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RESUMEN 

Esta investigación de título: “Impacto en la operatividad empresarial por la 

aplicación de la gestión de calidad dentro de la empresa HC & T Ingenieros 

Contratistas, Juliaca”, Tiene como objetivo explicar cómo son los impactos que se 

han producido por la aplicación de la gestión 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 

investigación ha tomado un enfoque mixto para su desarrollo, por ello se toma en 

consideración 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 relación a los niveles que investigación que 

se ha tomado para la presente investigación, es a nivel explicativo, debido a que se 

desea explicar cuál es el impacto que se generar por medio de la aplicación de 

gestión basado en la calidad, en los procesos operacionales de la empresa 

contratista. El diseño es pre experimental, puesto que, con el diagnóstico inicial, se 

trata de implementar la gestión 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 satisfacción para el año 2020, pasando a 

incrementar al 86.4% en el año 2021. Con relación al nivel de desarrollo para la 

componente de capacidad administrativa se tiene un crecimiento del 7.72%, como 

nivel más bajo y un nivel de desarrollo de 16.03% para la capacidad técnica, 15.30% 

para los sistemas de gestión, un 12.48% para el nivel de efectividad de atención y 

servicios y un 10% en las capacidades complementarias. Dicha encuesta se realizó 
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a 258 personas interesadas y clientes que hayan tomado prestado los servicios de 

la empresa y clientes que han requerido del proceso de construcción. Con relación 

a los procesos ambientales no se ha superado el plan de implementación del medio 

ambiente por lo que solo se logró 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 aún con el plan de segregación de residuos 

y los procedimientos referenciados al manejo de vertidos de agua contaminada con 

cemento, mezcla, entre otros. 

Palabras clave: Calidad, gestión, 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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INTRODUCCIÓN 

Esta investigación de título: “Impacto en la operatividad empresarial por la 

aplicación de la gestión de calidad dentro de la empresa HC & T Ingenieros 

Contratistas, Juliaca. El cual tiene como objetivo principal la de explicar cómo es el 

imparto producido por la gestión 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 

preparación de propuesta, análisis de propuestas, participación de licitaciones del 

rubro construcción, es por ello que se pretende la adecuada gestión en base al 

análisis del actual método y procedimiento de trabajo de la organización que se 

está estudiando. 

 Los procesos que pertenecen a la empresa que son características del rubro 

de proyectos, construcción, cuenta con procesos a nivel estratégico, además de 

sus respectivos procesos operativos, y ello cuentan con el soporte de procesos de 

apoyo, en ello se ha de investigar con más importancia a los procesos operativos 

de la organización, ya que son los que tiene mayor impacto dentro de la 

organización. 

 La estructura de esta investigación, se conformada por capítulos, de los 

cuales se hace descripción de cada uno de ellos: 

Capítulo I: Dentro de este capítulo se resume el problema de investigación, la 

formulación en base a cuestionamiento de las variables y dimensiones. También 

enuncia los objetivos que se pretende llegar con el presente estudio y análisis, 

también describe parte de la hipótesis a la que se quiere llegar con la investigación, 
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por otro lado, también hace mención a las justificación y motivos por las que se 

hace la presente investigación. 

Capítulo II: Con referente a este capítulo, presenta los antecedentes respectivos de 

la investigación, ellos pertenecen al ámbito internacional, local y nacional, ellos han 

permitido tener un profundo análisis de los marcos teóricos conceptuales, a la vez 

permiten desarrollar los conceptos de las variables que son objeto de estudio, 

finalmente, se hace resumen de los términos más comunes utilizados, para ello se 

desarrolla un marco conceptual. 

Capítulo III: Con respecto a tercer capítulo, aborda la metodología de la 

investigación, en el cual se desarrolla el nivel de investigación, el tipo de estudio, el 

enfoque en el cual se desarrolla las variables, y el diseño respectivo que se ha 

desarrollado las variables de investigación. También presentas las técnicas de 

investigación con sus respectivos medios e instrumentos para la recolección, 

análisis, síntesis e interpretación de los resultados, luego de ello se presenta la 

población de estudio, del cual se hace una pequeña muestra de investigación. 

Capítulo IV: Con relación a la presente investigación, este capítulo presenta los 

resultados a los que se ha querido llegar, esto con el soporte de la parte estadística 

y del análisis de indicadores correspondientes al área de calidad, luego de ello se 

hace interpretación de estos, para tener una discusión de los resultados que se han 

encontrado, hace una pequeña comparación con resultados de los antecedentes. 

Capítulo V: En esta parte de la investigación 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 culminación 

del estudio, con sus respectivos anexos, como soporte de trabajo. 
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CAPÍTULO I 

ANÁLISIS 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 gestión 

de calidad y como hace impacto dentro de la operatividad empresarial, 

puesto que a ello se pretende mejorar de manera importante el grado de 

satisfacción que muestran los clientes, para ello se hace uso de la aplicación 

de las mejoras relacionadas a la calidad, además de los controles que se 

tiene de los recursos existentes dentro de la empresa dedicadas a 

actividades de construcción 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 

gestión correspondientes, para ello se aplica diversos indicadores referidos 

a la calidad, con el propósito 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 organización. 
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 Por ello es importante realizar un análisis a nivel de diagnóstico, con el fin 

de establecer una base o línea de trabajo, a fin de partir de ello para la identificación 

de mejoras para la empresa, que generalmente es no lograr la satisfacción 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 

consideración al cliente externo y al cliente interno, que son parte importante de la 

organización, siendo los primeros los usuarios de la organización y los segundos 

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

 Por ello la medición 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 FORMULACIÓN 

1.2.1. Problema general 

¿Cómo es el impacto de la gestión de calidad dentro de la operatividad 

empresarial de la HC & T Ingenieros Contratistas, Juliaca? 

1.2.2. Problema especifico  

- ¿Cómo es el impacto del desempeño de procesos dentro de la 

operatividad empresarial de la HC & T Ingenieros Contratistas, 

Juliaca? 

- ¿Cuál 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 gestión de calidad dentro de la operatividad 

empresarial de la HC & T Ingenieros Contratistas, Juliaca 

1.3.2. Objetivo especifico  

-  Evidenciar el impacto del desempeño 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. JUSTIFICACIÓN 

1.4.1. Justificación metodológica  

La razón por que se hace la investigación, se hace con el fin de aplicar 

la metodología 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 organización en forma general, con el cual 

recolectar datos acerca correspondientes a la calidad y su gestión, reconocer 

las necesidades de los clientes, siendo en su mayoría personas naturales y 

jurídicas que desean hacer realidad sus proyectos u obras. 

1.4.2. Justificación teórica 

En esta investigación se basa en la gestión de calidad, siendo ella 

parte la gestión empresarial, en el cual se busca identificar los principales 

procesos, dentro de lo que permite mejorar el nivel de competitividad de los 

procesos. La gestión parte por la planificación, ya sea operativa o 
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estratégica, es por ello que el estudio se hace con el fin de aplicación de 

teóricas de la gestión, el cual impacta en los resultados mejorados del 

proceso de la mencionada organización.  

1.4.3. Justificación práctica 

En cuanto a los motivos prácticos por el cual se ha realizado la 

investigación implica determinar las necesidades de los clientes, para lo cual 

analizamos la satisfacción de cada uno de los clientes, es por ello que 

partimos de la realidad problemática, lo que implica generar acciones de 

mejora y crecimiento para la empresa, tener más centrados los procesos de 

construcción, lo que implica en la práctica 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 ejecución en la actualidad. 

1.5.2. Temporal  

Como limitación temporal se hace énfasis en datos y registros de la 

gestión de calidad correspondientes al año 2021 y parte del año 2022, con 

el fin el comparar los resultados, todo ellos con la colaboración de la empresa 

HC & T Ingenieros Contratistas, Juliaca. También es factible la aplicación de 

datos del año 2020. 
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1.6. HIPÓTESIS 

1.6.1. Hipótesis general 

La gestión de calidad tiene un impacto positivo dentro de la 

operatividad empresarial de la HC & T Ingenieros Contratistas, Juliaca 

1.6.2. Hipótesis específica 

-  El desempeño 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 

Gestión de calidad 

1.7.2. Variable dependiente 

Operatividad empresarial 
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1.7.3. Proceso de Operacionalización de variables 

Tabla 1.  

