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“NESTOR CACERES VELASQUEZ”

RESOLUCION DECANAL N° 1340-2023-D-FICP-UANCV

Julinca, 05 de diciembre de 2023

VISTOS:

El OFICIO N* 111.2023-D-EPII-FICP-UANCV del Director de la Escuela
Profesional de Ingenieria Industrial de la Facultad de Ingenierias y Ciencias Puras y Resolucion
Decanal N°1328-2023 dc fecha 05 de diciembre de 2023 sobre la aprobacién del Informe Final
del trabajo de Investigacion (tesis) titulado: IMPACTO EN LA OPERATIVIDAD EMPRESARIAL
POR LA APLICACION DE LA GESTION DE LA CALIDAD DENTRO DE LA EMPRESA HC & T
INGENIEROS CONTRATISTAS, JULIACA.; y cl tramite solicitado por ¢l Bachiller en PAOLA
HINDIRA PALAZUELOS VARGAS y;

CONSIDERANDO:

Que, ¢l Bachiller: PAOLA HINDIRA PALAZUELOS VARGAS; ha solicitado fecha
y hora para efectuar la sustentacion del Informe Final del Trabajo de Investigacion (tesis) titulado:
IMPACTO EN LA OPERATIVIDAD EMPRESARIAL POR LA APLICACION DE LA GESTION DE
LA CALIDAD DENTRO DE LA EMPRESA HC & T INGENIEROS CONTRATISTAS, JULIACA.,
para rendir el examen de sustentacion del trabajo de Investigacion (tesis) y optar el Titulo
Profesional de Ingeniero Industrial, y;

Que, los Jurados designados por el Director y el Responsable del Comité de
Investigacion de la Escuela Profesional de Ingenieria Industrial, de la FICP, estan integrados por
los siguientes Docentes;

* Presidente : Dr. CARLOS MANUEL RODRIGUEZ SAN ROMAN

¢ ler Miembro : Mgtr. JUAN DE DIOS HERMOGENES TICONA QUISPE
* 2do Miembro : Mgtr. MAXGABRIEL ALEXIS CALLA HUAYAPA

¢  Asesor s Dr. RICARDO ANIBAL MALDONADO MAMANI

De conformidad al Reglamento de aseguramiento de calidad de trabajos de
investigacion, con fines de obtencién de grados académicos y titulos profesionales de la Facultad
de Ingenierias y Ciencias Puras y en uso a las atribuciones, que le concede la ley Universitaria N®
30220, ley de creacién de la UANCV N° 23738 y modificatoria N° 24661, y ¢l Estatuto de la
UANCYV, el Decano de la Facultad de Ingenierias y Ciencias Puras.

RESUELVE:
ARTICULO PRIMERO. - APROBAR Lugar, Dia y Hora para que el (la) bachiller:

PAOLA HINDIRA PALAZUELOS VARGAS; rendira el Examen de Sustentacion del Informe Final
del Trabajo de Investigacion (tesis) titulado IMPACTO EN LA OPERATIVIDAD EMPRESARIAL
POR LA APLICACION DE LA GESTION DE LA CALIDAD DENTRO DE LA EMPRESA HC & T
INGENIEROS CONTRATISTAS, JULIACA., para optar ¢l Titulo Profesional de Ingeniero
Industrial de acuerdo al siguiente detalle:

« FECHA : 06 de diciembre de 2023
HORA : 15:30
* LUGAR : Aula 204 -FICP

ARTICULO SEGUNDO. - La Unidad de Investigacion de la Facultad de Ingenierias y
Ciencias Puras, el Director y ¢l responsable del comité de investigacion de la Escuela Profesional de
Ingenieria Industrial, quedan encargados del cumplimiento de la presente Resolucién.

Registrese, Comuniquese, Archivese.

A SR LRI

Dr. MILTHON QUISPE HU
DECANO i
CIP. 47790
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RESOLUCION DECANAL N° 1328-2023-D-FICP-UANCV
Juliaca, 05 de diciembre de 2023

VISTOS:

El INFORME N° 765-2023-D-UI-FICP.UANCV, del Director Unidad de Investigacién de
la Facultad de Ingenicrias y Ciencias Ingenicria Industrial, INFORME N° 022-2023-D-CI-EPII-FICP-UANCV
del Presidente del Sub Comité de Evaluacion de la Escuela Profesional de Ingenieria Industrial, RESOLUCION
DECANAL N° 528-2023-D-FICP-UANCV que aprueba el Proyecto de Investigacion el 23 de junio de 2023 y
¢l acta de revisién y calificacién del Trabajo de Investigacién (tesis) de fecha 20 de noviembre de 2023 para
optar el Titulo Profesional de Ingenicro Industrial, con el tema titulado: IMPACTO EN LA OPERATIVIDAD
EMPRESARIAL POR LA APLICACION DE LA GESTION DE LA CALIDAD DENTRO DE LA EMPRESA HC &
T INGENIEROS CONTRATISTAS, JULIACA.

CONSIDERANDO:

Que, el (la) Bachiller: PAOLA HINDIRA PALAZUELOS VARGAS, ha presentado su
Trabajo de Investigacion (tesis) Titulado: IMPACTO EN LA OPERATIVIDAD EMPRESARIAL POR LA
APLICACION DE LA GESTION DE LA CALIDAD DENTRO DE LA EMPRESA HC & T INGENIEROS
CONTRATISTAS, JULIACA.

Que, habiendo procedido de acuerdo al Reglamento de Aseguramiento de la Calidad de
Trabajo de Investigacion, con fines de la obtencion de Grados Académicos de la Facultad de Ingenierias y
Ciencias Puras, el Director y el Responsable del Comité de Investigacion de la Escucla Profesional de Ingenieria
Industrial, nominé a la sub comisién de evaluacion de trabajo de investigacion, a los siguientes Docentes:

* Presidente : Dr. CARLOS MANUEL RODRIGUEZ SAN ROMAN
* ler Miembro : Mgtr. JUAN DE DIOS HERMOGENES TICONA QUISPE
¢« 2do Miembro : Mgtr. MAXGABRIEL ALEXIS CALLA HUAYAPA

Que, el Sub Comité de evaluacion ha aprobado en su integridad el Trabajo de
Investigacion (tesis) titulado: IMPACTO EN LA OPERATIVIDAD EMPRESARIAL POR LA APLICACION DE LA
GESTION DE LA CALIDAD DENTRO DE LA EMPRESA HC & T INGENIEROS CONTRATISTAS, JULIACA.

Que, la Oficina de Investigacion ha aprobado con el Dictamen N°® 962-2023, la originalidad
del trabajo de investigacién (tesis) titulado: IMPACTO EN LA OPERATIVIDAD EMPRESARIAL POR LA
APLICACION DE LA GESTION DE LA CALIDAD DENTRO DE LA EMPRESA HC & T INGENIEROS
CONTRATISTAS, JULIACA.

Estando, conforme a la RESOLUCION DECANAL N°064-2019-CF-FICP-UANCV de fecha 02
de octubre de 2019 donde aprueba el reglamento de aseguramiento de calidad de trabajos de investigacion, con fines

de obtencion de grados académicos y titulos profesionales a la Facultad de Ingenierias y Ciencias Puras, que consta
de XI capitulos y 71 articulos, y;

Estando, en la opinion favorable del Director de la Unidad de Investigacién y en concordancia
al Reglamento de Aseguramiento de la Calidad de Trabajos de Investigacion, con fines de obtencién de Grados
Académicos y Titulos Profesionales de la Facultad de Ingenierias y Ciencias Puras, y en uso a las atribuciones, que
le concede la ley Universitaria N° 30220, ley de creacion de la UANCV N° 23738 y modificatoria N° 24661, y el Estatuto
de la UANCV, el Decano de la Facultad de Ingenierias y Ciencias Puras.

RESUELVE:

ARTICULO PRIMERO.- APROBAR, el informe final de TRABAJO DE
INVESTIGACION (Tesis), del Bachiller: PAOLA HINDIRA PALAZUELOS VARGAS, para optar el Titulo
Profesional de Ingeniero Industrial, con el Tema Titulado: IMPACTO EN LA OPERATIVIDAD
EMPRESARIAL POR LA APLICACION DE LA GESTION DE LA CALIDAD DENTRO DE LA EMPRESA HC &
T INGENIEROS CONTRATISTAS, JULIACA.

La misma que debera proceder a la impresién de su borrador de Trabajo de
Investigacion en limpio, de acuerdo a lo establecido en el Reglamento de Aseguramiento de la Calidad
de Trabajos de Investigacion, con fines de obtencién de Grados Académicos y Titulos Profesionales de
la Facultad de Ingenierias y Ciencias Puras - Escuela Profesional de Ingenieria Industrial.

ARTICULO SEGUNDO.- RECONOCER, como asesor del Trabajo de Investigacion
(tesis) al docente ordinario de la Escuela Profesional de Ingenieria Industrial, de la Facultad de
Ingenierias y Ciencias Puras, al Dr. RICARDO ANIBAL MALDONADO MAMANI.

ARTICULO TERCERO.- La Unidad de Investigacion de la Facultad de Ingenierias
y Ciencias Puras, el Director y el responsable del comité de investigacion de la Escuela Profesional de
Ingenieria Industrial, quedan encargados del cumplimiento de la presente Resolucion.

Registrese, Comuniquese, Archivese,
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RESOLUCION DECANAL N° 528 2023-D-FICP-UANCV

Juliaca, 23 de junio de 2023

VISTOS.-

El, Expediente N° OFICIO N° 019-2023-D-EPII-FICP-UANCV. presentando por el (la)
bachiller; PAOLA HINDIRA PALAZUELOS VARGAS de la Escuela Profesional de Ingenieria Industrial de la
Facultad de Ingenierias y Ciencias Puras, quien solicita rectificacién del titulo del Proyecto de Investigacion,
del tema titulado: IMPACTO EN LA OPERATIVIDAD EMPRESARIAL POR LA APLICACION DE LA GESTION
DE LA CALIDAD DENTRO DE LA EMPRESA HC & T INGENIEROS CONTRATISTAS S.A.C. JULIACA,
aprobado con RESOLUCION DECANAL N°1002-2022-D-FICP-UANCV para optar el Titulo Profesional de
Ingeniero Industrial, y;

CONSIDERANDO:

Que, en la RESOLUCION DECANAL N°1002-2022-D-FICP-UANCV, aprueba el
proyecto de investigacién, RESOLUCION DECANAL N° 500-2023-D-FICP-UANCV, el cambio del primer
miembro de la terna de la sub comisién de evaluaci6n titulado de la siguiente manera: IMPACTO EN LA
OPERATIVIDAD EMPRESARIAL POR LA APLICACION DE LA GESTION DE LA CALIDAD DENTRO DE LA
EMPRESA HC & T INGENIEROS CONTRATISTAS S.A.C. JULIACA.

Que, conforme a la RESOLUCION N° 0296-2023-CU-R, donde indicia en la parte
resolutiva en via de regularizacién y de forma excepcional, €l tramite de grados y titulos con observaciones de
aspectos formales para la presentacién de trabajos de investigacién como: “comillas, abreviaturas y siglas?,
de expedientes sustentados solo hasta el 28 de abril del 2023, por los egresados y bachilleres de pre y posgrado
de la Universidad “Andina Néstor Caceres Velasquez” de JULIACA;

Que, segln disposicién de la Oficina de Investigacion, perteneciente al Vicerrectorado
de Investigacién de la UANCV; de acuerdo al Reglamento Institucional y reglas de redaccién gramatical: los
titulos de investigacion o tesis; no deberan contener ni llevar ABREVIATURA, SIGLAS, COMILLAS NI PUNTO
AL FINAL DEL TITULO; y,

Estando, en concordancia al Reglamento de Aseguramiento de la Calidad de Trabajos
de Investigacién, con fines de obtencién de Grados Académicos y Titulos Profesionales de la Facultad de
Ingenierias y Ciencias Puras y en uso a las atribuciones, que le concede la ley Universitaria N° 30220, ley
de creacién de la UANCV N° 23738 y modificatoria N° 24661, y el Estatuto de la UANCV, el Decano de la
Facultad de Ingenierias y Ciencias Puras.

SE RESUELVE:

ARTICULO PRIMERO. - APROBAR, la RECTIFICACION, del titulo del Proyecto de
Investigacion, presentado por el (la) bachiller: PAOLA HINDIRA PALAZUELOS VARGAS, debiendo
considerarse a partir de la fecha con el titulo siguiente: IMPACTO EN LA OPERATIVIDAD EMPRESARIAL
POR LA APLICACION DE LA GESTION DE LA CALIDAD DENTRO DE LA EMPRESA HC & T INGENIEROS
CONTRATISTAS, JULIACA, el responsable del Comité de Investigacién de la Escuela Profesional de
Ingenieria Industrial, Facultad de Ingenierias y Ciencias Puras, nominé a la sub comisién de evaluacién de
Proyecto de Investigacion, a los siguientes Docentes:

Dr. CARLOS MANUEL RODRIGUEZ SAN ROMAN
Mgtr. JUAN DE DIOS HERMOGENES TICONA QUISPE
Mgtr. MAXGABRIEL ALEXIS CALLA HUAYAPA

Dr. RICARDO ANIBAL MALDONADO MAMANI

Presidente
ler Miembro
2do Miembro
Asesor (a)

* X ¥ *

*s as me e

ARTICULO SEGUNDO. - Disponer a los miembros de la sub comisién de evaluacién
designados, dar continuidad al tramite de evaluacién y calificacién del proyecto de investigacion, trabajo de
investigacion (tesis) o sustentacion de tesis, seglin sea el caso que se encuentre cada expediente. Quedando
valido en sus demas disposiciones la Resoluciéon Decanal de aprobacién de proyecto de investigacion, que se
mencionan en el considerando.

ARTICULO CUARTO. - La Direccién de la Unidad de Investigacion de la Facultad de
Ingenierias y Ciencias Puras, el Director de la Escuela Profesional de Ingenieria Industrial, el Secretario
Académico de la Facultad de Ingenierias y Ciencias Puras, quedan encargados del cumplimiento de la presente
Resolucién.

