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RESUMEN

El objetivo principal de este estudio fue determinar la relacién entre la
implementacion de un sistema de gestion de calidad 1SO 9001:2015 y la
productividad de la empresa consultora y constructora S.A.C. Tingo Maria
2023, identificamos una poblacion muestral de 11 personas y realizamos un
muestreo probabilistico. Este tipo de estudio fue aplicado utilizando un nivel
descriptivo correlacional y un disefio no experimental y correlacional utilizando

la técnica de encuesta.

Como resultado de un cuestionario de 22 items, recibimos una
evaluacion extremadamente alta de 82% para nuestro sistema de gestion de
calidad, 46% al considerar la productividad y un valor de correlacién de 9.23
para la prueba de chi-cuadrada (X2). De esto se puede concluir que existe un
vinculo entre la evaluaciéon del sistema de gestion de la calidad y la

productividad.

Palabras claves: Disefio, sistema, gestién, calidad, relacion,

productividad.
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ABSTRACT

The main objective of this study was to determine the relationship
between the implementation of an ISO 9001:2015 quality management system
and the productivity of the consulting and construction company S.A.C. Tingo
Maria 2023, we identified a sample of 11 people and carried out a probabilistic
sampling. This type of study was applied using a descriptive correlational level

and a non-experimental and correlational design using the survey technique.

As a result of a 22-item questionnaire, we received an extremely high
evaluation of 82% for our quality management system, 46% when considering
productivity, and a connection value of 9.23 for the chi-square (X2) test. From
this it can be concluded that there is a link between the evaluation of the quality

management system and productivity.

Keywords: Design, system, management, quality, relationship,

productivity..

Xl



INTRODUCCION

En la investigacion presente, se realiza en la consultora y constructora
S.A.C. Tingo Maria, al presentar el problema y desarrollar el disefio del
sistema de gestion de la calidad, se dota a las empresas de herramientas que
pueden optimizar el desempeio de la mejora continua de la calidad en sus

actividades.

La empresa consultora y constructora S.A.C. Tingo Maria esté dentro del
sector de consultora y construccion de edificaciones, considerado como
empresa con deseos de superacion en la actividad que desempenia, pero le
falta la implementacién de un SGC, ISO 9001: 2015, para lograr los requisitos
técnicos conforme a los procedimientos, especificaciones, normas etc., la cual
imposibilita cumplir con las exigencias del mercado actual segun los

estandares de calidad

La importancia de implementar un Sistema de Gestion de Calidad -
SGC., en la empresa en estudio es porque ofrece la oportunidad de mejorar
el desempefio de los procesos documentales, transparencia en las
actividades, satisfaccion al cliente que sus procesos concedieran un producto
eficiente y sea integral tanto a los clientes externos e internos ya que los
procesos involucran también a todo el personal que interactdan y brindan un

servicio

En sintesis, el presente trabajo describe las actividades de todo el
proceso de ejecuciébn para lo cual se presentan cuadros, figuras,
procedimientos y escritos pertenecientes a la bibliografia. Todo esto para un

mejor entendimiento y desarrollo de la tesis.

Xl



CAPITULO |

PROBLEMA DE INVESTIGACION

1.1. DESCRIPCION DEL PROBLEMA

En el mundo contemporaneo la globalizacion esta arraigada, donde la
realizacion del servicio y productividad de bienes es muy competitiva en todas
las actividades, aproximandose a la excelencia referente a calidad, aplicando
planes y métodos de mejora continua, teniendo como base técnica la calidad
del producto y los servicios. En las empresas a nivel general, consideran al
control de calidad direccionada al bienestar de los clientes, para ello es
necesario contar con personal idéneo, acompafado de otros factores
inmersos al caso, por ende, para las organizaciones el quehacer no es facil

adaptarse a dichos cambios

Por consiguiente, el Sistema de control de Calidad ofrece la oportunidad
de mejorar el desempefio de los procesos documentales, asegurar el
cumplimiento legal, demostrar transparencia en las actividades, incorporar la
satisfaccion de las necesidades del usuario y otros, y asi cumplir con los
objetivos de los demas sistemas de gestidn interconectados (Bustelo, Garcia
y Gaya, 2013). Este sistema viene a ser necesario para que unaempresa

constructora logre perdurar dentro de sus actividades.

En concordancia a los métodos actuales aparece la norma ISO 9001,
siendo una técnica de trabajo, considerada excelente, para que las entidades
tanto privadas como publicas optimicen la calidad y rendimiento de la
productividad, para conseguir la certificacion de la calidad con relacién a la
norma conforme con los estandares del mercado y de esa manera se logre
obtener la certificacion en este rubro. Es asi que el sistema de control de
calidad fundamentado en la norma ISO 9001, expresa la aprobacién
internacional. En este sentido, Gorotiza y Romero (2021) mencionan que la
finalidad fue establecer las cualidades de la gestion de calidad sostenidos por
la ISO 9001:2015 como destreza de mejoramiento de los procesos de la
comercializacién siendo uno de los primordiales medios para alcanzar el
crecimiento de las empresas.

14



El argumento de las certificaciones en ISO 9001 en el Perd como en
otros paises de Sudamérica ha ido acrecentando de manera exponencial en
las entidades certificadas basado al ISO 9001, ya que a través de esta horma
logran un reconocimiento y son competitivos comparados a empresas que no
tienen esta certificacion. (Ver fig. 1) ISO, O. (2017.

Figura 1
Cifras de certificaciones ISO 9001 avaladas en centro y sur américa del afio 1993 al afio
2016

Centroy Sur America

0

i ”” ’ ' I

Fuente: ISO, O. (2017)

Por ello, la inclusion de normas de calidad accede a las pequefas
empresas empoderarse con éxito en los mercados nacionales como
internacionales, incrementando su productividad y lograr mejores ingresos por

el mercadeo de sus productos y/o servicios.

En el ambito local la Empresa Constructora Consultoria S.A.C. registrada
dentro de las sociedades mercantiles y comerciales. Se encuentra dentro del
sector de consultora y construccion de edificaciones, encontrandose como
empresa competitiva en su rubro, pero la falta de implementacion de un
sistema de control de calidad que acceda a monitorear los procesos e

identificar la consecucion de los requisitos técnicos conforme a las

15



especificaciones, procedimientos, normas etc., que le impide cumplir con las
exigencias del mercado actual segun los estdndares de calidad. En la
empresa en estudio, se producen obstaculos al no realizar el control dentro de
la entidad principalmente en lo que corresponde a produccién, como el uso
ineficiente de los recursos, personal no idéneo no capacitado y la poca
demanda de clientes debido a la adquisicion de productos no calificados.

Consecuentemente, ante los requerimientos actuales, en eficacia y
eficiencia en los servicios y mejor beneficio de sus recursos, el objetivo de
este trabajo de investigacion es efectuar una implementacién de un SGC
establecido segun las exigencias de la Norma 1SO 9001:2015 en la empresa
en estudio, y de esa manera mejore sus conocimientos y técnicas para

obtener bienestar en las exigencias de los clientes.

Por consiguiente, este trabajo investigativo pretende determinar la
justificacion en la medida que, en el ambito local, no se esta teniendo como
referente un prototipo de gestion de la calidad. Asi, con el presente proyecto,
se procure mejorar la atencion a los clientes de la empresa consultora y
constructora S.A.C. al implementar un sistema de gestion de calidad basado
en la norma ISO 9001:2015, seré productiva y satisfactorio a sus necesidades
y cumple sus perspectivas de los clientes.

1.2. FORMULACION DEL PROBLEMA

1.2.1. PROBLEMA GENERAL

¢De qué manera la implementacién del sistema de gestion de
calidad, ISO 9001: 2015 se relaciona con la productividad de la empresa

consultora y constructora S.A.C. Tingo Maria 20237

1.2.2. PROBLEMAS ESPECIFICOS

a) ¢En qué medida la planificacion de recursos se relaciona con la
productividad de la empresa consultora y constructora S.A.C. Tingo
Maria 20237
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1.3.

1.4.

b) ¢De qué manera los procedimientos requeridos en la norma ISO 9001
se relaciona con la productividad de la empresa consultora y
constructora S.A.C. Tingo Maria 2023?

c) ¢En qué medida la Satisfaccion del cliente se relaciona con la
productividad de la empresa consultora y constructora S.A.C. Tingo
Maria 2023?

OBJETIVOS
1.3.1. OBJETIVO GENERAL

Determinar la relacion entre la implementacion del sistema de
gestion de calidad, ISO 9001: 2015 y la productividad de la empresa
consultora y constructora S.A.C. Tingo Maria 2023.