Operacionalización de variables de estudio 

Variables Dimensiones Indicadores Valoración 

 

V. Independiente: 

Gestión de calidad 

Gestión por 

procesos 

 

Enfoque por 

proceso 

Procesos 

operativos 

% 

Aseguramiento de 

calidad 

Medidores de 

calidad 

% 

Desempeño Eficiencia de 

proceso 

Nivel cumplimiento 

% 

V. Dependiente: 

Operatividad 

empresarial 

Tipos de 

operaciones  

Procesos 

estratégicos 

Procesos de 

soporte 

Procesos 

Misionales 

% 

Nota: Autor 
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CAPÍTULO II 

MARCO TEÓRICO 

2.1. ANTECEDENTES  

2.1.1. Antecedentes internacionales 

Para la investigación de (Portero, 2017), de título: “Sistema de gestión de 

calidad basado en la norma ISO 9001:2015 para la constructora T. Arías Cía. 

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 investigación se basa en la carencia de un 

sistema definido de procesos, para lo cual se debe de empezar con el 

levantamiento de información, dentro del cual los procesos in situ, la 

verificación real de dichos procesos, tanto de actividades de gabinete y de 

campo. Por lo tanto, el sistema de calidad y su gestión, se centra en analizar 

los puntos clave que trata la norma internacional, el FODA es una 

herramienta que permite determinar un diagnóstico de la parte externa e 

interna dentro de una organización. Como técnicas de información se usará 

el análisis de documentos y registro precios de la empresa. 

 En otra investigación de (Bosmediano, 2017) “Formulación de 

indicadores y desarrollo de un modelo de gestión para empresas 
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constructoras de la provincia de Imbadura”, tiene el objetivo de realizar una 

formulación de diversos indicadores con el cual sostener su modelo de 

gestión, esto aplicado a empresas del rubro de la construcción, con ello se 

puede lograr una mejoría en el rendimiento de procesos, mejora de 

resultados de las actividades y el logro de mayores índices de productividad. 

Con la identificación de fortalezas y debilidades internas, es como empieza 

el diagnóstico 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 análisis y evaluación, que permitan 

establecer medidas de acciones y el reconocimiento de oportunidades de 

mejora. 

  En una investigación realizada por (Begambre, 2020), cuyo título es 

“Diseño del sistema de gestión de calidad ISO 9001:2015 para la empresa 

constructora Nova obras S.A.S. de la ciudad de Montería”, cuyo objetivo es 

realizar un diseño de modelo de sistema de calidad y su respectivo gestión, 

para lo cual parte de un análisis inicial del aspecto de trabajo, para lograr 

esto se hace uso de herramientas de gestión y estadísticas, uso de matrices 

de análisis estratégico como es el DOFA, luego hace un comparativo de 

diagnóstico inicial de la empresa que identifica los procesos con apoyo en el 

mapeo de los procesos más destacados, así como el proceso de 

caracterización de cada uno de los procesos, en así que se empieza hacer 

un estudio y mejora de gestión. Luego establece la generación de 

documentación que sirve como evidencia, además añade el mapa de riesgos 

del proceso, finalmente establece el mecanismo de divulgación del modelo 

de gestión estratégica de la calidad y sus anexos. 
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 En la investigación de (Yambay, 2019)cuyo título es: “Análisis de la 

aplicación de los principios de la gestión 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 

estándar internacional referido a la calidad. Siendo la unidad de estudio las 

empresas del sector construcción. En este proceso de análisis se ha utilizado 

para el recojo de información los instrumentos, conocidos como 

cuestionarios, esto con temática 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 interpretación se 

usará los modelos y Figuras de la estadística a nivel descriptiva, para ver el 

nivel de variación de las frecuencias. Como resultados se enfoca en la 

percepción de los colaboradores con relación a los principios de la calidad. 

2.1.2. Antecedentes nacionales 

En tanto en el estudio hecho por (León, 2020), basado en “Sistema de 

gestión de calidad CIV para la construcción de entidades financieras de la 

Ciudad De Huancayo”, cuyo objetivo es establecer el sistema de calidad y 

su gestión, basado en principios de la calidad de la ISO 9001 y el apoyo de 

la guía PMBOK en su sexta edición, que permite el análisis de las 

estadísticas de la empresa en proyecto constructivos realizados en 

Huancayo. Donde el problema de investigación trata acerca de los efectos, 

en el que aplica el SGC en factores como la calidad, el costo y el tiempo 

destinados a la ejecución de los proyectos. Siendo como resultados la 

evaluación de estos tres componentes importantes en la evaluación 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 gestión 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 investigación 

es proponer los correspondientes modelo de gestión sobre la calidad, para 

lo cual se ha establecido la parte de acelerar la optimización en el tiempo de 

desarrollo de los expedientes técnicos. Como metodología de estudio se ha 

utilizado un diseño no experimental, cuya población es la cantidad de 

expedientes técnicas comprendido entre los años 2015 y 2016 de la empresa 

MICHIPLOT SAC, las técnicas para observación de datos se basan en el 

uso de la observación y el análisis documental, y con el soporte de una 

encuesta que permite encontrar más aspectos importantes para el adecuado 

tratamiento de la calidad y sus aspectos de trabajo. Como método de 

tratamiento de datos e información se ha utilizado el paquete informático 

SPSS 21 en el cual se hace el procesamiento y los correspondientes 

modelamiento e interpretación de cada uno de los resultados, es así que se 

debe de determinar las demás actividades. Como resultado de la encuesta 

se determinar que el 80.25% no percibe el adecuado uso de la 

administración de calidad dentro de las actividades de formulación de 

expedientes técnicos de igual manera 6.17% de los encuestados indican 

que, si se aplica la gestión de calidad adecuada dentro de los procesos de 
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elaboración de expedientes, además que estos cuenta con el respaldo de la 

información de campo, de los factores ambientales y del modo de trabajo en 

gabinete. 

 En una investigación de (Jara, 2020), que trata de “Propuesta de un 

sistema de gestión 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 

investigación parte de la razón de eliminar los errores cometidos dentro de 

los procesos operativos, siendo ejemplo los reclamos de clientes, pérdidas 

económicas, falta de desarrollo de ventajas competitivas. El método de 

trabajo es de enfoque mixto. El trabajo parte de la determinación de las 

diferentes etapas de formulación 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 planificación, los procesos de ejecución 

realizar el mantenimiento de estás, hace el seguimiento, control y dirección 

del rendimiento de procesos, con el propósito 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, está 

encaminado a la identificación de los tipos de procesos, como son los de 

soporte, los procesos operativos o clave y los correspondientes a la alta 

dirección como procesos estratégicos. 

 En otra investigación de (Tejada, 2021) sobre: “Plan De Gestión De 

La Calidad Enfocado En Procesos Iso 9001:2015 Para La Ejecución 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 implementación de actividades referidas al manejo y gestión de 

calidad, también de los resultados esperados. Los problemas identificados 

fueron, la ejecución sin previa supervisión, es decir con la falta de control, 

esto genera inmediatamente demoras en la ejecución del proyecto, bajo nivel 

de productividad, lo que hace el presupuesto sea superado. Como método 

de trabajo se ha determinado la generación de formato para el control de los 

procesos de construcción, además se medirá el rendimiento y los costos 

dentro de la ejecución del proyecto mencionado. 

2.2. MARCO TEÓRICO 

2.2.1. Generalidades de la gestión y la calidad 

2.2.1.1. Definiciones preliminares de la calidad 

La definición de calidad para (Rincón, 2019), depende mucho de la 

perspectiva, dentro de las más importante es verla desde el enfoque del 

cliente o usuario, por lo tanto mientras mejor se encuentre la media de 

satisfacción de necesidades del cliente, además cumpla con las expectativas 

del mismo, mejor está la calidad. 

 Por lo tanto, la definición 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: 

• Para Juran era el modo adecuado para el uso de algún bien o 

producto. 

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

• Las facultades del nivel de satisfacción correspondientes a los 

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

interesadas. 

• Es el conjunto de métodos estadísticamente utilizados durante las 

etapas del proceso o producción, 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 

prestación de servicio o sobre las características de un bien o un 

producto, es por ello que la finalidad de esta gestión es encontrar los 

medio de satisfacción 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 diseño, la 

durabilidad, el color, etc. 

