factores y el 

desarrollo de la empresa. Vale decir que el proceso de investigación parte 

por realizar un diagnóstico de la situación, la identificación, control y 

seguimiento de indicadores y el establecimiento de las mejoras 

correspondientes. Para el desarrollo de indicadores se ha determinado 

aspectos como la parte de recurso humano para ello se ha centrado en la 

formación de ellos, el clima organizacional, el índice de accidentabilidad, 

el nivel de severidad de los accidentes dentro del trabajo, otro de los 

indicadores es la gestión dentro del proceso de ejecución, esto implica 

tener el seguimiento del cumplimiento de las entregas, otro de los 

indicadores a desarrollar son en la parte técnica de la empresa, para ello 

se considera la calidad, las entregas de proveedores, la programación de 

obra, en el aspecto comercial, se ha identificado, el cumplimiento de las 

reparaciones y mantenimiento, sumado a ello se analizar el nivel de 

satisfacción del clientes, en lo correspondientes a la gestión comercial, se 

aplica la preventa, la recaudación, a nivel de proceso de ha determinado 

el seguimiento de las mejoras y su eficiencia en la resolución de 
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problemas, para la gestión de nuevos proyectos se ha determinado la 

medición de oportunidades de negocios y en la parte de gestión estrategia 

se tiene el cumplimiento de presupuestos, la tasas de retorno y la 

utilidades. 

Gallo (2021), en su trabajo realizado en Bucamanga, sobre 

“Herramienta de control, seguimiento y medición de indicadores de 

rendimiento para constructora regional”, en el cual ha tratado el problema 

referido a los indicadores, lo cual permite tener la medición y seguimiento 

de los resultados de la organización, para ello ha considerado el análisis 

del rendimiento del proceso, lo que implica tener el control de sus 

resultados como empresa. Es importante considerar que las necesidades 

de la empresa, son identificadas en el diagnóstico, lo cual implique medir 

y conocer los resultados previos. Dentro las técnicas utilizadas, se tiene 

las de gestión de estrategia, lo que implica tener el control de tiempo, 

calidad y los costos, las matrices de análisis estratégico, la identificación 

de las necesidades en lo correspondientes a compras, recursos humanos, 

ventas, entre otros. Los costos de trabajan en base a los inventarios, 

costos de materiales, capacitación, costos de proceso, utilidades, entre 

otros. 

2.1.2. Antecedentes nacionales 

En el estudio realizado por Cosme & Palpa (2021), sobre el tema de: 

“Sistema de Gestión de Inventarios para la Eficiencia Operacional de las 

Empresas Constructoras de Huancayo”, en el cual se ha desarrollado el 

problema de ineficiente gestión de los inventarios, además de problemas 

relacionados con las cotizaciones, el control y flujo de salidas de 
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inventarios, entre otros que ha repercutido en resultados negativos sobre 

las actividades operativas de la empresa, con ello se ha determinado 

realizar las mejoras correspondientes. La metodología de investigación 

parte por el desarrollo de método de trabajo y un diseño no experimental, 

además de la población y muestra representados por la entidad, la 

observación, así como la encuesta con las técnicas utilizadas, por lo que 

sus instrumentos requeridos con el cuestionario y las guías de observación. 

En cuanto, a los resultados se ha determinado que solo de cumplen con el 

50% de los planificado, falta de monitoreo de 66.70%, falta de control de 

salidas y entradas que solo llega al 50%. Entonces, como conclusión se 

tiene que las propuestas de mejora se ha determinado que la gestión de 

inventarios permite mejorar la eficiencia operacional en empresas a nivel 

de actividades constructivas. 

En la investigación de Mejía (2021), realizado en Chiclayo, sobre: 

“La gestión operativa y su incidencia en el control de las existencias en la 

empresa constructora Mikasal SAC, 2019”, en el cual se ha determinado el 

problema de investigación que es la deficiencia en la gestión con las 

operaciones y el control de existencias dentro de la empresa. Por ese 

motivo, la investigación toma un aspecto de trabajo aplicativo, de diseño no 

experimental, para ello no se hace manipulación de las variables 

correspondientes. Siendo las variables analizadas lo correspondiente a la 

gestión de operaciones y el control de existencias. La población de análisis 

son las áreas operativas de la empresa, así como las zonas de 

almacenamiento. Para la recolección de información se ha utilizado 

entrevista, análisis documental, entre otros, aplicado a todo el personal que 
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labora dentro de la empresa, todo relacionado con la parte logística de la 

empresa. SE ha tomado en consideración la identificación de actividades 

dentro de la gestión correspondientes, para su mejora de tareas y 

procedimientos y concretar con el control de existencia, la disminución de 

mudas y la reducción de daños en las existencias del almacén, además de 

lograr la entrega de los proyectos dentro de los plazos establecidos. 

Mares (2023), en su investigación hecha en Tacna, sobre: “Modelo 

de gestión para mejorar el resultado operativo en obras de edificaciones de 

empresas constructoras Pymes ubicadas en Lima metropolitana en el año 

2022”, en el cual se ha tenido como objetivo es lograr un sistema de gestión 

con el fin de mejorar el proceso de operaciones dentro de empresas 

constructoras, para ello, se ha determinado el estudio metodológico en 

base a un nivel descriptivo, el diseño de variables es no experimental, lo 

que implica tener la colaboración de 25 profesionales del rubro de 

construcción para establecer el cuestionario, que será la técnica de 

investigación. Dentro de los indicadores propuestos se tiene la aprobación 

del clientes, la determinación de quejas y reclamos, las capacitaciones, el 

cumplimiento del cronograma, la medición de tiempos de entrega, el control 

de costos, la gestión de reservas y la contingencia, la determinación de los 

presupuestos, el análisis de variabilidad, el cumplimiento de plazos, el 

cumplimiento de costos, el cumplimiento de requerimientos de calidad, el 

cumplimiento de cambios de clientes, la verificación de los recursos, entre 

otros. 
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2.2. MARCO TEÓRICO 

2.2.1. Definiciones preliminares de Indicadores de gestión 

2.2.1.1. Referencias sobres indicadores de gestión 

IDEXUD (2020), establece que los indicadores de gestión son expresiones 

cuantitativas para ubicar el comportamiento y el rendimientos que tiene un 

proceso, para ello se hace la medición bajo una magnitud, lo cual se 

compara con un patrón, el cual permite tener la referencia del estado del 

proceso, para ello se identifican las desviaciones correspondientes, como 

consideración se hace la asignación de las acciones y mejoras correctivas, 

lo que implica tener consideraciones para la prevención de evitar esos 

problemas. 

Según DAFP (2018) citado por IDEXUD (2020), los indicadores 

juegan un papel de interpretación cuantitativa de una cierta variable o de 

diversas variables, siendo ella verificable de manera objetiva, por ello se 

hace su registro correspondientes, se hace su análisis, en tanto el indicador 

permite brindar información importante de ello, con el propósito de 

determinar una mejora o una reducción del impacto, con lo que se debe de 

establecer las mejoras correspondientes, realizar la toma de decisiones, 

entre otros. 

En otras palabras, el indicador cumple una función de 

establecimiento de logros y el cumplimiento de actividades, de metas, entre 

otros todo relacionado con el proceso o las estrategias establecidas. 

Montero (2016) cita a OECD (2002), en el cual expresa que los 

indicadores son aspectos medibles de una variable, ya sea de forma 

cuantitativa o de tipo cualitativo, siendo un medio simple y confiable para 
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establecer patrones de medición y su logro, en ello se pueden intervenir 

con el fin de mejorar, ya que permite la evaluación y el rendimiento de los 

mismos. Dentro de ese contexto, surge los KPS, que son indicadores de 

medición de desempeño clave, lo que permite realizar un crecimiento a 

nivel organizacional. 

Fuentes & Guevara (2015), mencionan que los indicadores de 

gestión son un conjunto de medidores utilizados con la labor de identificar 

el nivel de éxito de la organización, esto basado en sus actividades, para 

ello se hace una correcta planificación de los mismos, ya que son utilizados 

durante el proceso de trabajo, el ciclo de vida del proyecto, con esas 

mediciones se hace la evaluación del desempeño y la toma de decisiones 

respecto a los resultados. 

Agudelo & Pulgarín (2021), hace un énfasis en los indicadores de 

gestión, como un conjunto de herramientas que permiten la medición de los 

resultados, todo ello en función de los procesos de trabajo y el esfuerzo de 

las diversas áreas, todo ello en función de la estrategia de trabajo de la 

organización, siendo estos indicadores de enfoque cuantitativo o de 

enfoque cualitativo, esto dependiendo de la necesidad de la investigación. 

Los indicadores trabajan en base a la identificación del problema y la 

generación de soluciones referente al contexto de la empresa. 

La gestión de indicadores en empresas del rubro de construcción es 

uno de los procesos importantes para el logro del éxito empresarial, ya que 

su rol cumple con el seguimiento de rendimientos, la mejora d procesos y 

la manera de tomar decisiones en base a información relevantes de los 

procesos, lo que permite mejora el índice de rentabildiad. 
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2.2.1.2. Características que tienen los indicadores 

En efecto, lo indicadores cumple un rol importante en la medición de 

procesos, por ello se distinguen por: 

• Sentido de pertinencia, lo que implica que los indicadores pueden ser 

verificar el cumplimiento de alguna meta dentro de un proceso, lo que 

resalta en determinar los factores son importantes dentro del proceso. 

• Sentido de practicidad, lo que implica tener consideración que los 

indicadores permiten medir algo, con ello se generar una fuente de 

información, de la cual se puede extraer los datos e información, siendo 

los indicadores medibles a nivel de operaciones y tener la sensibilidad 

de registro de cambios. 

• Los indicadores deben ser útiles en función de la medición de 

indicadores y sobre la toma de decisiones. 

• Los indicadores deben ser oportunos, puesto que deben de medir y 

difundir información relevante 

• Los indicadores deben de ser comunicadores y transmisores de 

información pertinente, la cual sirve de base para una adecuada toma de 

decisión. 

• Los indicadores permiten la medición, a fin de que en base a ello se 

realice la comparación correspondiente, esto basado en la información 

relevante. 

• Los indicadores deben tener carácter práctico, lo que implica tener un 

sentido de recolección y establecimiento de niveles de procesamiento. 

Montero (2016), define seis características relevantes sobre los 

indicadores, siendo ellos: 
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• Lo predecible, permite establecer un pronóstico y una tendencia en base 

a resultados previos. 

• Lo medibles, todos los indicadores son expresados de forma 

cuantitativa. 

• Lo accionable, es decir están sujeto a cambios, en caso sea necesario, 

siendo adaptable a su entorno 

• Lo relevante, lo que implica tener consideración en lo fundamental y esto 

depende mucho el resultado de éxito o del fracaso dentro del proyecto, 

• Lo automatizable, siendo tendencia hoy en día de reducir los errores de 

la parte humana. 

• Lo necesario, lo que implica tener consideración en pocos datos 

traducido en números o cantidades. 

Agudelo & Pulgarín (2021), comenta que los indicadores se dividen en base 

a la determinación de sus características, además pueden aplicar en base 

a los criterios de Balanced Scorecard, como son la parte financiera, el 

enfoque hacia el cliente, así como la gestión de los procesos y la 

determinación que tiene respecto al aprendizaje y el crecimiento. 

Como características importantes los indicadores de gestión son medidas 

que se pueden cuantificar, lo que permite diferenciar el desempeño, para 

ello se debe considerar factores como el tiempo, la seguridad, la calidad, 

los costos y el nivel satisfacción de los clientes. 

2.2.1.3. Tipos de indicadores 

En lo correspondientes a los tipos de indicadores se pueden diferenciar en 

base a la gestión de medición, para ello se establecer la eficacia que es el 

cumplimiento de los objetivos, la eficiencia, que se basa la utilización de 
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sus recursos y luego de ello establecerla con la efectividad, lo que se 

relaciona con el impacto y la generación de las utilidades. 

La secuencia se centra en: 

Recurso que es la base de cálculo de eficiencias, esto permite tener una 

producción y el control de eficacia que implica tener el resultado, todo ello 

se genera en la efectividad. 

Dentro de los principales indicadores se tienen: 

Indicadores sobre el costo: 

• Costeo total de los proyectos 

• Porcentaje de sobre costos 

• Costeo unitario de los proyectos 

Indicadores sobre el tiempo: 

• Cantidad de retraso 

• Porcentaje de avance  

• Plazo del proyecto 

Indicadores sobre la calidad: 

• Satisfacción del cliente frente a la calidad 

• Cantidad de defectos. 