1.3.2. OBJETIVOS ESPECIFICOS

a) Analizar la relacibn entre la planificacion de recursos y la
productividad de la empresa consultora y constructora S.A.C. Tingo
Maria 2023.

b) Determinar la relaciébn entre los procedimientos requeridos en la
norma ISO 9001 con la productividad de la empresa consultora y

constructora S.A.C. Tingo Maria 2023.

c) Analizar la relacién entre la Satisfaccion del cliente y la productividad
de la empresa consultora y constructora S.A.C. Tingo Maria 2023.

JUSTIFICACION DE LA INVESTIGACION
1.4.1. TEORICA

En el presente trabajo investigativo, se utilizara el sistema
metodoldgico cientifico, para mejor conocimiento, al implementar la
aplicacion de los estandares del control de calidad en base al ISO 9001:
2015 en investigaciones posteriores. Asi también, se considerara los

aportes realizados en la investigacion, fundamentados en bases tedricas,

17



de esa manera se demostrara la relacion del sistema de control de

calidad con la produccion de la empresa para el estudio de investigacion.
1.4.2. SOCIAL

En este proceso el estudio sera de considerable beneficio para las
empresas constructoras y consultoras, especialmente en la toma de
decisiones referente a estrategias para fortificar sus actividades
empresariales con enfoque socioecondémico; asi mismo con soluciones
eficientes y efectivas de su capacidad operante y vinculo logistico y
podran realizar excelente gestion en el desempefio empresarial

productivo.
1.4.3. PRACTICA

El estudio de esta tesis se justificard pretendiendo determinar la
relacion entre las variables tanto independientes como dependientes de
la empresa consultora constructora, implantando un sistema de gestion
de la calidad apropiado al rubro o actividad de la entidad y asi optimizar
la productividad de la empresa en mencién; asi también favorecera en
mejorar los procesos de la empresa tanto operativo como administrativo
para garantizar la eficacia y transparencia en el cumplimiento de los

procedimientos de dicha entidad.
1.4.4. METODOLOGICA

Se buscara conseguir nuevas informaciones sobre las variables del
presente estudio, para la obtencion de instrumentos, a través de un
cuestionario para luego procesar los datos recopilados y asi se obtendra
resultados evidentes que admitira el manejo estadistico del método
cuantitativo; para tener en cuenta resultados favorables al formular y

contrastar las hipotesis en el presente trabajo de investigacion.

1.5. LIMITACIONES DE LA INVESTIGACION

Para la realizacion de la tesis se tendra que indagar documentacion de

la actualidad en base a la norma ISO 9001:2015, a través de medios virtuales.
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También es importante adquirir informacion recopilada del representante legal
y los trabajadores de la empresa, por conocimientos funcionales, aunque
existiran ciertas limitaciones en las informaciones de los trabajadores por no

ser considerado su competencia.
1.6. VIABILIDAD DE LA INVESTIGACION

En el presente estudio se recurrira a documentos que acredite su
veracidad conforme a normativas relacionadas al tema, necesario para su
desarrollo, por lo tanto, no se ha tenido limitaciones, alguna se ha logrado
superar; siendo posible su ejecucion, existiendo viabilidad por disponibilidad
de financiamiento, personas y materiales para el beneficio de los objetivos

para la culminacion de la tesis.
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CAPITULOIII

MARCO TEORICO

2.1. ANTECEDENTES DE LA INVESTIGACION
2.1.1. ANTECEDENTES INTERNACIONALES

Moreno (2022) “Propuesta de Disefio de un Sistema de Gestion de
Calidad para Calidad total en el sector Metalmecanico del estado de

puebla”

La realizacion de este sistema se considera para prevenir
deficiencias, como requiere los clientes. El SGC., que se fundamenta en
la norma ISO 9001:2015, siendo importante que, porque a través de este
se obtiene la certificacion, fortalecido conforme el procedimiento de
produccién transversal en la organizacién siendo la finalidad brindar

seguridad a los consumidores sobre un producto o servicio obtenido.

Segun su ejecucion se requiere de diversas acciones de
fiscalizacion, para cambiar este proceso en las empresas para desarrollar
de manera eficiente, sin embargo, algunas de ellas son obligadas por
elementos que se encuentran en el exterior condicionando la adquisicion
de productos y su ingreso a compradores locales o internacionales y la

ejecucion del SGC., aportara al desarrollo integral.

Puente (2016) “Disefio de propuesta de un Sistema de Gestidn de
Calidad para empresas del sector construcciéon. Caso:
CONSTRUECUADOR S.A.” siendo las conclusiones

La ISO 9001:2015 es una norma internacional reconocida como la
mejor practica en la gestion de la calidad en todo el mundo y, con el fin
de readaptar esta norma para reflejar las realidades actuales, se
recomiendan propuestas para construir un sistema de gestion de la
calidad basado en la version revisada de la ISO 9001:2015. de la
organizacion. Por lo tanto, la propuesta tiene en cuenta la situacion actual

de las empresas objeto de estudio con el fin de normalizar y mejorar sus
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actividades internas y promover la satisfaccion de todas las partes o
grupos de interés. Por lo tanto, se lograron los siguientes objetivos

especificos:

La presentacion teorica introduce varios modelos lideres en la
gestion de la calidad y concluye con una amplia informacién tedrica y
practica previa para apoyar a las empresas en la implementacién de la
gestion de la calidad tanto a nivel nacional como internacional.

Farias (2019) en su tesis titulada “Propuesta de desarrollo de un
sistema de gestibn de calidad para una empresa Metalmecanica
pequeia, basado en la norma ISO 9001: 2015” teniendo como
conclusion:

Se ha propuesto un sistema de gestion de calidad para la empresa
en estudio considerando politicas y objetivos de eficacia, estructura
organizacional y documental para el fortalecimiento de las entidades de
este rubro.

El sistema de gestidn de calidad propuesto basado en la norma ISO
9001:2015 no cumple con todos los requisitos y no incluye todos los
procesos desarrollados dentro de la organizacién y por lo tanto se
considera incompleto. Las razones para el distanciamiento deben
incorporarse gradualmente al cambio interno y la cultura.

El contexto actual de la organizacion no admite que se implemente
el SGC., ni instaure politica y objetivos que definan, debido a la falta de
confianza a la gerencia por parte del personal siendo insostenible
asegurar los recursos necesarios. En conclusién, con este estudio se
evidencia que la empresa no es competitiva para la ejecucion de un
sistema de gestion de calidad.

2.1.2. ANTECEDENTES NACIONALES

Lliuya (2019) en su tesis titulada “Propuesta de implementacioén del
sistema de gestion de calidad ISO 9001:2015 para el aseguramiento de
la calidad en la empresa constructora Coral Ingenieria y Construccion

SAC. Ancash: se concluye:
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Contrastando la hipétesis planteada para implementar el SGC
basado en la norma ISO 9001:2015, se comprueba que existe gestion
eficiente de los conocimientos, siguiendo el ciclo de planificar-verificar-
actuar, siendo aseguradas con informacion argumentada necesaria; de
esta manera seria eficiente el manejo del SGC en la empresa
constructora estudiada., con resultados conocidos para la satisfaccion

del cliente y otros.

Se implementara el Sistema de Gestion de la Calidad 1SO
9001:2015 para el aseguramiento de la calidad en la empresa
constructora, examinando los documentos necesarios para el alcance y

control de sus procesos, para una mejora continua.

Referente al proceso operante de los servicios ofrecidos por la
empresa aplicando el SGC implementado en el proyecto, se tuvo control
adecuado a las labores a través del uso de documentos elaborada para
el fortalecimiento y control de calidad, se adquirieron resultados
satisfactorios en cuanto al manejo de la GC, refrendando procesos
eficientes, que debe registrarse en el cuaderno de obra para la
conformidad del cliente y cumplimiento respecto al alcance del proyecto,

deben realizarse acciones adicionales para su mejor tratamiento.

Alvarado y Daza (2016) titulado “Propuesta de Implementacién para
integrar los Sistemas de Gestion ISO 14001 Y OSHAS 18001 bajo la
Norma ISO 9001:2015 Universidad Nacional Hermilio Valdizan, en el
Area de Proyectos de la Constructora Work Perfect. SAC en el Distrito de
Amarilis 2016”, cuyo objetivo fue elaborar la propuesta para la integracion
de los sistemas de gestion ISO 14001 y OSHAS 18001 bajo la norma ISO
9001:2015 en el area de proyectos de la constructora WORK PERFECT

en el distrito de Amarilis provincia de Huanuco junio-setiembre 2016.

En conclusion, al comprobar el sistema de gestion integrado (SIG)
tienen facilidad para integrarse por que estan bajo la metodologia del
planificar- hacer —verificar-actuar para lo cual se disefi6 la matriz de

sistema integrado con tres normas y requisitos esbozados por los clientes
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en el pais, se determind la necesidad de tener los sistemas de ISO
14001:2015, OHSAS 18001:2007 y ISO 9001:2015 en la empresa
constructora WORK PERFECT. SAC.