2.2.1.2. Modelos de gestión sobre la calidad 

Con relación a modelos basados en sistemas de gestión de calidad (Rincón, 

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 

que 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 

que al menciona la gestión de calidad, esto implica tener factores propios de 

una grupo organizacional, que están comprometidos a alcanzad objetivos de 

forma organizada y sistemática, 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 generación 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 continuación: 

• Recurso humano, siendo el recurso más importante para la gestión dentro 

de una organización, puesto que ellos son los actuadores para que dicho 

sistema se maneje, por ello las personas tiende a alinear sus esfuerzos en 

función de las políticas de calidad y los objetivos estratégicos a los que la 

empresa quiere alcanzar. 

• Los procesos son otro de los componentes dentro de un sistema basado en 

la gestión, en ellos se realiza una cierta cantidad de actividades planificadas, 

los recursos que se han de utilizar a fin de generar una coordinación para 

lograr un fin planificado. 

• Los clientes son otro de los participantes dentro de los sistemas de gestión, 

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 función de lo que se requiera 

satisfacer o se tenga la necesidad del caso. 

• Los productos son resultados de un proceso, este puede ser provenientes 

un proceso o por la acción del ser humano, en cual pasa por unas fases de 

transformación. 

• 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 gestión basado en calidad 

Referente a la gestión en el aspecto de calidad (Rincón, 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 búsqueda de la garantía por parte de la 

organización, en por ello que se debe cumplir cuatro importante que tienen 

que ver con la planeación 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 participación de 

partes interesadas. 

2.2.1.4. Importancia de la gestión dentro de la calidad 

La importancia de la gestión enfocado en calidad trata de que todo sea 

integral (Rincón, 2019), en otras palabras la calidad se enfoca no solo en el 

fin, sino en los medios, es decir la gestión enfocado en la calidad debe 

implicar el aseguramiento y el control de los procesos, esto hará que la 

calidad tenga más consistencia desde el proceso de transformación. 

Es por ello que la gestión 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 creación de una empresa y 

cuando se pueda exceder este nivel de cumplimiento ya estamos logrando 

una ventaja competitiva. Es hace la gestión de calidad es un aspecto muy 

benéfico para la empresa. 

2.2.1.5. Beneficios de la gestión basado en calidad 

En palabras de (Rincón, 2019), las ventajas que establecer un 

proceso de implementación y determinación de la gestión de la calidad, 

dentro de los procesos de una organización, muestra beneficios como: 

• La ventaja de acceso a nuevos mercados 
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• Trabajar en conjunto con la mejora de la organización, además 

de ser integrado con otros aspectos de la organización. 

• La mejora del potencial creativo de la empresa, esto hace que 

la innovación sea un valor empresarial 

• El incremento de los niveles se satisfacción en los clientes y 

partes interesadas 

• Es por ello que la reducción en función de los costos de 

producción 

2.2.1.6. Fundamentos de la gestión enfocado a la calidad 

Según (Rincón, 2019), en tanto se tiene los fundamentos en que se basa 

una adecuada gestión relacionada a la calidad, por ello se resumen a 

continuación: 

• Se tiene el enfoque al cliente, siendo esto los elementos 

indispensables para la organización, puesto que de ellos dependen la 

existencia de la organización como tal, ya que cumplen el papel de 

usuarios o consumidores de los bienes o servicios que estos 

producen o prestan, es fundamental tener concordancia y prestar 

atención 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. 

• 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 consideración que el liderazgo es compartido, 

como una forma de cadena que está con el tiempo debe mantenerse 

activa y con buenos resultados. 
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• La participación, este principio se basa en la inclusión 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 más 

activa a la empresa y propensa al éxito. 

• 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, transformación y resultados. 

• El enfoque del sistema como mecanismo de gestión, parte por la 

identificación, análisis y la gestión de los procesos que se relacionan 

como un sistema, lográndose el trabajo de forma eficiente y eficaz, a 

la vez permite alcanzar cada uno de los objetivos que se específica. 

• El principio de mejora continua, se basa en el mantenimiento de 

mejora de manera transcendente en el tiempo, esto hace que mejore 

el desempeño global. Es por ello que se hace preciso enfocarse en la 

mejora de los procesos de forma cíclica, esto implica actividades de 

planificación, tareas para ejecutarse, los controles respectivos de los 

resultados y los mecanismos de corrección, mantenimiento, o mejora. 

• El principio de enfoque basado en hechos, permite el análisis de la 

situación con datos y evidencias, los cuales sirven de material esto en 

función 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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• En cuando al principio de relaciones con el proveedor, este se debe 

tener una relación beneficiosa para ambas partes, ya que permite 

incrementar el valor agregado para ambos participantes. 

2.2.1.7. La mejora continua y el ciclo PDCA 

Para (Rincón, 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: 

• Planificación, este paso permite tener en consideración 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. 

• La parte de hacer, tiene que ver con la parte de implementación de la 

mejora, por medio de ensayo a fin de lograr resultados beneficios y 

luego implementar la alternativa de mejor manera. 

• 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. 

• La parte de actuar, permite ver de manera analítica los resultados de 

la implementación de los procesos, en caso de que no se encuentre 

los resultados esperados se debe de reiniciar inmediatamente con el 

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

Para (Rincón, 2019), la planeación 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 selección de las cualidades más 

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 continuación: 

• En tanto, se aprecia la selección del cliente y sus puntos de análisis tanto 

tangibles e intangibles. 

• Por otro lado, se debe de determinar que requerimientos expresa el 

cliente, además de sus respectivas necesidades, 

• Se debe de identificar los propósitos de la organización 

• 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: 

• Diagrama de causa y efecto 

• Los formatos para inspección  

• Los Figuras de control 

• Los Flujograma 

• Los histogramas 

• El diagrama de Pareto 

2.2.1.9. Procedimiento para la aplicación de SGC dentro de empresas 

En la conceptos realizados por (Rincón, 2019), sobre tener un procedimiento 

específico que parte por: 

- Tener la promesa de trabajo de los altos directivos y el resto de personal. 



20 

 

- La identificación de las necesidades de los clientes 

- Tener un mecanismo de seguimiento del sistema 

- Asignación de responsables 

- Generación de diagnóstico inicial 

- Análisis FODA 

- Redacción 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 gestión se deberá de 

considerar los siguiente s puntos: 

• La definición de objetivos enfocados en calidad y de las metas de trabajo 

para la gestión de calidad, donde se debe tomar en cuenta: 

o Los requerimientos del mercado actual y de las necesidades que 

tiene la organización como grupo. 

o Las necesidades futuras del mercado y la organización 

o El desempeño de los procesos 

o El análisis de la competencia 

o Los estudios de comparación  

o Se tiene los recursos disponibles que permitan el cumplimiento de 

los diversos objetivos, además 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 situación actual, esto con relación a lo que se desea 

conseguir y cuándo 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. 

• En cuanto al enfoque basados en cada uno de los procesos, en el cual 

se debe de considerar la interacción entre las distintas partes de la 

gestión como son los recursos humanos, el liderazgo, los resultados y la 

estrategia. Por ello la gestión basada en proceso, permite tomar las 

necesidades como material de entrada, dentro del proceso, logrando 

resultados como son la satisfacción. 

• Otro aspecto importante dentro de la gestión enfocado en procesos es la 

generación de un mapa de procesos, que facilita diferenciar los 

principales procesos clave, los correspondientes procesos de apoyo, 

además de los procesos a nivel estratégico, se debe de tener, una breve 

descripción de ellos, esto se muestra a continuación: 

o Proceso clave o proceso operativo, son los que están 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 gestión de la 

organización. 

• Análisis de procesos clave, que permite el inicio de gestión por procesos, 

• Realización de diagrama de flujo, esto permite ver toda la serie 

progresiva de pasos, en el cual se realizan las actividades, contiene una 

simbología específica para cada tarea, como el inicio, la toma de 
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decisión, las actividades, la documentación, inspecciones, líneas de flujo 

base de datos, entre otros. 

•  Otro de los aspectos importante es la generación de fichas de procesos, 

esto permite tener la información más relevante como el nombre del 

proceso, la descripción, la misión, responsables, entrega, recepción, 

indicadores, método de medición, entre otros. 