• Cumplimiento de las especificaciones 

Indicadores sobre la seguridad: 

• Índice de accidentabilidad 

• Cumplimiento de las normas 

• Costo de días de accidentabilidad 
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Indicadores sobre la satisfacción que tiene los clientes 

• Cantidad de quejas y reclamos 

• Porcentaje de clientes fidelizados 

2.2.1.4. Los indicadores de eficacia, eficiencia y efectividad 

En tanto, los indicadores de eficiencia, permiten determinar el nivel de 

cumplimiento del objetivo, esto permite determinar las características que 

pueden satisfacer los clientes con relación a los productos y la prestación 

de servicios. Otra manera de definirse es el grado de realizar lo planificado 

con los resultados planeados. 

Tomando como ejemplo: 

• Cumplimiento de planes establecidos 

• Cumplimiento de planes de capacitaciones 

• Nivel de satisfacción del cliente. 

En cuanto a indicadores de eficiencia, se puede determinar que la medición 

de indicadores permite ver el avance entre el logro de cada uno de los 

objetivos con el uso de recursos que se han utilizado en el proceso. Para 

ello se centra en el tiempo, los recursos humanos, la parte económica, entre 

otros, siendo ejemplo de ello. 

• Atención de requerimiento de forma oportuna 

• Cantidad de quejas atendidas de forma oportuna 

En tanto, la efectividad, es la relación que se tiene entre la eficacia y la 

eficiencia, esto permite lograr los resultados deseados, dentro del tiempo 

establecido y los diversos costos. Para ello se deben relacionar la misión o 

clave, la parte estratégica y los procesos de apoyo. 

Procedimiento para la determinación de los indicadores. 
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Para ello se debe generar una secuencia que parte de: 

• Definición de los aspectos para la medición 

• La identificación de los factores de éxito. 

• El establecimiento de las variables de interés. 

• Definir los indicadores correspondientes. 

• El establecimiento de los objetivos que deben de tener los indicadores. 

• La generación del método de cálculo del indicador. 

• La definición del nombre de cada uno de los indicadores, 

• La generación de información y su documentación. 

El procedimiento para la aplicación de gestión de indicadores según 

Agudelo & Pulgarín (2021), implica tomar las etapas siguientes: 

• La identificación genérica del problema 

• La identificación del contexto de la organización,  

• El diseño de indicadores para su aplicación. 

• La implementación o aplicación de los indicadores de gestión 

• El seguimiento de los indicadores 

• El análisis e interpretación de los indicadores. 

• La toma de decisiones respecto a los indicadores. 

Según CAAP (2020) sobre los indicadores menciona que son la forma de 

medición de la ejecución de los planes de trabajo, basándose en la 

evaluación y la toma de medidas de mejora, las cuales ahora pueden ser 

más de enfoque preventivo, en tanto, los indicadores miden, definen el 

lugar donde medir, el tiempo de medición, la manera de evaluarlo, la 
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difusión de los resultados, la tolerancia para la toma de acciones y el valor 

que tiene la toma de acción. 

2.2.1.5. Beneficios de la aplicación de indicadores de gestión en 

empresas del sector construcción 

La aplicación de indicadores de gestión permite lograr ventajas sobre el 

resto de empresas como: 

• Mejor método de toma de decisiones, ya que trabajan en función de la 

información. 

• Identificar las mejoras correspondientes, para ello se debe de determinar 

las necesidades de la empresa, 

• Incrementar el desempeño, para ello se ha establecido las medidas de 

corrección para incrementar el rendimiento de los procesos, 

• Incrementar el nivel de rentabilidad, debido a tener mejor condición de 

gestión empresarial. 

• Mejorar el índice de satisfacción del cliente, para ello encontrar los 

procedimientos que cumplen con las necesidades del cliente. 

2.2.2. Operatividad 

2.2.2.1. Definiciones de operatividad. 

La operatividad en relación al sector de construcción, es la capacidad que 

tienen ellas para lograr niveles adecuado de planificación, ejecución y el 

control de sus diversos proyectos, con la mejor eficiencia y la eficacia 

posible, con lo que pueden cumplir con sus metas y objetivos que ha 

definidos, todo ello en función de valorizar la calidad, el tiempo y el costo. 

Entonces, para lograr una mejor operatividad las empresas deben 

de establecer y aplicar estrategias y diversas herramientas que garanticen 
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procesos optimizados, la mejora de gestión de sus recursos y la reducción 

de los riesgos asociados a sus actividades. 

2.2.2.2. Aspectos clave para una mejor operatividad. 

Las empresas del sector construcción, en base a mejora su operatividad 

debe de: 

• Lograr una planificación de forma detallada de sus proyectos, para ello 

deben de incorporar cronogramas de trabajo, la asignación eficiente de 

sus recursos, la generación de planes de manejo de sus costos, además 

de estimarlo los riesgos posibles, con el fin de anticipar cualquier 

percance. 

• Deben de gestionar sus recursos de forma eficiente, como el caso de 

materiales, mano de obra y el uso de equipos o máquinas, para 

armonizar el tiempo y los costos. 

• Determinar mecanismos de control y el seguimiento, para ello se deben 

delimitar acciones, identificar las desviaciones y establecer las medidas 

de corrección pertinentes. 

• Lograr una mejor comunicación, siendo esto involucrado con el proyecto, 

lo que implica reducir malentendidos y lograr una reducción en falencia 

durante la ejecución. 

• Incorporar la modernización de la tecnología y la aplicación de actuales 

TICs, para la gestión de proyectos y la implementación de herramientas 

digitales, para lograr una mejor productividad y una mejora de resultados 

en eficiencia y eficacia. 
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• Establecer planes de capacitación para sus colaboradores, lo que 

implica lograr una mejora en las habilidades del personal, tener mejores 

resultados como organización. 

2.2.2.3. Beneficios de la operatividad. 

Como empresas del sector construcción la operatividad cobra relevancia e 

importancia debido a: 

• La generación de mayores índices de rentabilidad, ya que se producen 

mejores índices de ejecución y mejores resultados como organización. 

• El logro de mejores grados de satisfacción del cliente, puesto que se 

entregan los proyectos en sus respectivos plazos, se hacen 

cumplimiento de los presupuestos, mejores grados de calidad, así como 

el cumplimiento del contrato y los acuerdos con la satisfacción del 

cliente. 

• Lograr el cumplimiento de mejores grados de competitividades, es 

importante con la mejora de operatividad de las empresas, lo que implica 

lograr un mayor mercado y conseguir nuevos proyectos. 

• Disminuir los riesgos, esto con relación a las mejores prácticas aplicadas 

a la gestión de proyectos, esto permite establecer mecanismos para la 

reducción de problemas. 

Entonces, la operatividad es uno de los factores más importante para lograr 

el éxito empresarial en el campo de las construcciones, para ello se hace 

la implementación de herramientas y diversas estrategias, esto permite la 

optimización de los procesos, además de tener la gestión de los recursos, 

con ello la reducción de riesgos dentro de los procesos, todo ello permite 
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que la empresas tienden a mejores grado de rentabilidad, mejores grado 

de satisfacción de los clientes y mejores niveles de competitividad. 

 

2.3. MARCO CONCEPTUAL 

En la forma de comprensión de los términos principales se tiene, los 

siguientes conceptos: 

2.3.1. Efectividad 

Es la incorporación de la medida del efecto o impacto que ha tenido la 

gestión, con relación a la eficiencia y eficacia, esto en función de los 

recursos empleados. 

2.3.2. Efecto 

Resultado de una determinada acción, esta puede evaluarse en el corto, 

mediano o el largo plazo. 

2.3.3. Eficacia 

Es la forma de medición de las actividades esto enfocado en la planificación 

y la forma de alcanzarlos esto en base a la planificación anticipada de los 

mismos. 

2.3.4. Eficiencia 

Es la manera de medición de los resultados que se han logrado concretar 

con los recursos que han empleados durante la fase de conseguir estos 

resultados. 

2.3.5. Evaluación  

Proceso de valoración de los efectos, ya sean estos negativos o positivos, 

para determinar el nivel de afectación de una factor sobre otro. 
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2.3.6. Evaluación de desempeño 

Proceso que permite ver la gestión y el estado que aporta para la medición 

de habilidades, comportamiento, entre otros, lo que implica el rendimiento 

de los colaboradores y su compromiso para el logro de los objetivos. 

2.3.7. Fórmula 

Forma de representación de cada indicador mediante una expresión 

algebraica, siendo ella una representación de la variable y la manera de 

realizar la medición propia. 

2.3.8. Fuente de información 

Está basado en la generación datos provenientes de personas, grupos, 

documentación y otros, lo que implica tener consideración en el uso de 

información para su interpretación y procesamiento. 

2.3.9. Gestión 

Conjunto de actividades que trabajan en forma conjunta para el logro de 

objetivos y conseguir las metas planificadas, esto en base la planificación 

del proceso, que todo ello están relacionado con la misión y visión de la 

organización 

2.3.10. Indicadores cualitativos 

Son un conjunto de información producto de la acción o la intervención, 

estás pueden ser a nivel de términos de eficiencia, eficacia, calidad u otros. 

2.3.11. Indicadores cuantitativos 

Estos permiten la entrega de datos sobre el estado de progreso, además 

del cumplimiento de cada uno de los objetivos de seguimiento, esto en base 

del nivel uso de insumos, la gestión, el nivel de producción, además del 

impacto que este representa. 
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2.3.12. Indicadores de gestión 

Conjunto de indicadores que permitan la medida de proceso, operaciones 

y las acciones correspondientes a la etapa de ejecución, esto dentro de un 

proyecto determinado. 

2.3.13. Información 

Es la generación de datos que son recolectado por la organización en base 

a técnicas como la entrevista, la observación, entre otros. 

2.3.14. Medición 

Proceso esencial que permite la comparación de los patrones, esto en base 

de los objetos y fenómenos, generalmente se hace con el propósito de 

cotejar con un patrón de medida establecido. 

2.3.15. Meta 

Es el valor que se espera, siendo el objetivo que se dese alcanzar, esto en 

base a un indicador establecido, todo ello debe estar ligado a un periodo 

de trabajo, 

2.3.16. Pertinencia 

Es el grado de importancia que se tiene con los objetivos y la forma de 

involucrarse con el proceso principal. 

2.3.17. Proceso 

Grupo de actividades que logran generar valor por medio de la 

transformación de recursos, estos al final salen como resultado, a los que 

se conoce como producto o servicios, destinados a clientes o usuarios. 

2.3.18. Resultados 

Conjunto de impacto o efecto que son generados por un proceso, 

operaciones, tareas u otros. 
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2.3.19. Seguimiento 

Es la acción que consiste en el análisis y la recolección de forma 

sistemática de los datos e información relevante, lo que implica tener un 

objetivo en el cual mejorar, este está basado en la eficiencia y el grado de 

efectividad que posee la empresa, o en ocasiones se puede aplicar a 

proyectos y procesos, para ello se debe establecer de forma preliminar las 

metas y todas las actividades establecidas en concordancia con el 

cronograma de trabajo, 

2.3.20. Variable 

Es el grado de magnitud y el corresponde al valor comprendido para el 

análisis, este puede sufrir cambios durante su ciclo de trabajo, el cual puede 

medirse y realizar su seguimiento. 
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CAPÍTULO III 

METODOLOGÍA DE LA INVESTIGACIÓN 

La metodología de investigación permite tener un guía para la ejecución de la 

investigación, para ello se establecen enfoque, el nivel, el tipo, el diseño, lo cual 

se complementa con la población y muestra, establecer las técnicas e 

instrumentos para la recolección de información. 

 

3.1. ENFOQUE  

La investigación parte de la usar un enfoque de tipo cuantitativo, esto 

permite realizar la recopilación, el análisis y la interpretación de información 

de tipo numérico, esto para comprender mejor y explicar la aplicación de 

indicadores de gestión en la parte operativa de empresas, esto se basa en 

la medición, la cuantificación y el análisis desde el punto estadístico, para 

generar un respaldo empírico y que garantice el logro de hipótesis. Para 

ello se hace la definición del problema, la revisión de información, la 

generación del marco teórico, la formulación de hipótesis, la selección del 

diseño de investigación, así como la recolección de datos, el análisis de los 

mismos, y la interpretación de los resultados, del cual se hace la redacción 

de conclusiones. 
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3.2. TIPO  

La investigación de tipo aplicativo, permite estudiar las soluciones de los 

problemas reales, esto aplicando los conocimientos basados en la forma 

básica de la información para ello se centran en las soluciones prácticas, lo 

cual implica tener consideraciones, como concentración en la solución del 

problema, la aplicación práctica de los colaboradores durante la aplicación 

de indicadores de gestión. 