Registrese, Comuniquese, Archivese

TORLACERES VELASQ
RIAS ¥ Cs, PURgEsz'

-----------
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RESOLUCION DECANAL N° 1002-2022-D-FICP-UANCV

Juliaca, 23 de setiembre de 2022

VISTOS:

Ll INFORME N* 468.2022-D-UI-FICP.UANCV. del Dircctor de In Unidad de
Investigacion de ly Facultnd de Ingenierias v Ciencins Purns, INFORME DE OPINION TECNICA K*
034-2022-UANCV-FICP-EPII-CI el responsable del Comilé de Investigacion, In opinién técnica N*
033-202?-UANCV-FICP-EP11-SCB del presidente del sub comité de la Escucla Profesional de
Ingenieria Industrinl v ¢l ACTA DE REGISTRO DE PROYECTO DE INVESTIGACION scgiin
reglamente mterno de aseguramicnto de e ealidad de trabajus de investigacion de fechn 21 de
sctiembre de 2022, para optar ¢f Tiulo Profesional e Ingenicro Industrial, con el tema htulado:
IMPACTO EN LA OPERATIVIDAD EMPRESARIAL POR LA APLICACION DE LA GESTION DE LA
CALIDAD DENTRO DE LA EMPRESA HC & T INGENIEROS CONTRATISTAS S.A.C., JULIACA.

CONSIDERANDO:

Que, ¢l [la) Bachiller; PAOLA HINDIRA PALAZUELOS VARGAS, ha presentado su
Provecto de nvestigacion Titalado: IMPACTO EN LA OPERATIVIDAD EMPRESARIAL POR LA APLICACION
DE LA GESTION DE LA CALIDAD DENTRO DE LA EMPRESA HC & T INGENIEROS CONTRATISTAS
S.A.C., JULIACA, parn optar ¢l Titulo Profesional de Ingenlero Industrial;

Que, al haberse cumplido con los requisitos exigidos por el Reglamento de
Aseguramiento de la Calidad de Trabajos de Investigacién, con fines de obtencién de Grados Académicos y
Titulos Profesionales v ¢l Reglamento de Grados y Titulos de la Facultad de Ingenierias y Ciencias Puras: el
responsable del Comité de Investigacion de la Escuela Profesional de Ingenieria Industrial, Facultad de
Ingenierias ¥ Ciencins Puras, nominé a In sub comision de evaluncion de Proyecto de Investigacion, a los
siguientes Docentes:

« Presidente Dr. CARLOS MANUEL RODRIGUEZ SAN ROMAN
« ler Miembro : M.Sc. NORA HAYDEE QUISPE BELLIDO
« 2do Miembro Mgtr, MAXGABRIEL ALEXIS CALLA HUAYAPA

Que, la sub comisién de evaluacion ha concluido aprobar sin observacién el
Proyecto de Investigacion titulado: IMPACTO EN LA OPERATIVIDAD EMPRESARIAL POR LA
APLICACION DE LA GESTION DE LA CALIDAD DENTRO DE LA EMPRESA HC & T INGENIEROS
CONTRATISTAS S.A.C., JULIACA, correspondiente a la linca de investigacién: GESTION DE
OPERACIONES Y PROCESOS, y;

Que, es requisito indispensable contar con un Docente Ordinario y/o contratado
de la Facultad de Ingenierias y Ciencias Puras con un minimo de cinco anos de docencia, grado de
magister y experiencia cn la linea a investigar, que serd el asesor de Proyecto de Investigncion, y;

Estandé, en la opinion favorable del Director de la Unidad de Investigacion y en

concordancia al Reglamento de Aseguramiento de la Calidad de Trabajos de Investigacion, con fines de

obtencion de Grados Académicos y Titulos Prolesionales y el Reglamento de Grados y Titulos de la
Facultad de Ingenicrias y Ciencias Puras, y en usoa las atribuciones, que le concede la ley Universitaria
N° 30220, ley de creacién de la UANCV N* 23738 y modificatoria N* 240661, y el Estatuto de la UANCV,
] Decano de la Facultad de Ingenierias y Ciencias Puras.

RESUELVE:

ARTICULO PRIMERO.- APROBAR, el PROYECTO DE INVESTIGACION, presentado
por ¢l (la) Bachiller: PAOLA HINDIRA PALAZUELOS VARGAS, para optar ¢l Titulo Profesional de Ingeniero
Industrial, con el Tema Titulado: IMPACTO EN LA OPERATIVIDAD EMPRESARIAL POR LA APLICACION
DE LA GESTION DE LA CALIDAD DENTRO DE LA EMPRESA HC & T INGENIEROS CONTRATISTAS

S.A.C., JULIACA.
La misma que deberd proceder con la ejecucion del Proyecto de Investigacién aprobado
de acuerdo a lo establecido en ¢l Reglamento de Assguramiento de la Calidad de Trabajos de Investigacién,
con fines de obtencién de Grados Académicos y Titulos Profesionnles y el Reglamento de Grados y Titulos de
la Facultad de Ingenierias y Ciencias Puras.

ARTICULO SEGUNDO.- RECONOCER como ASESOR DE INVESTIGACION al (n la)
docente ordinario de la Escuela Profesional de Ingenieria Industrial de la Facultad de Ingenicrias y Ciencias
Puras, Dr. RICARDO ANIBAL MALDONADO MAMANI

ARTICULO TERCERO.- DISPONER que, la Unidad de Investigacién, Responsables
del Comité de Investigucién de la Facultad de Ingenierias y Ciencias Puras y el Director de la Escucla
Profesional de Ingenieria Industrial quedan encargados del cumplimiento de la presente Resolucién.
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Metadatos Complementarios

Titulo de la tesis

IMPACTO EN LA OPERATIVIDAD EMPRESARIAL POR LA
APLICACION DE LA GESTION DE LA CALIDAD DENTRO
DE LA EMPRESA HC & T INGENIEROS
CONTRATISTAS, JULIACA

Datos de autor

Nombres y apellidos Paola Hindira Palazuelos Vargas

Tipo de documento de identidad DNI

iI(\iI:I:rtlizr;)dde documento de 76481856

URL de ORCID https://orcid.org/0009-0002-3838-9077
Datos de asesor

Nombres y apellidos Ricardo Anibal Maldonado Mamani

Tipo de documento de identidad DNI

Nuamero de documento de

identidad Vargaslo
URL de ORCID https://orcid.org/0009-0009-1482-3669
Datos del jurado

Presidente del jurado
Nombres y apellidos Carlos Manuel Rodriguez San Roméan
Tipo de documento DNI

Numero de documento de identidad | 06361916

Miembro del jurado 1

Nombres y apellidos Juan De Dios Hermégenes Ticona Quispe

Tipo de documento DNI

Numero de documento de identidad | 01325969

Miembro del jurado 2
Nombres y apellidos Maxgabriel Alexis Calla Huayapa
Tipo de documento DNI

Nimero de do
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Datos de investigacion

Linea de investigacion Gestion de Operaciones y Procesos — P20
Grupo de investigacion No aplica.
Agencia de financiamiento Sin financiamiento

Pais: Peru

Departamento: Puno
Provincia: San Roméan
Distrito: Juliaca
Direccion: Av. Pera #1721
Ubicacion geografica de la
investigacion Latitud: -15.494154
Longitud: -70.116077

https://www.google.com/maps/d/u/1/edit?mid=
16QKCTk49XHXVALdAHA53 Lilp gd2Mao&usp=sh
aring

Afio o rango de afios en que se

realizé Ia investigacién Agosto 2022 — Diciembre 2022

Ingenieria Industrial

URL de disciplinas OCDE https:/{pu’rl.org/pe—repo/ocde/ford#2.l 1.04
Ingenieria de procesos

https://purl.org/pe-repo/ocde/ford#2.04.02
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DECLARACION DE AUTENTICIDAD Y RESPONSABILIDAD
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RESUMEN

Esta investigacion de titulo: “Impacto en la operatividad empresarial por la
aplicacion de la gestion de calidad dentro de la empresa HC & T Ingenieros
Contratistas, Juliaca”, Tiene como objetivo explicar como son los impactos que se
han producido por la aplicacion de la gestion referido a la calidad dentro de la
operatividad empresarial de la empresa HC & T Ingenieros contratistas, Juliaca. Por
lo que trata de mejorar la calidad en los aspectos determinados. Con respecto a la
investigacion ha tomado un enfoque mixto para su desarrollo, por ello se toma en
consideracion que los indicadores trabajan en base a la parte cuantitativa y a la
parte cualitativa, es por ello que se mide el rendimiento y cumplimiento de los
diversos indicadores de calidad. Con relacién a los niveles que investigacion que
se ha tomado para la presente investigacion, es a nivel explicativo, debido a que se
desea explicar cuél es el impacto que se generar por medio de la aplicacion de
gestibn basado en la calidad, en los procesos operacionales de la empresa
contratista. El disefio es pre experimental, puesto que, con el diagndstico inicial, se
trata de implementar la gestién de calidad, esto permite tener dos observaciones,
antes y después, por lo que es un pre experimento, o tratamiento. Para el caso de
HC & T Ingenieros Contratistas, Juliaca. Se ha permitido desarrollar una cuesta con
23 factores de la empresa distribuidos en 5 componentes, de los cuales se tiene el
77% de promedio en el nivel de satisfaccibn para el afio 2020, pasando a
incrementar al 86.4% en el afio 2021. Con relacién al nivel de desarrollo para la
componente de capacidad administrativa se tiene un crecimiento del 7.72%, como
nivel mas bajo y un nivel de desarrollo de 16.03% para la capacidad técnica, 15.30%
para los sistemas de gestién, un 12.48% para el nivel de efectividad de atencién y

servicios y un 10% en las capacidades complementarias. Dicha encuesta se realiz6
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a 258 personas interesadas y clientes que hayan tomado prestado los servicios de
la empresay clientes que han requerido del proceso de construccion. Con relacion
a los procesos ambientales no se ha superado el plan de implementacién del medio
ambiente por lo que solo se logro el 88.85% de avance de la meta de 90%, esto
hace que el nivel de impacto ambiental no tenga control, puesto que al momento
de realizar las actividades no se cuenta aun con el plan de segregacion de residuos
y los procedimientos referenciados al manejo de vertidos de agua contaminada con
cemento, mezcla, entre otros.

Palabras clave: Calidad, gestidn, operatividad, empresa
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ABSTRACT

This research title: "Impact on business operation by the application of quality
management within the company HC & T Ingenieros Contratistas, Juliaca", aims to
explain how are the impacts that have been produced by the application of
management referred to quality within the business operation of the company HC &
T Ingenieros contratistas, Juliaca. so it tries to improve quality in the aspects
Certain. With respect to research, it has taken a mixed approach to its development,
so it is taken into consideration that the indicators work based on the quantitative
part and the qualitative part, which is why the performance and compliance with the
various quality indicators is measured. In relation to the levels that research has
been taken for this research, it is at the explanatory level, because it is desired to
explain what is the impact that is generated through the application of quality-based
management, in the operational processes of the contractor company. The design
is pre-experimental, since, with the initial diagnosis, it is about implementing quality
management, this allows to have two observations, before and after, so it is a pre-
experiment, or treatment. In the case of HC & T Ingenieros Contratistas SAC, it has
been allowed to develop a slope with 23 factors of the company distributed in 5
components, of which there is an average of 77% in the level of satisfaction for the
year 2020, going to increase to 86.4% in the year 2021. With regard to the level of
development for the administrative capacity component, there is a growth of 7.72%,
as the lowest level and a level of development of 16.03% for technical capacity,
15.30% for management systems, 12.48% for the level of effectiveness of care and
services and 10% in complementary capacities. This survey was conducted to 258
interested people and customers who have provided the services of the company

and customers who have required the construction process. In relation to
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environmental processes, the environmental implementation plan has not been
exceeded, so only 88.85% of progress of the 90% goal was achieved, this means
that the level of environmental impact has no control, since at the time of carrying
out the activities there is still no waste segregation plan and the procedures
referenced to the management of discharges of water contaminated with cement,
mixing, among others.

Keywords: Quality, management, operability, company
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INTRODUCCION

Esta investigacion de titulo: “Impacto en la operatividad empresarial por la
aplicacion de la gestion de calidad dentro de la empresa HC & T Ingenieros
Contratistas, Juliaca. El cual tiene como objetivo principal la de explicar como es el
imparto producido por la gestion basado en la calidad en la operatividad
empresarial, por lo tanto, los indicadores de calidad, son fundamentales para llegar
a satisfacer a los clientes.

HC & T Ingenieros Contratistas, Juliaca. Es una empresa dedicada a la
preparacion de propuesta, analisis de propuestas, participacion de licitaciones del
rubro construccion, es por ello que se pretende la adecuada gestion en base al
andlisis del actual método y procedimiento de trabajo de la organizacién que se
esta estudiando.

Los procesos que pertenecen a la empresa que son caracteristicas del rubro
de proyectos, construccion, cuenta con procesos a nivel estratégico, ademas de
Sus respectivos procesos operativos, y ello cuentan con el soporte de procesos de
apoyo, en ello se ha de investigar con mas importancia a los procesos operativos
de la organizacién, ya que son los que tiene mayor impacto dentro de la
organizacion.

La estructura de esta investigacion, se conformada por capitulos, de los
cuales se hace descripcion de cada uno de ellos:

Capitulo I: Dentro de este capitulo se resume el problema de investigacion, la
formulacién en base a cuestionamiento de las variables y dimensiones. También
enuncia los objetivos que se pretende llegar con el presente estudio y analisis,

también describe parte de la hipotesis a la que se quiere llegar con la investigacion,
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por otro lado, también hace mencidn a las justificacion y motivos por las que se
hace la presente investigacion.

Capitulo II: Con referente a este capitulo, presenta los antecedentes respectivos de
la investigacion, ellos pertenecen al ambito internacional, local y nacional, ellos han
permitido tener un profundo analisis de los marcos tedricos conceptuales, a la vez
permiten desarrollar los conceptos de las variables que son objeto de estudio,
finalmente, se hace resumen de los términos mas comunes utilizados, para ello se
desarrolla un marco conceptual.

Capitulo Ill: Con respecto a tercer capitulo, aborda la metodologia de la
investigacion, en el cual se desarrolla el nivel de investigacion, el tipo de estudio, el
enfoque en el cual se desarrolla las variables, y el disefio respectivo que se ha
desarrollado las variables de investigacion. También presentas las técnicas de
investigacion con sus respectivos medios e instrumentos para la recoleccion,
analisis, sintesis e interpretacion de los resultados, luego de ello se presenta la
poblacién de estudio, del cual se hace una pequefia muestra de investigacion.
Capitulo 1V: Con relacion a la presente investigacion, este capitulo presenta los
resultados a los que se ha querido llegar, esto con el soporte de la parte estadistica
y del analisis de indicadores correspondientes al area de calidad, luego de ello se
hace interpretacién de estos, para tener una discusién de los resultados que se han
encontrado, hace una pequefia comparacién con resultados de los antecedentes.
Capitulo V: En esta parte de la investigacion se hace énfasis en las conclusiones
que se han tenido de los resultados, a la vez se hacen las recomendaciones en
base a las conclusiones que se han realizados.