• La ficha de indicadores, permite la realización de los resultados de cada 

gestión, considerándose que un indicador es una característica del 

proceso, que permite la evaluación del mismo. Existen tipo de ellos como 

o Indicadores de resultado, o también conocidos como indicadores 

de impacto, de efectividad. 

o Indicadores de procesos 

• La documentación 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  

• Posterior a ello, se hace inspección del proceso, en el cual se verifican 

los datos, valores e índices cuantificables que faciliten la toma de 

decisión para los directivos respecto a ellos. 

• Generación de la política 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. 

• La capacitación, debe estar entre las herramientas más 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 gestión de calidad y sus propósitos como 

tal. 

2.2.1.10. Etapas de validación de un SGC y su relación con los procesos 

Este tiene sus etapas: 

- Análisis de la realidad actual 

- Generación de mapa de procesos 

- Generación de documentación donde contenga la política referida de 

calidad y el plan de calidad 

- Generar los procedimientos de actividades, ahí incluye el manual de 

calidad, los procedimientos, las instrucción, anexos, formato y registro 

- Generación de manual de calidad 

- Realizar la capacitación y divulgación 

- Ejecutar la implementación 

- Realización de Auditoria interna inicial 

- Revisión de los resultados 

- Establecimiento de acciones correctivas y medidas preventivas 

- Realización de Auditoria interna final 

- Establecimiento de nuevas acciones correctivas y nuevas medidas 

preventivas 

- La realización de los procesos de análisis y establecimiento de mejora 

- Realización de auditoria externa 

- Finalmente se hace la certificación. 
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2.3. MARCO CONCEPTUAL 

2.3.1. Acciones de mejora 

Conjunto de actividades de tipo correctivo, preventivo, que permiten 

mejorar o eliminar las causas que ocasionan no conformidades, 

riesgos potenciales y generar el fortalecimiento de acciones de 

mejora. 

2.3.2. Acción correctiva 

Actividades que tiene como fin la eliminación de causas que generan 

no conformidades. 

2.3.3. Acción preventiva 

Actividad que permite la detección anticipada de un riesgo potencial, 

para evitar la ocurrencia del mismo 

2.3.4. Auditoría 

Proceso que se hace manera sistematizada, de forma independiente 

y que se evidencia de forma documentada, a fin de evaluar el 

cumplimiento de aspectos como la política, los procedimientos y 

requisitos. 

2.3.5. Auditoria de calidad  

Proceso de verificación de la misión de una organización, permite 

además la inspección de los estándares 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 calificación de la auditoria. 

2.3.8. Calidad  

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

cumplimiento de las expectativas 

2.3.9. Caracterización 

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 organización que recepciona el producto. 

2.3.11. Conformidad 

Forma de cumplir con el requisito establecido 

2.3.12. Corrección  

Medidas realizadas para eliminar las no conformidades 

2.3.13. Documentación 

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 utilización 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 obtención de un bien o servicio 

2.3.17. Evaluación 

Efecto de darle valor al rendimiento de un proceso o sistema 

2.3.18. Formato 

Documentación que establece la forma de recolección de información 

2.3.19. Indicadores 

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

cuantitativa o cualitativa. 
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CAPÍTULO III 

METODOLOGÍA 

3.1. ENFOQUE 

La presente investigación trata de la gestión de calidad, el cual está 

compuesto por indicadores de medición, es por tanto los dichos indicadores 

pueden medibles de una cuantitativa o cualitativa, por lo tanto, el enfoque 

para esta investigación es mixto. 

3.2. NIVEL 

Como nivel de investigación trabajado es explicativo, puesto que se 

propone explicar los impactos que ha tenido la aplicación de gestión de 

calidad, en la parte operativa de la organización. 

3.3. TIPO 

Con relación al tipo de estudio, es aplicativo, esto debido a que se 

aplica la gestión de calidad, en base a los procesos y operaciones que se 

tiene en la empresa, es por ello que se realizará la toma del punto de partida, 

en el cual, del diagnóstico actual dentro de la empresa, se debe enfocarse 

en la identificación de aspectos clave para la mejora aplicación de 

herramientas diversas en calidad, además de los procesos que tiene la 

empresa en sí. 
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3.4. DISEÑO 

La investigación realizada un pre experimento, es decir a modo de 

tratamiento permitirá aplicar la gestión de calidad dentro del proceso, es 

tanto que se tiene dos panoramas como parte de la actual situación que 

afronta la organización, como observación inicial y una situación propuesta, 

siendo la segunda observación, y ver el impacto de la gestión en el proceso, 

lo que hace que la investigación es pre experimental. 

3.5. POBLACIÓN Y MUESTRA DE ESTUDIO 

3.5.1. La población 

Se considera la población 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, TÉCNICAS E INSTRUMENTOS DE ESTUDIO 

3.6.1. Técnicas  

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

investigación se considerará: 

- La aplicación del análisis documental, para el cual se define el análisis 

de evidencias como punto de partida para el mejoramiento de la gestión 

de calidad de la empresa HC & T Ingenieros Contratistas, Juliaca. 

- Y la observación, en tanto la auditoría soporte para la realización de la 

situación in situ, además 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 observación, en el cual se hace apuntes de aspecto 

importantes que sirven para el manejo de información 

- Los formatos y check list que son parte de la gestión de calidad 

- La matrices FODA, mapa de procesos, entre otros. 

3.7. Pasos de análisis de resultados. 

3.7.1. Proceso de análisis de procesos 

• Tener el compromiso por parte de la alta dirección y el resto de 

personal. 

• La identificación de las necesidades de los clientes 

• Tener un mecanismo de seguimiento del sistema 

• Asignación de responsables 

• Generación de diagnóstico inicial 

• Análisis FODA 

• Redacción del manual de Calidad y el manual de procedimiento 

• Definir los registros de evidencias 

• Realizar auditorias  
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CAPÍTULO IV 

RESULTADOS Y DISCUSIÓN 

4.1. ASPECTOS BÁSICOS DE LA EMPRESA 

4.1.1. Rubro, proceso y actividades. 

HC & T Ingenieros Contratistas, Juliaca. 

Rubro: Construcción y servicios de consultoría 

Sus actividades y servicios: 

• Construcción de viviendas unifamiliares y multi familiares  

• Alquileres de equipos y máquinas 

• Instalaciones sanitarias 

• Instalaciones eléctricas 

• Asesoría 

• Consultoría en general 

• Elaboración de planos 

• Formulación de expedientes técnicos  

• 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 organización en base a áreas de trabajo, por lo que se tiene la 

siguiente estructura organizacional. 

Figura 1. Organigrama de la empresa 

 

Fuente: Autor 
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4.2. Mapa de procesos 

HC & T Ingenieros Contratistas, Juliaca. Cuenta con varias áreas dentro de 

ellas pone en énfasis en el mejoramiento de calidad, y el nivel de satisfacción 

que tiene los clientes y las partes interesadas para la empresa, esto se 

resumen en tres tipos de procesos: 

• Procesos estratégicos 

• Procesos de apoyo 

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

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

Figura 2. Mapa de procesos de la empresa 

 

Fuente: Autor 
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4.2.2. Medición del nivel de satisfacción (clientes y partes interesadas) 

Como mecanismo para medir los resultados de satisfacción de clientes, se 

recurre a las encuestas de satisfacción del cliente, siendo un instrumento 

que permite a la organización, conocer el grado de cumplimiento de las 

necesidades de los clientes. 

Factores a evaluar: 

• Capacidad administrativa 

• Capacidad técnica 

• Eficiencia de atención y servicio 

• Capacidades complementarias 

• Sistemas de gestión 

Siendo un instrumento del tipo escala de Likert que permite medir el nivel de 

satisfacción de clientes pasados y de personas de interés con relación 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 Ejecución en base a especificaciones técnicas  

2 Ejecución y control de la programación 

3 Uso eficiente del presupuesto  

4 Ejecución e inspección de calidad 

5 Liderazgo compartido 

6 Comunicación y participación general 

Nota: Elaboración propia 
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Tabla 3.  

Factores del componente capacidad administrativa 

Factores/Componente 

A Capacidad administrativa 

1 Ejecución en base a especificaciones técnicas  

2 Ejecución y control de la programación 

3 Uso eficiente del presupuesto  

4 Ejecución e inspección de calidad 

5 Liderazgo compartido 

6 Comunicación y participación general 

Nota: Elaboración propia 

Dentro del componente de capacidad administrativa se enfocará en aspectos 

como la ejecución las características técnicas que el proyecto requiera, 

siendo uno de los seis aspectos a estudiar, también se considera la 

programación, el uso eficiente del presupuesto, la inspección de calidad, el 

liderazgo dentro de las actividades y el nivel comunicación y participación. 