 

3.3. NIVEL  

En la investigación el nivel explicativo, implica el proceso de explorar que 

causas producen un efecto, lo que permite estudiar la relación que tiene 

dichas variables, para ello se debe enfocarse en la concentrarse en el 

efecto que tiene la gestión de indicadores sobre la operatividad de la 

empresa, parar ello se establece hipótesis sobre la relación de causalidad 

de esas variables, a la vez se debe realizar una observación sobre los 

efectos de una variable independiente sobre la dependiente. 

 

3.4. DISEÑO 

Para el diseño no experimental se considera no manipular las variables y 

los controles sobre esta variable independiente, para ello es importante 

realizar una observación directa de las variables y la medición en su estado 

natural, para ello no se considera en la manipulación de los indicadores de 

gestión, si no su medición y observación directa, y estudiar en caso el 

impacto o efecto sobre la operatividad de la empresa. 
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3.5. POBLACIÓN Y MUESTRA 

Siendo la población un conjunto de elementos que se caracterizan al 

momento de estudiar, para ello se centra en la realizar una muestra que es 

representativa de ella. 

3.5.1. Población 

Procesos y actividades de la empresa constructora Gaamet SAC, lo que 

implica tener consideración en la parte operativa. 

3.5.2. Muestra 

Actividades del área de almacén de la empresa constructora Gaamet SAC 

 

3.6. TÉCNICAS E INSTRUMENTOS 

Las técnicas y sus correspondientes instrumentos permiten recolectar y 

analizar datos e información relevantes con el proceso de investigación, 

para ello se identifican estos aspectos en base al tipo de estudio realizado, 

el nivel de investigación y la forma de información disponible. 

3.6.1. Técnicas  

Dentro de las técnicas frecuentemente utilizadas para este tipo de 

investigación se tiene: 

• La observación estructurada, que permite el registro del 

comportamiento por medio de una guía ya planificada. 

• El análisis de información, el cual permite recabar información de tipo 

cuantitativo, para establecer su procesamiento por medio de la 

estadística. 
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3.6.2. Instrumentos 

Con respecto a los indicadores, esto se relacionan directamente con las 

técnicas correspondientes, para ello se tienen: 

• La guía de observación 

• Las guías de análisis de información  

Complementariamente, se han de usar formatos, registros y demás 

aplicado a la gestión de indicadores, lo que corresponde con la aplicación 

de mejoras en la operatividad de la empresa. 
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CAPÍTULO IV 

RESULTADOS Y DISCUSIÓN 

4.1. DESCRIPCIÓN GENERAL DE LA ORGANIZACIÓN 

4.1.1. Actividades de la empresa. 

Gaamet como empresa de construcciones, tiene una serie de actividades 

que implican cumplir con una serie de proyectos, lo que implica empezar 

con los proyectos planificados hasta terminar con ellos, posterior a ello hace 

actividades de mantenimiento, entre otros. 

En la etapa de pre construcción tiene actividades como: 

• Planificación y diseño, tanto de planos, como el ajuste de presupuesto, 

el acondicionamiento de técnicas de proyectos, entre otros. 

• Gestión de permisos, esto con las entidades locales para la realización 

de proyectos. 

• El estudio de proveedores y el trato con los subcontratistas. 

• Actividades relacionadas con el acuerdo con el cliente. 

En la etapa de construcción tiene actividades como: 

• La ejecución directa de los proyectos, para lo cual se hacen sub 

actividades, como la excavación, obras de cimentación, aspectos de 
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edificación o construcción, sumado a las instalaciones de energía, 

agua, servicios y los acabados correspondientes 

• La gestión de riesgos y el control de costeo general de proyectos. 

En la etapa de post construcción tiene actividades como: 

• Proceso de entrega de obras y proyectos, esto acorde a los términos 

acordado con el cliente. 

• Efectuación de actividades de mantenimiento y garantía. 

• Generación de evaluaciones y lecciones aprendidas, esto permite tener 

control del desempeño laboral. 

Sumado a ello se tiene actividades adicionales, como son el caso de: 

• Desarrollo de inmobiliarios, lo que implica adquirir terrenos, generar el 

diseño correspondiente y los proyectos residenciales, o sean el caso 

de comercio en general y la industria. 

• La gestión de proyectos, permite establecer actividades como 

planificar, realizar organización, tener consideración con el control y la 

ejecución de obras y proyectos relacionados con la ingeniería civil. 

• Además de efectuar actividades de consultoría en general. 

4.1.2. Esquema organizacional de la empresa 

Gaamet SAC, como entidad del sector construcción trabaja en base de un 

organigrama para el cual establece funciones y áreas respectivas para el 

trabajo. 
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Gráfico 1.  

Estructura organizacional de la empresa 

Fuente: Elaboración propia 

4.2. ESTABLECIMIENTO DE INDICADORES EN FUNCIÓN DE LOS 

OBJETIVOS 

Tabla 2 Propuesta de indicadores en la organización 

Establecimiento de las políticas 

Definición de los 

Objetivos de 

Calidad 

Indicador 

Establecer el cumplimiento de 

cada necesidad y los 

requerimientos en base al 

compromiso organizacional, 

mediante los acuerdos con los 

Cumplir con la 

necesidades y 

requerimiento del 

clientes y demás 

partes pertinentes 

Evaluación de 

proveedores 

Facturación de 

servicios 

Atención de 

requerimientos 
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clientes y todas las partes 

pertinentes. 
 

Cumplimiento 

de plazos 

Atención de 

quejas y 

reclamos 

Desviaciones 

de servicio 

Incrementar la 

satisfacción del 

cliente. 

Satisfacción del 

cliente 

Promover acciones de mejora 

continua basado en el SIG y 

realizar el monitoreo del 

cumplimiento de los objetivos 

organizacionales 
 

Realizar el 

mantenimiento 

periódico del SIG 

y realizar las 

propuestas de 

acciones de 

mejora 
 

Seguimiento de 

auditorías del 

plan SIG 

Revisiones a 

cargo de la alta 

dirección 

Aplicación de 

medidas 

correctivas 

Dar un producto y/o servicio con 

la calidad necesaria y en 

cumplimiento de la calidad 

requerida por los clientes y las 

demás partes pertinentes para 

el desarrollo empresarial 
 

Mejorar las 

capacitaciones y 

habilidades del 

talento humano 

Participación 

en las 

actividades de 

capacitación 

 

Cumplimiento 

de plan de 

capacitaciones. 

Aumentar el nivel 

de disponibilidad 

de equipos y 

máquinas 

Cumplimiento 

de plan de 

mantenimiento  

 

Nota: Autor 
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4.2.1. Seguimiento de indicadores de calidad año 2022  

I. Indicador:  Evaluación de proveedores  

Tabla 3  

I. Indicador:  Evaluación de proveedores 

Nombre de 
Objetivo 

Cumplir con la necesidades y requerimiento del clientes 
y demás partes pertinentes 

Denominación 
de indicador Evaluación de proveedores 

Indicador Proveedores Aptos/ Total de Proveedores  

      

Período 
Proveedores 
Aptos 

Total de 
Proveedores  

Ejecución 
2022 

Meta 
2022 Límite 

Enero 8 8 100.00% 95% 90% 

Febrero 0 0 __ 95% 90% 

Marzo 0 0 __ 95% 90% 

Abril 10 10 100.00% 95% 90% 

Mayo 0 0 __ 95% 90% 

Junio 0 0 __ 95% 90% 

Julio 10 10 100.00% 95% 90% 

Agosto 0 0 __ 95% 90% 

Setiembre 0 0 __ 95% 90% 

Octubre 12 12 100.00% 95% 90% 

Noviembre 0 0 __ 95% 90% 

Diciembre 0 0 __ 95% 90% 

 

Nota: Autor 
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Con relación al indicador de evaluación de proveedores, se da para tener 

el seguimiento y registro de forma trimestral, esto para determinar la 

cantidad de proveedores que son aptos, de los cuales adquirir los 

materiales y recursos para la ejecución de actividades y procesos de 

construcción, siendo ello importante para el logro de los objetivos de la 

empresa. Además de tener las especificaciones necesarias y de garantía 

de equipos, maquinas, herramientas, entre otros. 

II Indicador. Facturación de servicios 

Tabla 4  

II indicador. Facturación de servicio para el año 2022 

Nombre de 
Objetivo 

Cumplir con la necesidades y requerimiento del clientes 
y demás partes pertinentes 

Denominación 
de indicador Facturación de servicios 

Indicador Facturación de servicio/Total de servicios 

      

MES 
Facturación 
de servicio 

Total de 
servicios 

Ejecución 
2022 

Meta 
2022 Tolerancia 

Enero 14 15 93.33% 90% 95% 

Febrero 18 20 90.00% 90% 95% 

Marzo 21 21 100.00% 90% 95% 

Abril 20 20 100.00% 90% 95% 

Mayo 23 24 95.83% 90% 95% 

Junio 17 18 94.44% 90% 95% 

Julio 10 10 100.00% 90% 95% 

Agosto 14 15 93.33% 90% 95% 

Setiembre 20 21 95.24% 90% 95% 

Octubre 15 16 93.75% 90% 95% 

Noviembre 10 10 100.00% 90% 95% 

Diciembre 14 15 93.33% 90% 95% 
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Nota: Autor 

Este indicador permite controlar el total de facturación emitida comparado 

con el total de servicios que se han prestado en ese período para, ello es 

importante establecer los requerimientos de la construcción, además de la 

entrega del proyecto, todo esto acorde a las bases de contrato firmado. 

III: Indicador: Atención de requerimientos 
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Tabla 5  

III Indicador: Atención de requerimientos-año 2022 

Objetivo 
Cumplir con la necesidades y requerimiento del clientes y 

demás partes pertinentes 

Nombre 
del 
indicador Atención de requerimiento 

Indicador Oportunas atención de requerimientos/Total de requerimientos 

      

MES 

Atenciones 
oportunas de 
requerimiento 

Requerimientos 
totales 

Ejecución 
2022 

Meta 
2022 Tolerancia 

Enero 40 45 88.89% 94% 92% 

Febrero 36 36 100.00% 94% 92% 

Marzo 73 74 98.65% 94% 92% 

Abril 51 52 98.08% 94% 92% 

Mayo 22 23 95.65% 94% 92% 

Junio 20 25 80.00% 94% 92% 

Julio 66 66 100.00% 94% 92% 

Agosto 85 85 100.00% 94% 92% 

Setiembre 51 52 98.08% 94% 92% 

Octubre 30 30 100.00% 94% 92% 

Noviembre 21 22 95.45% 94% 92% 

Diciembre 22 23 95.65% 94% 92% 
 

Nota: Autor 

En cuanto a la parte de requerimiento es importante considerar que se está 

cumpliendo con lo necesario, la empresa ante el momento, hace énfasis en 
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cumplir con lo requerido por la parte de operaciones, esto a través del área 

de logística, quien suministra lo esencial. 

IV: Indicador: Cumplimiento de plazos 

Tabla 6  

IV Indicador Cumplimiento de plazos año 2022 

Objetivo 
Cumplir con la necesidades y requerimiento del clientes y 

demás partes pertinentes 

Nombre del 
indicador Cumplimiento de entrega de proyectos en los plazos 

Indicador Oportuna  entrega de proyectos/Proyectos totales 

      

MES 

Entrega 
oportuna 
de 
proyectos 

Proyectos 
totales 

Ejecución 
2022 

Meta 
2022 Tolerancia  

Enero 9 10 90.00% 98% 95% 

Febrero 7 7 100.00% 98% 95% 

Marzo 8 8 100.00% 98% 95% 

Abril 9 9 100.00% 98% 95% 

Mayo 10 11 90.91% 98% 95% 

Junio 10 12 83.33% 98% 95% 

Julio 14 15 93.33% 98% 95% 

Agosto 10 10 100.00% 98% 95% 

Setiembre 17 20 85.00% 98% 95% 

Octubre 11 12 91.67% 98% 95% 

Noviembre 12 14 85.71% 98% 95% 

Diciembre 11 12 91.67% 98% 95% 

 

Nota: Autor 
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Con respecto al indicador de entrega oportuna de plazos, se tiene un 

cumplimiento moderado, lo cual debe mejorarse y lograr superar las 

tolerancias y lograr un mejor desempeño para este indicador. 