Al final, se presenta las referencias que se han sido de utilidad para la culminacion

del estudio, con sus respectivos anexos, como soporte de trabajo.
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CAPITULO |

ANALISIS DEL PROBLEMA
1.1. EL PROBLEMA'Y SU PLANTEAMIENTO

En esta parte se hace el correspondiente planteamiento del problema ello en
base del objeto a estudiar e investigar para este caso se trata de la gestion
de calidad y como hace impacto dentro de la operatividad empresarial,
puesto que a ello se pretende mejorar de manera importante el grado de
satisfaccion que muestran los clientes, para ello se hace uso de la aplicaciéon
de las mejoras relacionadas a la calidad, ademas de los controles que se
tiene de los recursos existentes dentro de la empresa dedicadas a

actividades de construccion y actividades afines.

HC & T Ingenieros Contratistas, Juliaca. Como empres busca analizar
el requerimiento de los clientes en base a las necesidades de ellos, luego
aplicar las estrategias de trabajo, para ello se hace énfasis en la calidad y su
gestiéon correspondientes, para ello se aplica diversos indicadores referidos
a la calidad, con el proposito de realizar las mediciones, seguimiento y
control de las operaciones que realiza la empresa. con ello se puede llegar
a identificar oportunidades de mejora en la parte de eficiencia para el debido

consumo, uso y manejo de recursos con las que cuenta la organizacion.
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Por ello es importante realizar un analisis a nivel de diagndstico, con el fin
de establecer una base o linea de trabajo, a fin de partir de ello para la identificacion
de mejoras para la empresa, que generalmente es no lograr la satisfaccion de los
clientes, entre ellos por reclamos, con respecto a los productos que han utilizado y
los servicios que han tomado, todo ello resultado de la empresa, en ello se toma en
consideracion al cliente externo y al cliente interno, que son parte importante de la
organizacion, siendo los primeros los usuarios de la organizacion y los segundos

los colaboradores que permiten lograr los objetivos de la empresa y organizacion.

Por ello la medicion de calidad es por medio de indicadores, algunos de ellos
de eficiencia por el uso de recurso en forma adecuada y de eficacia, que es parte

del cumplimiento de actividades planificadas.

1.2. PROBLEMA Y SU FORMULACION

1.2.1. Problema general

¢,Como es el impacto de la gestion de calidad dentro de la operatividad

empresarial de la HC & T Ingenieros Contratistas, Juliaca?

1.2.2. Problema especifico

- ¢Como es el impacto del desempefio de procesos dentro de la
operatividad empresarial de la HC & T Ingenieros Contratistas,
Juliaca?

- ¢Cual es el impacto de la eficacia de indicadores dentro de la
operatividad empresarial de la HC & T Ingenieros Contratistas,

Juliaca?
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1.3. OBJETIVOS
1.3.1. Objetivo general

Explicar el impacto de la gestién de calidad dentro de la operatividad

empresarial de la HC & T Ingenieros Contratistas, Juliaca
1.3.2. Objetivo especifico

- Evidenciar el impacto del desempefio de procesos dentro de la
operatividad empresarial de la HC & T Ingenieros Contratistas, Juliaca
- Determinar el impacto de la eficacia de indicadores dentro de la

operatividad empresarial de la HC & T Ingenieros Contratistas, Juliaca
1.4. JUSTIFICACION
1.4.1. Justificacion metodoldgica

La razdn por que se hace la investigacion, se hace con el fin de aplicar
la metodologia del ciclo de la mejora continua, por tanto, puesto que, por
medio de los indicadores de calidad, partimos con el reconocimiento de
todos los aspectos de la organizacion en forma general, con el cual
recolectar datos acerca correspondientes a la calidad y su gestién, reconocer
las necesidades de los clientes, siendo en su mayoria personas naturales y

juridicas que desean hacer realidad sus proyectos u obras.
1.4.2. Justificacion teorica

En esta investigacion se basa en la gestion de calidad, siendo ella
parte la gestion empresarial, en el cual se busca identificar los principales
procesos, dentro de lo que permite mejorar el nivel de competitividad de los

procesos. La gestion parte por la planificacion, ya sea operativa o0
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estratégica, es por ello que el estudio se hace con el fin de aplicacion de
tedricas de la gestion, el cual impacta en los resultados mejorados del

proceso de la mencionada organizacion.
1.4.3. Justificacion practica

En cuanto a los motivos practicos por el cual se ha realizado la
investigacion implica determinar las necesidades de los clientes, para lo cual
analizamos la satisfaccion de cada uno de los clientes, es por ello que
partimos de la realidad problematica, o que implica generar acciones de
mejora y crecimiento para la empresa, tener mas centrados los procesos de
construccion, lo que implica en la practica resolver los conflictos en campo,
mejorar el nivel de avance y utilizar de manera eficiencia los recursos de HC

& T Ingenieros Contratistas, Juliaca.
1.5. LIMITACIONES
1.5.1. Espacial

Como limtitante espacial nos enfocaremos en las actividades y
proceso de la empresa HC & T Ingenieros Contratistas, Juliaca. El cual

cuenta con proyectos en desarrollo y ejecucion en la actualidad.
1.5.2. Temporal

Como limitacion temporal se hace énfasis en datos y registros de la
gestion de calidad correspondientes al afio 2021 y parte del afio 2022, con
el fin el comparar los resultados, todo ellos con la colaboracion de la empresa
HC & T Ingenieros Contratistas, Juliaca. También es factible la aplicacion de

datos del afio 2020.
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1.6. HIPOTESIS
1.6.1. Hipotesis general

La gestion de calidad tiene un impacto positivo dentro de la

operatividad empresarial de la HC & T Ingenieros Contratistas, Juliaca
1.6.2. Hipotesis especifica

- El desempefio de procesos tiene un impacto positivo dentro de la
operatividad empresarial de la HC & T Ingenieros Contratistas, Juliaca
- La eficacia de indicadores tiene un impacto positivo dentro de la

operatividad empresarial de la HC & T Ingenieros Contratistas, Juliaca
1.7. VARIABLES DE ESTUDIO
1.7.1. Variable independiente
Gestion de calidad
1.7.2. Variable dependiente

Operatividad empresarial
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1.7.3. Proceso de Operacionalizaciéon de variables

Tabla 1.

Operacionalizacion de variables de estudio

Variables Dimensiones Indicadores Valoracion
Gestion por Enfoque por %
V. Independiente: procesos proceso
Gestion de calidad Procesos
operativos
Aseguramiento de Medidores de %
calidad calidad
Desemperio Eficiencia de %
proceso
Nivel cumplimiento
V. Dependiente:  Tipos de Procesos %

Operatividad operaciones estratégicos
empresarial Procesos de
soporte
Procesos
Misionales
Nota: Autor
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CAPITULO Il

MARCO TEORICO

2.1. ANTECEDENTES

2.1.1. Antecedentes internacionales

Para la investigacién de (Portero, 2017), de titulo: “Sistema de gestion de
calidad basado en la norma ISO 9001:2015 para la constructora T. Arias Cia.
Ltda.”, cuyo objetivo es realizar una propuesta basado en ISO 9001, como
norma referencias a la calidad, el cual permite definir los proceso claves de
la empresa. El problema de investigacion se basa en la carencia de un
sistema definido de procesos, para lo cual se debe de empezar con el
levantamiento de informacion, dentro del cual los procesos in situ, la
verificacion real de dichos procesos, tanto de actividades de gabinete y de
campo. Por lo tanto, el sistema de calidad y su gestion, se centra en analizar
los puntos clave que trata la norma internacional, el FODA es una
herramienta que permite determinar un diagnéstico de la parte externa e
interna dentro de una organizacion. Como técnicas de informacion se usara

el andlisis de documentos y registro precios de la empresa.

En otra investigacion de (Bosmediano, 2017) “Formulacion de

indicadores y desarrollo de un modelo de gestibn para empresas
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constructoras de la provincia de Imbadura”, tiene el objetivo de realizar una
formulacion de diversos indicadores con el cual sostener su modelo de
gestion, esto aplicado a empresas del rubro de la construccion, con ello se
puede lograr una mejoria en el rendimiento de procesos, mejora de
resultados de las actividades y el logro de mayores indices de productividad.
Con la identificacion de fortalezas y debilidades internas, es como empieza
el diagnéstico actual de la empresa. El problema se basa en la baja eficiencia
de los procesos, la falta de medidores de productividad, por ello es primordial
establecer indicadores de calidad, para el analisis y evaluacion, que permitan
establecer medidas de acciones y el reconocimiento de oportunidades de

mejora.

En una investigacion realizada por (Begambre, 2020), cuyo titulo es
“Disefio del sistema de gestion de calidad 1ISO 9001:2015 para la empresa
constructora Nova obras S.A.S. de la ciudad de Monteria”, cuyo objetivo es
realizar un disefio de modelo de sistema de calidad y su respectivo gestion,
para lo cual parte de un andlisis inicial del aspecto de trabajo, para lograr
esto se hace uso de herramientas de gestion y estadisticas, uso de matrices
de andlisis estratégico como es el DOFA, luego hace un comparativo de
diagndstico inicial de la empresa que identifica los procesos con apoyo en el
mapeo de los procesos mas destacados, asi como el proceso de
caracterizacion de cada uno de los procesos, en asi que se empieza hacer
un estudio y mejora de gestion. Luego establece la generacion de
documentacion que sirve como evidencia, ademas afiade el mapa de riesgos
del proceso, finalmente establece el mecanismo de divulgacion del modelo

de gestion estratégica de la calidad y sus anexos.
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En la investigacion de (Yambay, 2019)cuyo titulo es: “Analisis de la
aplicacion de los principios de la gestion de calidad con base en la norma
ISO 9001 en empresas constructoras habitacionales de la ciudad de Quito”,
en el cual se tiene el objetivo de analizar los principios basados en la norma
estandar internacional referido a la calidad. Siendo la unidad de estudio las
empresas del sector construccion. En este proceso de analisis se ha utilizado
para el recojo de informaciéon los instrumentos, conocidos como
cuestionarios, esto con tematica de calidad, por lo que trabaja en torno a la
escala de Likert, en el cual se debe de generar una escala de conformidad
con cada uno de las 23 interrogantes. Como medio de interpretacion se
usara los modelos y Figuras de la estadistica a nivel descriptiva, para ver el
nivel de variacion de las frecuencias. Como resultados se enfoca en la

percepcion de los colaboradores con relacion a los principios de la calidad.

2.1.2. Antecedentes nacionales

En tanto en el estudio hecho por (Leodn, 2020), basado en “Sistema de
gestion de calidad CIV para la construccidon de entidades financieras de la
Ciudad De Huancayo”, cuyo objetivo es establecer el sistema de calidad y
su gestion, basado en principios de la calidad de la ISO 9001 y el apoyo de
la guia PMBOK en su sexta edicion, que permite el analisis de las
estadisticas de la empresa en proyecto constructivos realizados en
Huancayo. Donde el problema de investigacion trata acerca de los efectos,
en el que aplica el SGC en factores como la calidad, el costo y el tiempo
destinados a la ejecucion de los proyectos. Siendo como resultados la

evaluacion de estos tres componentes importantes en la evaluacion de
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proyectos. Como resultados obtenidos menciona que el tiempo de entrega
de proyectos ha disminuido en un 22.22%, la utilidad se ha incrementado en
4.71%, dando evidencia del cumplimiento de los requisitos del SGC en un

100%.

En otro estudio sobre la calidad de (Deza, 2021), que se titulada:
“Propuesta de gestién de calidad aplicando el PMBOK para optimizar los
expedientes técnicos en la constructora Construcciones y Servicios
Generales Michiplot SAC - Chiclayo”, en donde su objetivo de investigacion
es proponer los correspondientes modelo de gestion sobre la calidad, para
lo cual se ha establecido la parte de acelerar la optimizacién en el tiempo de
desarrollo de los expedientes técnicos. Como metodologia de estudio se ha
utilizado un disefio no experimental, cuya poblacion es la cantidad de
expedientes técnicas comprendido entre los afios 2015y 2016 de la empresa
MICHIPLOT SAC, las técnicas para observacion de datos se basan en el
uso de la observacion y el analisis documental, y con el soporte de una
encuesta que permite encontrar mas aspectos importantes para el adecuado
tratamiento de la calidad y sus aspectos de trabajo. Como método de
tratamiento de datos e informacidén se ha utilizado el paquete informatico
SPSS 21 en el cual se hace el procesamiento y los correspondientes
modelamiento e interpretacion de cada uno de los resultados, es asi que se
debe de determinar las demés actividades. Como resultado de la encuesta
se determinar que el 80.25% no percibe el adecuado uso de la
administracion de calidad dentro de las actividades de formulacion de
expedientes técnicos de igual manera 6.17% de los encuestados indican

que, si se aplica la gestion de calidad adecuada dentro de los procesos de
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elaboracion de expedientes, ademas que estos cuenta con el respaldo de la
informacion de campo, de los factores ambientales y del modo de trabajo en

gabinete.

En una investigacion de (Jara, 2020), que trata de “Propuesta de un
sistema de gestion de la calidad (SGC) basado en la norma ISO 9001:2008
para la empresa constructora Petra SAC”, donde el objetivo es proponer un
esquema de trabajo que permita gestionar la calidad. El problema de
investigacion parte de la razén de eliminar los errores cometidos dentro de
los procesos operativos, siendo ejemplo los reclamos de clientes, pérdidas
econdémicas, falta de desarrollo de ventajas competitivas. El método de
trabajo es de enfoque mixto. El trabajo parte de la determinacion de las
diferentes etapas de formulaciéon de un modelo de calidad, para el cual se
ha obtenido resultado basado en el manejo del sistema de calidad, el cual
permite realizar actividades de planificacion, los procesos de ejecucion
realizar el mantenimiento de estas, hace el seguimiento, control y direccién
del rendimiento de procesos, con el propésito de llegar a resultados
generosos de eficacia e incremento de la eficiencia, en cuanto a las
conclusiones se ha tenido que el desarrollo del mapeo de procesos, esta
encaminado a la identificacion de los tipos de procesos, como son los de
soporte, los procesos operativos o clave y los correspondientes a la alta

direccion como procesos estratégicos.