Beltrdn y Roncal (2018) “Ejecucion del Sistema de Gestion de
Calidad basado en Norma 1SO 9001:2015 y su incidencia en el Nivel de

Satisfaccion del cliente del consorcio DCDS”. Concluyendo:

Se realiz6 el SGC basado en la distribucion documental requerida
por la Norma ISO 9001:2015 del Consorcio DCDS, entregables que
deben estar conformes al cumplir cada etapa, para mejorar el
funcionamiento y resultados del SGC, Se logré implementar en un 79%

frente a un 31 % en la etapa inicial de diagnéstico.

Se evalu6 el nivel de la satisfaccion del cliente previa
implementacion del Sistema de Gestion de Calidad basado en la norma
ISO 9001:2015 y la incidencia posterior a la implementacion de la norma,
obteniendo: bueno 58%.,de esta manera se concluye que la
implementacion de norma ISO 9001:2015 mejora la incidencia del nivel
de satisfaccion del cliente, por lo tanto si existe una relacién entre

variables, aceptandose la hipétesis de trabajo.

Para ello se realiz6 el disefio de la propuesta a través de un plan de
trabajo basado el ciclo PHVA, que adecua todos los requisitos de la
normay finalmente la auditoria interna y la revision por la direccion. Cada
etapa incluye una propuesta de capacitacion que facilite la

implementacion de dicho SGC
2.1.3. ANTECEDENTES LOCALES

Martinez y Tucto (2022) “implementacion de las normas ISO 14001,
9001, 45001 y 7001 y su impacto en la efectividad Administrativa en la
Empresa CG Sobrado, 2021” Universidad NACIONAL Hermilio Valdizan

— Huéanuco

Se implemento y evalué el sistema integrado de gestion GH las
Normas 1SO 14001, 9001, 45001 y 37001, evaluandose durante tres
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meses en la obra considerado como muestra la creacion del servicio de
agua del sistema de riego tecnificado, mostrando resultados
favorables es decir en lo que respecta alsistema de gestidon
ambiental los procedimientos de mitigacion han arrojado el 100%
indicando que se han controlado todos los impactos identificados;
respecto al sistema de gestion de calidad en lo que respecta al sistema
de gestidn anti soborno se determind el cumplimiento de los procesos en
95% en promedio, sin embargo para una entidad los retrasos
injustificados no estan contemplados en la ley de contrataciones, es
decir la minimo deficiencia de la productividad puedes ser una

razén para generar pérdidas.

Alvarado y Daza (2016) en su tesis titulada “Propuesta de
implementacion para integrar los sistemas de gestion 1SO 14001 y
OSHAS 18001 bajo la norma ISO 9001:2015 en el area de proyectos de
la Constructora Work Perfect SAC en el distrito de Amarilis provincia de
Huanuco junio - septiembre 2016” presentado a la UNHEVAL, llega a las

siguientes conclusiones:

Se elaboré los términos y definicion a homologar al sistema De
gestion integrado (SGI) las cuales tienen mucha facilidad para poder
integrarse entre si por que estan bajo la metodologia del planificar- hacer
— verificar-actuar para lo cual se disefié una matriz de sistema integrado
“ISO 14001 y OHSAS 18001 desde la perspectiva de la norma ISO
9001:2015”

En esta investigacion se cuenta con la documentacién, pero no se
ha valuado la productividad que pueden generar en la ciudad de
Huénuco, ya que este sistema como parte de efectividad va depender del

compromiso de la entidad para su productividad y rentabilidad,

Valdivieso (2018) “El Capital Humano y la Gestién de la Calidad de
los servicios administrativos en la escuela de post grado de la universidad

de Huanuco, 2014”. Se concluye:
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2.2.

El recurso humano influye en la gestion de calidad de servicios
administrativos, segun valores calculados de Chi cuadrado (X?) igual -
0.2638 es menor que X? 9.48, es decir constan diferencias relevantes
entre el capital humano y la gestion de calidad, aceptando la hipétesis
alternativa y se rechaza la hipotesis nula. Asi mismo al evaluar la relacién
de las variables, con el Coeficiente de Correlacion, se demuestra relacion

directa, casi perfecta al 99.82%, de las variables investigadas.

Por consiguiente, el capital humano incide en los niveles de
eficiencia y eficacia en las SS. Administrativos de la Escuela de Post
grado de la UNHEVAL, en escalas superiores a la escala normal, en mas

del 80%, como resultado de la contrastacion.
BASES TEORICAS
2.2.1. GESTION DE CALIDAD

El concepto de Calidad ha ido prosperado cada vez, asi como
(Ishikawa, 1994) fundamenta al reconocer el crecimiento de control de
calidad que esta direccionado a la elaboracién productiva, disefio y
brindar servicios con eficiencia, eficacia en la planificacién del comercio
y/o servicio, asi mismo, Becerra et al., (2019) indica que el SGC como
herramienta préspera que ayuda formar una distribucién de adecuado
manejo accesible en el disefio de técnicas y subprocesos.

Como (Baldi 2020) indica, al sistema de calidad como elemento
apropiado en el desempefio que favorece a las empresas a innovar en la
gestion en la parte organizativa y en un conjunto de componentes a nivel

operativo y estratégico.

Segun (Moreno, 2018) la implementacion de un sistema de gestion
de calidad en empresas es de importancia para el crecimiento, por
convertirse en una oportunidad de administracién estratégica para una
organizacion, ya que se desempefia como medio integrador y facilitador

para el desarrollo de la documentacion eficiente de los procesos.
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Figura 2

Evolucion del Concepto de Calidad

Objetivos Orientacion Implicacion Métodos
GCT Gestion de la Impacto | Satisfaccion plena Toda la Planificacion
Calidad Gestionada Calidad Total estratégico del cliente organizacion estratégica
T — Controldel | Organizaciony | Aseguramientoy | Dep. de Calidad, |  Sistemas,
Calidad Generada y Planificada Proceso coordinacion prevencion Produccion, tecnicas y
. [+D... programas
Control Estadisitico . ~ .
Controldel Control de Reduccionde | Departamento | Muestreo y
Calidad Controlada . : = e’
| Producto productos inspeccioncs de Calidad estadistica
Inspeccién Inspeccion Deteccionde | Orientacional | Departamento | Medicion y
Calidad Comprobada defectos producto de Inspeccion | verificacion

Fuente: Cuatrecasas (2010)

Conforme en la figura, se consiguen constituir cuatro etapas de
como evoluciona el conocimiento de calidad, con las caracteristicas
primordiales, se visualiza que el elemento calidad ha evolucionado
considerablemente, en lo que respecta a organizar, crea y verificar la
calidad desde el inicio para confirmar la calidad justificada. Cuatrecasas
(2010)

Como (Penadillo 2012), dice que GCT., es un medio de crecimiento
constante respecto a niveles estratégicos de las organizaciones; es
donde se hace uso adecuado de los recursos humanos, materiales y
financieros que existen. En este tipo de gestion se fusionan metodologias
innovadoras,

gerenciales de direccion, conveniencias

estrategias,
dispositivos de conduccion y técnicas en estructuras especificas de

mejora permanente de todos los procesos.

Es asi que se puede entender que gestion de calidad basados en
normas ISO 9001; 2015: conceptualizado por autores distintos con un
enfoque mas amplio referente a los procesos de vinculo con la sociedad,
donde se destaca el adelanto desde sus origenes en el sector de
vinculacion hasta la atencion necesaria que requiere el sector operativo

como primeros protagonistas de las actividades.
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Segun (Vasquez 2020): implementar un sistema de gestion de la
calidad (SGC) son disposiciones orientado a realizar deferentes factores
para demostrar la capacidad de poder suministrar servicios y productos
con habitualidad planificando y cumpliendo con los requisitos del
mercado, fortaleciendo la imagen ante los clientes interesados,
optimizando la estrategia de operatividad y control de los procesos y

recursos de las organizaciones

Segun las definiciones mostradas, se entiende que un sistema de
gestion de la calidad es fundamental la implementacion para el
empoderamiento empresarial porque a través de este sistema se puede
planificar y realizar un conjunto de elementos como establecer
metodologias, recursos y actividades que posibilitan la gestion de la
calidad en forma eficaz y eficiente, permitiendo lograr los objetivos en los
sistemas de administracion de calidad necesarios para que el personal
de la organizacion alcance identificar, desarrollar, disefiar, producir y

apoyar en la productividad y servicios que el cliente requiere
» Principios de gestion de calidad

(Goémez M. 2017) constituyen una sintesis y disposicién de ser la

base conceptual de los SGC,
e Enfoque al cliente: Es cumplir los requisitos y expectativas del cliente.

e Liderazgo y mejora: constituyen la unidad y la direccién y crean
condiciones que involucran las personas en el logro de los objetivos

de la calidad de la organizacién con enfoque de perfeccionamiento.