V Indicador: Atención de quejas y reclamos para el año 2022 

Tabla 7  

V Indicador atención de queja y reclamos para el año 2022 

Objetivo 

Cumplir con la necesidades y requerimiento del clientes y 
demás partes pertinentes 

Nombre del 
indicador Atención de quejas y reclamos 

Indicador 
Resolución oportuna de quejas y reclamos/Total de Quejas y 
reclamos 

      

Mes 

Solución 
de quejas 
y reclamos 

Totalidad de 
quejas y 
reclamos 

Ejecución 
2022 

Meta 
2022 Tolerancia 

Enero 3 3 100.00% 95% 92% 

Febrero 3 4 75.00% 95% 92% 

Marzo 9 10 90.00% 95% 92% 

Abril 15 15 100.00% 95% 92% 

Mayo 11 12 91.67% 95% 92% 

Junio 19 20 95.00% 95% 92% 

Julio 7 8 87.50% 95% 92% 

Agosto 17 18 94.44% 95% 92% 

Setiembre 6 6 100.00% 95% 92% 

Octubre 12 14 85.71% 95% 92% 

Noviembre 14 15 93.33% 95% 92% 

Diciembre 3 3 100.00% 95% 92% 
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Nota: Autor 

Se tiene un importante margen de cumplimiento con la atención de quejas 

y reclamos. 

VI Indicador: Desviaciones del servicio 

Tabla 8  

VI Indicador: desviaciones del servicio para el año 2022 

Objetivo 
Cumplir con la necesidades y requerimiento del clientes y demás 

partes pertinentes 

Nombre del 
indicador Desviaciones del servicio 

Indicador Adicionales de presupuesto / Presupuesto total 

      

MES 
Adicional de 
presupuesto Presupuesto total 

Ejecución 
2022 

Meta 
2022 Tolerancia  

Enero  S/   21,235.30   S/   145,232.66  14.62% 7% 10% 

Febrero  S/ 142,563.30   S/   752,323.30  18.95% 7% 10% 

Marzo  S/     7,542.62   S/     45,652.32  16.52% 7% 10% 

Abril  S/     3,225.32   S/     17,520.32  18.41% 7% 10% 

Mayo  S/   85,612.32   S/   541,253.32  15.82% 7% 10% 

Junio  S/     3,258.65   S/    125,325.32  2.60% 7% 10% 

Julio  S/   78,623.23   S/  2,256,332.30  3.48% 7% 10% 

Agosto  S/   12,532.30   S/    122,458.30  10.23% 7% 10% 

Setiembre  S/   41,232.60   S/    132,542.32  31.11% 7% 10% 

Octubre  S/     4,132.22   S/    145,256.36  2.84% 7% 10% 

Noviembre  S/   11,463.20   S/    122,458.80  9.36% 7% 10% 

Diciembre  S/     4,132.36   S/    345,658.85  1.20% 7% 10% 
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Nota: Autor 

Viendo los resultados de seguimiento, este indicador está superando las 

tolerancias, esto debido al incremento de presupuesto planificado, 

generando pérdidas y menos eficiencia en los procesos. 

VII Indicador:  Satisfacción del cliente 

Tabla 9  

VII Indicador media de Satisfacción del cliente para el año 2022 

Objetivo Incrementar la satisfacción del cliente. 

Nombre del 
indicador Satisfacción del cliente 

Indicador Media de la encuesta sobre la satisfacción del cliente 

      

MES   
Ejecución  
2022 Meta 2022 Tolerancia 

Enero   75.41% 88% 85% 

Abril   78.62% 88% 85% 

Julio   70.33% 88% 85% 

Octubre   74.78% 88% 85% 



45 

 

Nota: Autor 

En ella se puede apreciar el nivel medio de la satisfacción del cliente, para 

ello se puede determinar los factores externos e internos, con ello se 

establecen los correspondientes valores de mejora, lo que implica tener 

consideración en cumplir con los plazos establecidos, así como el uso 

eficiente de los recursos, siendo importante ello, para el cliente, con ello se 

debe determinar los aspectos esenciales de mejora para el cliente. 
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VIII Indicador 8: Seguimiento de autorías del plan SIG 

Tabla 10  

VIII Indicador Seguimiento de autorías del plan SIG para el año 2022 

Objetivo 
Realizar el mantenimiento periódico del SIG y realizar las 

propuestas de acciones de mejora 

Nombre del 
indicador Seguimiento de auditorías del plan SIG 

Indicador 
Ejecución de auditorías internas/Total de auditorías 

programadas 

      

MES 

Ejecución 
de 
auditorías 
internas 

Total de 
auditorías 
programa
das 

Ejecución  
2022 

Meta 
2022 Tolerancia 

Mayo 1 1 100.00% 100% 90% 

Julio 1 1 100.00% 100% 90% 

 

Nota: Autor 

Es importante destacar que para realizar el seguimiento de las auditorías 

internas se programa en base a actividades de la empresa y el avance que 

se tiene, como organización. 
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IX Indicador; Revisiones a cargo de la alta dirección 

Tabla 11  

IX Indicador – Revisiones a cargo de la alta dirección para el año 2022 

Objetivo 
Realizar el mantenimiento periódico del SIG y realizar las 

propuestas de acciones de mejora 

Nombre del 
indicador Revisiones por parte de la dirección 

Indicador 
Ejecución de auditorías internas/Total de auditorías 

programadas 

      

MES 

Acuerdos 
ejecutado
s 

Acuerdos 
programada
s 

Ejecución  
2022 

Meta 
2022 Tolerancia 

Mayo  3 3 100.00% 100% 95% 

Julio 2 2 100.00% 100% 95% 

 

Nota: Autor 

En cuanto a la revisión y los programas de manejo de SIG, estos se están 

revisando de manera detallada, con el fin de impulsar, los otros indicadores, 

la parte de alta dirección está cumpliendo con la parte de funciones que le 

corresponde, pero ha de establecer acciones sobre la parte operativa de la 

empresa que permita mejora la operatividad a nivel general por parte de la 

empresa, entonces para ello se ha establecer las mejoras correspondientes 

en los áreas de análisis, como la logística en general. 
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X Indicador Aplicaciones de medidas correctivas 

Tabla 12  

X indicador aplicación de las acciones correctivas para el año 2022 

Objetivo 
Realizar el mantenimiento periódico del SIG y realizar las 

propuestas de acciones de mejora 

Nombre 
del 
indicador Aplicación de las medidas correctivas 

Indicador 
Ejecución de acciones correctivas/Total de acciones 

correctivas programadas 

      

MES 

Ejecució
n de 
accione
s 
correctiv
as 

Total de 
acciones 
correctiva
s 
programa
das 

Ejecución  
2022 Meta 2022 Tolerancia 

Enero 3 4 75.00% 80% 75% 

Febrero 2 3 66.67% 80% 75% 

Marzo 2 2 100.00% 80% 75% 

Abril 3 3 100.00% 80% 75% 

Mayo 2 2 100.00% 80% 75% 

Junio 3 3 100.00% 80% 75% 

Julio 4 4 100.00% 80% 75% 

Agosto 6 6 100.00% 80% 75% 

Setiembre 3 4 75.00% 80% 75% 

Octubre 2 3 66.67% 80% 75% 

Noviembre 1 2 50.00% 80% 75% 

Diciembre 1 1 100.00% 80% 75% 

 

Nota: Autor 
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Se aprecia que las acciones correctivas realizadas, lo que implica un 

trabajo enorme sobre las desviaciones y problemas que se ha tenido en la 

empresa, esto en base a las actividades correspondientes. 

XI Indicador Participación en las actividades de capacitación 

Tabla 13  

XI Participación en las actividades de capacitación para el año 2022 

Objetivo 
Mejorar las capacitaciones y habilidades del talento 

humano 

Nombre del 
indicador Participación en las actividades de capacitaciones 

Indicador Asistencia de colaboradores/Colaboradores total 

      

MES 

Colabora
dores  
asistente
s 

Total de 
colabor
adores 

Ejecución 
2022 Meta 2022 Tolerancia 

Enero 29 30 96.67% 96% 90% 

Febrero 31 32 96.88% 96% 90% 

Marzo 38 29 131.03% 96% 90% 

Abril 24 25 96.00% 96% 90% 

Mayo 24 24 100.00% 96% 90% 

Junio 30 31 96.77% 96% 90% 

Julio 25 26 96.15% 96% 90% 

Agosto 31 32 96.88% 96% 90% 

Setiembre 23 24 95.83% 96% 90% 

Octubre 17 18 94.44% 96% 90% 

Noviembre 23 24 95.83% 96% 90% 

Diciembre 22 23 95.65% 96% 90% 

 

Nota: Autor 
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XII Indicador: Cumplimiento del plan de capacitaciones 

Tabla 14  

XII Indicador, Cumplimiento del plan de capacitaciones para el año 2022 

Objetivo 
Mejorar las capacitaciones y habilidades del talento 

humano 

Nombre del 
indicador Cumplimiento del plan de capacitaciones 

Indicador 
Ejecución de capacitaciones/Total de capacitaciones 

programadas 

      

MES 
Ejecut
adas 

Programa
das 

Ejecución  
2022 Meta 2022 Margen  

Enero 2 2 100.00% 96% 90% 

Febrero 2 2 100.00% 96% 90% 

Marzo 2 2 100.00% 96% 90% 

Abril 1 2 50.00% 96% 90% 

Mayo 3 3 100.00% 96% 90% 

Junio 2 2 100.00% 96% 90% 

Julio 3 3 100.00% 96% 90% 

Agosto 1 2 50.00% 96% 90% 

Setiembre 0 2 0.00% 96% 90% 

Octubre 2 2 100.00% 96% 90% 

Noviembre 2 2 100.00% 96% 90% 

Diciembre 1 2 50.00% 96% 90% 

 

Nota: Autor  
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XIII Indicador Cumplimiento de plan de mantenimiento 

Tabla 15  

XIII. Indicador de cumplimiento de plan de mantenimiento 

Objetivo 
Aumentar el nivel de disponibilidad de equipos y 

máquinas 

Nombre del 
indicador Cumplimiento del plan de mantenimiento 

Indicador Mantenimiento de equipos/Mantenimiento total 

      

MES 

Mantenimi
ento de 
equipos 

Mantenimi
ento total 

Ejecución  
2022 

Meta 
2022 Margen  

Enero 14 15 93.33% 96% 90% 

Febrero 11 12 91.67% 96% 90% 

Marzo 10 10 100.00% 96% 90% 

Abril 12 12 100.00% 96% 90% 

Mayo 7 8 87.50% 96% 90% 

Junio 4 5 80.00% 96% 90% 

Julio 9 10 90.00% 96% 90% 

Agosto 7 7 100.00% 96% 90% 

Setiembre 6 6 100.00% 96% 90% 

Octubre 10 10 100.00% 96% 90% 

Noviembre 7 8 87.50% 96% 90% 

Diciembre 11 12 91.67% 96% 90% 

 

Nota: Autor  
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4.2.2. Seguimiento de indicadores de calidad año 2023  

I. Indicador:  Evaluación de proveedores  

Tabla 16  

I. Indicador:  Evaluación de proveedores para el año 2023 

Nombre de 
Objetivo 

Cumplir con la necesidades y requerimiento del 
clientes y demás partes pertinentes 

Denominación 
de indicador Evaluación de proveedores 

Indicador Proveedores Aptos/ Total de Proveedores  

      

Período 
Proveedores 
Aptos 

Total de 
Proveedores  

Ejecución 
2023 

Meta 
2023 Límite 

Enero 12 12 100.00% 95% 90% 

Febrero 0 0 __ 95% 90% 

Marzo 0 0 __ 95% 90% 

Abril 12 12 100.00% 95% 90% 

Mayo 0 0 __ 95% 90% 

Junio 0 0 __ 95% 90% 

Julio 12 12 100.00% 95% 90% 

Agosto 0 0 __ 95% 90% 

Setiembre 0 0 __ 95% 90% 

Octubre 13 14 92.86% 95% 90% 

Noviembre 0 0 __ 95% 90% 

Diciembre 0 0 __ 95% 90% 

 

Nota: Autor 



53 

 

Respecto a este indicador hubo un contratiempo en el mes de setiembre, 

lo cual causo problemas con un proveedor, perdiéndose la calificación de 

APTO, generando un resultado negativo para la gestión de la empresa. 