En otra investigacion de (Tejada, 2021) sobre: “Plan De Gestion De
La Calidad Enfocado En Procesos Iso 9001:2015 Para La Ejecucion De La

Obra Civil “Mejoramiento De La Transitabilidad Del Jr. Mateo Pumacahua,
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Distrito De Hualmay —Provincia Huara, Lima 2021”, en el cual el objetivo de
realizar una implementacion de actividades referidas al manejo y gestion de
calidad, también de los resultados esperados. Los problemas identificados
fueron, la ejecucidn sin previa supervision, es decir con la falta de control,
esto genera inmediatamente demoras en la ejecucion del proyecto, bajo nivel
de productividad, lo que hace el presupuesto sea superado. Como método
de trabajo se ha determinado la generacion de formato para el control de los
procesos de construccion, ademas se medira el rendimiento y los costos

dentro de la ejecucién del proyecto mencionado.
2.2.  MARCO TEORICO
2.2.1. Generalidades de la gestion y la calidad

2.2.1.1. Definiciones preliminares de la calidad

La definicion de calidad para (Rincon, 2019), depende mucho de la
perspectiva, dentro de las mas importante es verla desde el enfoque del
cliente o usuario, por lo tanto mientras mejor se encuentre la media de
satisfaccion de necesidades del cliente, ademas cumpla con las expectativas
del mismo, mejor esté la calidad.

Por lo tanto, la definicién de calidad es un aspecto relativo, puesto que
no todas las personas tienen el mismo concepto de algo, en tanto para
algunos entendidos en la materia es:

e Para Juran era el modo adecuado para el uso de algun bien o
producto.

e El nivel con el cual un bien o servicio cumple con los requerimientos

e Las facultades del nivel de satisfaccion correspondientes a los

requerimientos de los usuarios, ademas de los clientes.
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e La calidad busca el impacto a favor o en contra de todas las partes
interesadas.

e Es el conjunto de métodos estadisticamente utilizados durante las
etapas del proceso o produccién, en el que se mide la utilidad y aporte
del producto respecto al mercado donde este va dirigido.

Por lo tanto, los procesos de calidad y su tratamiento son un conjunto de

necesidades, requerimiento que un clientes exigen respecto a una

prestacion de servicio o sobre las caracteristicas de un bien o un
producto, es por ello que la finalidad de esta gestién es encontrar los
medio de satisfaccién de las necesidades y preferencias que tiene un
cliente, todo con el fin de lograr un mejor rendimiento de procesos, es por
ello que se hace el cumplimiento de todas las expectativas requeridas
por el cliente, se debe considerar tanto aspectos tangibles como
intangibles, en ello hace que la calidad mostrada en el disefio, la

durabilidad, el color, etc.

2.2.1.2. Modelos de gestién sobre la calidad

Con relacion a modelos basados en sistemas de gestion de calidad (Rincén,
2019), da un concepto de sistema, como lo que viene relacionado con los
distintos factores que se interrelacionan como todo un conjunto, es por ello
gue se desea alcanzar las metas u objetivos comunes, dentro de esto existe
un proceso que contempla una serie de entradas y salidas. Es por lo tanto
gue al menciona la gestién de calidad, esto implica tener factores propios de
una grupo organizacional, que estan comprometidos a alcanzad objetivos de
forma organizada y sistemaética, en ello se habla de la mejora de resultados

de calidad, es decir, se debe de lograr un SGC, que permita interactuar con
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todos los recursos para la generacion de mayor valor agregado, para el cual
se debe de satisfacer todos los requerimientos y necesidades que tienen las
partes de interés, estas se menciona a continuacion:

e Recurso humano, siendo el recurso mas importante para la gestion dentro
de una organizacion, puesto que ellos son los actuadores para que dicho
sistema se maneje, por ello las personas tiende a alinear sus esfuerzos en
funcién de las politicas de calidad y los objetivos estratégicos a los que la
empresa quiere alcanzar.

e Los procesos son otro de los componentes dentro de un sistema basado en
la gestion, en ellos se realiza una cierta cantidad de actividades planificadas,
los recursos que se han de utilizar a fin de generar una coordinacién para
lograr un fin planificado.

e Los clientes son otro de los participantes dentro de los sistemas de gestion,
estos cumplen del papel de usuarios del producto, en caso de que utilice
producto, y también cumple el rol de consumidor, al consumir el producto o
sobre un suministro de servicios, esto en funcién de lo que se requiera
satisfacer o se tenga la necesidad del caso.

e Los productos son resultados de un proceso, este puede ser provenientes
un proceso o por la accién del ser humano, en cual pasa por unas fases de
transformacion.

e Los servicios también son resultado de un conjunto de actividades con el fin
de prestar el servicio, esto generalmente tiene como actores a las personas.

2.2.1.3. Conceptos sobre gestién basado en calidad
Referente a la gestion en el aspecto de calidad (Rincén, 2019), este término

parte por tener una serie de componentes acorde al sector donde se esté
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analizando, pero en general es la busqueda de la garantia por parte de la
organizacion, en por ello que se debe cumplir cuatro importante que tienen
gue ver con la planeacion de actividades y metas, el control respectivo de
los procesos y sus resultados, el seguimiento de resultados, y los
mecanismos para el aseguramiento de la calidad y pensamiento enfocado
en la mejora de calidad, todo esto involucra un papel de participacion de

partes interesadas.

2.2.1.4. Importancia de la gestion dentro de la calidad

La importancia de la gestion enfocado en calidad trata de que todo sea
integral (Rincon, 2019), en otras palabras la calidad se enfoca no solo en el
fin, sino en los medios, es decir la gestion enfocado en la calidad debe
implicar el aseguramiento y el control de los procesos, esto hara que la
calidad tenga mas consistencia desde el proceso de transformacion.

Es por ello que la gestion basada en calidad, trata de realizar la
solvencia de la empresa, ya que permite conseguir mayores niveles de
venta, por lo tanto, surge dos términos calve como el cumplimiento de
requisitos que se encuentra con los motivos de creacién de una empresa y
cuando se pueda exceder este nivel de cumplimiento ya estamos logrando
una ventaja competitiva. Es hace la gestion de calidad es un aspecto muy
benéfico para la empresa.
2.2.1.5. Beneficios de la gestién basado en calidad

En palabras de (Rincon, 2019), las ventajas que establecer un
proceso de implementacion y determinacion de la gestion de la calidad,
dentro de los procesos de una organizacion, muestra beneficios como:

e Laventaja de acceso a nuevos mercados
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e Trabajar en conjunto con la mejora de la organizacion, ademas
de ser integrado con otros aspectos de la organizacion.
e La mejora del potencial creativo de la empresa, esto hace que
la innovacién sea un valor empresarial
e El incremento de los niveles se satisfaccion en los clientes y
partes interesadas
e Es por ello que la reduccién en funcién de los costos de
produccion
2.2.1.6. Fundamentos de la gestion enfocado a la calidad
Segun (Rincon, 2019), en tanto se tiene los fundamentos en que se basa
una adecuada gestion relacionada a la calidad, por ello se resumen a
continuacion:

e Se tiene el enfoque al cliente, siendo esto los elementos
indispensables para la organizacion, puesto que de ellos dependen la
existencia de la organizacién como tal, ya que cumplen el papel de
usuarios o consumidores de los bienes 0 servicios que estos
producen o prestan, es fundamental tener concordancia y prestar
atencion en las necesidades que ellos expresan, puesto que son
requisitos de los cual hay que cumplir y en el mejor de los casos lograr
superar.

e Liderazgo, se basa en la secuencia de trabajo que influye desde las
personas a cargo y los altos directivos de las organizaciones, por
tanto, Se debe tener en consideracion que el liderazgo es compartido,
como una forma de cadena que esta con el tiempo debe mantenerse

activa y con buenos resultados.
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e La participacion, este principio se basa en la inclusion del personal de
todo rango y nivel, cuyo fin es generar el compromiso de ellos con el
fin de conseguir resultados con el trabajo en equipo, lo que hace méas
activa a la empresa y propensa al éxito.

e En tanto el enfoque se ha basado en los procesos, esto se
fundamenta en que generar el motivo de alcanzar los resultados de
manera eficiente, es decir tomar los recursos al alcance y junto con
las actividades convertirla como proceso, por ello, esto debe enfocar
como proceso, donde hay entradas, transformacion y resultados.

e El enfoque del sistema como mecanismo de gestion, parte por la
identificacion, analisis y la gestion de los procesos que se relacionan
como un sistema, lograndose el trabajo de forma eficiente y eficaz, a
la vez permite alcanzar cada uno de los objetivos que se especifica.

e EIl principio de mejora continua, se basa en el mantenimiento de
mejora de manera transcendente en el tiempo, esto hace que mejore
el desempefio global. Es por ello que se hace preciso enfocarse en la
mejora de los procesos de forma ciclica, esto implica actividades de
planificacion, tareas para ejecutarse, los controles respectivos de los
resultados y los mecanismos de correccion, mantenimiento, 0 mejora.

e El principio de enfoque basado en hechos, permite el andlisis de la
situacién con datos y evidencias, los cuales sirven de material esto en
funcién de la toma de diversas decisiones que hace un encargado de

la empresa, implica en tener conciencia de la medir y controlar.
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e En cuando al principio de relaciones con el proveedor, este se debe
tener una relacion beneficiosa para ambas partes, ya que permite
incrementar el valor agregado para ambos participantes.

2.2.1.7. Lamejoracontinuay el ciclo PDCA

Para (Rincon, 2019), las etapas del ciclo PDCA tiene que ver enfocados en
cuatro aspectos, que deben renovarse de manera permanente, con el fin de
generar un ciclo continuo de mejora, estas etapas son:

¢ Planificacidn, este paso permite tener en consideracion actividades
que pueden mejorarse, dentro de ellos el establecimiento de los
objetivos con el motivo de alcanzarlos, también debe involucrar el
equipo de trabajo, con el fin de identificar mejora y problemas dentro
de los procesos.

e La parte de hacer, tiene que ver con la parte de implementacion de la
mejora, por medio de ensayo a fin de lograr resultados beneficios y
luego implementar la alternativa de mejor manera.

e En lo referido al control, es la forma como verificar los resultados de
la mejora aplicada, por lo que se evidencia con el pasar del tiempo,
estableciendo un tiempo prudencial para ver los efectos o el impacto
de la mejora. También se debe de generar los aspectos a modificar.

e La parte de actuar, permite ver de manera analitica los resultados de
la implementacion de los procesos, en caso de que no se encuentre
los resultados esperados se debe de reiniciar inmediatamente con el

paso de planificacién de una nueva mejora.
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2.2.1.8. Proceso de planeamiento en calidad

Para (Rincén, 2019), la planeacién de actividades de mejora de calidad, tiene

que ver con el proceso de desarrollo de la estrategia. Con el previo

reconocimiento de las necesidades, la seleccion de las cualidades mas

relevantes para la calidad, por lo que implica tener un conjunto de

procedimientos que permiten alcanzar excelentes resultados para ello se

muestran las etapas a continuacion:

e Entanto, se aprecia la seleccion del cliente y sus puntos de andlisis tanto
tangibles e intangibles.

e Por otro lado, se debe de determinar que requerimientos expresa el
cliente, ademas de sus respectivas necesidades,

e Se debe de identificar los propésitos de la organizacién

e Se debe de desarrollar productos que responsan a todas las necesidades
existentes.

En esta parte se puede aplicar las herramientas de calidad, que disponen como:

e Diagrama de causa y efecto

Los formatos para inspeccion

Los Figuras de control

Los Flujograma

Los histogramas

e El diagrama de Pareto
2.2.1.9. Procedimiento parala aplicacion de SGC dentro de empresas
En la conceptos realizados por (Rincon, 2019), sobre tener un procedimiento
especifico que parte por:

- Tener la promesa de trabajo de los altos directivos y el resto de personal.
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La identificacion de las necesidades de los clientes

- Tener un mecanismo de seguimiento del sistema

- Asignacion de responsables

- Generacion de diagnéstico inicial

- Analisis FODA

- Redaccion del manual de Calidad y el manual de procedimiento
- Definir los registros de evidencias

Realizar auditorias

Dentro de la secuencia de actividades para una adecuada gestion se debera de
considerar los siguiente s puntos:
e Ladefinicion de objetivos enfocados en calidad y de las metas de trabajo
para la gestion de calidad, donde se debe tomar en cuenta:
o Los requerimientos del mercado actual y de las necesidades que
tiene la organizacién como grupo.
o Las necesidades futuras del mercado y la organizacion
o El desempefio de los procesos
o El analisis de la competencia
o Los estudios de comparacion
o Se tiene los recursos disponibles que permitan el cumplimiento de
los diversos objetivos, ademas de las metas establecidas.
Como estructura parte de la manera de definir en partes:
o Definir el objetivo, las correspondientes fechas de apertura, los
plazos y la situacion actual, esto con relacion a lo que se desea

conseguir y cuando se desea conseguir.
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o Definir las acciones y actividades que posibiliten alcanzar cada uno
de los objetivos para el cual precisar la fecha, los responsables y las
actividades que se deben de realizar

o Finalmente se debe de hacer el seguimiento de los resultados.

e En cuanto al enfoque basados en cada uno de los procesos, en el cual
se debe de considerar la interaccion entre las distintas partes de la
gestion como son los recursos humanos, el liderazgo, los resultados y la
estrategia. Por ello la gestion basada en proceso, permite tomar las
necesidades como material de entrada, dentro del proceso, logrando
resultados como son la satisfaccion.

e Otro aspecto importante dentro de la gestion enfocado en procesos es la
generacion de un mapa de procesos, que facilita diferenciar los
principales procesos clave, los correspondientes procesos de apoyo,
ademas de los procesos a nivel estratégico, se debe de tener, una breve
descripcion de ellos, esto se muestra a continuacion:

o Proceso clave o proceso operativo, son los que estan relacionados
directamente con el usuario.

o Procesos de soporte, permiten el suministro de los recursos al
resto de proceso de la empresa.

o Procesos estratégicos cumplen el papel de gestion de la
organizacion.

e Andlisis de procesos clave, que permite el inicio de gestion por procesos,

e Realizacion de diagrama de flujo, esto permite ver toda la serie
progresiva de pasos, en el cual se realizan las actividades, contiene una

simbologia especifica para cada tarea, como el inicio, la toma de
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decision, las actividades, la documentacion, inspecciones, lineas de flujo
base de datos, entre otros.

e Otro de los aspectos importante es la generacion de fichas de procesos,
esto permite tener la informacion mas relevante como el nombre del
proceso, la descripcion, la misidn, responsables, entrega, recepcion,
indicadores, método de medicion, entre otros.

e La ficha de indicadores, permite la realizacién de los resultados de cada
gestion, considerandose que un indicador es una caracteristica del
proceso, que permite la evaluacion del mismo. Existen tipo de ellos como

o Indicadores de resultado, o también conocidos como indicadores
de impacto, de efectividad.
o Indicadores de procesos

e Ladocumentacion es un mecanismo de control de evidencia, de los datos

de clientes, personal que labora, tiene sus ventajas como:
o Incrementar la productividad
o Mejorar el nivel de servicio
o Identificar duplicidad de tareas

e Posterior a ello, se hace inspeccion del proceso, en el cual se verifican
los datos, valores e indices cuantificables que faciliten la toma de
decision para los directivos respecto a ellos.

e Generacion de la politica de calidad, el cual debe cumplir con el papel de
adecuarse al fin de la empresa, establecer el compromiso de todas las
partes, establecer los objetivos de calidad.

e La capacitacion, debe estar entre las herramientas mas primordiales, ya que

permite interiorizar a todo el personal sobre el camino que se tiene que
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seguir para lograr una adecuada gestion de calidad y sus propositos como

tal.