Tabla 4.  

Factores del componente capacidad técnica 

Factores/Componente 

B 
Capacidad técnica 

1 
Competitividad de área operativa 

2 Capacidad para resolución de problemas 
operativos 

3 
Gestión de mantenimiento 

4 
Transporte de equipos y personal 

5 
Capacidad de mano de obra 

Nota: Elaboración 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 desempeño de los operarios, la resolución de problemas en los procesos 

de construcción o en la ejecución de servicios., también se ha considerado 

la gestión 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 atención y servicio 

Factores/Componente 

C Efectividad de atención y servicio 

1 Atención de quejas y reclamos 

2 Resolución de requerimientos 

3 Realización de asesorías 

4 Solución de requerimientos 

5 Tiempo de entrega de solicitudes de información 

Nota: Elaboración propia 

Dentro del componente de efectividad de atención y servicios, en el cual se 

ha contemplado la atención de quejas y los reclamos por parte de clientes 

anteriores y partes interesadas, la resolución y atención al requerimiento de 

las distintas áreas, la empatía y el tiempo de respuesta a solicitudes de 

información. 

Tabla 6.  

Factores del componente capacidades complementarias 

Factores/Componente 

D Capacidades complementarias 
1 Garantía y calidad de ensayos 
2 Nivel de garantía de proveedores 
3 Desarrollo y capacitación de la mano de obra 
4 Orden y limpieza 

Nota: Elaboración propia 
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Dentro del componente de capacidades complementarias, se toma en 

consideración a la parte de logística y recursos humanos. 

Tabla 7. 

Factores de los sistemas de gestión  

Factores/Componente 

E Sistemas de gestión 
1 

Gestión de calidad 
2 

Gestión de seguridad y salud 
3 

Gestión ambiental 
Nota: Elaboración propia 

Dentro del componente de sistemas de gestión, va destinado a la gestión de 

calidad, gestión del medio ambiente y la gestión de la seguridad y salud. 

Como resultados de la encuesta de tiene: 

Tabla 8.  

Resultados de la encuesta  

  
Nivel de satisfacción 

  

Factores/Componente 

M
u

y
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A 
Capacidad administrativa 

1 
Ejecución en base a especificaciones técnicas  16 25 84 133 

2 
Ejecución y control de la programación 11 45 95 107 

3 
Uso eficiente del presupuesto  8 42 93 115 

4 
Ejecución e inspección de calidad 9 55 89 105 

5 
Liderazgo compartido 5 60 85 108 

6 
Comunicación y participación general 4 68 99 87 

B 
Capacidad técnica         

7 
Competitividad de área operativa 1 69 111 77 
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8 
Capacidad para resolución de problemas operativos 3 64 96 95 

9 
Gestión 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 atención y servicio         

12 
Atención de quejas y reclamos 4 55 95 104 

13 
Resolución de requerimientos 2 56 88 112 

14 
Realización de asesorías 5 52 112 89 

15 
Empatía 6 42 101 109 

16 
Tiempo de entrega de solicitudes de información 5 48 120 85 

D 
Capacidades complementarias         

17 
Garantía y calidad de ensayos 1 42 85 130 

18 
Nivel de garantía de proveedores 5 42 94 117 

19 
Desarrollo y capacitación de la mano de obra 7 38 135 78 

20 
Orden y limpieza 13 65 88 92 

E 
Sistemas de gestión         

21 
Gestión de calidad 14 52 78 114 

22 
Gestión de seguridad y salud 16 22 120 100 

23 
Gestión ambiental 13 75 96 74 

Nota: Elaboración 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 categorías, dentro de la cuales 

se llega a 23 factores. 
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Tabla 9. 

Consolidado final de encuesta - 2020 

  
Nivel de satisfacción 

  Factores/Componente Muy insatisfecho - 

Insatisfecho 

Muy Satisfecho- 

Satisfecho  
A 

Capacidad administrativa 

1 

Ejecución en base a 

especificaciones técnicas  15.9% 84.1% 

2 

Ejecución y control de la 

programación 21.7% 78.3% 

3 
Uso eficiente del presupuesto  19.4% 80.6% 

4 

Ejecución e inspección de 

calidad 24.8% 75.2% 

5 
Liderazgo compartido 25.2% 74.8% 

6 

Comunicación y participación 

general 27.9% 72.1% 

B 
Capacidad técnica     

7 
Competitividad de área operativa 27.1% 72.9% 

8 

Capacidad para resolución de 

problemas operativos 26.0% 74.0% 

9 
Gestión de mantenimiento 27.1% 72.9% 

10 

Transporte de materiales, 

equipos y personal 26.4% 73.6% 

11 
Capacidad de mano de obra 23.3% 76.7% 

C 

Efectividad de atención y 

servicio     

12 
Atención de quejas y reclamos 22.9% 77.1% 

13 
Resolución de requerimientos 22.5% 77.5% 

14 
Realización de asesorías 22.1% 77.9% 

15 
Empatía 18.6% 81.4% 

16 

Tiempo de entrega de solicitudes 

de información 20.5% 79.5% 

D 
Capacidades complementarias     

17 
Garantía y calidad de ensayos 16.7% 83.3% 
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18 
Nivel de garantía de proveedores 18.2% 81.8% 

19 

Desarrollo y capacitación de la 

mano de obra 17.4% 82.6% 

20 
Orden y limpieza 30.2% 69.8% 

E 
Sistemas de gestión     

21 
Gestión de calidad 25.6% 74.4% 

22 
Gestión de seguridad y salud 14.7% 85.3% 

23 
Gestión ambiental 34.1% 65.9% 

Nota: Elaboración propia 

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

las componentes del sistema de gestión de calidad. 
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Figura 3. Consolidado para encuesta de satisfacción de clientes y partes interesadas para el año 2020 

 
Nota: Elaboración propia 
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 Del otro lado de la moneda, se cuenta con la gestión ambiental con solo el 

65.9% de satisfacción, también la calidad y su gestión 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 satisfacción tiene un nivel medio de aceptación 

teniendo el 84.1% de satisfacción en cuanto a la utilización adecuada de la 

ejecución con el correcto cumplimiento de las especificaciones técnicas, esto hace 

precisar que la empresa HC & T Ingenieros Contratistas, Juliaca. Cuenta con una 

adecuada gestión administrativa, otro de los resultados importantes es la garantía 

que se ofrece en los laboratorios, que tiende a arrojar resultados alentadores en un 

83.3% de satisfacción, con el crecimiento y el nivel de capacitación activa de la 

mano de obra se tiene una satisfacción del 82.6-5, siento este uno de los 

indicadores más importante, como la seguridad y su gestión que cuenta con el 

85.3%, puesto que han ocurrido algunos incidentes, lo que también se puede 

mejorar, 

4.3. Resumen de satisfacción por componentes 

4.3.1. Consolidado por componentes respecto al nivel de satisfacción 

 

Tabla 10.  

Consolidado de satisfacción de clientes por componentes 

Componentes 

Muy 

insatisfecho - 

Insatisfecho 

Muy Satisfecho- 

Satisfecho  

A Capacidad administrativa 22.5% 77.5% 

B Capacidad técnica 26.0% 74.0% 

C Efectividad de atención y servicio 21.3% 78.7% 

D Capacidades complementarias 20.6% 79.4% 

E Sistemas de gestión 24.8% 75.2% 

Nota: Propia 
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Figura 4. Consolidad para encuesta de satisfacción de clientes y partes interesadas para el 
año 2020 

 
Nota: Propia 

Como interpretación se tiene que el resultado del nivel de satisfacción por 

componentes de donde los resultados muestran una ligera equivalencia entre los 

cinco componentes, de los cuales el 75.2% de aceptación lo tiene la parte de 

sistemas de gestión que componen la parte de calidad, seguridad y el medio 

ambiente, En tanto el nivel de satisfacción de las capacidades complementaras, 

donde se ha tomado en consideración a los proveedores, el medio de transporte y 

el sistema logístico, por tanto se tiene falencias en la capacidad técnicas, puesto 

que solo representa el 74% de satisfacción, en tanto el nivel de satisfacción para la 

componente de efectividad de atención y servicio, muestra el 78.7% lo que permite 

expresar la eficiencia del mecanismo de manejo de atención al clientes, la 

resolución 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 aceptación, 

lo que indica que se tiene un buen manejo dela gestión de recursos, el cumplimiento 

de las especificaciones técnicas, la correcta ejecución de los proyectos respectando 

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

decisiones de la empresa. 