e Toma de decisiones basada en la evidencia: las decisiones basadas
en el andlisis y la evaluacion de datos logran probabilidades mayores

de producir resultados deseados.

e Gestion de las relaciones: para el logro del éxito continuado, las
empresas formalizan sus relaciones con las partes interesadas

adecuadas, como los proveedores.
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2.2.1.1. PLANIFICACION DE RECURSOS Y ACTIVIDADES
a) Plan de organizacion

(Rodriguez 2009), manifestd que el plan de organizacion son
procedimientos sistematizados de manera coherente segun los
requerimientos de las entidades, para salvaguardar sus activos,
verificar y seguridad de los datos contables, en la eficacia de la
productividad y custodia en las operaciones segun las exigencias
ordenadas por la gerencia.

b) Plan de operativo

(Rodriguez 2009) indica el autor desarrollar un plan operativo,
con cumplimiento responsable del manual organizacional,
transparencia y eficiencia en la operatividad y fidelidad a los
requerimientos reguladas por la gerencia; una entidad debe tener
un plan de acuerdo a sus necesidades y requerimientos dentro de

Su organizacion, para poder ejecutar de manera estratégica,

(Barquero 2013) establece que desde que se crearon las
primeras organizaciones existe la necesidad de establecer
controles sobre las personas que participan en ellas y sobre todo
deben ser resguardar los recursos patrimoniales con informacion
contable transparente y las actividades de la entidad se desarrollen

de manera eficiente y eficaz.
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Figura 3
Requisitos de operacion del SGC, de la norma ISO 9001:2015

8.1 PLANIFICACION Y CONTROL 8.2 REQUISITOS PARA LOS
OPERACIONAL PRODUCTOS Y SERVICIOS

8.3 DISENO Y DESARROLLO DE ( qu do
LOS PRODUCTOS Y SERVICIOS diente? cumplir?

8.4 CONTROL DE LOS
PROCESOS, SERVICIOS Y
s PRODUCTOS CONTRATADOS
requisitos de EXTERNAMENTE
™ entrada)
-
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;
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- @>° 0
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Fuente Jimenez (2020).

c) Procesos en laresponsabilidad de la direccion en el SGC

Sustenta Gonzales (2016), el responsable que dirige la
entidad debe prestar seguridad de su compromiso para el progreso
y desarrollo del SGC con: responsabilidad de la direccion,
planificacion; comunicacion; autoridad; orientacion al cliente;

revision por la direccién y politica de calidad
d) Proceso de la Gestiéon de los recursos basado en el SGC

Segun (Gonzales 2016) confirma que se tendria que
identifican los tipos de recursos basicos, como: ambiente de trabajo;

recursos materiales, recursos humanos; infraestructura.
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2.2.1.2. PROCEDIMIENTOS REQUERIDOS EN LA NORMA ISO
9001

La Norma ISO 9001:2015 (2015) SGC es elaborada por la
Organizacion Internacional de Estandarizacion (ISO), orientada a
todo tipo de organizacion sea publica o privada. Es un instrumento
para implementar, disefiar y certificar este tipo de sistema. Lograr
sustentar que una empresa que tiene implementado su SGC,
garantiza a los clientes que los productos o servicios adquiridos
estan bajo el cumplimiento de las normas internacionales, conforme

el estandar internacional.

Ademas (Lizarzaburu 2016) define que la norma ISO 9001 es
una organizacion que convoca a institutos, profesionales expertos
en la materia, organizaciones y otros nacionales e internacionales
para que apoyen a la normalizacion y también evangelizar en todo
el mundo el aporte con la finalidad de ir perfeccionado la norma ISO
9001 y asi también con la mejora continua de los productos y

servicios de diferentes tipos de empresas.

Segun la norma ISO 9001:2015(2015) emplea el enfoque
basado a procesos, que comprende el ciclo Planificar-Hacer-
Verificar-Actuar (PHVA) y la perspectiva basado en riesgos y a
procesos exigiendo a una organizacion contar con recursos y dirigir
exitosamente para una mejora permanente y lograr los resultados
esperados y el enfoque basado en riesgos permite a la empresa
conocer con antelacion los factores que podrian causar el desvio de

SUS procesos.
> Control interno

(Garcia y Torres, 2015) “viene a ser una de las etapas de la
organizacion que van de acorde al cumplimiento de los objetivos
Segun los autores, consideran al control interno fundamental para
gue exista eficiencia y eficacia en el manejo de los recursos

publicos, de esta manera enfrentar los riesgos y fraudes para dar

30



seguridad a la poblacion para prevenir irregularidades y actos de

corrupcion en las entidades publicas.

Figura 4
Objetivos y prioridades del Control interno

K \ ( Objetivos: W

Sistema de Control Interno

Conjunto de: acciones, 1. PROMOVER Y OPTIMIZAR

Actividades, ] LAEFICIENCIA Y EFICACIA

Planes, politicas, ‘ 2. CUIDAR Y RESGUARDAR

Normas, registros, LOS RECURSOS  DEL

Organizacion, ESTADO

Procedimientos 3. CUMPLIRLA

Métodos y actitudes NORMATIVIDAD
APLICABLE

\ / L4. GARANTIZAR J

2.2.1.3. SATISFACCION DEL CLIENTE

Para (Alva & Juarez 2014) estd relacionada con el
desempefio de un trabajador, es decir, si un empleado recibe
motivacion constante el clima laboral es adecuado en las diversas
tareas que ejecuta; tendra un mayor empefio en sus actividades y
conseguira mayores resultados. La satisfaccion de un empleado
comprende tanto actitudes positivas como negativas, por ello es
importante que las empresas logren la unidad de todos miembros

para poder mejorar los niveles de satisfaccion.

(Velasco 2011) sustenta que las compaiiias dependen de sus
usuarios o clientes, y por consiguiente deben percibir las
necesidades actuales y futuras del agrado de los clientes, y asi
lograr las perspectivas de los usuarios percibiendo las necesidades

actuales y futuras.”
» Empresa

Como (Pellares Z. et al. 2005), dice que estas entidades son
reconocidas en el sistema en el que uno o grupo de individuos que

ejecutan un conjunto de diligencias que estan orientadas a la
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produccion y/o distribucidon de bienes y/o servicios, comprendidos a

un objetivo determinado

Chiavenato (1993) sostiene que: Las empresas operan
diversos recursos para conseguir sostenidos objetivos; menciona
gue la empresa es una organizacion con enfoque social por ser una
congregacion de personas para el servicio de un negocio y que tiene

por fin el beneficio o la atencidon de una necesidad social
> Elementos de una empresa constructora

Al igual que toda empresa dedicada a la acciéon productiva, las
empresas constructoras reunen tres elementos fundamentales cuyo
fin es el logro de sus objetivos, que consiste en producir y sobrevivir;
dichos elementos son: el capital; los recursos humanos y los

clientes
2.2.2. PRODUCTIVIDAD

Denominamos productividad a las disposiciones establecidas
siendo la primera fase y cuyo objetivo de los directores es su
responsabilidad (Robbins & Judge, 2009). Los patrimonios son
administrados por el personal que labora, cuya finalidad es promover
bienes y servicios con eficiencia, para optimar dicha produccion en la
organizacion y ello tiene origen en los individuos comenta (Singh, 2008).

De acuerdo con Vroom, citado por Chiavenato (2009), los tres
factores determinantes en la estimulacion del individuo para originar: los
objetivos es tal la relacion observada entre la alta produccion y la
adquisicion individual de los objetivos, y el conocimiento de la capacidad
personal de ser oportuno en la productividad Chiavenato (2009).

Por ello, el rendimiento del personal es un elemento importante para
lograr los objetivos organizacionales, de su ejercicio econémico y su
estabilidad en el tiempo, por lo que la aptitud del recurso humano, los
meétodos de trabajo, las politicas de formacion y cultura son importantes

para su subsistencia y mejora (Marchant, y Quijano, 2006).
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(Rodriguez (2012), define como la competencia organizativa para
adicionar valor a los recursos que realice. Es crear mayores productos o
servicios con minimos recursos conocido como una sensatez del
adelanto técnico, esa decir utilizando de manera eficaz y eficiente dichos

recursos produciendo y/o servicio.

Conforme a lo planteado por los autores mencionados, es preciso
cambiar la apariencia tradicional al referirnos en la precision de la
productividad, ya que es considerado a los individuos cémo recurso, es
decir, adjudican al ser humano como insumo y no como el personaje
principal que maneja los recursos disponibles, reaccion de acuerdo a los
procesos psicoldgicos y psicosociales que se percibe al actuar en

sociedad.