2.2.1.10. Etapas de validacion de un SGCy su relacion con los procesos
Este tiene sus etapas:
- Analisis de la realidad actual
- Generacion de mapa de procesos
- Generacién de documentacion donde contenga la politica referida de
calidad y el plan de calidad
- Generar los procedimientos de actividades, ahi incluye el manual de
calidad, los procedimientos, las instruccién, anexos, formato y registro
- Generacion de manual de calidad
- Realizar la capacitacion y divulgaciéon
- Ejecutar la implementacion
- Realizaciéon de Auditoria interna inicial
- Revision de los resultados
- Establecimiento de acciones correctivas y medidas preventivas
- Realizacién de Auditoria interna final
- Establecimiento de nuevas acciones correctivas y nuevas medidas
preventivas
- Larealizaciéon de los procesos de analisis y establecimiento de mejora
- Realizacion de auditoria externa

- Finalmente se hace la certificacion.
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2.3. MARCO CONCEPTUAL

2.3.1. Acciones de mejora

Conjunto de actividades de tipo correctivo, preventivo, que permiten
mejorar o0 eliminar las causas que ocasionan no conformidades,
riesgos potenciales y generar el fortalecimiento de acciones de

mejora.

2.3.2. Accioén correctiva

Actividades que tiene como fin la eliminacion de causas que generan

no conformidades.

2.3.3. Accion preventiva

Actividad que permite la deteccion anticipada de un riesgo potencial,

para evitar la ocurrencia del mismo

2.3.4. Auditoria

Proceso gue se hace manera sistematizada, de forma independiente
y que se evidencia de forma documentada, a fin de evaluar el
cumplimiento de aspectos como la politica, los procedimientos y

requisitos.

2.3.5. Auditoria de calidad

Proceso de verificacion de la mision de una organizacion, permite
ademas la inspeccion de los estandares definidos y como se van

manteniendo actualmente dentro de los procesos de la empresa
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2.3.6. Alcance

Limite donde inicia y termina el proceso

2.3.7. Auditor

Persona encargada de la calificacion de la auditoria.

2.3.8. Calidad

Medida en que se cumplen las caracteristicas de un producto o el

cumplimiento de las expectativas

2.3.9. Caracterizacion

Proceso que consiste en identifica cada uno de los componentes

dentro de un proceso, a fin de tener control sobre ellos.

2.3.10.Cliente

Persona u organizacion que recepciona el producto.

2.3.11.Conformidad

Forma de cumplir con el requisito establecido

2.3.12.Correccidn

Medidas realizadas para eliminar las no conformidades

2.3.13.Documentacioén

Todo escrito que permite evidenciar las acciones realizadas
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2.3.14 Eficacia

Grado de cumplimiento de actividades que se han planificado

previamente.

2.3.15.Eficiencia

Grado de utilizacion de recursos, mide el resultado alcanzado sobre

los recursos consumidos en el proceso

2.3.16.Entrada

Insumo o materia prima, que puede ser tangibles e intangible del que

requiere el proceso para la obtencion de un bien o servicio

2.3.17.Evaluacioén

Efecto de darle valor al rendimiento de un proceso o sistema

2.3.18.Formato

Documentacion que establece la forma de recoleccién de informacién

2.3.19.Indicadores

Forma de medida de cada etapa del proceso, ya sea de forma

cuantitativa o cualitativa.
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CAPITULO Il

METODOLOGIA
3.1. ENFOQUE

La presente investigacion trata de la gestion de calidad, el cual esta
compuesto por indicadores de medicién, es por tanto los dichos indicadores
pueden medibles de una cuantitativa o cualitativa, por lo tanto, el enfoque

para esta investigacion es mixto.

3.2. NIVEL
Como nivel de investigacién trabajado es explicativo, puesto que se
propone explicar los impactos que ha tenido la aplicacién de gestion de
calidad, en la parte operativa de la organizacion.
3.3. TIPO
Con relacién al tipo de estudio, es aplicativo, esto debido a que se
aplica la gestién de calidad, en base a los procesos y operaciones que se
tiene en la empresa, es por ello que se realizaré la toma del punto de partida,
en el cual, del diagnéstico actual dentro de la empresa, se debe enfocarse
en la identificacion de aspectos clave para la mejora aplicacion de
herramientas diversas en calidad, ademas de los procesos que tiene la

empresa en si.
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3.4. DISENO
La investigacion realizada un pre experimento, es decir a modo de
tratamiento permitira aplicar la gestion de calidad dentro del proceso, es
tanto que se tiene dos panoramas como parte de la actual situacion que
afronta la organizacion, como observacion inicial y una situacion propuesta,
siendo la segunda observacion, y ver el impacto de la gestién en el proceso,

lo que hace que la investigacion es pre experimental.
3.5. POBLACION Y MUESTRA DE ESTUDIO
3.5.1. La poblacién
Se considera la poblacion como el conjunto de procesos de la empresa HC
& T Ingenieros Contratistas, Juliaca.
3.5.2. Muestra
Como muestra de estudio se considera el conjunto de procesos operativos

de la empresa HC & T Ingenieros Contratistas, Juliaca.
3.6. HERRAMIENTAS, TECNICAS E INSTRUMENTOS DE ESTUDIO

3.6.1. Técnicas

Sobre las técnicas empleadas con las metas de la realizacion de esta

investigacion se considerara:

- La aplicacién del analisis documental, para el cual se define el analisis
de evidencias como punto de partida para el mejoramiento de la gestion
de calidad de la empresa HC & T Ingenieros Contratistas, Juliaca.

- Y la observacién, en tanto la auditoria soporte para la realizacion de la
situacion in situ, ademas de los resultados que se desean lograr con la
empresa, para ello se tiene que realizar el registro de dichas

observaciones con el fin de comparar y evaluar los avances e impacto.
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3.6.2. Instrumentos
En tanto para el uso de instrumentos, que corresponden a las técnicas
descritas anteriormente:
- La ficha de observacion, en el cual se hace apuntes de aspecto
importantes que sirven para el manejo de informacion
- Los formatos y check list que son parte de la gestion de calidad
- La matrices FODA, mapa de procesos, entre otros.
3.7. Pasos de andlisis de resultados.
3.7.1. Proceso de analisis de procesos
e Tener el compromiso por parte de la alta direccion y el resto de
personal.
e Laidentificacion de las necesidades de los clientes
e Tener un mecanismo de seguimiento del sistema
e Asignacion de responsables
e Generacion de diagnéstico inicial
e Analisis FODA
¢ Redaccion del manual de Calidad y el manual de procedimiento
o Definir los registros de evidencias

e Realizar auditorias
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CAPITULO IV
RESULTADOS Y DISCUSION
4.1. ASPECTOS BASICOS DE LA EMPRESA
4.1.1. Rubro, proceso y actividades.
HC & T Ingenieros Contratistas, Juliaca.
Rubro: Construccion y servicios de consultoria
Sus actividades y servicios:
e Construccioén de viviendas unifamiliares y multi familiares
¢ Alqguileres de equipos y maquinas
¢ Instalaciones sanitarias
e Instalaciones eléctricas
e Asesoria
e Consultoria en general
e Elaboracion de planos
e Formulacién de expedientes técnicos

e Ensayos en laboratorios de suelos.
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4.1.2. Organigrama de la empresa
La empresa HC & T Ingenieros Contratistas, Juliaca; Mantiene una organizacion en base a areas de trabajo, por lo que se tiene la

siguiente estructura organizacional.

Figura 1. Organigrama de la empresa
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4.2. Mapade procesos
HC & T Ingenieros Contratistas, Juliaca. Cuenta con varias areas dentro de
ellas pone en énfasis en el mejoramiento de calidad, y el nivel de satisfaccion
gue tiene los clientes y las partes interesadas para la empresa, esto se
resumen en tres tipos de procesos:
e Procesos estratégicos
e Procesos de apoyo

e Procesos operacionales o procesos clave
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4.2.1. Mapeo de principales procesos

La organizacion de la empresa HC & T Ingenieros Contratistas, Juliaca; tiene la siguiente estructura organizacional.

Figura 2. Mapa de procesos de la empresa
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4.2.2. Medicion del nivel de satisfaccion (clientes y partes interesadas)
Como mecanismo para medir los resultados de satisfaccion de clientes, se
recurre a las encuestas de satisfaccion del cliente, siendo un instrumento
gue permite a la organizacion, conocer el grado de cumplimiento de las
necesidades de los clientes.

Factores a evaluar:

Capacidad administrativa

Capacidad técnica

Eficiencia de atencién y servicio

Capacidades complementarias

Sistemas de gestion

Siendo un instrumento del tipo escala de Likert que permite medir el nivel de
satisfaccion de clientes pasados y de personas de interés con relacion a HC
& T Ingenieros Contratistas, Juliaca. Aplicado a 258 (clientes y partes

interesadas) del cual se puede desprender aspectos como:

Tabla 2.

Factores del componente capacidad administrativa

Factores/Componente

A Capacidad administrativa

1 Ejecucién en base a especificaciones técnicas
2 Ejecucién y control de la programacion

3 Uso eficiente del presupuesto

4 Ejecucion e inspeccion de calidad

5 Liderazgo compartido

6 Comunicacion y participacion general

Nota: Elaboracion propia
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Tabla 3.

Factores del componente capacidad administrativa

Factores/Componente

A Capacidad administrativa

1 Ejecucion en base a especificaciones técnicas
2 Ejecucién y control de la programacion

3 Uso eficiente del presupuesto

4 Ejecucion e inspeccion de calidad

5 Liderazgo compartido

6 Comunicacion y participacién general

Nota: Elaboracion propia

Dentro del componente de capacidad administrativa se enfocara en aspectos
como la ejecucidon las caracteristicas técnicas que el proyecto requiera,
siendo uno de los seis aspectos a estudiar, también se considera la
programacion, el uso eficiente del presupuesto, la inspeccién de calidad, el
liderazgo dentro de las actividades y el nivel comunicacion y participacion.

Tabla 4.

Factores del componente capacidad técnica

Factores/Componente

Capacidad técnica

Competitividad de area operativa
2 Capacidad para resolucion de problemas

operativos
3

Gestion de mantenimiento
4

Transporte de equipos y personal
5

Capacidad de mano de obra
Nota: Elaboracion propia
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Dentro del componente de capacidad técnicas se considera factores como
la competitividad del recurso técnico, como la capacidad de los ingenieros,
el desemperio de los operarios, la resolucion de problemas en los procesos
de construccién o en la ejecucién de servicios., también se ha considerado
la gestion del mantenimiento de equipos y maquinarias, el transporte en
general, ya sea materiales, equipos y personal, y la capacidad especifica de

la mano de obra.

Tabla 5.

Factores del componente eficiencia de atencién y servicio

Factores/Componente

Efectividad de atencion y servicio
Atencion de quejas y reclamos
Resolucion de requerimientos
Realizacion de asesorias

Solucién de requerimientos

a b~ W N R QO

Tiempo de entrega de solicitudes de informacién

Nota: Elaboracién propia
Dentro del componente de efectividad de atencion y servicios, en el cual se
ha contemplado la atencién de quejas y los reclamos por parte de clientes
anteriores y partes interesadas, la resolucion y atencion al requerimiento de
las distintas areas, la empatia y el tiempo de respuesta a solicitudes de

informacion.

Tabla 6.

Factores del componente capacidades complementarias

Factores/Componente

D Capacidades complementarias

1 Garantia y calidad de ensayos

2 Nivel de garantia de proveedores

3 Desarrollo y capacitacion de la mano de obra

4 Orden y limpieza
Nota: Elaboracion propia
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Dentro del componente de capacidades complementarias, se toma en

consideracion a la parte de logistica y recursos humanos.

Tabla 7.

Factores de los sistemas de gestion

Factores/Componente
E Sistemas de gestion
1
Gestion de calidad
2
Gestion de seguridad y salud
3

Gestién ambiental
Nota: Elaboracién propia

Dentro del componente de sistemas de gestion, va destinado a la gestion de
calidad, gestién del medio ambiente y la gestion de la seguridad y salud.

Como resultados de la encuesta de tiene:

Tabla 8.

Resultados de la encuesta

Nivel de satisfacciéon

Factores/Componente

Muy
insatisfecho
Insatisfecho

Satisfecho

Muy

Satisfecho

A Capacidad administrativa

=
(o]
N
ol
(og]
Y

1 Ejecucion en base a especificaciones técnicas 133

) Ejecucion y control de la programacion 11 45 95 107

3 Uso eficiente del presupuesto 8 42 93 115

4 Ejecucion e inspeccion de calidad 9 55 89 105

5 Liderazgo compartido 5 60 85 108

6 Comunicacion y participacion general 4 68 99 87
Capacidad técnica

7 Competitividad de &rea operativa 1 69 111 77
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3 Capacidad para resolucion de problemas operativos 3 64 96 95
Gestion de mantenimiento 4 66 103 85
10 Transporte de materiales, equipos y personal 5 63 98 92
11 Capacidad de mano de obra 6 54 95 103
C Efectividad de atencion y servicio
12 Atencién de quejas y reclamos 4 55 95 104
13 Resolucion de requerimientos 2 56 88 112
14 Realizacion de asesorias 5 52 112 89
15 Empatia 6 42 101 109
16 Tiempo de entrega de solicitudes de informacion 5 48 120 85

D Capacidades complementarias

17 Garantia y calidad de ensayos 1 42 85 130
18 Nivel de garantia de proveedores 5 42 94 117
19 Desarrollo y capacitacién de la mano de obra 7 38 135 78
20 Ordeny limpieza 13 65 88 92
E Sistemas de gestion

21 Gestion de calidad 14 52 78 114
29 Gestioén de seguridad y salud 16 22 120 100
23 Gestion ambiental 13 75 96 74

Nota: Elaboracién propia

Como se detalla en la tabla anterior se expresa el resultado de la encuesta de los
258 clientes y personas interesadas, detallado a 5 categorias, dentro de la cuales

se llega a 23 factores.
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Tabla 9.