4.3.2. Consolidado de mejora de gestión de calidad respecto a la satisfacción 

del cliente 

En la búsqueda de mejores resultados con relación a la perspectiva del cliente y 

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

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

analiza, de la siguiente manera. 

 

Tabla 11.  

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

Componentes 2020 2021 

A Capacidad administrativa 
77.5% 83.5% 

B Capacidad técnica 
74.0% 85.9% 

C Efectividad de atención y servicio 
78.7% 88.5% 

D Capacidades complementarias 
79.4% 87.3% 

E Sistemas de gestión 
75.2% 86.7% 

Nota elaboración propia 

Figura 5. Consolidado de resultados de encuesta para el año 2020 y el año 2021 
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Tabla 12.  

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

Componentes 2020 2021 % de desarrollo 

A Capacidad administrativa 
77.5% 

 
7.72% 

 
7.72% 

B Capacidad técnica 
74.0% 16.03% 16.03% 

C 

Efectividad de atención y 

servicio 
78.7% 12.48% 

 
12.48% 

D Capacidades complementarias 
79.4% 10.00% 10.00% 

E Sistemas de gestión 
75.2% 15.30% 15.30% 

Nota: elaboración propia 

Interpretación: se muestra los datos de la comparación de la primera 

encuesta de satisfacción realizada en el año 2020, la cual es comparada 

con los nuevos resultados de la encuesta de satisfacción del año 2021, del 

cual se determinar el nivel de crecimiento y desarrollo del nivel de 

satisfacción de los clientes y de las partes interesadas. 

Figura 6. Nivel de desarrollo de nivel de satisfacción de los clientes 2020 y el año 2021 

 

 
Nota elaboración propia 

Interpretación: la gráfica presenta el nivel de crecimiento de la satisfacción 

de los clientes, lo cual menciona que la empresa HC & T Ingenieros 

Contratistas, Juliaca. a mejorar significativa en componentes de capacidad 



46 

 

técnica, seguido de la componente de sistemas de gestión, dando énfasis 

en la calidad y la gestión ambiental, otro aspecto donde se ha desarrollado 

es la efectividad de prestación de servicio, y la atención oportuna de quejas 

y reclamos. Esto hace precisar del esfuerzo en conjunto que se hace por la 

mejora continua. 

4.4. Indicadores de desempeño por procesos 

Con el fin de mejorar los indicadores de cada proceso se procede a 

establecer indicadores de gestión de calidad por procesos, esto permitirá 

tener una ruta de trabajo. 

 Medir el desempeño 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 

N° 
Objetivo de 

calidad 
Proceso/ 

Responsable 

Frecuenci
a de 

medición  
Indicadores Meta 

1 

Incrementar el 
nivel 

satisfacción 
de los clientes 

Gestión 
estratégica 

Trimestral 
% Satisfacción del 

cliente 

Mayor 
al 

85% 

2 
Incrementar la 
efectividad del 

SIG 
SIG Trimestral 

Nivel de 
cumplimiento de 

requisitos del SIG 

Mayor 
al 

80% 

Nivel de 
mantenimiento de 

requisitos SIG 

Mayor 
al 

80% 

3 

Incrementar el 
nivel de 

efectividad en 
la ejecución 
de proyectos 

Operaciones Trimestral 

Nivel de 
productividad de 

proyecto 

Mayor 
al 

75% 

Nivel de eficiencia 
de uso de recursos 

Mayor 
al 

80% 
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Nivel de 
implementación de 
acciones de mejora 

Mayor 
al 

80% 

Nivel de 
cumplimiento de 

avance/plazo 

Mayor 
al 

80% 

4 
Mejorar la 

gestión con 
proveedores 

Logística Trimestral 
Nivel de garantía de 
material/herramient

a 

Mayor 
al 

90% 

5 

Mejorar la 
gestión de 

mantenimient
o 

Mantenimient
o 

Trimestral 
Nivel de 

disponibilidad de 
máquinas 

Mayor 
al 

90% 

6 

Garantizar el 
bienestar el 
personal y 

recurso 
material 

Gestión de 
seguridad y 

salud 
Trimestral 

Nivel de 
implementación de 
plan de seguridad 

Mayor 
al 

90% 

Nivel de ocurrencia 
de incidencias con 

daño al 
personal/material 

Meno
r al 
3% 

Nivel de accidentes 
con daño 

personal/recurso 
material 

Meno
r al 
3% 

7 

Preservar el 
medio 

ambiente y 
entorno de 

trabajo 

Gestión del 
medio 

ambiente 
Trimestral 

Nivel de 
implementación de 

plan de 
medioambiental 

Mayor 
al 

90% 

Nivel de impactos 
ambientales 

Meno
r al 
3% 

Nota: elaboración propia 

Para la determinación de indicadores de calidad, y lograr los objetivos establecidos 

se ha propuesta la medición por procesos, dentro de los cuales está la parte 

estratégica, la parte de sistema integrado de gestión, la parte de seguridad y salud 

en el trabajo, el área de gestión del mantenimiento, el área logística y la gestión del 

medio ambiente, son proceso en los que la empresa HC & T Ingenieros 
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Contratistas, Juliaca. Debe considerar realizar la mejora de trabajo, esto hacen con 

la medición periódica de tres mes. 

4.4.1. Medición y seguimiento de indicadores por proceso. 

En la búsqueda de mejores resultados con relación a la perspectiva del 

cliente y partes interesadas, se realiza otro sondeo de satisfacción, con el fin 

de comparar los resultados con los datos históricos que se tiene sobre el 

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

Indicadores de calidad 

    Reportes 

N° 
Objetivo de 

calidad 
Indicadores Meta Jun-20 Dic-20 Jun-21 Dic-21 Ene-22 

1 
Incrementar el 

nivel satisfacción 
de los clientes 

% Satisfacción del 
cliente 

Mayor 
al 85% 

75.81% 77.00% 86.40% 89.10% 90.21% 

2 
Incrementar la 
efectividad del 

SIG 

Nivel de cumplimiento 
de requisitos del SIG 

Mayor 
al 80% 

65.82% 67.40% 73.50% 82.40% 85.47% 

Nivel de mantenimiento 
de requisitos SIG 

Mayor 
al 80% 

88.70% 91.20% 93.40% 95.00% 95.00% 

3 

Incrementar el 
nivel de 

efectividad en la 
ejecución de 

proyectos 

Nivel de productividad 
de proyecto 

Mayor 
al 75% 

68.97% 73.24% 84.50% 85.60% 84.90% 

Nivel de eficiencia de 
uso de recursos 

Mayor 
al 80% 

75.85% 78.50% 78.90% 81.20% 83.20% 

Nivel de 
implementación de 
acciones de mejora 

Mayor 
al 80% 

68.11% 73.25% 75.45% 83.56% 85.62% 

Nivel de cumplimiento 
de avance/plazo 

Mayor 
al 80% 

72.54% 78.91% 83.25% 85.71% 88.45% 



50 

 

4 
Mejorar la 

gestión con 
proveedores 

Nivel de garantía de 
material/herramienta 

Mayor 
al 90% 

91.52% 93.25% 95.47% 96.85% 98.50% 

5 
Mejorar la 
gestión de 

mantenimiento 

Nivel de disponibilidad 
de máquinas 

Mayor 
al 90% 

50.62% 65.89% 72.45% 83.52% 91.20% 

6 

Garantizar el 
bienestar el 
personal y 

recurso material 

Nivel de 
implementación de plan 

de seguridad 

Mayor 
al 90% 

80.24% 82.53% 85.62% 89.82% 92.30% 

Nivel de ocurrencia de 
incidencias con daño al 

personal/material 

Menor 
al 3% 

5.89% 5.78% 4.56% 2.35% 2.85% 

Nivel de accidentes con 
daño personal/recurso 

material 

Menor 
al 3% 

4.52% 4.32% 4.51% 3.80% 3.41% 

7 

Preservar el 
medio ambiente 

y entorno de 
trabajo 

Nivel de 
implementación de plan 

de medioambiental 

Mayor 
al 90% 

75.80% 82.56% 84.95% 87.62% 88.85% 

Nivel de impactos 
ambientales 

Menor 
al 3% 

6.85% 8.56% 7.54% 4.50% 5.50% 

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

 
Nota: Elaboración propia
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Interpretación: De los indicadores de calidad se aprecia que muchos de ellos 

han logrado superar la meta establecida, como del nivel de satisfacción de 

los clientes qué con la encuesta realizada en el año 2020, logro un resultado 

de 77%, siendo el último reporte de este año en junio del año 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 último reporte, 

además de del nivel de mantenimiento de SIG con el 95%, puesto que se 

cumple con la actualización del programa de gestión integrado, por medio 

de sesiones de retroalimentación, esto corresponden al cumplimiento del 

objetivo de incrementar la efectividad del Sistema integrado de gestión. 