Figura 5
Factores de la productividad

EFICACIA EFICIENCIA | CALIDAD |

CUMPLE INSUMOS

METAS CON PROCESOS

PRODUCTIVIDAD

h

DESEMPERNO EXITOSO h RENTABILIDAD

Fuente: Elaboracion propia

» Gestion empresarial

La gestion es fundamental en el direccionamiento de una actividad
para conseguir los objetivos en una empresa u organizacion; la presencia
de cambios permanentes a causa de la globalizacion, la gestion es
orientada al logro de resultados que favorezcan a la poblacién en el

desarrollo sostenible.
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Aguilar (2011), dice que es la union de ordenamientos que se
realizan en un proceso con la intencién de cumplir los fines y objetivos
planificados dentro de una entidad, donde hay responsabilidad conjunta
involucrados los individuos, los, recursos procesos y resultados.”

Segun (Amoros & Davila, 2017), sefiala: que la gestion empresarial
se basa en la racionamiento y administracion de productos y servicios del
desempeiio de los fines y objetivos programados y planificadas en la
entidad, del mismo modo entregar informacion eficaz para una correcta
toma de decisiones, con seguimiento constante de los ingresos, de
cuentas por cobrar, provisiones entre otros.

Segun (Quispe, 2013) menciona que gestionar en una empresa, asi
como en las organizaciones, es una cultura social que fortalece la
estructura de las empresas y como tiene que ser direccionado las
empresas los procesos, recursos y resultados con eficacia y eficiencia
concernientes a sus actividades.

» Planeacioén

(Loguzzo, & Fedi 2016) indica que la planeacion es parte
fundamental en toda entidad porque a través de ella se logra las metas y
objetivos trazados, asi también se basa en establecer accion futura. El
proceso de organizacion se fundamenta en entablar las metas, para

lograr los lineamientos en general de las actividades realizadas.

» Satisfaccion laboral

La satisfaccion laboral es un factor importante en cualquier trabajo
o tarea. Se enfocan no solo en el bienestar deseado de los empleados
gue trabajan en cualquier lugar, sino también en expresiones de
productividad, eficiencia, eficacia y calidad. Esto se debe a que son las
sensaciones que perciben las personas cuando han logrado una
interrelacion equilibrada entre sus defectos y necesidades y las metas y
objetivos que persiguen (Zas, 2008). La satisfaccion, por tanto, es la
felicidad que se obtiene después de cumplir efectivamente con los

requisitos deseados.
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Barraza y Ortega (2009) lo citan como uno de los factores
fundamentales dentro de las organizaciones, ya que las personas estan
perpetuamente atadas a las calificaciones de desempefio laboral. Por lo
tanto, puede entenderse como la actitud de un empleado hacia el trabajo.

2.2.2.1. PRODUCTIVIDAD LABORAL
» Eficiencia

Rodriguez (2015) sostiene todo lo que se realiza con eficiencia
y eficacia, es decir es capaz de hacer las cosas bien. Es alcanzar
resultados (servicios o productos) aplicando el uso de los recursos
justos (ingresos) con lo cual se lograra disminuir los costos

operacionales.

Prokopenko (1989) defini6 la productividad como Ia
correspondencia entre la produccion lograda por un sistema de
produccion o servicio y los recursos utilizados para ello. H. Uso
eficiente de recursos como mano de obra y capital en el proceso de
produccién de diversos bienes y servicios.

El logro es alcanzar el objetivo al precio unitario mas bajo
posible. En este caso, nos esforzaremos por utilizar de manera

Optima los recursos disponibles para lograr los objetivos deseados.

Resultados alcanzados
Eficiencia =

Costos Esperados - tiempo esperado
» Eficacia

Rodriguez (2015) sostiene que: Es la capacidad de elegir
acciones apropiadas que indica el nivel en el que se logran los
objetivos y objetivos del plan, es decir, cuantos resultados se han
logrado y la efectividad es: Centrar los esfuerzos de una empresa
en aquellas actividades y procesos que realmente deben realizarse

para lograr los objetivos establecidos.
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Resultados alcanzados

Eficacia =

Resultados Esperados

Figura 6

medicion de: eficiencia, eficacia

EFICACIA EFICIENCIA EFECTIVIDAD
Puntaje eficiencia
+
! - ! : .
RA/RE (22 ; gé‘ ~ Ig) Puntaje eficacia
2
Maximo puntaje
RANGOS PUNTOS RANGOS PUNTOS
0 -20% 0 Muy
eficiente > 5
21 -40% 1 1
= La efectividad se expresa
41 -60% 2 Eficiente = en porcentaje (%)
3
61—80% 3 1
81 -90% 4 Ineficiente 1
>91% 5 <1

Donde R = Resultado, E = Esperado, C = Costo, A = Alcanzado, T = Tiempo

2.3. DEFINICIONES CONCEPTUALES
a) Empresa constructora

Es un organismo con capacidad administrativa que, en principio, controla
el desarrollo y ejecucion de las operaciones. Ademas, deben tener la
capacidad técnica para aplicar sus procesos y procedimientos, asi como el

capital y crédito para financiar sus operaciones.
b) Calidad

Segun Crosby (2014) definié: “La calidad es conformidad con una
especificacién o conformidad con algun requisito (p. 39). De manera similar,
Deming (2016) definidé que 'la calidad solo puede ser medida por el sujeto’ (p.
132).

c) Gestidon por proceso

Velasco (2017) sostiene que: Una funcion organizacional es una red de
procesos. Un proceso es un conjunto de actividades y recursos
interconectados que se transforman en un producto. El propdsito del proceso

es agregar un valor al elemento de entrada. (pag. 188).
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d) Modelo Organizacional

Chiavenato (2002), “es la combinacién de la departamentalizacion
funcional y divisional en la misma estructura organizacional. Asi mismo esta
estructura implica cadenas jerarquicas funcionales y divisionales

simultdneamente dentro de la organizacion”.
e) Plan operativo

“‘Lograr transformar la estrategia de la organizacion en decisiones y
acciones operativas y poner esas acciones en practica de la forma mas
adecuada es, en gran medida, el factor clave del éxito del plan estratégico”
(Alcala, 2018, p.37).

f) Procesos

Summers (2016) lo define como: Un proceso es un proceso que toma
entradas, realiza actividades de valor agregado sobre esas entradas y
produce salidas. Por lo tanto, un proceso es un conjunto de actividades para

lograr un resultado particular y, en general, agregar valor al cliente (p.202).
g) Politica de control interno

Chiavenato (2004): “Sistema de control interno” significa todas las
politicas y procedimientos (sistemas de control interno) implementados por la
administracion para asegurar en la medida de lo posible el funcionamiento
adecuado Y eficiente del negocio, incluido el cumplimiento de las politicas de

administracion).
h) Gestion politica

La gestion politica es parte de la gestion estratégica que se adapta al
entorno politico para obtener el mismo reconocimiento, apoyo, legitimidad y
mision politica coherente. Se trata de controlar los procesos que conducen a
decisiones de "calidad". La politica es lucha, la violencia su medio concreto y

la guerra su maxima expresion. (Weber, 2015, p. 23).
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i) Procedimiento Administrativo:

“Proceso cognitivo, que implica la toma de decision fundada en un
andlisis previo, para luego emitir una resolucion, constituye una garantia de
los derechos de los administrados y segundo asegurar la satisfaccion del

interés general” (Guzman, 2017, p.23).
j) Responsabilidad organizacional

Toda organizacion se funda con el objetivo basico de "servir a la
sociedad". Cualquier organizacion que no cumpla con su funcion social
tendera a desaparecer. El arte de la gobernabilidad ayudard a las

organizaciones a lograr sus objetivos sin sufrir dafios. (Villamil, 2014, p. 18).
2.4. HIPOTESIS

2.4.1. HIPOTESIS GENERAL

H1: Laimplementacion del sistema de gestion de calidad, ISO 9001:
2015 se relaciona con la productividad de la empresa consultora y

constructora S.A.C. Tingo Maria 2023.

HO: La implementacién del sistema de gestién de calidad, ISO 9001
2015 no se relaciona con la productividad de la empresa consultora y

constructora S.A.C. Tingo Maria 2023.
2.4.2. HIPOTESIS ESPECIFICAS

Hi: La planificacion de recursos se relaciona con la productividad
de la empresa consultora y constructora S.A.C. Tingo Maria 2023.

Ho: La planificacion de recursos no se relaciona con la productividad
de la empresa consultora y constructora S.A.C. Tingo Maria 2023.

Hi: Los procedimientos requeridos en la norma ISO 9001 se
relaciona con la productividad de la empresa consultora y constructora
S.A.C. Tingo Maria 2023.

Ho: Los procedimientos requeridos en la norma ISO 9001 no se
relaciona con la productividad de la empresa consultora y constructora
S.A.C. Tingo Maria 2023.
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Hi: La Satisfaccion del cliente se relaciona con la productividad de

la empresa consultora y constructora S.A.C. Tingo Maria 2023.