Consolidado final de encuesta - 2020

Nivel de satisfaccion

10
11

12
13
14
15

16

17

Factores/Componente
Capacidad administrativa
Ejecucion en base a
especificaciones técnicas
Ejecucion y control de la
programacion

Uso eficiente del presupuesto
Ejecucion e inspeccién de
calidad

Liderazgo compartido
Comunicacion y participacion
general

Capacidad técnica
Competitividad de area operativa
Capacidad para resolucion de
problemas operativos

Gestidén de mantenimiento
Transporte de materiales,
equipos y personal

Capacidad de mano de obra
Efectividad de atenciony
servicio

Atencion de quejas y reclamos
Resolucién de requerimientos
Realizacion de asesorias
Empatia

Tiempo de entrega de solicitudes
de informacion

Capacidades complementarias
Garantia y calidad de ensayos

Muy insatisfecho -
Insatisfecho

15.9%

21.7%
19.4%

24.8%
25.2%

27.9%

27.1%

26.0%
27.1%

26.4%

23.3%

22.9%
22.5%
22.1%
18.6%

20.5%

16.7%

Muy Satisfecho-
Satisfecho

84.1%

78.3%
80.6%

75.2%
74.8%

72.1%

72.9%

74.0%
72.9%

73.6%

76.7%

77.1%
77.5%
77.9%
81.4%

79.5%

83.3%
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18 Nivel de garantia de proveedores

Desarrollo y capacitacion de la

19 mano de obra

20

E
21 Gestion de calidad

22
23 Gestidon ambiental

Orden y limpieza

Sistemas de gestion

Gestion de seguridad y salud

18.2%

17.4%
30.2%

25.6%
14.7%
34.1%

81.8%

82.6%
69.8%

74.4%
85.3%
65.9%

Nota: Elaboracion propia

La tabla anterior proporciona el nivel de satisfaccion de los 23 factores dentro de

las componentes del sistema de gestion de calidad.
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Figura 3. Consolidado para encuesta de satisfaccion de clientes y partes interesadas para el afio 2020

B Muy insatisfecho - Insatisfecho W Muy Satisfecho- Satisfecho

GESTIOMN AMBIENTAL 34.1% 65.9%
GESTION DE SEGURIDAD Y SALUD
GESTION DE CALIDAD
ORDEN ¥ LIMFIEZA
DESARROLLO ¥ CAPACITACION DE LA MANO DE OBRA
NIVEL DE GARANTIA DE PROVEEDORES
GARAMTIA ¥ CALIDAD DE ENSAYDS
TIEMFO DE ENTREGA DE SOLICITUDES DE INFORMACION
EMPATIA
REALIZACION DE ASESORIAS
RESOLUCION DE REQUERIMIENTOS
ATENCION DE QUEJAS ¥ RECLAMOS
CAPACIDAD DE MANO DE OBRA
TRAMSFORTE DE MATERIALES, EQUIFOS ¥ FERSONAL
GESTION DE MANTENIMIENTO
CAFACIDAD PARA RESOLUCION DE PROBLEMAS OPERATIVOS
COMPETITIVIDAD DE AREA OPERATIVA
COMUNICACION ¥ PARTICIPACION GENERAL
LIDERAZGO COMFARTIDO
EJECUCION E INSPECCION DE CALIDAD
USO EFICIENTE DEL PRESUPUESTO
EJECUCION Y CONTROL DE LA PROGRAMACION

EJECUCION EN BASE A ESPECIFICACIONES TECNICAS

=
L
=
o~

84 1%

Nota: Elaboracion propia
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Del otro lado de la moneda, se cuenta con la gestibn ambiental con solo el
65.9% de satisfaccion, también la calidad y su gestion es uno de los factores
encontrados interpretados como relativamente bajo, debido al escaso manejo de
procedimiento con el 74.4%,

El grafico muestra el nivel de satisfaccion tiene un nivel medio de aceptacion
teniendo el 84.1% de satisfaccion en cuanto a la utilizacion adecuada de la
ejecucion con el correcto cumplimiento de las especificaciones técnicas, esto hace
precisar que la empresa HC & T Ingenieros Contratistas, Juliaca. Cuenta con una
adecuada gestion administrativa, otro de los resultados importantes es la garantia
gue se ofrece en los laboratorios, que tiende a arrojar resultados alentadores en un
83.3% de satisfaccidn, con el crecimiento y el nivel de capacitacion activa de la
mano de obra se tiene una satisfaccion del 82.6-5, siento este uno de los
indicadores mas importante, como la seguridad y su gestion que cuenta con el
85.3%, puesto que han ocurrido algunos incidentes, lo que también se puede
mejorar,

4.3. Resumen de satisfaccion por componentes

4.3.1. Consolidado por componentes respecto al nivel de satisfaccion

Tabla 10.

Consolidado de satisfaccién de clientes por componentes

Muy
insatisfecho - Muy Satisfecho-
Componentes Insatisfecho Satisfecho

A Capacidad administrativa 22.5% 77.5%

B Capacidad técnica 26.0% 74.0%

C Efectividad de atencion y servicio 21.3% 78.7%

D Capacidades complementarias 20.6% 79.4%

E Sistemas de gestion 24.8% 75.2%
Nota: Propia
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Figura 4. Consolidad para encuesta de satisfaccion de clientes y partes interesadas para el
afio 2020

B Muy insatisfecho - Insatisfecho W Muy Satisfec ho- Satisfecho

SISTEMAS DE GESTION 24 B% 75.2%

CAPACIDADES COMPLEMENTARIAS 20.6% 79.4%

EFECTIVIDAD DE ATENCION ¥ SERVICIO 21.3% 7B.7%
CAFACIDAD TECNICA 26.0% 74.0%
CAPACIDAD ADMINISTRATIVA 22 5% 77.5%

Nota: Propia

Como interpretacion se tiene que el resultado del nivel de satisfaccion por
componentes de donde los resultados muestran una ligera equivalencia entre los
cinco componentes, de los cuales el 75.2% de aceptacion lo tiene la parte de
sistemas de gestion que componen la parte de calidad, seguridad y el medio
ambiente, En tanto el nivel de satisfaccion de las capacidades complementaras,
donde se ha tomado en consideracion a los proveedores, el medio de transporte y
el sistema logistico, por tanto se tiene falencias en la capacidad técnicas, puesto
gue solo representa el 74% de satisfaccion, en tanto el nivel de satisfaccion para la
componente de efectividad de atencion y servicio, muestra el 78.7% lo que permite
expresar la eficiencia del mecanismo de manejo de atencion al clientes, la
resolucién de requerimiento tiene la capacidad de hacerse con la mayor rapidez
posible, en cuando a la capacidad técnicas se cuenta con el 77.5% de aceptacion,
lo que indica que se tiene un buen manejo dela gestion de recursos, el cumplimiento
de las especificaciones técnicas, la correcta ejecucion de los proyectos respectando

el criterio técnico, el liderazgo que es compartido dentro del proceso de
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construccion y la comunicacion inclusiva de todo el personal dentro de la toma de

decisiones de la empresa.

4.3.2. Consolidado de mejora de gestion de calidad respecto a la satisfaccion
del cliente

En la busqueda de mejores resultados con relacion a la perspectiva del cliente y

partes interesadas, se realiza otro sondeo de satisfaccion, con el fin de comparar

los resultados con los datos historicos que se tiene sobre el tema, en tanto, se

analiza, de la siguiente manera.

Tabla 11.

Consolidado de resultados de encuesta para el afio 2020 y el afio 2021

Componentes 2020 2021
A Capacidad administrativa 77 5% 83.5%
B Capacidad técnica 74.0% 85 9%
C Efectividad de atencion y servicio 78.7% 88.5%
D Capacidades complementarias 29 4% 87.3%
E Sistemas de gestion 75 204 86.7%

Nota elaboracién propia

Figura 5. Consolidado de resultados de encuesta para el afio 2020 y el afio 2021

SISTEMAS DE GESTION
CAPACIDADES COMPLEMENTARIAS
EFECTIVIDAD DE ATENCION Y SERVICIO

CAPACIDAD TECNICA

CAPACIDAD ADMINISTRATIVA

L

650% 700% 750% 800% 850% S00%

2021 = 2020
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Tabla 12.

Nivel de desarrollo de nivel de satisfaccion de clientes 2020 y 2021

Componentes 2020 2021 % de desarrollo
Capacidad administrativa 77 5% 7 7204 7 7204
B Capacidad técnica 74.0% 16.03% 16.03%
Efectividad de atenciony
i 12.48%
€ servicio 78.7%  12.48%
D Capacidades complementarias 79.4% 10.00% 10.00%
E Sistemas de gestion 75.2% 15.30% 15.30%

Nota: elaboracion propia
Interpretacion: se muestra los datos de la comparacion de la primera
encuesta de satisfaccion realizada en el afio 2020, la cual es comparada
con los nuevos resultados de la encuesta de satisfaccion del afio 2021, del
cual se determinar el nivel de crecimiento y desarrollo del nivel de

satisfaccion de los clientes y de las partes interesadas.

Figura 6. Nivel de desarrollo de nivel de satisfaccién de los clientes 2020y el afio 2021

Indice de desarrollo

Sistermnas de gestion 15.30%:
Capacidades complementarias 10.00%
Efectividad de atendian y senvicio 12 48%
Capacidad tecnica 16.03%
Capacidad administrativa T 71%

0.00% 200% 400% 6.00% 3.00% 1000% 1200% 1400% 16.00% 18.00%

indice de desarmllo

Nota elaboracion propia
Interpretacion: la grafica presenta el nivel de crecimiento de la satisfaccion
de los clientes, lo cual menciona que la empresa HC & T Ingenieros

Contratistas, Juliaca. a mejorar significativa en componentes de capacidad
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técnica, seguido de la componente de sistemas de gestion, dando énfasis
en la calidad y la gestion ambiental, otro aspecto donde se ha desarrollado
es la efectividad de prestacion de servicio, y la atencion oportuna de quejas
y reclamos. Esto hace precisar del esfuerzo en conjunto que se hace por la
mejora continua.
4.4. Indicadores de desempefio por procesos

Con el fin de mejorar los indicadores de cada proceso se procede a
establecer indicadores de gestion de calidad por procesos, esto permitira
tener una ruta de trabajo.

Medir el desempefio por proceso, permite tener control sobre los
procesos, con el fin de comparar el avance con una meta establecida, vale

decir que el objetivo tiene que superar la meta planificada.

Tabla 13.

Establecimiento de objetivos de calidad

o Frecuenci
N° Objet_|vo de Procesol/ ade Indicadores Meta
calidad Responsable D,
medicion
Incrementar el M
nivel Gestion . % Satisfaccion del ayor
1 . ., . . Trimestral . al
satisfaccion estratégica cliente
. 85%
de los clientes
Nivel de Mayor
Incrementar la cumplimiento de al
. . requisitos del SIG 80%
2 efectividad del SIG Trimestral 9 \
Nivel de Mayor
SIG o
mantenimiento de al
requisitos SIG 80%
Incrementar el Nivel de Mayor
nivel de productividad de al
.. . . r 75%
3 efectividad en  Operaciones  Trimestral proyecto
la ejecucion Mayor

de proyectos Nivel de eficiencia al
de uso de recursos g0,

OFICINA DE |NVEST|GAC|ON http:/repositorio.uancv.edu. pe/

Tesis Publicada con autorizacion del autor




)

VICERRECTORADO DE
TESIS UANCV INVESTIGACION
Nivel de Mayor
implementacion de al
acciones de mejora  80%
Nivel de Mayor
cumplimiento de al
avance/plazo 80%
Mejorar la Nivel de garantia de Mayor
4 gestion con Logistica Trimestral  material/herramient al
proveedores a 90%
'V'ejofar la Nivel de Mayor
5 gestionde  Mantenimient .ol gisoonbiidadde  al
mantenimient 0 L o
o maquinas 90%
Nivel de Mayor
implementacion de al
plan de seguridad  90%
Garantizar el Nivel de ocurrencia
bienestar el Gestion de de incidencias con Ivlre;o
6 personal y seguridad y Trimestral dafio al 3%
recurso salud personal/material
material
Nivel de accidentes
con dafio Mre;lo
personal/recurso 3%
material
Nivel de
Preservar el implementacion de Maﬁlor
medio Gestion del plan de 98%
7 ambiente y medio Trimestral medioambiental
entorno de ambiente Meno
trabajo Nivel de impactos ral
ambientales 3%

Nota: elaboracion propia

Para la determinacion de indicadores de calidad, y lograr los objetivos establecidos
se ha propuesta la medicidon por procesos, dentro de los cuales esta la parte
estratégica, la parte de sistema integrado de gestion, la parte de seguridad y salud
en el trabajo, el area de gestion del mantenimiento, el area logistica y la gestion del

medio ambiente, son proceso en los que la empresa HC & T Ingenieros

OFICINA DE INVESTIGACION

http://repositorio. uancv.edu. pe/

Tesis Publicada con autorizacion del autor




VICERRECTORADO DE

"OFICINA DE INVESTIGACION"

TESIS UANCV \3) | INVESTIGACION

Contratistas, Juliaca. Debe considerar realizar la mejora de trabajo, esto hacen con

la medicion periddica de tres mes.

4.4.1. Medicién y seguimiento de indicadores por proceso.
En la busqueda de mejores resultados con relacion a la perspectiva del
cliente y partes interesadas, se realiza otro sondeo de satisfaccion, con el fin
de comparar los resultados con los datos historicos que se tiene sobre el

tema, en tanto, se analiza, de la siguiente manera.
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Tabla 14.