  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 implementación de acciones de mejora y nivel de cumplimiento de 

avance/plazo respectivamente.  

Para el caso de indicadores de la gestión logística 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 garantía de proveedores, esto hace posible también la 

mejora de la gestión 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 construcción. 

Referente a los procesos de gestión 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 

implementación, sin embargo, el nivel ocurrencias de incidentes y el nivel 

accidentes aún se mantienen cerca y por encima de la meta, debido a fallos 

en los procedimientos de manipulación, descuido en la operación, que hacen 

daño o son riesgos potenciales dentro de las actividades de la empresa, sin 

embargo, no se han tenido eventos con daños importantes o catastróficos. 

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

de implementación del medio ambiente por lo que solo se logró 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 aún con el plan de segregación 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 construcción 

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 daños o efectos negativos dentro de sus procesos. 
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Tabla 15.  

Acciones o medidas correctivas frente a riesgos identificados 

N° Proceso/ Responsable 
Riesgos 

encontrados 
Medidas 

correctivas 

1 Gestión estratégica 3 3 

2 SIG 3 2 

3 Operaciones 8 6 

4 Logística 2 2 

5 Mantenimiento 3 2 

6 Gestión de seguridad y salud 10 8 

7 Gestión del medio ambiente 6 4 

Nota: Elaboración 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.  

Valoración de acciones frente a riesgos 

N° Escala 
Valor 

Nivel  
Estado 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% 
5 

Muy eficaz Finalizada con éxito 

Nota: Elaboración propia 

Por ello se ha determinado la aplicación pro criterio, que permite verificar el estado 

de actividad, dentro del rango correspondiente, para cada proceso o componente 

del sistema de gestión de calidad. 
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Tabla 17.  

Valoración de controles frente a los riesgos 

N° Proceso/ Responsable Escala Valoración 

1 Gestión estratégica 80% 4 

2 SIG 90% 5 

3 Operaciones 75% 4 

4 Logística 90% 5 

5 Mantenimiento 95% 5 

6 Gestión de seguridad y salud 85% 5 

7 Gestión del medio ambiente 90% 5 

 4.75 

Nota: Elaboración propia 

Figura 8. Diagrama radar de eficacia de acción de mejora 

 

Nota: Elaboración propia 

Para el análisis de los 7 procesos, se tiene como promedio de eficacia un 4.75, esto 

permite contrarrestar el riesgo de la calidad, tanto para la gestión estratégica, el 

SIG, las operaciones, la logística, el mantenimiento, la gestión de la seguridad y 
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salud en el trabajo, la gestión 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: 

• La realización y desarrollo de programas de capacitación, aprovechando el 

avance tecnológico actual, puede desarrollarse me manera virtual, 

• La implementación de programas de calidad, que permita la inspección y 

verificación continua de los procesos, que permitan tener un valor agregado, 

además de contribuyan con la satisfacción de los clientes. 

• El estudio de los competidores, con el fin de realizar la recolección de 

información pertinente que permita la mejora continua de los de la empresa 

HC & T Ingenieros Contratistas, Juliaca. 
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4.6. Discusión  

Para la investigación de (Portero, 2017), como norma referencias a la 

calidad, el cual permite definir los proceso claves de la empresa. El problema 

de investigación se basa en la carencia de un sistema definido de procesos, 

para lo cual se debe de empezar con el levantamiento de información, dentro 

del cual los procesos in situ, la verificación real de dichos procesos, tanto de 

actividades de gabinete y de campo. Por lo tanto, el sistema de calidad y su 

gestión, se centra en analizar los puntos clave que trata la norma 

internacional, el FODA es una herramienta que permite determinar un 

diagnóstico de la parte externa e interna dentro de una organización. Como 

técnicas de información se usará el análisis de documentos y registro precios 

de la empresa. 

 En otra investigación de (Bosmediano, 2017), tiene el objetivo de 

realizar una formulación de diversos indicadores con el cual sostener su 

modelo de gestión, esto aplicado a empresas del rubro de la construcción, 

con ello se puede lograr una mejoría en el rendimiento de procesos, mejora 

de resultados de las actividades y el logro de mayores índices de 

productividad. Con la identificación de fortalezas y debilidades internas, es 

como empieza el diagnóstico 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 análisis y 

evaluación, que permitan establecer medidas de acciones y el 

reconocimiento de oportunidades de mejora. 

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

es realizar un diseño de modelo de sistema de calidad y su respectivo 
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gestión, para lo cual parte de un análisis inicial del aspecto de trabajo, para 

lograr esto se hace uso de herramientas de gestión y estadísticas, uso de 

matrices de análisis estratégico como es el DOFA, luego hace un 

comparativo de diagnóstico inicial de la empresa que identifica los procesos 

con apoyo en el mapeo de los procesos más destacados, así como el 

proceso de caracterización de cada uno de los procesos, en así que se 

empieza hacer un estudio y mejora de gestión. Luego establece la 

generación de documentación que sirve como evidencia, además añade el 

mapa de riesgos del proceso, finalmente establece el mecanismo de 

divulgación del modelo de gestión estratégica de la calidad y sus anexos. 

 En la investigación de (Yambay, 2019), en el cual se tiene el objetivo 

de analizar los principios basados en la norma estándar internacional 

referido a la calidad. Siendo la unidad de estudio las empresas del sector 

construcción. En este proceso de análisis se ha utilizado para el recojo de 

información los instrumentos, conocidos como cuestionarios, esto con 

temática 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 interpretación se usará los modelos y Figuras 

de la estadística a nivel descriptiva, para ver el nivel de variación de las 

frecuencias. Como resultados se enfoca en la percepción de los 

colaboradores con relación a los principios de la calidad. 

En tanto en el estudio hecho por (León, 2020), cuyo objetivo es 

establecer el sistema de calidad y su gestión, basado en principios de la 

calidad de la ISO 9001 y el apoyo de la guía PMBOK en su sexta edición, 

que permite el análisis de las estadísticas de la empresa en proyecto 
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constructivos realizados en Huancayo. Donde el problema de investigación 

trata acerca de los efectos, en el que aplica el SGC en factores como la 

calidad, el costo y el tiempo destinados a la ejecución de los proyectos. 

Siendo como resultados la evaluación de estos tres componentes 

importantes en la evaluación 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 investigación es proponer los correspondientes modelo de gestión sobre 

la calidad, para lo cual se ha establecido la parte de acelerar la optimización 

en el tiempo de desarrollo de los expedientes técnicos. Como metodología 

de estudio se ha utilizado un diseño no experimental, cuya población es la 

cantidad de expedientes técnicas comprendido entre los años 2015 y 2016 

de la empresa MICHIPLOT SAC, las técnicas para observación de datos se 

basan en el uso de la observación y el análisis documental, y con el soporte 

de una encuesta que permite encontrar más aspectos importantes para el 

adecuado tratamiento de la calidad y sus aspectos de trabajo. Como método 

de tratamiento de datos e información se ha utilizado el paquete informático 

SPSS 21 en el cual se hace el procesamiento y los correspondientes 

modelamiento e interpretación de cada uno de los resultados, es así que se 

debe de determinar las demás actividades. Como resultado de la encuesta 

se determinar que el 80.25% no percibe el adecuado uso de la 

administración de calidad dentro de las actividades de formulación de 

expedientes técnicos de igual manera 6.17% de los encuestados indican 
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que, si se aplica la gestión de calidad adecuada dentro de los procesos de 

elaboración de expedientes, además que estos cuenta con el respaldo de la 

información de campo, de los factores ambientales y del modo de trabajo en 

gabinete. 