Ho: La Satisfaccion del cliente no se relaciona con la productividad
de la empresa consultora y constructora S.A.C. Tingo Maria 2023.

2.5. VARIABLES
2.5.1. VARIABLE INDEPENDIENTE
X= Gestion de calidad 1SO 9001.
2.5.2. VARIABLE DEPENDIENTE
Y= Productividad

2.6. OPERACIONALIZACION DE VARIABLES

VARIABLES DIMENSIONES INDICADORES ITEM
X.1. Planificacién de - Plan de 1,2,
recursos implementacién 3,4,
V. Independiente — Plan organizacional 5,6,

— Plan operativo
X= Gestion de

calidad ISO 9001 7,8,
X.2. Procedimientos — Accidon preventiva_ 9,10,
requeridos en la — Control de registros y
norma ISO 9001 documentos 11,12,
— Control interno
13,14,
: y: : - 15,16,
X3. Satisfaccion del — Calidad de servicio
cliente — Nivel de satisfaccion
de los clientes
» — Planeacion de la 17,
V. Dependiente Y.1 Gestion gestion 18,

empresarial — Gestion operativa

Y= Productividad
—Evaluacién de

Y.2. Satisfaccion desempefio 19,

laboral _ Gestion de RR. HH
20,

Y.3. Productividad labor: — N?vel de eficienc.ia.
—Nivel de productividad 21
22
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CAPITULO llI

METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION

3.1. TIPO DE INVESTIGACION
3.1.1. ENFOQUE DE INVESTIGACION

El tipo de estudio serd aplicado, porque el estudio de la
investigacion seran practicos, y de enfoque cuantitativo. Sampieri (2010),
acordo recopilar datos para comparar y contrastar hipétesis, utilizando
medidas estadisticas; permite conocer los patrones de comportamiento
de los fenbmenos reales con el fin de probar y desarrollar los disefios

tedricos existentes.

La investigacion, Esta dirigido para reconocer la relacion de la
implementacion del sistema de control de calidad, ISO 9001: 2015 y la
productividad de la empresa consultora y constructora S.A.C., para
promover la eficacia y eficiencia de la productividad en beneficio de los

clientes y la organizacion.
3.1.2. ALCANCE O NIVEL

El nivel investigativo serd descriptivo - correlacional. Conforme
menciona Hernandez (2010), "la intencién es que el investigador relate
realidades y eventos, como es y como se manifiestan dichos fenbmenos".
Asi también "Lo que corresponde al estudio correlacional el propdsito
serd medir el grado de correspondencia existente entre dos o mas

variables".

Este método permitira detallar aspectos principales para establecer
si la implementacién del sistema de gestion de calidad, ISO 9001: 2015
se relaciona con la productividad de la empresa consulto, constructora

SAC en la ciudad de Tingo Maria.
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3.2.

3.1.3. DISENO DE INVESTIGACION

El disefio sera no experimental y correlacional porque se conocera
la relacion que existen entre dos variables. La recoleccion sera a través
de técnicas apropiadas para obtener informacién relevante para ser
aceptadas o rechazadas la hipotesis. Segun dice Hernandez (2014) “que
los disefios al ser transeccionales o transversales son exploraciones

recopiladas por medio de datos en un Unico momento.”

Ox

v

Oy

Donde:

m = Muestra de estudio

Ox = comprobante de pago

Oy = Gestién Empresarial

r = Indica el grado de relacién entre ambas variables
POBLACION Y MUESTRA

3.2.1. POBLACION

Segun define Ccanto, (2010), se define poblacion como un conjunto
de individuos con participaciones iguales, que se localizan en un espacio

determinado y se modifican en el transcurso que pasa el tiempo.

La poblacion de la investigacion son las personas que laboran en la
empresa Constructora Consultora S.A.C. Tingo Maria entre ellos;
Gerencia de la empresa, Administracién, Contabilidad, Profesionales

Residentes de Calidad y Trabajadores con un total de 11 trabajadores.
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Segun fuente obtenida de la empresa en estudio.

Tabla 1

Poblacion de la empresa Constructora Consultora S.A.C. Tingo Maria

UNIDAD ORGANICA PERSONAL
Gerencia general 1
Administracion 1
Contabilidad 2
Personales residentes y de calidad 2
Personal de campo (MO) 5
TOTAL 11

3.2.2. MUESTRA

Como menciona Hernandez (2010) que: en la practica, la muestra
puede ser un subconjunto de la poblacién o un subconjunto de si misma,
teniendo las mismas propiedades que la poblacién, y esencialmente, las
muestras deben tener un tamafio representativo en relacion a la
poblacién. En este sentido, toda la poblacion sera muestreada; En el
presente trabajo de investigacion sera el tipo de muestreo probabilistico
ya que todos tienen la misma probabilidad de ser elegidos: la muestra
estara conformada por 11 personas, considerando el total de la poblacion
conformado por la Gerente de la empresa, Administrador, Contador,

Profesionales Residentes de Calidad y Trabajadores (MO).

Tabla 2

Personal que labora por areas en la Municipalidad Distrital de Luyando - Naranijillo

UNIDAD ORGANICA PERSONAL %

Gerente general 1 9

Administrador 1 9
Contador y asistente contable 2 18
Personal residentes y de calidad 2 18
Personal de campo (MO) 5 46
TOTAL 11 100
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N=11

n=11
N = Poblacién n=11
n = Muestra

3.3. TECNICAS E INSTRUMENTOS DE RECOLECCION DE DATOS
3.3.1. TECNICAS

Encuestas: Se convierte en una técnica de recoleccion de
informacion escrita, utilizando herramientas de un cuestionario o conjunto
de preguntas preparadas con el propdsito de obtener informacion de una
muestra: se utiliza para recolectar resultados de encuestas de manera

cercana, dependiendo de las variables aplicadas.
3.3.2. INSTRUMENTOS
Cuestionario:

Es un instrumento de investigacion basado en preguntas siendo el
objetivo de recopilar informacién del encuestado, que pueden ser de
preguntas cerradas o abiertas.

e Para el sistema de gestion de calidad: que estar4 compuesto por 16
items, cada item tiene escala de Likert (Siempre, casi siempre a

veces, nunca).

e Y para la productividad consta de 7 items, cada uno con una escala
tipo Likert (Siempre, casi siempre, a veces, nunca). El cuestionario se

aplicé a una lista de preguntas abiertas para empleados activos.

3.3.3. CONFIABILIDAD DE INSTRUMENTOS EN LA RECOLECCION
DE DATOS

Para ello se menciona a Quero (2010), dice que a traves de la
confiabilidad de los instrumentos se aplica valores entre 0 y 1, para
comprobar si es confiable el instrumento a evaluar. Es decir, cuanto mas

inmediato se localiza al indice, se fundamenta que es fiable a partir de
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3.4.

0,80 conforme a los items de dicho instrumento.

Tenemos la formula:

Donde:

K : NUmero de items

Si*2: Suma de Varianzas de items

ST”2: Varianza sumatoria de los items

a : Coeficiente de Alfa de Cron Bach

[ K }1_2?;15?
O — | ——+ v2
K -1

t

TECNICAS PARA PROCESAMIENTO Y ANALISIS DE INFORMACION
3.4.1. PROCESAMIENTO

Para ejecutar y analizar las variables se tendra en cuenta los
resultados alcanzados por la encuesta, para plantear soluciones al
problema que se esté estudiando; para la verificacion de hipoétesis, se
aplicara una prueba Chi cuadrado (Brown, 2015), menciona que existen

diversas formas de recolectar informacion

Para demostrar otros aspectos de las variables que contiene el
trabajo de investigacion la parte econOmica, se tendra en cuenta: los

aspectos legales (leyes, normativas).
3.4.2. ANALISIS DE INFORMACION

Después del procesamiento de datos se aplicara el analisis racional
y estadistico para la prueba de hipoétesis planteada como la tabla

frecuencia y graficos
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Coeficiente de correlacion: aplicado a variables cuantitativas, es un
indice que calcula el grado de correlacion entre variables linealmente
consistentes; Para este tipo de analisis de correlacidén entre variables se
considerara la siguiente escala segun Fernandez Hernandez, & Baptista,
(2014):

Tabla 3
Escala para el coeficiente de correlacion

Significado Valoracion
Correlacién negativa grande y -1
perfecta
Correlacién negativa muy alta -0.9a-0.99
Correlacién negativa alta -0.7a-0.89
Correlacién negativa moderada -0.4 a-0.-69
Correlacién negativa baja -0.2a-0.39
Correlacién negativa muy baja -0.01a-0.19
Correlacion nula 0
Correlacién positiva muy baja 0.01a0.19
Correlacién positiva baja 0.2a0.39
Correlacién positiva moderada 0.4a0.69
Correlacién positiva alta 0,7 a-0,89
Correlacién positiva muy alta 0,7a0,89
Correlacién positiva grande y 1
perfecta

FUENTE. Fuente: Hernandez, Fernandez, & Baptista, 2014
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CAPITULO IV

ANALISIS Y RESULTADOS

4.1. PROCESAMIENTO DE DATOS

4.1.1. VARIABLE INDEPENDIENTE: SISTEMA DE GESTION DE
CALIDAD

Tabla 4

Implementacién de un Sistema de Gestion de Calidad

Frecuencia Porcentaje  Porcentaje  Porcentaje

Valido Acumulado
Vaélidos Siempre 9 82 82 82
A veces 2 18 18 100
Nunca 0 0 0
Total 11 100 100
Figura 7
Implementacién de un Sistema de Gestion de Calidad
100.00 82.00 %
80.00
60.00
40.00 18.00 %
20.00 - 0.00%
0.00 A
Siempre m9%  Aveces Nunca

Analisis e interpretacion

Observando la tabla 4 y la figura 7, respondieron: Siempre el 82%

(9) y A veces el 18% (2), y Nunca 0% respectivamente.