II Indicador. Facturación de servicios 

Tabla 17  

II indicador. Facturación de servicio para el año 2023 

Nombre de 
Objetivo 

Cumplir con la necesidades y requerimiento del 
clientes y demás partes pertinentes 

Denominación 
de indicador Facturación de servicios 

Indicador Facturación de servicio/Total de servicios 

      

MES 
Facturación 
de servicio 

Total de 
servicios 

Ejecución 
2023 

Meta 
2023 Tolerancia 

Enero 19 19 100.00% 90% 95% 

Febrero 23 24 95.83% 90% 95% 

Marzo 10 10 100.00% 90% 95% 

Abril 13 13 100.00% 90% 95% 

Mayo 10 10 100.00% 90% 95% 

Junio 20 20 100.00% 90% 95% 

Julio 18 18 100.00% 90% 95% 

Agosto 17 17 100.00% 90% 95% 

Setiembre 15 16 93.75% 90% 95% 

Octubre 10 10 100.00% 90% 95% 

Noviembre 15 15 100.00% 90% 95% 

Diciembre 12 12 100.00% 90% 95% 

 

Nota: Autor 
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Con relación a este indicador tiene un problema en el mes de setiembre 

relacionado con el proveedor, que causo la facturación tardía de los 

servicios, lo que influyo en la gestión de indicadores. 

III: Indicador: Atención de requerimientos 

Tabla 18  

III Indicador: Atención de requerimientos-año 2023 

Objetivo 
Cumplir con la necesidades y requerimiento del clientes y 

demás partes pertinentes 

Nombre del 
indicador Atención de requerimiento 

Indicador 
Oportunas atención de requerimientos/Total de 

requerimientos 

      

MES 

Atenciones 
oportunas de 
requerimiento 

Requerimient
os totales 

Ejecución 
2023 

Meta 
2023 Tolerancia 

Enero 12 12 100.00% 94% 92% 

Febrero 14 15 93.33% 94% 92% 

Marzo 16 17 94.12% 94% 92% 

Abril 16 16 100.00% 94% 92% 

Mayo 17 17 100.00% 94% 92% 

Junio 20 21 95.24% 94% 92% 

Julio 18 19 94.74% 94% 92% 

Agosto 8 8 100.00% 94% 92% 

Setiembre 7 7 100.00% 94% 92% 

Octubre 11 11 100.00% 94% 92% 

Noviembre 5 5 100.00% 94% 92% 

Diciembre 4 4 100.00% 94% 92% 
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Nota: Autor 

Se ha trabajo en tener mejor mantenidos las unidades, equipos, máquinas 

y otros, por lo que el requerimiento de repuestos y refacciones, se ha 

reducido, esto ha causado que este indicador tenga mejor consideración. 

IV: Indicador: Cumplimiento de plazos 

Tabla 19  

IV Indicador Cumplimiento de plazos año 2023 

Objetivo 
Cumplir con la necesidades y requerimiento del clientes y 

demás partes pertinentes 

Nombre del 
indicador Cumplimiento de entrega de proyectos en los plazos 

Indicador Oportuna  entrega de proyectos/Proyectos totales 

      

MES 
Entrega oportuna 
de proyectos 

Proyectos 
totales 

Ejecución 
2023 

Meta 
2023 Tolerancia  

Enero 15 15 100.00% 98% 95% 

Febrero 12 12 100.00% 98% 95% 

Marzo 13 13 100.00% 98% 95% 

Abril 15 15 100.00% 98% 95% 

Mayo 18 20 90.00% 98% 95% 

Junio 11 11 100.00% 98% 95% 

Julio 12 12 100.00% 98% 95% 

Agosto 14 14 100.00% 98% 95% 

Setiembre 15 15 100.00% 98% 95% 

Octubre 17 18 94.44% 98% 95% 

Noviembre 21 21 100.00% 98% 95% 

Diciembre 19 20 95.00% 98% 95% 
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Nota: Autor 

Se ha tenido especial consideración con la entrega de proyectos en sus 

plazos correspondientes, exceptuando los meses de mayo, debido a las 

auditorías, octubre, ante la revisión de proveedores y al fin de año, por 

algunos inconvenientes. 

V Indicador: Atención de quejas y reclamos para el año 2023 

Tabla 20  

V Indicador atención de queja y reclamos para el año 2023 

Objetivo 
Cumplir con la necesidades y requerimiento del clientes y demás partes 

pertinentes 

Nombre del 
indicador Atención de quejas y reclamos 

Indicador Resolución oportuna de quejas y reclamos/Total de Quejas y reclamos 

      

Mes 

Solución de 
quejas y 
reclamos 

Totalidad de 
quejas y 
reclamos 

Ejecución 
2023 

Meta 
2023 Tolerancia 

Enero 5 5 100.00% 95% 92% 

Febrero 3 3 100.00% 95% 92% 

Marzo 4 4 100.00% 95% 92% 

Abril 5 5 100.00% 95% 92% 

Mayo 9 10 90.00% 95% 92% 

Junio 9 9 100.00% 95% 92% 

Julio 8 8 100.00% 95% 92% 

Agosto 7 7 100.00% 95% 92% 

Setiembre 6 6 100.00% 95% 92% 

Octubre 4 4 100.00% 95% 92% 

Noviembre 5 5 100.00% 95% 92% 

Diciembre 8 8 100.00% 95% 92% 
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Nota: Autor 

Se ha reducido el índice de quejas y reclamos para este año a menos de 

10 casos por mes, lo que implica un adecuado manejo de insatisfacción con 

clientes y partes interesadas. 

VI Indicador: Desviaciones del servicio 

Tabla 21  

VI Indicador: desviaciones del servicio para el año 2023 

Objetivo 

Cumplir con la necesidades y requerimiento del clientes y 
demás partes pertinentes 

Nombre del 
indicador Desviaciones del servicio 

Indicador Adicionales de presupuesto / Presupuesto total 

      

MES 
Adicional de 
presupuesto Presupuesto total 

Ejecución 
2023 

Meta 
2023 Tolerancia  

Enero  S/   11,253.65   S/   356,520.30  3.16% 5% 7% 

Febrero  S/   22,512.20   S/   456,452.32  4.93% 5% 7% 

Marzo  S/     2,625.30   S/     54,652.77  4.80% 5% 7% 

Abril  S/   12,532.60   S/    956,685.50  1.31% 5% 7% 

Mayo  S/   17,452.32   S/    334,526.81  5.22% 5% 7% 

Junio  S/     4,521.30   S/    256,351.80  1.76% 5% 7% 

Julio  S/     5,462.85   S/    146,325.80  3.73% 5% 7% 

Agosto  S/   10,553.20   S/    345,220.30  3.06% 5% 7% 

Setiembre  S/   37,855.66   S/    745,685.80  5.08% 5% 7% 

Octubre  S/     7,458.65   S/    362,475.80  2.06% 5% 7% 

Noviembre  S/     1,452.30   S/      56,523.60  2.57% 5% 7% 

Diciembre  S/   12,623.50   S/    658,001.62  1.92% 5% 7% 
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Nota: Autor 

En importante considerar que, para monitorear los presupuesto, se debe 

tener información confiable del departamento de economía y finanzas, se 

ha logrado reducir desviaciones del presupuesto excedente y mantenerlos 

en un margen poco competitivo. 

VII Indicador:  Satisfacción del cliente 

Tabla 22  

VII Indicador media de Satisfacción del cliente para el año 2023 

Objetivo Incrementar la satisfacción del cliente. 

Nombre del 
indicador Satisfacción del cliente 

Indicador Media de la encuesta sobre la satisfacción del cliente 

      

MES   
Ejecución  
2023 Meta 2023 Tolerancia 

Enero   85.65% 88% 85% 

Abril   86.75% 88% 85% 

Julio   87.62% 88% 85% 

Octubre   89.52% 88% 85% 
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Nota: Autor 

Se ha presentado un avance importante en la satisfacción del clientes, ya 

que se han reducido el nivel de quejas y reclamos, se ha optado por 

determinar los aspectos correspondientes a la mejora de procesos, se tiene 

mejor controlado el nivel de capacitación, mejor grado de participación en 

los eventos, además de experimentar de mejor manera la satisfacción del 

cliente como tal. 

VIII Indicador 8: Seguimiento de autorías del plan SIG 

Tabla 23  

VIII Indicador Seguimiento de autorías del plan SIG para el año 2023 

Objetivo 
Realizar el mantenimiento periódico del SIG y realizar las 

propuestas de acciones de mejora 

Nombre del 
indicador Seguimiento de auditorías del plan SIG 

Indicador 
Ejecución de auditorías internas/Total de auditorías 

programadas 

      

MES 

Ejecución 
de 
auditorías 
internas 

Total de 
auditorías 
programada
s 

Ejecución  
2023 

Meta 
2023 Tolerancia 

Mayo 2 2 100.00% 100% 90% 

Julio 2 2 100.00% 100% 90% 
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Nota: Autor 

En cuanto al nivel de seguimiento de auditorías estas se han incrementado 

a 2, para los dos meses, lo que corresponde a mejorar el control de las 

actividades y de los resultados de las mismas, todo ello considerando la 

operatividad de los procesos, como son el caso de la planificación, 

ejecución y control. 

IX Indicador; Revisiones a cargo de la alta dirección 

Tabla 24  

IX Indicador – Revisiones a cargo de la alta dirección para el año 2023 

Objetivo 
Realizar el mantenimiento periódico del SIG y realizar las 

propuestas de acciones de mejora 

Nombre 
del 
indicador Revisiones por parte de la dirección 

Indicador 
Ejecución de auditorías internas/Total de auditorías 

programadas 

      

MES 
Acuerdos 
ejecutados 

Acuerdos 
programadas 

Ejecución 
2023 

Meta 
2023 Tolerancia 

Mayo  2 2 100.00% 100% 95% 

Julio 2 2 100.00% 100% 95% 
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Nota: Autor 

Es importante destacar que se ha estandarizado el proceso de revisión por 

parte de la alta gerencia a 2, para el periodo 2023 se ha tenido el 

cumplimiento de su totalidad, siendo ello importante para el proceso de 

mejora de la empresa, ya se toma acción directa e iniciativa por parte de 

ella. La participación de la alta dirección también incentiva a todo el 

personal a mejorar sus capacidades y habilidades, lo que implica un mejor 

compromiso por parte de ellos hacia la empresa. 
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X Indicador Aplicaciones de medidas correctivas 

Tabla 25  

X indicador aplicación de las acciones correctivas para el año 2023 

Objetivo 
Realizar el mantenimiento periódico del SIG y realizar las 

propuestas de acciones de mejora 

Nombre del 
indicador Aplicación de las medidas correctivas 

Indicador 
Ejecución de acciones correctivas/Total de acciones 

correctivas programadas 

      

MES 

Ejecución 
de 
acciones 
correctivas 

Total de 
acciones 
correctivas 
programad
as 

Ejecución 
2023 

Meta 
2023 Tolerancia 

Enero 5 5 100.00% 80% 75% 

Febrero 4 4 100.00% 80% 75% 

Marzo 4 4 100.00% 80% 75% 

Abril 3 3 100.00% 80% 75% 

Mayo 3 4 75.00% 80% 75% 

Junio 4 4 100.00% 80% 75% 

Julio 5 5 100.00% 80% 75% 

Agosto 5 5 100.00% 80% 75% 

Setiembre 3 3 100.00% 80% 75% 

Octubre 3 4 75.00% 80% 75% 

Noviembre 3 3 100.00% 80% 75% 

Diciembre 2 2 100.00% 80% 75% 

 

Nota: Autor 
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Se ha tenido un importa avance en las aplicaciones de las correcciones, 

por ello es importante considerar que las medidas tomadas, deben ser 

corregidas en su debido tiempo, como para los meses de mayo y octubre 

se han tenido inconvenientes. 