Indicadores de calidad

49

NO

Objetivo de
calidad

Incrementar el
nivel satisfaccion
de los clientes

Incrementar la
efectividad del
SIG

Incrementar el
nivel de
efectividad en la
ejecucion de
proyectos

Indicadores

% Satisfaccion del
cliente

Nivel de cumplimiento
de requisitos del SIG

Nivel de mantenimiento
de requisitos SIG

Nivel de productividad
de proyecto

Nivel de eficiencia de
uso de recursos

Nivel de
implementacién de
acciones de mejora

Nivel de cumplimiento
de avance/plazo

Meta

Mayor
al 85%

Mayor
al 80%

Mayor
al 80%

Mayor
al 75%

Mayor
al 80%

Mayor
al 80%

Mayor
al 80%

Jun-20 Dic-20

75.81% 77.00%
65.82% 67.40%
88.70% 91.20%
68.97% 73.24%
75.85% 78.50%
68.11% 73.25%
72.54% 78.91%

Reportes

Jun-21

86.40%

73.50%

93.40%

84.50%

78.90%

75.45%

83.25%

Dic-21

89.10%

82.40%

95.00%

85.60%

81.20%

83.56%

85.71%

Ene-22

90.21%

85.47%

95.00%

84.90%

83.20%

85.62%

88.45%
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Mejorar la

o Nivel de garantia de Mayor o 0 o 0 o
4 F?ri?/telgrég;)ens material/herramienta al 90% 91.52% 93.25% 95.47% 96.85% 98.50%
Mej(_)rar la Nivel de disponibilidad  Mayor
5 gestion de PR 50.62% 65.89% 72.45% 83.52% 91.20%
mantenimiento de maquinas al 90%
Nivel de Mavor
implementacién de plan al 936% 80.24% 82.53% 85.62% 89.82% 92.30%
de seguridad
Garantizar el Nivel de ocurrencia de Menor
6 bienestar el incidencias con dafio al al 3% 5.89% 5.78% 4.56% 2.35% 2.85%
personal y personal/material
recurso material
Nivel de accidentes con Menor
dafio personal/recurso al 3% 4.52% 4.32% 4.51% 3.80% 3.41%
material
Nivel de Mavor
Preservar el implementacién de plan yo 75.80% 82.56% 84.95% 87.62% 88.85%
7 medio ambiente de medioambiental al 90%
y entorno de
trabajo ; .
Nivel de impactos Menor g o506 8.56% 7.54% 4.50% 5.50%
ambientales al 3%

Nota: Elaboracion propia
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Figura 7. Resumen comparativo de indicadores de Calidad

NIVEL DE IMPACTOS AMBIENTALES
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Nota: Elaboracion propia
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Interpretacion: De los indicadores de calidad se aprecia que muchos de ellos
han logrado superar la meta establecida, como del nivel de satisfaccion de
los clientes qué con la encuesta realizada en el afio 2020, logro un resultado
de 77%, siendo el ultimo reporte de este afio en junio del afio 2022 se la
logrado un nivel de 90.21%, para el caso del nivel de cumplimiento de SIG
se ha logrado superar la metas el 80% con un 85.47% en el Ultimo reporte,
ademas de del nivel de mantenimiento de SIG con el 95%, puesto que se
cumple con la actualizacion del programa de gestion integrado, por medio
de sesiones de retroalimentacion, esto corresponden al cumplimiento del

objetivo de incrementar la efectividad del Sistema integrado de gestion.

Con respecto a indicadores operativos, estos se han logrado superar
la meta establecida del 80%, con resultado del 84.90%, 83.20%, 86.52% y
88.45% para indicadores de nivel de productividad, nivel de uso de recursos,
nivel de implementacién de acciones de mejora y nivel de cumplimiento de

avance/plazo respectivamente.

Para el caso de indicadores de la gestion logistica se ha logrado
superar la meta establecida con el 98.50%, esto debido a que ahora se tiene
especial cuidado con el suministro de materiales, equipos y repuesto, ya que
se dispone con la garantia de proveedores, esto hace posible también la
mejora de la gestion de mantenimiento, permitiendo superar la meta
establecida, los equipos cuentan con el suficiente nivel de disponibilidad,

evitando paradas de obra, mejora en los procesos de construccion.

Referente a los procesos de gestion de seguridad y medio ambiente

se ha logrado superar la meta en solo una de sus indicadores que es el
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cumplimiento de plan de seguridad, con el 92.30% de avance en su
implementacion, sin embargo, el nivel ocurrencias de incidentes y el nivel
accidentes aun se mantienen cerca y por encima de la meta, debido a fallos
en los procedimientos de manipulacion, descuido en la operacién, que hacen
dafio o son riesgos potenciales dentro de las actividades de la empresa, sin
embargo, no se han tenido eventos con dafos importantes o catastroficos.
Con relacion a los procesos ambientales no se ha superado el plan
de implementacion del medio ambiente por lo que solo se logré el 88.85%
de avance de la meta de 90%, esto hace que el nivel de impacto ambiental
no tenga control, puesto que al momento de realizar las actividades no se
cuenta aun con el plan de segregacion de residuos y los procedimientos
referenciados al manejo de vertidos de agua contaminada con cemento,

mezcla, entre otros.

4.4.2. Medidas de control correctivos
HC & T Ingenieros Contratistas, Juliaca. Empresa del rubro de construccion
debido a los procesos analizados, tiene que establecer medidas de control,
frente a los riesgos existentes, los cuales fueron identificados en el proceso
de seguimiento de indicadores, por lo que el pensamiento de preventivo,

permite anticipar dafios o efectos negativos dentro de sus procesos.
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Tabla 15.

Acciones 0 medidas correctivas frente a riesgos identificados

N Proceso/ Responsable enlsgenstggjos cxfgci:(tji?/zs
1 Gestion estratégica 3 3
2 SIG 3 2
3 Operaciones 8 6
4 Logistica 2 2
5 Mantenimiento 3 2
6 Gestion de seguridad y salud 10 8
7  Gestion del medio ambiente 6 4

Nota: Elaboracion propia

Dentro del criterio de los criterios para valorar el nivel de control, de los riesgos

asociados a los procesos se tiene que:

Tabla 16.

Valoracion de acciones frente a riesgos

N° Escala valor Nivel Estgd_o de
actividad

1 0% a 20% 1 Reproceso Eliminada

2 21% a 40% 2 Ineficaz Parada

3 41% a 50% 3 Eficaz con observaciones En proceso

4 51% a 80% 4 Eficaz Finalizada

5 81% a 100% o Muy eficaz Finalizada con éxito

Nota: Elaboracién propia

Por ello se ha determinado la aplicacion pro criterio, que permite verificar el estado
de actividad, dentro del rango correspondiente, para cada proceso o componente

del sistema de gestion de calidad.
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Tabla 17.

Valoracion de controles frente a los riesgos

N° Proceso/ Responsable Escala Valoracion
1 Gestion estratégica 80% 4
2 SIG 90% 5
3 Operaciones 75% 4
4 Logistica 90% 5
5 Mantenimiento 95% 5
6 Gestion de seguridad y salud 85% 5
7  Gestion del medio ambiente 90% 5
4.75

Nota: Elaboracién propia

Figura 8. Diagrama radar de eficacia de accién de mejora

Gestion estratégica

5 4

Gestidn del medio 5|é=I

ambiente 3
2
1
0
Gestion de segurldgd ¥ 4 Operaciones
salud
Mantenimiento Logistica

5

Nota: Elaboracion propia
Para el andlisis de los 7 procesos, se tiene como promedio de eficacia un 4.75, esto
permite contrarrestar el riesgo de la calidad, tanto para la gestion estratégica, el

SIG, las operaciones, la logistica, el mantenimiento, la gestién de la seguridad y
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salud en el trabajo, la gestion del medio ambiente, por tanto, es importante
establecer acciones de mejora para la empresa HC & T Ingenieros Contratistas,
Juliaca. Que permita reducir el nivel de riesgos en sus procesos, entre las
actividades de mejora se tiene:

e La realizacion y desarrollo de programas de capacitacion, aprovechando el
avance tecnoldgico actual, puede desarrollarse me manera virtual,

e La implementacion de programas de calidad, que permita la inspeccion y
verificacion continua de los procesos, que permitan tener un valor agregado,
ademas de contribuyan con la satisfaccion de los clientes.

e El estudio de los competidores, con el fin de realizar la recoleccion de
informacion pertinente que permita la mejora continua de los de la empresa

HC & T Ingenieros Contratistas, Juliaca.
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4.6. Discusion

Para la investigacion de (Portero, 2017), como norma referencias a la
calidad, el cual permite definir los proceso claves de la empresa. El problema
de investigacion se basa en la carencia de un sistema definido de procesos,
para lo cual se debe de empezar con el levantamiento de informacion, dentro
del cual los procesos in situ, la verificacion real de dichos procesos, tanto de
actividades de gabinete y de campo. Por lo tanto, el sistema de calidad y su
gestion, se centra en analizar los puntos clave que trata la norma
internacional, el FODA es una herramienta que permite determinar un
diagnéstico de la parte externa e interna dentro de una organizacion. Como
técnicas de informacién se usara el andlisis de documentos y registro precios
de la empresa.

En otra investigacion de (Bosmediano, 2017), tiene el objetivo de
realizar una formulacién de diversos indicadores con el cual sostener su
modelo de gestion, esto aplicado a empresas del rubro de la construccion,
con ello se puede lograr una mejoria en el rendimiento de procesos, mejora
de resultados de las actividades y el logro de mayores indices de
productividad. Con la identificacién de fortalezas y debilidades internas, es
como empieza el diagndstico actual de la empresa. El problema se basa en
la baja eficiencia de los procesos, la falta de medidores de productividad, por
ello es primordial establecer indicadores de calidad, para el andlisis y
evaluacion, que permitan establecer medidas de acciones y el
reconocimiento de oportunidades de mejora.

En una investigacion realizada por (Begambre, 2020), cuyo objetivo

es realizar un disefio de modelo de sistema de calidad y su respectivo
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gestion, para lo cual parte de un analisis inicial del aspecto de trabajo, para
lograr esto se hace uso de herramientas de gestion y estadisticas, uso de
matrices de analisis estratégico como es el DOFA, luego hace un
comparativo de diagnadstico inicial de la empresa que identifica los procesos
con apoyo en el mapeo de los procesos mas destacados, asi como el
proceso de caracterizacion de cada uno de los procesos, en asi que se
empieza hacer un estudio y mejora de gestion. Luego establece la
generacion de documentacion que sirve como evidencia, ademas afiade el
mapa de riesgos del proceso, finalmente establece el mecanismo de
divulgacién del modelo de gestion estratégica de la calidad y sus anexos.

En la investigacion de (Yambay, 2019), en el cual se tiene el objetivo
de analizar los principios basados en la norma estandar internacional
referido a la calidad. Siendo la unidad de estudio las empresas del sector
construccion. En este proceso de analisis se ha utilizado para el recojo de
informacion los instrumentos, conocidos como cuestionarios, esto con
temética de calidad, por lo que trabaja en torno a la escala de Likert, en el
cual se debe de generar una escala de conformidad con cada uno de las 23
interrogantes. Como medio de interpretacion se usara los modelos y Figuras
de la estadistica a nivel descriptiva, para ver el nivel de variacion de las
frecuencias. Como resultados se enfoca en la percepciéon de los
colaboradores con relacién a los principios de la calidad.

En tanto en el estudio hecho por (Leon, 2020), cuyo objetivo es
establecer el sistema de calidad y su gestion, basado en principios de la
calidad de la ISO 9001 y el apoyo de la guia PMBOK en su sexta edicion,

que permite el analisis de las estadisticas de la empresa en proyecto
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constructivos realizados en Huancayo. Donde el problema de investigacion
trata acerca de los efectos, en el que aplica el SGC en factores como la
calidad, el costo y el tiempo destinados a la ejecucion de los proyectos.
Siendo como resultados la evaluacion de estos tres componentes
importantes en la evaluacién de proyectos. Como resultados obtenidos
menciona que el tiempo de entrega de proyectos ha disminuido en un
22.22%, la utilidad se ha incrementado en 4.71%, dando evidencia del
cumplimiento de los requisitos del SGC en un 100%.

En otro estudio sobre la calidad de (Deza, 2021), en donde su objetivo
de investigacion es proponer los correspondientes modelo de gestion sobre
la calidad, para lo cual se ha establecido la parte de acelerar la optimizacion
en el tiempo de desarrollo de los expedientes técnicos. Como metodologia
de estudio se ha utilizado un disefio no experimental, cuya poblacion es la
cantidad de expedientes técnicas comprendido entre los afios 2015 y 2016
de la empresa MICHIPLOT SAC, las técnicas para observacion de datos se
basan en el uso de la observacion y el analisis documental, y con el soporte
de una encuesta que permite encontrar mas aspectos importantes para el
adecuado tratamiento de la calidad y sus aspectos de trabajo. Como método
de tratamiento de datos e informacion se ha utilizado el paquete informatico
SPSS 21 en el cual se hace el procesamiento y los correspondientes
modelamiento e interpretacion de cada uno de los resultados, es asi que se
debe de determinar las demas actividades. Como resultado de la encuesta
se determinar que el 80.25% no percibe el adecuado uso de la
administracion de calidad dentro de las actividades de formulacion de

expedientes técnicos de igual manera 6.17% de los encuestados indican
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que, si se aplica la gestion de calidad adecuada dentro de los procesos de
elaboracion de expedientes, ademas que estos cuenta con el respaldo de la
informacion de campo, de los factores ambientales y del modo de trabajo en
gabinete.

En una investigacion de (Jara, 2020), donde el objetivo es proponer
un esquema de trabajo que permita gestionar la calidad. El problema de
investigacion parte de la razon de eliminar los errores cometidos dentro de
los procesos operativos, siendo ejemplo los reclamos de clientes, pérdidas
econdémicas, falta de desarrollo de ventajas competitivas. EI método de
trabajo es de enfoque mixto. El trabajo parte de la determinacion de las
diferentes etapas de formulacién de un modelo de calidad, para el cual se
ha obtenido resultado basado en el manejo del sistema de calidad, el cual
permite realizar actividades de planificacién, los procesos de ejecucion
realizar el mantenimiento de estas, hace el seguimiento, control y direccién
del rendimiento de procesos, con el propésito de llegar a resultados
generosos de eficacia e incremento de la eficiencia, en cuanto a las
conclusiones se ha tenido que el desarrollo del mapeo de procesos, esta
encaminado a la identificacién de los tipos de procesos, como son los de
soporte, los procesos operativos o clave y los correspondientes a la alta
direccion como procesos estratégicos.