El mayor porcentaje de personas en la encuesta opinan que estaria
beneficioso en la empresa, la ejecucion de un Sistema de Gestion de
Calidad para que mejore la productividad. Esto muestra cuan beneficioso

es el SGC., dentro de una empresa para una eficiente rentabilidad.
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Tabla b

Plan para la implementacion de un sistema de calidad

Frecuencia Porcentaje  Porcentaje Porcentaje

Valido Acumulad
o]
Validos Siempre 2 18 18 18
A veces 5 46 46 64
Nunca 4 36 36 100
Total 11 100 100
Figura 8
Plan para la implementacién de un sistema de calidad
100.00
90.00
80.00
70.00
60.00 46.00 %
50.00 36.00%
40.00
30.00 18.00 %
20.00
10.00
0.00
"%
Siempre A veces Nunca

Interpretacion

Conforme a las encuestas recopiladas, respondieron: Siempre el

18% (2) y A veces el 46% (5), y Nunca 36% (4) respectivamente.

Segun sus manifestaciones fue compartido sus respuestas, que

solo en ocasiones se planifica implementar el Sistema de Calidad; ello

por el desconocimiento que existe en los trabajadores de la empresa,

sobre la importancia que tiene este sistema para mejorar la calidad

productiva.
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Tabla 6

Planificacién y coordinacion para resguardar sus activos de la empresa

Frecuencia  Porcentaje Porcentaje  Porcentaje

Valido Acumulado
Validos Siempre 10 91 91 91
A veces 1 9 9 100
Nunca 0 0 0
Total 11 100 100

Figura 9

Planificacion y coordinacién para resguardar sus activos de la empresa

91.00 %

100.00
90.00
80.00
70.00
60.00
50.00
40.00
30.00

v
20.00 9:00 %

0.00%

0.00

Siempre A veces Nunca

"%

Consideran el 91% de los encuestados importante planificar de
manera ordenada las necesidades de la empresa para proteger los
activos. Esto nos indica que existe necesidad de una gestion eficaz y
eficiente para el cumplimiento de las metas en la empresa
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Tabla 7

Plan de mejora de los recursos tratados en los procesos operativos

Frecuencia  Porcentaje  Porcentaje Porcentaje
Valido Acumulado
Validos Siempre 2 18 18 18
A veces 3 27 27 45
Nunca 6 55 55 100
Total 11 100 100

Figura 10

Plan de mejora de los recursos tratados en los procesos operativos

100.00
90.00
80.00

70.00 55.00%

60.00
50.00

40.00 27.00 %
18.00 %

30.00
20.00
10.00

0.00
Siempre A veces Nunca

"%

Interpretacion

Conforme a la encuesta realizada en la tabla 7 y figura 10
contestaron: 55% (6) y el 27% (3) respectivamente, que no cuentan con
un plan para mejorar los procesos operativos y otros mencionaron que lo

efectuaban en algunas ocasiones; este proceso debe ser asi para el bien

de la empresa.
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Tabla 8

Politicas de calidad de servicio y/o producto

Frecuencia  Porcentaje  Porcentaje Porcentaje
Valido Acumulado

Validos Siempre 3 27 27 27
A veces 5 46 46 73
Nunca 3 27 27 100
Total 11 100 100
Figura 11

Politicas de calidad de servicio y/o producto

100.00
80.00
60.00 46.00 %

40.00 27.00 % 27.00%

20.00

0.00
Siempre A veces Nunca

"%

Interpretacion

Segun la tabla 8 y figura 11, manifestaron: Siempre el 27% (3) y A

veces el 46% (5), y Nunca 27% (3) respectivamente.

Conforme a lo mencionado por los encuestados, confirman que no
siempre existen politicas de calidad tanto en el servicio como en la
productividad. Esto indica que no se esta cumpliendo con estrategias de

politica adecuadas en la entidad
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Tabla 9

Cumplimiento del manual de organizacion, y transparencia

Frecuencia Porcentaje  Porcentaje  Porcentaje

Valido Acumulado
Validos Siempre 9 82 82 82
A veces 2 18 18 100
Nunca 0 0 0 100
Total 11 100 100

Figura 12

Cumplimiento del manual de organizacién, y transparencia
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Interpretacion

Como se indica en la tabla 9 y figura 12, siendo la mayoria 82% (9)
de los encuestados, opinan que el manual de organizacion, y
transparencia seria significativo e importante para mejorar el control

operativo de la empresa constructora.
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Tabla 10

Realizar acciones para prevenir riesgos futuros

Frecuencia Porcentaje  Porcentaje Porcentaje

Vélido Acumulad
0
Validos Siempre 4 36 20 20
A veces 5 46 60 80
Nunca 2 18 20 100
Total 11 100 100

Figura 13

Realizar acciones para prevenir riesgos futuros
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Interpretacion

En la tabla 10 y figura 13, respondieron: Siempre el 36% (4) y A
veces el 46% (5), y Nunca 18% (2) respectivamente, se confirma que hay
intenciones de parte de los trabajadores de realizar acciones para
prevenir riesgos futuros y asi también que aplican la prevenciéon en

ocasiones.
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Tabla 11

Planes de accion para mejorar la calidad de productos y/o servicios

Frecuencia Porcentaje  Porcentaje  Porcentaj
Valido e
Acumulad
0
Validos Siempre 9 82 82 82
A veces 2 18 18 100
Nunca 0 0 0
Total 11 100 100

Figura 14

Planes de accion para mejorar la calidad de productos y/o servicios
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Interpretacion

Observando latabla 11 y figura 14, contestaron: Siempre el 82% (9)
y A veces el 18% (2), y Nunca 0%, Segun la encuesta la mayoria
respondieron de manera positiva referente a los planes de accién en el

mejoramiento de la calidad productiva, es una estrategia para la toma de

decisiones e implementacion en dicha entidad.
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Tabla 12

Contar con un documento de control para el mejoramiento del proceso productivo

Frecuencia  Porcentaje  Porcentaje  Porcentaje

Valido Acumulado
Validos Siempre 5 46 46 46
A veces 6 54 54 100
Nunca 0 0 0
Total 11 100 100

Figura 15

Contar con un documento de control para el mejoramiento del proceso productivo
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Interpretacion

Segun los encuestados respondieron: Siempre el 45% (5) y A veces
el 54% (6), y Nunca no contestaron; siendo los encuestados que
manifestaron que hay un documento de control para registrar las mejoras
del proceso productivo mientras que otros respondieron solo en algunas
ocasiones se cumple. Por consiguiente la aplicacion de control de esta
naturaleza debe ser utilizada de manera permanente, para optimizar la

transparencia en la entidad.
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Tabla 13

Existencia de un control de registros en los procesos operativos

Frecuencia  Porcentaje  Porcentaje  Porcentaj

Vélido e
Acumulad
0
Validos Siempre 3 27 27 27
A veces 7 64 64 91
Nunca 1 9 9 100
Total 11 100 100

Figura 16

Existencia de un control de registros en los procesos operativos

100.00
90.00
80.00 64.00 %
70.00
60.00
50.00
40.00 27.00 %

30.00
9.00%

Siempre A veces Nunca

"%

20.00

10.00

0.00

Interpretacion

Mediante las respuestas se tiene: Siempre el 27% (3) y A veces el
64% (7, y Nunca 9% (1), consideran que el control de registros que se
utiliza en los procesos operativos se esta llevando de manera informal es
decir en algunas ocasiones, mas no de manera continua, siendo lo mas
apropiado.
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Tabla 14

Importancia del control del desempefio del personal dentro de la institucién

Frecuencia Porcentaje  Porcentaje  Porcentaj

Vélido e
Acumulad
0
Validos Siempre 9 82 82 82
A veces 2 18 18 100
Nunca 0 0 0
Total 11 100 100