 En una investigación de (Jara, 2020), donde el objetivo es proponer 

un esquema de trabajo que permita gestionar la calidad. El problema de 

investigación parte de la razón de eliminar los errores cometidos dentro de 

los procesos operativos, siendo ejemplo los reclamos de clientes, pérdidas 

económicas, falta de desarrollo de ventajas competitivas. El método de 

trabajo es de enfoque mixto. El trabajo parte de la determinación de las 

diferentes etapas de formulación 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 planificación, los procesos de ejecución 

realizar el mantenimiento de estás, hace el seguimiento, control y dirección 

del rendimiento de procesos, con el propósito 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, está 

encaminado a la identificación de los tipos de procesos, como son los de 

soporte, los procesos operativos o clave y los correspondientes a la alta 

dirección como procesos estratégicos. 

 En otra investigación de (Tejada, 2021), en el cual el objetivo de 

realizar una implementación de actividades referidas al manejo y gestión de 

calidad, también de los resultados esperados. Los problemas identificados 

fueron, la ejecución sin previa supervisión, es decir con la falta de control, 

esto genera inmediatamente demoras en la ejecución 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 generación de formato para el control de los 

procesos de construcción, además se medirá el rendimiento y los costos 

dentro de la ejecución 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 

satisfacción para el año 2020, pasando a incrementar al 86.4% en el año 

2021. Con relación al nivel de desarrollo para la componente de capacidad 

administrativa se tiene un crecimiento del 7.72%, como nivel más bajo y un 

nivel de desarrollo de 16.03% para la capacidad técnica, 15.30% para los 

sistemas de gestión, un 12.48% para el nivel de efectividad de atención y 

servicios y un 10% en las capacidades complementarias. Dicha encuesta se 

realizó a 258 personas interesadas y clientes que hayan tomado prestado 

los servicios de la empresa y clientes que han requerido del proceso de 

construcción. 

De los indicadores de calidad se aprecia que muchos de ellos han 

logrado superar la meta establecida, como del nivel de satisfacción de los 

clientes qué con la encuesta realizada en el año 2020, logro un resultado de 

77%, siendo el último reporte de este año en junio del año 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 último reporte, además 

de del nivel de mantenimiento de SIG con el 95%, puesto que se cumple con 

la actualización del programa de gestión integrado, por medio de sesiones 
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de retroalimentación, esto corresponden al cumplimiento del objetivo de 

incrementar la efectividad del Sistema integrado de gestión. 

  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 implementación de acciones de mejora y nivel de cumplimiento de 

avance/plazo respectivamente.  

Para el caso de indicadores de la gestión logística 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 garantía de proveedores, esto hace posible también la 

mejora de la gestión 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 construcción. 

Referente a los procesos de gestión 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 

implementación, sin embargo, el nivel ocurrencias de incidentes y el nivel 

accidentes aún se mantienen cerca y por encima de la meta, debido a fallos 

en los procedimientos de manipulación, descuido en la operación, que hacen 

daño o son riesgos potenciales dentro de las actividades de la empresa, sin 

embargo, no se han tenido eventos con daños importantes o catastróficos. 

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

de implementación del medio ambiente por lo que solo se logró 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 aún con el plan de segregación de residuos y los procedimientos 

referenciados al manejo de vertidos de agua contaminada con cemento, 

mezcla, entre otros. 
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CONCLUSIONES 

Conclusión general 

La gestión de calidad a permitido mejorar la operatividad de la empresa, 

por lo que se ha logrado un impacto positivo de los indicadores, con relación a los 

cinco componentes y los 23 factores, del cual la encuesta a mostrado un nivel de 

satisfacción, con un nivel promedio del 75.2% para los sistemas de gestión, con el 

79.4% que es en inicio el más alto para capacidad complementarias como son los 

procesos de logística, mantenimiento y gestión de recursos humano, en cuando a 

la efectividad en el servicio y atención al clientes tiene una percepción del 78.7% 

de satisfacción de clientes, seguido de la capacidad administrativa, con el 77.5% y 

finalmente con el más bajo porcentaje de satisfacción de la capacidad técnica. 

Primera: En cuando al desarrollo del nivel de percepción 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 incrementó de 79.4% a 87.3% que significa un 10% 

de avance, para el caso de efectividad de servicio y atención 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 más 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 ejecución de proyectos. 

Finalmente se tiene un avance 7.72% para el sector de sistemas de gestión, 

que por la falta de implementación de la rama de gestión de medio ambiente se ha 

detenido, además 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 desempeño por procesos se ha considerado 7 

procesos, de los cuales son la gestión estratégica, el proceso de sistemas 

integrados de gestión, las operaciones, la logística, el mantenimiento, la gestión de 

seguridad y salud y la gestión ambiental, se ha logrado superar las metas en casi 

todos los indicadores que son 14 indicadores excepto en el nivel de accidentes con 

daño en equipos, en la implementación de programas de medio, ambiente por lo 

que se han presentado incidente con impacto ambiental, 
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SUGERENCIAS 

Sugerencia general 

Como sugerencia principal se deberá realizarse la adecuación de más 

indicadores para el control de calidad, puesto que no se ha tomado en 

consideración para este estudio la parte económica financiero, que permite tener 

datos e información del coste de la empresa. esto también permitirá tener más 

control sobre los aspectos de seguridad, medio ambiente y calidad. Puesto que ello 

permitirá tener una ventaja competitiva con relación al resto de empresa del mismo 

sector y rubro económico es preciso, ampliar el mercado a más tipos de proyectos 

que implican la ingeniería en general. 

Primera  Se sugieres la implementación de la gestión informática, con el 

fin de establecer la tecnología como soporte de información, ya que esto beneficiará 

el control y seguimiento de los indicadores, por lo que es recomendable para lograr 

ventaja competitiva, además de tener datos actualizados de los clientes, también 

servirá como canal abierto para reclamos y quejas en tiempo real de parte de los 

clientes. 

Segunda  Se sugiera la implementación de tableros de control para el 

análisis de indicadores bajo el enfoque de las cuatro perspectivas, esto permitirá 

agilizar la identificación de causas y medidas correctivas. Otra herramienta a 

implementar es el AMFE, para determinar los posibles modos de fallo, permitir 

además la identificación de alternativas de mejora, las causas raíz de los errores, 

las consecuencias de fallos de los procesos, además de estimar el nivel de 

ocurrencia, gravedad y detección bajo un enfoque preventivo de todos los riesgos 

asociados a la calidad. 
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ANEXOS 

ANEXO 01. Formato de encuesta. 

 

  
Nivel de satisfacción 

  

Factores/Componente 

M
u

y
 

in
s

a
ti

s
fe

c
h

o
  

In
s
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ti

s
fe

c
h

o
  

S
a

ti
s

fe
c
h

o
  

M
u

y
 

S
a

ti
s

fe
c
h

o
  

A 
Capacidad administrativa 

1 
Ejecución en base a especificaciones técnicas      

2 
Ejecución y control de la programación     

3 
Uso eficiente del presupuesto      

4 
Ejecución e inspección de calidad     

5 
Liderazgo compartido     

6 
Comunicación y participación general     

B 
Capacidad técnica     

7 
Competitividad de área operativa     

8 
Capacidad para resolución de problemas operativos     

9 
Gestión de mantenimiento     

10 
Transporte de materiales, equipos y personal     

11 
Capacidad de mano de obra     

C 
Efectividad de atención y servicio     

12 
Atención de quejas y reclamos     

13 
Resolución de requerimientos     

14 
Realización de asesorías     

15 
Empatía     

16 
Tiempo de entrega de solicitudes de información     

D 
Capacidades complementarias     
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17 
Garantía y calidad de ensayos     

18 
Nivel de garantía de proveedores     

19 
Desarrollo y capacitación de la mano de obra     

20 
Orden y limpieza     

E 
Sistemas de gestión     

21 
Gestión de calidad     

22 
Gestión de seguridad y salud     

23 
Gestión ambiental     

 

 

 

 

 

 

 

  



71 

 

  



72 

 

  



73 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 