En otra investigacion de (Tejada, 2021), en el cual el objetivo de
realizar una implementacion de actividades referidas al manejo y gestion de
calidad, también de los resultados esperados. Los problemas identificados
fueron, la ejecucion sin previa supervision, es decir con la falta de control,

esto genera inmediatamente demoras en la ejecucion del proyecto, bajo nivel
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de productividad, lo que hace el presupuesto sea superado. Como método
de trabajo se ha determinado la generacion de formato para el control de los
procesos de construccion, ademas se medira el rendimiento y los costos
dentro de la ejecucién del proyecto mencionado.

Para el caso de HC & T Ingenieros Contratistas, Juliaca. Se ha
permitido desarrollar una cuesta con 23 factores de la empresa distribuidos
en 5 componentes, de los cuales se tiene el 77% de promedio en el nivel de
satisfaccion para el afio 2020, pasando a incrementar al 86.4% en el afio
2021. Con relacion al nivel de desarrollo para la componente de capacidad
administrativa se tiene un crecimiento del 7.72%, como nivel mas bajo y un
nivel de desarrollo de 16.03% para la capacidad técnica, 15.30% para los
sistemas de gestidon, un 12.48% para el nivel de efectividad de atencion y
servicios y un 10% en las capacidades complementarias. Dicha encuesta se
realizd a 258 personas interesadas y clientes que hayan tomado prestado
los servicios de la empresa y clientes que han requerido del proceso de
construccion.

De los indicadores de calidad se aprecia que muchos de ellos han
logrado superar la meta establecida, como del nivel de satisfaccion de los
clientes qué con la encuesta realizada en el afio 2020, logro un resultado de
77%, siendo el dltimo reporte de este afio en junio del afio 2022 se la logrado
un nivel de 90.21%, para el caso del nivel de cumplimiento de SIG se ha
logrado superar la metas el 80% con un 85.47% en el ultimo reporte, ademas
de del nivel de mantenimiento de SIG con el 95%, puesto que se cumple con

la actualizacion del programa de gestion integrado, por medio de sesiones
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de retroalimentacion, esto corresponden al cumplimiento del objetivo de

incrementar la efectividad del Sistema integrado de gestion.

Con respecto a indicadores operativos, estos se han logrado superar
la meta establecida del 80%, con resultado del 84.90%, 83.20%, 86.52% y
88.45% para indicadores de nivel de productividad, nivel de uso de recursos,
nivel de implementacién de acciones de mejora y nivel de cumplimiento de

avance/plazo respectivamente.

Para el caso de indicadores de la gestion logistica se ha logrado
superar la meta establecida con el 98.50%, esto debido a que ahora se tiene
especial cuidado con el suministro de materiales, equipos y repuesto, ya que
se dispone con la garantia de proveedores, esto hace posible también la
mejora de la gestion de mantenimiento, permitiendo superar la meta
establecida, los equipos cuentan con el suficiente nivel de disponibilidad,

evitando paradas de obra, mejora en los procesos de construccion.

Referente a los procesos de gestion de seguridad y medio ambiente
se ha logrado superar la meta en solo una de sus indicadores que es el
cumplimiento de plan de seguridad, con el 92.30% de avance en su
implementacion, sin embargo, el nivel ocurrencias de incidentes y el nivel
accidentes aln se mantienen cerca y por encima de la meta, debido a fallos
en los procedimientos de manipulacién, descuido en la operacion, que hacen
dafio o son riesgos potenciales dentro de las actividades de la empresa, sin
embargo, no se han tenido eventos con dafios importantes o catastroficos.

Con relacion a los procesos ambientales no se ha superado el plan

de implementacion del medio ambiente por lo que solo se logro el 88.85%
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de avance de la meta de 90%, esto hace que el nivel de impacto ambiental
no tenga control, puesto que al momento de realizar las actividades no se
cuenta aun con el plan de segregacion de residuos y los procedimientos
referenciados al manejo de vertidos de agua contaminada con cemento,

mezcla, entre otros.
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CONCLUSIONES

Conclusion general

La gestion de calidad a permitido mejorar la operatividad de la empresa,
por lo que se ha logrado un impacto positivo de los indicadores, con relaciéon a los
cinco componentes y los 23 factores, del cual la encuesta a mostrado un nivel de
satisfaccion, con un nivel promedio del 75.2% para los sistemas de gestion, con el
79.4% que es en inicio el mas alto para capacidad complementarias como son los
procesos de logistica, mantenimiento y gestion de recursos humano, en cuando a
la efectividad en el servicio y atencion al clientes tiene una percepcion del 78.7%
de satisfaccion de clientes, seguido de la capacidad administrativa, con el 77.5% y

finalmente con el mas bajo porcentaje de satisfaccion de la capacidad técnica.

Primera: En cuando al desarrollo del nivel de percepcion de calidad por
parte de los clientes y partes interesadas se tiene para la componente de capacidad
administrativa de un 75.2% a 86.7%, significando un avance del 15.30%, para la
parte de capacidad técnica se increment6 de 79.4% a 87.3% que significa un 10%
de avance, para el caso de efectividad de servicio y atencion de clientes se tiene
un avance de 78.7% a 88.5%, permitiéndose un avance del 12.48%, para la
componente de capacidades complementaria se tiene un desarrollo del 16.03%,
siendo el mas alto, puesto que ahora me ha mejorado el nivel de disponibilidad de
equipos y maquinas, que permiten la mejora de calidad en el servicio prestado y en
la ejecucién de proyectos.

Finalmente se tiene un avance 7.72% para el sector de sistemas de gestion,
que por la falta de implementacion de la rama de gestion de medio ambiente se ha
detenido, ademas de los constantes incidentes por causa de los mismos operarios

y su irresponsabilidad no se ha superado las metas establecidas.
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Segunda: En cuanto al desempefio por procesos se ha considerado 7
procesos, de los cuales son la gestion estratégica, el proceso de sistemas
integrados de gestidn, las operaciones, la logistica, el mantenimiento, la gestion de
seguridad y salud y la gestion ambiental, se ha logrado superar las metas en casi
todos los indicadores que son 14 indicadores excepto en el nivel de accidentes con
dafio en equipos, en la implementacion de programas de medio, ambiente por lo

gue se han presentado incidente con impacto ambiental,
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SUGERENCIAS
Sugerencia general

Como sugerencia principal se debera realizarse la adecuacion de mas
indicadores para el control de calidad, puesto que no se ha tomado en
consideracion para este estudio la parte econdmica financiero, que permite tener
datos e informacion del coste de la empresa. esto también permitira tener mas
control sobre los aspectos de seguridad, medio ambiente y calidad. Puesto que ello
permitird tener una ventaja competitiva con relacion al resto de empresa del mismo
sector y rubro econémico es preciso, ampliar el mercado a mas tipos de proyectos
que implican la ingenieria en general.

Primera Se sugieres la implementacion de la gestion informatica, con el
fin de establecer la tecnologia como soporte de informacién, ya que esto beneficiara
el control y seguimiento de los indicadores, por lo que es recomendable para lograr
ventaja competitiva, ademas de tener datos actualizados de los clientes, también
servird como canal abierto para reclamos y quejas en tiempo real de parte de los

clientes.

Segunda Se sugiera la implementacion de tableros de control para el
analisis de indicadores bajo el enfoque de las cuatro perspectivas, esto permitira
agilizar la identificacibn de causas y medidas correctivas. Otra herramienta a
implementar es el AMFE, para determinar los posibles modos de fallo, permitir
ademas la identificacion de alternativas de mejora, las causas raiz de los errores,
las consecuencias de fallos de los procesos, ademas de estimar el nivel de
ocurrencia, gravedad y deteccidn bajo un enfoque preventivo de todos los riesgos

asociados a la calidad.
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ANEXOS

ANEXO 01. Formato de encuesta.

Nivel de satisfaccion

Factores/Componente

Muy
insatisfecho
Insatisfecho

Satisfecho

Muy

Satisfecho

A Capacidad administrativa

1 Ejecucion en base a especificaciones técnicas

2 Ejecucién y control de la programaciéon

3 Uso eficiente del presupuesto

Ejecucion e inspeccion de calidad

5 Liderazgo compartido

6 Comunicacion y participacion general

Capacidad técnica

v Competitividad de area operativa

Capacidad para resolucion de problemas operativos

9 Gestidon de mantenimiento

10 Transporte de materiales, equipos y personal

11 Capacidad de mano de obra

C Efectividad de atencion y servicio

12 Atencion de quejas y reclamos

13 Resolucion de requerimientos

14 Realizaciéon de asesorias

15 Empatia

16 Tiempo de entrega de solicitudes de informacién

D Capacidades complementarias
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17 Garantia y calidad de ensayos

18 Nivel de garantia de proveedores

19 Desarrollo y capacitacion de la mano de obra

20 Orden y limpieza

E Sistemas de gestion

21 Gestion de calidad

29 Gestion de seguridad y salud

23 Gestion ambiental
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ANEXO 1 /
FORMULARIO DE AUTORIZACION

AUTORIZACION PARA LA INCORPORACION DE LOS
TRABAJOS DE INVESTIGACION
EN EL REPOSITORIO INSTITUCIONAL UANCY

Formato digital Fecha de entrega: _ OY /0‘4/203)‘!

Datos del autor (es):

Jombres y Apellidos: PAOLA  HWOIRA PALRZLELOS UARGAS
direccion: AV. HORANCANE q2%

)NI/Carné de Extranjeria/Pasaporte N 36481856

leléfono: Q83001240 . email: indico paclapalazvelos @ gmail. com

Vombres y Apellidos:

Direccion:

DNI/Carné de Extranjeria/Pasapotte N

[eléfono: email:

Facultad y/o Escuela de Pos grado: TNGeNIGRME N CencipS  PURAS

Escuela Profesional o M :ncion: IVGEW ERIA INOUSTRIAL

Titulo o Grado Acadénii o a optar: INGENLERO INDUATRARL

Asesor: Or. RICARDO  ANIBAL MALOONADG pamMAaNt

Esta obra se encuentra Jcntro de las siguicntes (enominaciones:

Irabajo de Investigacion [] Tesis[X] ‘Lrubajo de Suficiencia Profesional 7] ‘Tabajo Académico[_]

Titulo: IMPACTD €M L., OPERATIVIDAD  €MPRESARIAL  Poe (A APLICALON
De LA 6Ge&stiom 0€ Lp LIOAD peniep D& LB empeesn
He 8T NG ENIERDS CONTRATISTAS ,  JTLLIRLA

Palabras claves, (3 a5 torminos .CALIOBD, 6ETION _oPeRATIVIDAD. , emPRESA

iEsta obra se desarrollo ¢n la UANCY L2

!Indicar si su produccion inieleciual a ermpieado IECUSUS WIES COLLY, HISIIACIVNES, laboratorios, insumos,
tquipos, bases de datos, asesoria técnica por parte del personal de la UANCYV, financiamiento, entré otros

telacionados.
'Si su produccion intelectual se desarroll6 en la UANCYV totalmente o parcialmente, debera autorizar el

lepésito en el Repositorio de manera obligatoria.

B N R T T V|
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2. Referencia de tesis:

D Bachiller @Titulo lJ 2da Especialidad l_JMaestrfa

W‘Doctorado

3. Licencias:

a) Licencia estandar:
Bajo los siguientes términos, autorizo el deposito de mi tesis ¢n el Repositorio
Digital de la UANCYV.
Con la autorizacién dc depdsito de mi produeccion laielectual, otorgo a la Universidad
Andina “Néstor Caceres Velasquez” una licencia no exclusiva para reproducir, distribuir,

comunicar al puablice, transformar (dnicamente mediante su traduccion a otros idiomas) y
poner a disposicion del pablico mi produceion.intelectua! (incluido ¢l resumen), en formato
fisico o digital. endeualquier-medio, conocido -0 por conocerse. a traves de los diversos
servicios por. la Unversidad, creados o por crearse, talos como cf Repositorio Digital de
tesis UANCYV, galeceién de produccidnintelectual, entreloids, cn ¢l Pert y en el extranjero
por ¢l ticmpogveges que considere necesarias, y libres de femuncra es.

tud deididha licencia, la Universidad Andina “NéstouCiceres Velasquez” podra
reproducir mEpsoduccion intelectual en cualquier tipo de soptrtely en mas de un ejemplar,
sin modiligarsii €ontenido, solg'con propésites de seguridad,tespaldo v preservacion.
Declaro questd produccion ingelectual es ina ereacion de mi autorfa y ¢ <clusiva titularidad,

coautoria conl titularidad compartida, y me eneuentro facultado a conceder la presente
licenciany, astmismoggagantizo que dicha prodiuecion intelectual noin{ringe derechos de
autor de terceras personas.

La Uniyersidad' Andina *Nestor Caceres Velasqusz~™ consignara el\nombre del y/o los
autor(es) de la produeeidn intelectual, y no le hard ninguna modificacion mds que la
permitida en lalicencia,

Autorizo su publicacién (marque con una X)
@ Siautorizo que’se deposite inmediatamente,

I:] STyadtorizo.que se deposite a partir dela-{(Seha’(d/m/a):

D N'O autorizo.

b) Licencia CREATIVE COVMMONS 1.0 INTERNACIONAL::

Si usted concade una neia CREATIVE COVIMONS 3ebrasu produccidn intelectual,
mantiene la titulagidad de los derechos de autor de es L la'vez, permite que otras personas
puedan rcproducitla, o p listribuir $€jempla le esta, bajo las

condiciones siguientes:

. Quiere permitir usos comérciales de su produccion intelectual?

Si: significa que usted permite la reproduccion, distribucion y comunicacion publica de la
produccion intelectual incluso con fines comerciales.

No: significa que usted permite la reproduccion, y comunicacion publica de la produccion
intelectual, pero sin fines comerciales.

D Si autorizo
No autorizo
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Jurisdiccién de su Licencia

Todas las licencias CREATIVE COMMONS son de dmbito mundial, sin embargo,
usted puede elegir entre la opcion “internacional” o una adaptada a su jurisdiccion,
como para el caso peruano.

La opcion “internacional” emplea el lenguaje y la terminologia de los tratados
internacionales; en cambio, la adaptada a su jurisdiccion, recoge las particularidades
de la legislacion peruana.

En consecuencia, la opcion “internacional” goza de una mayor eficacia a nivel
mundial, gracias a que tiene jurisdiccion neutral. Mientras que la opcién adaptada
a la jurisdiccion del Peru gozade una mayog@ficacia ante los tribunales peruanos.

D Intérnacional
Nacional

Linea de investivacion: _e$rion DE OPERACIONES y PROCESDS - P20

oy/ou/eoM

<+
Firma de Autor huella digital techa
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