XI Indicador Participación en las actividades de capacitación 

Tabla 26  

XI Participación en las actividades de capacitación para el año 2023 

Objetivo 
Mejorar las capacitaciones y habilidades del talento 

humano 

Nombre del 
indicador Participación en las actividades de capacitaciones 

Indicador Asistencia de colaboradores/Colaboradores total 

      

MES 

Colaborad
ores 
asistentes 

Total de 
colaborado
res 

Ejecución 
2023 

Meta 
2023 Tolerancia 

Enero 44 45 97.78% 96% 90% 

Febrero 43 45 95.56% 96% 90% 

Marzo 44 44 100.00% 96% 90% 

Abril 40 40 100.00% 96% 90% 

Mayo 44 45 97.78% 96% 90% 

Junio 41 42 97.62% 96% 90% 

Julio 42 42 100.00% 96% 90% 

Agosto 41 42 97.62% 96% 90% 

Setiembre 42 42 100.00% 96% 90% 

Octubre 45 45 100.00% 96% 90% 

Noviembre 45 45 100.00% 96% 90% 

Diciembre 45 45 100.00% 96% 90% 



64 

 

Nota: Autor 

XII Indicador: Cumplimiento del plan de capacitaciones 

Tabla 27  

XII Indicador, Cumplimiento del plan de capacitaciones para el año 2023 

Objetivo 
Mejorar las capacitaciones y habilidades del talento 

humano 

Nombre del 
indicador Cumplimiento del plan de capacitaciones 

Indicador 
Ejecución de capacitaciones/Total de capacitaciones 

programadas 

      

MES Ejecutadas 
Programada
s 

Ejecución 
2023 

Meta 
2023 Margen  

Enero 2 2 100.00% 96% 90% 

Febrero 2 2 100.00% 96% 90% 

Marzo 2 2 100.00% 96% 90% 

Abril 2 2 100.00% 96% 90% 

Mayo 4 4 100.00% 96% 90% 

Junio 2 2 100.00% 96% 90% 

Julio 3 3 100.00% 96% 90% 

Agosto 2 2 100.00% 96% 90% 

Setiembre 2 2 100.00% 96% 90% 

Octubre 4 4 100.00% 96% 90% 

Noviembre 2 2 100.00% 96% 90% 

Diciembre 2 2 100.00% 96% 90% 
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Nota: Autor 

XIII Indicador Cumplimiento de plan de mantenimiento 

Tabla 28  

XIII. Indicador de cumplimiento de plan de mantenimiento para el año 2023 

Objetivo 
Aumentar el nivel de disponibilidad de equipos y 

máquinas 

Nombre del 
indicador Cumplimiento del plan de mantenimiento 

Indicador Mantenimiento de equipos/Mantenimiento total 

      

MES 
Mantenimient
o de equipos 

Mantenimien
to total 

Ejecució
n 2023 

Meta 
2023 Margen  

Enero 19 20 95.00% 96% 90% 

Febrero 17 18 94.44% 96% 90% 

Marzo 17 17 100.00% 96% 90% 

Abril 20 20 100.00% 96% 90% 

Mayo 20 21 95.24% 96% 90% 

Junio 22 23 95.65% 96% 90% 

Julio 25 25 100.00% 96% 90% 

Agosto 24 24 100.00% 96% 90% 

Setiembre 22 22 100.00% 96% 90% 

Octubre 24 25 96.00% 96% 90% 

Noviembre 19 20 95.00% 96% 90% 

Diciembre 20 20 100.00% 96% 90% 
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Nota: Autor 
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4.2.3. Esquematización del Mapa de procesos. 

Gráfico 2.  

Tipos de procesos dentro de la organización 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Nota: Autor  
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4.3. SEGUIMIENTO DE INDICADORES 

4.3.1. Rendimiento a nivel de indicadores. 

Se pone a consideración los objetivos de la empresa, así como los indicadores, la metas, la frecuencia de medición, así 

como el área responsable. 

Tabla 29  

Indicadores para el proceso 

Políticas 

Objetivos de 

Calidad Nombre de Indicador Cálculo de indicadores 

Área 

responsable Medición Meta 

Establecer el 

cumplimiento de 

cada necesidad 

y los 

requerimientos 

en base al 

compromiso 

organizacional, 

mediante los 

acuerdos con 

los clientes y 

todas las partes 

pertinentes.  

Cumplir con la 

necesidades y 

requerimiento del 

clientes y demás 

partes pertinentes 

Evaluación de 

proveedores 

Proveedores aptos/Total de 

Proveedores   Logística Trimestral 95% 

Facturación de 

servicios Servicios facturas/Total de servicios Finanzas Mensual 98% 

Atención de 

requerimientos 

Oportuna atención de 

requerimientos/Total de requerimiento Logística Mensual 96% 

Cumplimiento de 

plazos 

Oportuna entrega de 

proyectos/Proyectos totales Operaciones Mensual 96% 

Atención de quejas y 

reclamos 

Resolución oportuna de quejas y 

reclamos/Total de Quejas y reclamos Comercial Mensual 96% 

Desviaciones de 

servicio Monto adicional/Total de presupuesto Administración Mensual 7% 

Incrementar la 

satisfacción del 

cliente. Satisfacción del cliente Promedio de satisfacción de clientes Comercial Trimestral 90% 

Promover 

acciones de 

Realizar el 

mantenimiento 

Seguimiento de 

auditorías del plan SIG 

Ejecución de auditorías internas/Total 

de auditorías programadas SIG Semestral 100% 
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mejora continua 

basado en el 

SIG y realizar el 

monitoreo del 

cumplimiento de 

los objetivos 

organizacionales  

periódico del SIG y 

realizar las 

propuestas de 

acciones de mejora  

Revisiones a cargo de 

la alta dirección 

Acuerdos ejecutadas/ acuerdos 

programadas SIG Semestral 96% 

Aplicación de medidas 

correctivas  

Acciones correctivas ejecutadas/ 

Acciones correctivas programadas SIG Mensual 96% 

Dar un producto 

y/o servicio con 

la calidad 

necesaria y en 

cumplimiento de 

la calidad 

requerida por los 

clientes y las 

demás partes 

pertinentes para 

el desarrollo 

empresarial  

Mejorar las 

capacitaciones y 

habilidades del 

talento humano 

Participación en las 

actividades de 

capacitación 

  

Asistencia de 

colaboradores/Colaboradores total 

Talento humano Mensual 96% 

Cumplimiento de plan 

de capacitaciones. 

Ejecución de capacitaciones/Total de 

capacitaciones programadas Talento humano Mensual 96% 

Aumentar el nivel 

de disponibilidad 

de equipos y 

máquinas Cumplimiento de plan 

de mantenimiento   

Equipos mantenidos/Mantenimiento 

programados 

Mantenimiento Mensual 96% 

Nota: Autor 

Se aprecia, las características principales de los indicadores, para ello se hace referencia a las tablas anteriores, con el fin 

de establecer que aspecto considerar, como la denominación del indicador, los resultados previos de ellos, el modo de 

cálculo, además del área competente, seguido de la meta que se desea alcanzar. 
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4.3.2. Información de indicadores para el año 2022 

Tabla 30  

Información de indicadores para el año 2022 

Nombre de Indicador Meta Medición ENE FEB MAR ABR MAY JUN JUL AGO SET OCT NOV DIC Media 

Evaluación de 

proveedores 95% Trimestral 
100.00% __ __ 100.00% __ __ 100.00% __ __ 100.00% __ __ 100.00% 

Facturación de 

servicios 98% Mensual 
93.33% 90.00% 100.00% 100.00% 95.83% 94.44% 100.00% 93.33% 95.24% 93.75% 100.00% 93.33% 95.77% 

Atención de 

requerimientos 96% Mensual 
88.89% 100.00% 98.65% 98.08% 95.65% 80.00% 100.00% 100.00% 98.08% 100.00% 95.45% 95.65% 95.87% 

Cumplimiento de 

plazos 96% Mensual 
90.00% 100.00% 100.00% 100.00% 90.91% 83.33% 93.33% 100.00% 85.00% 91.67% 85.71% 91.67% 92.64% 

Atención de quejas y 

reclamos 96% Mensual 
100.00% 75.00% 90.00% 100.00% 91.67% 95.00% 87.50% 94.44% 100.00% 85.71% 93.33% 100.00% 92.72% 

Desviaciones de 

servicio 7% Mensual 
14.62% 18.95% 16.52% 18.41% 15.82% 2.60% 3.48% 10.23% 31.11% 2.84% 9.36% 1.20% 12.10% 

Satisfacción del cliente 90% Trimestral 75.41% __ __ 78.62% __ __ 70.33% __ __ 74.78% __ __ 74.79% 

Seguimiento de 

auditorías del plan SIG 100% Semestral 
__ __ __ __ 100.00% __ 100.00% __ __ __ __ __ 100.00% 

Revisiones a cargo de 

la alta dirección 96% Semestral 
__ __ __ __ 100.00% __ 100.00% __ __ __ __ __ 100.00% 

Aplicación de medidas 

correctivas 96% Mensual 
75.00% 66.67% 100.00% 100.00% 100.00% 100.00% 100.00% 100.00% 75.00% 66.67% 50.00% 100.00% 86.11% 

Participación en las 

actividades de 

capacitación 96% Mensual 

96.67% 96.88% 131.03% 96.00% 100.00% 96.77% 96.15% 96.88% 95.83% 94.44% 95.83% 95.65% 99.35% 

Cumplimiento de plan 

de capacitaciones. 96% Mensual 
100.00% 100.00% 100.00% 50.00% 100.00% 100.00% 100.00% 50.00% 0.00% 100.00% 100.00% 50.00% 79.17% 

Cumplimiento de plan 

de mantenimiento  96% Mensual 

93.33% 91.67% 100.00% 100.00% 87.50% 80.00% 90.00% 100.00% 100.00% 100.00% 87.50% 91.67% 93.47% 

Fuente: Elaboración propia  
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4.3.3. Información de indicadores para el año 2023 

Tabla 31  

Información de indicadores para el año 2023 

Nombre de Indicador Meta Medición ENE FEB MAR ABR MAY JUN JUL AGO SET OCT NOV DIC Media 

Evaluación de 

proveedores 95% Trimestral 
100.00% __ __ 100.00% __ __ 100.00% __ __ 92.86% __ __ 98.21% 

Facturación de servicios 98% Mensual 
100.00% 95.83% 100.00% 100.00% 100.00% 100.00% 100.00% 100.00% 93.75% 100.00% 100.00% 100.00% 99.13% 

Atención de 

requerimientos 96% Mensual 

100.00% 93.33% 94.12% 100.00% 100.00% 95.24% 94.74% 100.00% 100.00% 100.00% 100.00% 100.00% 98.12% 

Cumplimiento de plazos 96% Mensual 

100.00% 100.00% 100.00% 100.00% 90.00% 100.00% 100.00% 100.00% 100.00% 94.44% 100.00% 95.00% 98.29% 

Atención de quejas y 

reclamos 96% Mensual 

100.00% 100.00% 100.00% 100.00% 90.00% 100.00% 100.00% 100.00% 100.00% 100.00% 100.00% 100.00% 99.17% 

Desviaciones de 

servicio 7% Mensual 

3.16% 4.93% 4.80% 1.31% 5.22% 1.76% 3.73% 3.06% 5.08% 2.06% 2.57% 1.92% 3.30% 

Satisfacción del cliente 90% Trimestral 
85.65% __ __ 86.75% __ __ 87.62% __ __ 89.52% __ __ 87.39% 

Seguimiento de 

auditorías del plan SIG 100% Semestral 

__ __ __ __ 100.00% __ 0.00% __ __ __ __ __ 50.00% 

Revisiones a cargo de 

la alta dirección 96% Semestral 

__ __ __ __ 100.00% __ 100.00% __ __ __ __ __ 100.00% 

Aplicación de medidas 

correctivas  96% Mensual 

100.00% 100.00% 100.00% 100.00% 75.00% 100.00% 100.00% 100.00% 100.00% 75.00% 100.00% 100.00% 95.83% 

Participación en las 

actividades de 

capacitación  96% Mensual 

97.78% 95.56% 100.00% 100.00% 97.78% 97.62% 100.00% 97.62% 100.00% 100.00% 100.00% 100.00% 98.86% 

Cumplimiento de plan 

de capacitaciones. 96% Mensual 

100.00% 100.00% 100.00% 100.00% 100.00% 100.00% 100.00% 100.00% 100.00% 100.00% 100.00% 100.00% 100.00% 

Cumplimiento de plan 

de mantenimiento   96% Mensual 

95.00% 94.44% 100.00% 100.00% 95.24% 95.65% 100.00% 100.00% 100.00% 96.00% 95.00% 100.00% 97.61% 

Nota: Autor 
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4.3.4. Evaluación del impacto de aplicación de indicadores de gestión 

Tabla 32  

Evolución del impacto de la gestión por indicadores para los años 2022 y 2023 

Objetivos de Calidad Nombre de Indicador Cálculo de indicadores 2023 2022 Impacto 

Cumplir con la necesidades 

y requerimiento del clientes y 

demás partes pertinentes 

Evaluación de proveedores Proveedores aptos/Total de Proveedores   98.21% 100.00% -1.79% 

Facturación de servicios Servicios facturas/Total de servicios 99.13% 95.77% 3.51% 

Atención de requerimientos 

Oportuna atención de requerimientos/Total de 

requerimiento 98.12% 95.87% 2.34% 

Cumplimiento de plazos Oportuna entrega de proyectos/Proyectos totales 98.29% 92.64% 6.10% 

Atención de quejas y reclamos 

Resolución oportuna de quejas y reclamos/Total 

de Quejas y reclamos 99.17% 92.72% 6.95% 

Desviaciones de servicio Monto adicional/Total de presupuesto 3.30% 12.10% -72.72% 

Incrementar la satisfacción 

del cliente. Satisfacción del cliente Promedio de satisfacción de clientes 87.39% 74.79% 16.85% 

Realizar el mantenimiento 

periódico del SIG y realizar 

las propuestas de acciones 

de mejora 

Seguimiento de auditorías del 

plan SIG 

Ejecución de auditorías internas/Total de 

auditorías programadas 100.00% 100.00% 0.00% 

Revisiones a cargo de la alta 

dirección Acuerdos ejecutadas/ acuerdos programadas 100.00% 100.00% 0.00% 

Aplicación de medidas correctivas 

Acciones correctivas ejecutadas/ Acciones 

correctivas programadas 95.83% 86.11% 11.29% 

Mejorar las capacitaciones y 

habilidades del talento 

humano 

Participación en las actividades 

de capacitación 

Cumplimiento de plan de 

capacitaciones. 

Asistencia de colaboradores/Colaboradores total 

98.86% 99.35% -0.49% 

 

Ejecución de capacitaciones/Total de 

capacitaciones programadas 100.00% 79.17% 26.32% 

Aumentar el nivel de 

disponibilidad de equipos y 

máquinas 

Cumplimiento de plan de 

mantenimiento  

Equipos mantenidos/Mantenimiento programados 

97.61% 93.47% 4.43% 

Nota: Propia  
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Gráfico 3.  

Evolución de los resultados e impacto de indicadores de gestión para los años 2022 y 2023 

Nota:Autor
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En cuanto a los resultados del seguimiento de los indicadores se tiene que: 

• El error cometido con un proveedor perjudico en 1.79% de rendimiento en lo 

correspondiente a la evaluación de proveedores, es decir se ha tenido un 

impacto negativo con relación a ese indicador.  

• En lo correspondientes a la facturación de servicio, se ha tenido un 

incremento en 3.51% de mejora en la facturación por los proyectos 

ejecutados y la atención con clientes y proveedores, esto descartando lo 

ocurrido con el proveedor. 

• Con relación a la atención de requerimientos se ha tenido un impacto positivo 

del 2.34% en la mejora de atención en caso de eventos que necesitan de 

algunas soluciones, refacciones, entre otros, lo que tiene relación directa con 

el mejoramiento de los niveles de mantenimiento. 

• En cuanto al indicador de cumplimiento de plazos, se tiene un incremento 

del 6.10%, por lo que se tiene mejor desempeño y eficiencia a la hora de 

entregar los proyectos, por consiguiente, se debe encaminar que aspectos 

son necesarios para la mejora disposición de tiempo, economía, costos y 

calidad. 

• Con relación al indicador de atención de quejas y reclamos, se ha tenido un 

incremento del 6.95%, en mejora del sistema de atención de quejas y 

reclamos por parte de la empresa, además de garantizar de manera 

importante con la generación de oportunidades de mejora para el tratamiento 

de este indicador. 

• Con relación al indicador de desviaciones del servicio, se ha tratado de 

reducir al 72.72%, en el indicador de exceso de presupuesto, por lo que se 

debe de considerar enfocarse en lograr un mejor desempeño en el logro de 



75 

 

actividades y a la culminación de los proyectos con el mejor uso eficiente de 

los recursos. 

• Para lo correspondientes con el indicador de satisfacción de los clientes, se 

debe tener en consideración que el 16.85% se mejora e impacto positivo en 

la satisfacción del cliente, para ello es importante establecer un mecanismo 

de seguimiento en tiempo real y el uso de TIC para la medición de este 

indicador. 

• En relación al indicador de seguimiento de SIG, se ha tenido continuidad, al 

revisar las auditorías del plan SIG, lo que permite establecer un amplio 

horizonte de trabajo. 

• De la misma manera se ha tenido continuidad en la mejor disposición de 

revisiones por la alta dirección esto enfocado al mejor procedimiento para el 

control de actividades. 

• En cuanto al indicador de aplicación de acciones correctivas se ha mejorado 

en un 11.29%, teniendo mejores resultados aplicados. 

• Se ha tenido un ligero descenso en la participación activa de colaboradores 

se ha reducido en un 0.49%, de la participación en las capacitaciones por 

parte del personal. 

• Se ha incrementado en 26.32% el nivel de cumplimiento con los planes de 

capacitaciones, 

• En lo correspondiente al cumplimiento de programas de mantenimiento se 

ha incrementado en un 4.43% 
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4.4. DISCUSIÓN  

En consecuencia, la comparación de los resultados tiende a establecer un 

mejor panorama con la investigación, entonces se tiene: 

En la investigación realizar en Costa Rica, por Garcia (2019), la 

metodología enfocado en realizar el diagnóstico correspondiente, lo cual 

permite identificar la situación actual para el trabajo y las mejoras que se 

pueden implementar para lograr mejores resultados como empresa, para 

ello se identifica el análisis de brechas y la implementación 

correspondiente. Las técnicas de recolección de información parte por el 

uso de revisión documental, así como la entrevista, el focus group, las 

observaciones directas y sus correspondientes instrumentos. El 

establecimiento de procedimientos sumado con la generación de flujos de 

trabajo, que permite un ordenado sistema de trabajo de gestión, Todo ello 

ha influido en la eficiencia de realización de actividades. 

Caballero (2016), los indicadores utilizados se tiene en base a las etapas 

de diseño, que es entrega de proyecto, entrega de proyecto, programación 

de proyecto, entrega de presupuesto, planeamiento de ventas, en lo 

relacionado con la ejecución, se centra en el avance, los costos de 

ejecución, el nivel de incidencias, las auditorías de calidad, seguimiento de 

proveedores, el impacto ambiental, con relación a las ventas, se tiene la 

promoción, los ingresos, las garantías y el tiempo de entrega, mientras que 

se ha tenido la medición del nivel de satisfacción del cliente, se tiene, las 

encuestas que se ha realizado al cliente. Se tiene un control y seguimiento 

acerca de 30.16% en consideración al proyecto, el 27.21% en lo 
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correspondiente al diseño, se tiene el 18.26% considerando el cierre del 

cliente y su satisfacción con el producto. 

En otra investigación realizada en Colombia por Paz & Rodriguez (2022), 

en esta investigación se han centrado en identificar que indicadores deben 

ser utilizados en actividades de la construcción civil, esto se ha determinado 

para toma de decisiones como organización. Para ello se ha determinado 

indicadores relacionados con la calidad de los materiales, la generación de 

desperdicios en actividades,  

García et al. (2019), hace un estudio sobre los indicadores aplicados a 

empresas de construcción, para ello hace un énfasis en la temática 

aplicada a los procesos de compras, suministro y calidad, todo ello en 

función de la planificación y de los resultados que sean obtener, todo ello 

aplicado en las etapas de planificación, etapas de organización y 

estructuración, la etapa de dirección y su control respectivo de los 

resultados. La población de análisis fueron 57 empresas del rubro de 

construcciones, para ello se ha elaborado un cuestionario de tipo Likert, 

con una confiabilidad del 0.83. Dentro de los resultados se ha medición la 

eficacia, que implica tres aspectos que son la satisfacción del cliente, 

sumado a la satisfacción del proveedor y las condiciones que se tiene sobre 

el entorno y la parte de eficiencia se ha determinado la medición de los 

recursos, como son el tiempo, los inventarios, el costo de ejecución entre 

otros. 

Arias et al. (2019), el desarrollo de indicadores se ha determinado aspectos 

como la parte de recurso humano para ello se ha centrado en la formación 

de ellos, el clima organizacional, el índice de accidentabilidad, el nivel de 
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severidad de los accidentes dentro del trabajo, otro de los indicadores es la 

gestión dentro del proceso de ejecución, esto implica tener el seguimiento 

del cumplimiento de las entregas, otro de los indicadores a desarrollar son 

en la parte técnica de la empresa, para ello se considera la calidad, las 

entregas de proveedores, la programación de obra, en el aspecto 

comercial, se ha identificado, el cumplimiento de las reparaciones y 

mantenimiento, sumado a ello se analizar el nivel de satisfacción del 

clientes, en lo correspondientes a la gestión comercial, se aplica la 

preventa, la recaudación, a nivel de proceso de ha determinado el 

seguimiento de las mejoras y su eficiencia en la resolución de problemas, 

para la gestión de nuevos proyectos se ha determinado la medición de 

oportunidades de negocios y en la parte de gestión estrategia se tiene el 

cumplimiento de presupuestos, la tasas de retorno y la utilidades. 

Gallo (2021), es importante considerar que las necesidades de la empresa, 

son identificadas en el diagnóstico, lo cual implique medir y conocer los 

resultados previos. Dentro las técnicas utilizadas, se tiene las de gestión de 

estrategia, lo que implica tener el control de tiempo, calidad y los costos, 

las matrices de análisis estratégico, la identificación de las necesidades en 

lo correspondientes a compras, recursos humanos, ventas, entre otros. Los 

costos de trabajan en base a los inventarios, costos de materiales, 

capacitación, costos de proceso, utilidades, entre otros. 

En el estudio realizado por Cosme & Palpa (2021), la metodología de 

investigación parte por el desarrollo de método de trabajo y un diseño no 

experimental, además de la población y muestra representados por la 

entidad, la observación, así como la encuesta con las técnicas utilizadas, 
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por lo que sus instrumentos requeridos con el cuestionario y las guías de 

observación. En cuanto, a los resultados se ha determinado que solo de 

cumplen con el 50% de los planificado, falta de monitoreo de 66.70%, falta 

de control de salidas y entradas que solo llega al 50%. Entonces, como 

conclusión se tiene que las propuestas de mejora se ha determinado que 

la gestión de inventarios permite mejorar la eficiencia operacional en 

empresas a nivel de actividades constructivas. 

En la investigación de Mejía (2021), llas variables analizadas lo 

correspondiente a la gestión de operaciones y el control de existencias. La 

población de análisis son las áreas operativas de la empresa, así como las 

zonas de almacenamiento. Para la recolección de información se ha 

utilizado entrevista, análisis documental, entre otros, aplicado a todo el 

personal que labora dentro de la empresa, todo relacionado con la parte 

logística de la empresa. SE ha tomado en consideración la identificación de 

actividades dentro de la gestión correspondientes, para su mejora de tareas 

y procedimientos y concretar con el control de existencia, la disminución de 

mudas y la reducción de daños en las existencias del almacén, además de 

lograr la entrega de los proyectos dentro de los plazos establecidos. 

Mares (2023), en el cual se ha tenido como objetivo es lograr un sistema 

de gestión con el fin de mejorar el proceso de operaciones dentro de 

empresas constructoras, para ello, se ha determinado el estudio 

metodológico en base a un nivel descriptivo, el diseño de variables es no 

experimental, lo que implica tener la colaboración de 25 profesionales del 

rubro de construcción para establecer el cuestionario, que será la técnica 

de investigación. Dentro de los indicadores propuestos se tiene la 
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aprobación del clientes, la determinación de quejas y reclamos, las 

capacitaciones, el cumplimiento del cronograma, la medición de tiempos de 

entrega, el control de costos, la gestión de reservas y la contingencia, la 

determinación de los presupuestos, el análisis de variabilidad, el 

cumplimiento de plazos, el cumplimiento de costos, el cumplimiento de 

requerimientos de calidad, el cumplimiento de cambios de clientes, la 

verificación de los recursos, entre otros. 

En cuanto a Gaamet SAC, en el seguimiento de sus indicadores se ha 

logrado comparar que: 

• El error cometido con un proveedor perjudico en 1.79% de rendimiento 

en lo correspondiente a la evaluación de proveedores, es decir se ha 

tenido un impacto negativo con relación a ese indicador.  

• En lo correspondientes a la facturación de servicio, se ha tenido un 

incremento en 3.51% de mejora en la facturación por los proyectos 

ejecutados y la atención con clientes y proveedores, esto descartando 

lo ocurrido con el proveedor. 

• Con relación a la atención de requerimientos se ha tenido un impacto 

positivo del 2.34% en la mejora de atención en caso de eventos que 

necesitan de algunas soluciones, refacciones, entre otros, lo que tiene 

relación directa con el mejoramiento de los niveles de mantenimiento. 

• En cuanto al indicador de cumplimiento de plazos, se tiene un 

incremento del 6.10%, por lo que se tiene mejor desempeño y eficiencia 

a la hora de entregar los proyectos, por consiguiente, se debe 

encaminar que aspectos son necesarios para la mejora disposición de 

tiempo, economía, costos y calidad. 
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• Con relación al indicador de atención de quejas y reclamos, se ha 

tenido un incremento del 6.95%, en mejora del sistema de atención de 

quejas y reclamos por parte de la empresa, además de garantizar de 

manera importante con la generación de oportunidades de mejora para 

el tratamiento de este indicador. 

• Con relación al indicador de desviaciones del servicio, se ha tratado de 

reducir al 72.72%, en el indicador de exceso de presupuesto, por lo que 

se debe de considerar enfocarse en lograr un mejor desempeño en el 

logro de actividades y a la culminación de los proyectos con el mejor 

uso eficiente de los recursos. 

• Para lo correspondientes con el indicador de satisfacción de los 

clientes, se debe tener en consideración que el 16.85% se mejora e 

impacto positivo en la satisfacción del cliente, para ello es importante 

establecer un mecanismo de seguimiento en tiempo real y el uso de 

TIC para la medición de este indicador. 

• En relación al indicador de seguimiento de SIG, se ha tenido 

continuidad, al revisar las auditorías del plan SIG, lo que permite 

establecer un amplio horizonte de trabajo. 

• De la misma manera se ha tenido continuidad en la mejor disposición 

de revisiones por la alta dirección esto enfocado al mejor procedimiento 

para el control de actividades. 

• En cuanto al indicador de aplicación de acciones correctivas se ha 

mejorado en un 11.29%, teniendo mejores resultados aplicados. 
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• Se ha tenido un ligero descenso en la participación activa de 

colaboradores se ha reducido en un 0.49%, de la participación en las 

capacitaciones por parte del personal. 

• Se ha incrementado en 26.32% el nivel de cumplimiento con los planes 

de capacitaciones, 

En lo correspondiente al cumplimiento de programas de mantenimiento 

se ha incrementado en un 4.43%. 

Entonces, queda demostrado que los indicadores de gestión permiten un 

mejor ambiente para el análisis y mejora de los procesos, es por ello que 

se puede establecer acciones de mejora dentro de cada organización, esto 

independientemente a las actividades a las que se dedica. Por ello, es 

importante considerar su importancia como herramienta de gestión. 
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CONCLUSIONES 

Es evidente la importancia del impacto positivo logrado en muchos de los 

indicadores de gestión aplicado a Gaamet SAC, esto en función de las 

actividades propias de la empresa, como son los plazos de entrega de proyectos, 

los programas de capacitación, además de la satisfacción del cliente con el 

producto y/o servicio prestado por la organización. 

 

PRIMERA: En relación al diagnóstico de la empresa es importante considerar 

las actividades esenciales, como son la etapa de planificación de 

actividades, la organización de las mismas, sumado al control que 

se tiene sobre ellas, el estudio detalla aspectos de la mejora de 

indicadores de gestión en función de las actividades cotidianas de la 

empresa, para ello es importante determinar los aspectos esenciales 

de la empresa, como son la atención de quejas y reclamos, la 

perspectiva de satisfacción del cliente, entre otros. 

 

SEGUNDA: Con relación a las mejores propuestas estas se han de determinar 

con lo correspondiente a la desviación del servicio, además al 

tratamiento con las partes interesadas, esto se enfoca en mejorar las 

condiciones previas a la demanda del sector, para ello se debe 
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RECOMENDACIONES 

Para el establecimiento de indicadores es importante considerar que se debe de 

tratar desde el aspecto de rentabilidad, estudio de margen de beneficio, liquidez 

y solvencia, además del estudio de costeo, duración y calidad de los proyectos. 

 

PRIMERA: Se recomienda, establecer unos indicadores para el área de 

seguridad, esto permite tener evaluaciones sobre la accidentabilidad 

dentro de la empresa. 

 

SEGUNDA: En cuanto a gestión y mejora, se debe considerar aplicar 

indicadores sobre el porcentaje, el desempeño, el costo de 

desempeño, la selección de indicadores en empresas de 

construcción, deben ser relevantes y acorde a los objetivos 

organizacionales,  

. 
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ANEXOS     

Anexo 1: Matriz de consistencia 
APLICACIÓN DE INDICADORES DE GESTIÓN PARA LA MEJORA DE LA OPERATIVIDAD, CASO EMPRESA CONSTRUCTORA, JULIACA, 2024 

PROBLEMA DE 
INVESTIGACIÓN 

OBJETIVOS DE 
INVESTIGACIÓN 

HIPÓTESIS DE 
INVESTIGACIÓN 

OPERACIONALIZACIÓN DE LAS VARIABLES METODOLOGÍA 

VARIABLES DIMENSIONES INDICADORES ESCALA DE 
VALORACIÓN 

PROBLEMA GENERAL OBJETIO GENERAL HIPÓTESIS GENERAL V.I. 

Planificación 
 
Medición  
 
Control  
 
Seguimiento 

Actividades y operaciones 
planificadas 
 
Medición de control de 
avance 
 
Salida y entrada de 
existencias 
 
Control de entradas y salida 
de existencias 
 
Seguimiento de ejecución 

% 

% 

% 

% 

 

Método 
-Cuantitativo 
Diseño 
-Diseño no experimental 
Tipo 
-Aplicativo 
Nivel 
-Explicativo 
Población 
- Procesos y actividades 
de la empresa 
constructora Gaamet 
SAC 
Muestra 
- Actividades del 
almacén de la empresa 
constructora Gaamet 
SAC 
Técnicas 
-Observación 
-Análisis documental 
Instrumentos 
-Fichas de Observación 
-Fichas de Análisis 
documental 
 

¿Cómo es el impacto de 
la aplicación de 
indicadores de gestión en 
la operatividad de la 
empresa Gaamet SAC, 
Juliaca – 2024? 

Explicar el impacto de la 
aplicación de indicadores 
de gestión en la 
operatividad de la 
empresa Gaamet SAC, 
Juliaca – 2024 

La aplicación de 
indicadores de gestión 
tiene impacto positivo en 
la operatividad de la 
empresa Gaamet SAC, 
Juliaca – 2024 

In
d

ic
a
d

o
re

s
 d

e
 g

e
s

ti
ó

n
 

PROBLEMAS 
ESPECÍFICOS 

OBJETIVOS 
ESPECÍFICOS 

HIPÓTESIS 
ESPECÍFICOS V.D. 

 
Productividad 

Eficiencia 
 
Eficacia. 

 

 

% 

% 

% 

¿Cómo es el impacto del 
análisis de diagnóstico en 
la operatividad de la 
empresa Gaamet SAC, 
Juliaca – 2024? 
 
¿Cómo es el impacto de 
las oportunidades de 
mejora en la operatividad 
de la empresa Gaamet 
SAC, Juliaca – 2024? 

Determinar el impacto del 
análisis de diagnóstico en 
la operatividad de la 
empresa Gaamet SAC, 
Juliaca – 2024 
 
Describir el impacto de 
las oportunidades de 
mejora en la operatividad 
de la empresa Gaamet 
SAC, Juliaca – 2024 

El análisis de diagnóstico 
tiene impacto positivo en 
la operatividad de la 
empresa Gaamet SAC, 
Juliaca – 2024 
 
Las oportunidades de 
mejora tienen impacto 
positivo en la operatividad 
de la empresa Gaamet 
SAC, Juliaca – 2024 

O
p

e
ra

ti
v
id

a
d

  

d 
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Anexo 2: Instrumentos de recolección de datos 

 

Ficha de indicadores - Formato 

Objetivo  

Nombre del indicador  

Indicador  

MES   Ejecución 2023 Meta 2023 Margen  

Enero      

Febrero      

Marzo      

Abril      

Mayo      

Junio      

Julio      

Agosto      

Setiembre      

Octubre      

Noviembre      

Diciembre      
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Fica de indicadores - Formato 

 

Nombre de Indicador Meta Medición ENE FEB MAR ABR MAY JUN JUL AGO SET OCT NOV DIC Media 

                

                

   
             

   
             

   

             

   
             

   
             

   
             

   
             

   
             

   

             

   
             

   

             



92 

 

 

 

Anexo 3: Procesamiento de datos e información. 

 

Objetivo Aumentar el nivel de disponibilidad de equipos y máquinas 

Nombre del 
indicador Cumplimiento del plan de mantenimiento 

Indicador Mantenimiento de equipos/Mantenimiento total 

MES 
Mantenimiento 
de equipos 

Mantenimiento 
total 

Ejecución 
2023 

Meta 
2023 Margen  

Enero 19 20 95.00% 96% 90% 

Febrero 17 18 94.44% 96% 90% 

Marzo 17 17 100.00% 96% 90% 

Abril 20 20 100.00% 96% 90% 

Mayo 20 21 95.24% 96% 90% 

Junio 22 23 95.65% 96% 90% 

Julio 25 25 100.00% 96% 90% 

Agosto 24 24 100.00% 96% 90% 

Setiembre 22 22 100.00% 96% 90% 

Octubre 24 25 96.00% 96% 90% 

Noviembre 19 20 95.00% 96% 90% 

Diciembre 20 20 100.00% 96% 90% 
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Nombre de Indicador Meta Medición ENE FEB MAR ABR MAY JUN JUL AGO SET OCT NOV DIC Media 

Evaluación de 

proveedores 95% Trimestral 
100.00% __ __ 100.00% __ __ 100.00% __ __ 100.00% __ __ 100.00% 

Facturación de 

servicios 98% Mensual 
93.33% 90.00% 100.00% 100.00% 95.83% 94.44% 100.00% 93.33% 95.24% 93.75% 100.00% 93.33% 95.77% 

Atención de 

requerimientos 96% Mensual 
88.89% 100.00% 98.65% 98.08% 95.65% 80.00% 100.00% 100.00% 98.08% 100.00% 95.45% 95.65% 95.87% 

Cumplimiento de 

plazos 96% Mensual 
90.00% 100.00% 100.00% 100.00% 90.91% 83.33% 93.33% 100.00% 85.00% 91.67% 85.71% 91.67% 92.64% 

Atención de quejas y 

reclamos 96% Mensual 

100.00% 75.00% 90.00% 100.00% 91.67% 95.00% 87.50% 94.44% 100.00% 85.71% 93.33% 100.00% 92.72% 

Desviaciones de 

servicio 7% Mensual 
14.62% 18.95% 16.52% 18.41% 15.82% 2.60% 3.48% 10.23% 31.11% 2.84% 9.36% 1.20% 12.10% 

Satisfacción del cliente 90% Trimestral 
75.41% __ __ 78.62% __ __ 70.33% __ __ 74.78% __ __ 74.79% 

Seguimiento de 

auditorías del plan SIG 100% Semestral 
__ __ __ __ 100.00% __ 100.00% __ __ __ __ __ 100.00% 

Revisiones a cargo de 

la alta dirección 96% Semestral 
__ __ __ __ 100.00% __ 100.00% __ __ __ __ __ 100.00% 

Aplicación de medidas 

correctivas 

 96% Mensual 

75.00% 66.67% 100.00% 100.00% 100.00% 100.00% 100.00% 100.00% 75.00% 66.67% 50.00% 100.00% 86.11% 

Participación en las 

actividades de 

capacitación 96% Mensual 

96.67% 96.88% 131.03% 96.00% 100.00% 96.77% 96.15% 96.88% 95.83% 94.44% 95.83% 95.65% 99.35% 

Cumplimiento de plan 

de capacitaciones. 96% Mensual 
100.00% 100.00% 100.00% 50.00% 100.00% 100.00% 100.00% 50.00% 0.00% 100.00% 100.00% 50.00% 79.17% 

Cumplimiento de plan 

de mantenimiento  

 96% Mensual 

93.33% 91.67% 100.00% 100.00% 87.50% 80.00% 90.00% 100.00% 100.00% 100.00% 87.50% 91.67% 93.47% 
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