Figura 17

Importancia del control del desempefio del personal dentro de la institucién

100.00 82.00 %
90.00

80.00
70.00
60.00
50.00
40.00
30.00 18.00 %
10.00

Ay

0.00

Siempre A veces Nunca

"%

Interpretacion

Observando la tabla 14 y figura 17, respondieron: Siempre el 82%
(9) y A veces el 18% (2), siendo la mayoria de los encuestados que
opinaron que es de importancia controlar el desempefio del personal que
labora en la entidad. Se puede concluir que el recurso humano es parte

fundamental en el desarrollo productivo de la empresa.
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Tabla 15

Necesidad del control interno para una transparente gestiéon de los recursos

Frecuencia Porcentaje  Porcentaje  Porcentaj

Vaélido e
Acumulad
0
Validos Siempre 10 91 91 91
A veces 1 9 9 9
Nunca 0 0 0 0
Total 11 100 100

Figura 18

Necesidad del control interno para una transparente gestién de los recursos
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Interpretacion

En la tabla 15 y figura 18, manifestaron: Siempre el 91% (10) y A
veces el 9% (1), donde el mayor porcentaje de personas encuestadas
confirman que el control dentro de la empresa es necesario para la
eficiencia en la gestion de los recursos; con ello se confirma que hay

conocimiento pero que no se esta llevando a la practica.
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Tabla 16
Estrategias de la toma de decisiones y la puesta de practica para mejorar el control

administrativo

Frecuencia Porcentaje  Porcentaje  Porcentaj

Vaélido e
Acumulad
0
Validos Siempre 6 54 54 54
A veces 5 46 46 100
Nunca 0 0 0
Total 11 100 100

Figura 19
Estrategias de la toma de decisiones y la puesta de practica para mejorar el control

administrativo
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Interpretacion

Respondieron: Siempre el 54% (6) y A veces el 46% (5), se observa
gue consideran una estrategia necesaria la toma de decisiones y que
debe ser aplicada en la empresa donde laboran y asi mejorar la gestion

administrativa.
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Tabla 17
La gestion operativa, que contribuye a obtener la veracidad de la informacién oportuna

en las empresas constructoras

Frecuencia  Porcentaje  Porcentaje Porcentaje
Valido Acumulado

Validos Siempre 5 46 46 46
A veces 3 27 27 73
Nunca 3 27 27 100
Total 11 100 100
Figura 20

La gestion operativa, que contribuye a obtener la veracidad de la informacién oportuna

en las empresas constructoras

100.00
90.00
80.00
70.00
60.00 46.00 %
50.00
40.00 27.00 % 27.00%
30.00
20.00
10.00
0.00

Siempre A veces Nunca

"%

Interpretacion

Segun los encuestados respondieron: de manera positiva el 46%
(5) y algunas veces y ninguna vez 27% (3), creen la mayoria que la
gestion operativa, favorece en la eficacia de la informacion en la entidad
constructoras; ello indica que hay conocimiento respecto a las acciones

a tomar, pero debilidad en accionar.
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Tabla 18

Politica de gestion adecuada en la empresa donde labora, como herramienta de

planificacién
Frecuencia Porcentaje  Porcentaje Porcentaje
Valido  Acumulado
Validos Siempre 2 18 18 18
A veces 5 46 46 64
Nunca 4 36 36 100
Total 11 100 100
Figura 21
Politica de gestion adecuada en la empresa donde labora, como herramienta de
planificacién
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Interpretacion

Conforme a lo observado en la tabla 18, respondieron: confirmando
el 18% (2), A veces el 46% (5), y de manera negativa 36% (4); en
consecuencia, dicen que existen deficiencias en el cumplimiento de las
Politica de Gestion en la empresa donde laboran, es decir hay

deficiencias en la planificacion de dicha entidad.
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Tabla 19

La asignacién a los recursos humanos, de acuerdo a su competencia

Frecuencia  Porcentaje  Porcentaje Porcentaje
Valido Acumulado

Validos Siempre 4 36 36 39
A veces 3 28 28 64
Nunca 4 36 36 100
Total 11 100 100
Figura 22

La asignacion a los recursos humanos, de acuerdo a su competencia
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Interpretacion

Se confirma segun los participantes de la encuesta: el 36% y 28%
dicen que la retribucién al personal esta de acuerdo a su capacidad y
algunas veces, mientras que el 36 %(4) respondieron que no cumplen de

acuerdo a su capacidad, es decir no laboran segun el requerimiento.
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Tabla 20
Planes de mejoramiento continuo de las tareas y actividades en la empresa

constructora

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
Vaélido Acumulado
Validos Siempre 3 28 36 28

A veces 4 36 28 64
Nunca 4 36 36 100
Total 11 100 100

Figura 23
Planes de mejoramiento continuo de las tareas y actividades en la empresa

constructora
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Interpretacion

En la tabla 20, asi como en la figura 23 respondieron a la pregunta
formulada: Siempre el 28% (3) y A veces el 36% (4), y Nunca 36% (4);
Es decir Se cuenta con planes de mejoramiento continuo de las tareas y
actividades en la empresa constructora la mayoria de las personas
encuestadas consideran que existen carencias para mejorar en las tareas

y actividades de esta empresa.
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Tabla 21

Participacion en las actividades propuestas por la empresa constructora

Frecuencia  Porcentaje  Porcentaje Porcentaje

Valido Acumulado
Validos Siempre 2 18 18 18
A veces 3 28 28 46
Nunca 6 54 54 100
Total 11 100 100

Figura 24

Participacion en las actividades propuestas por la empresa constructora
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Interpretacion

Observando la tabla 21 siguiente mostrada en la figura 24, se puede
deducir que solo el 18% (2) de los encuestados participan en las
actividades que propone la entidad, mientras que el 28% (3), y 54% (6)
contestaron que pocas veces hay intervencion de ellos y la mayoria
mencionan que no hay participacion en las propuestas que realiza la

empresa.
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Tabla 22

Capacitacion en el nivel de formacion en el area que desempefia

Frecuencia  Porcentaje  Porcentaje  Porcent

Valido aje
Acumula
do
Validos Siempre 0 0 0 0
A veces 5 46 46 46
Nunca 6 54 54 100
Total 11 100 100

Figura 25

Capacitacion en el nivel de formacién en el area que desempefia
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Interpretacion

Conforme lo mencionado en la tabla 22 y figura 25, segun los
encuestados el 54% (6) siendo mayor porcentaje, respondieron que no
se realiza capacitacion en el nivel de formacion segun el area que laboran

y el 46 % confirman que de vez en cuando existe la preparacion.

64



Tabla 23
La Gestién de RR. HH en la empresa constructora contribuye a mejorar la

productividad y calidad de vida del personal

Frecuencia Porcentaje  Porcentaje  Porcentaj

Vélido e
Acumulad
0
Validos Siempre 2 18 18 18
A veces 7 64 64 82
Nunca 2 18 18 100
Total 11 100 100

Figura 26
La Gestion de RR. HH en la empresa constructora contribuye a mejorar la

productividad y calidad de vida del personal
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Interpretacion

Recopilando lo mencionado en la encuesta de la presente tabla y

figura, respondieron el 64% (7) de ellos, que en ocasiones la gestion de

RR. HH contribuye al mejoramiento de la productividad y la calidad de

vida de los trabajadores; ello por debilidad en el SGC en las areas

operativas
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Tabla 24

Cumplimiento de las metas programadas por la empresa constructora

Frecuencia Porcentaje  Porcentaje Porcentaje

Valido Acumulado
Validos Siempre 4 36 36 36
A veces 5 46 46 82
Nunca 2 18 18 100
Total 11 100 100

Figura 27
Cumplimiento de las metas programadas por la empresa constructora
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Interpretacion

En la respuesta propuesta por los participantes, acorde a la
pregunta dada, respondieron como alternativa: Siempre y A veces el 36%
(4) y 46% (5) respectivamente referente al cumplimiento de las metas
formuladas por la entidad constructora. Se puede formular que la
aplicacién del SGC del ISO 9001 en estas entidades constructoras

ayudaria al cumplimiento de las metas programadas.
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Tabla 25
Nivel de rendimiento del personal, elemento importante para lograr los objetivos

organizacionales

Frecuencia  Porcentaje  Porcentaje Porcentaje
Valido Acumulado

Validos Siempre 9 82 82 82
A veces 2 18 18 100
Nunca 0 0 0
Total 11 100 100
Figura 28

Nivel de rendimiento del personal, elemento importante para lograr los objetivos

organizacionales
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Interpretacion

En esta tabla 25 y figura 28, conforme a la pregunta enunciada, la

respuesta fue positiva siendo el 82% (9) que participaron indican que el

nivel de rendimiento del personal es un componente fundamental para

lograr los objetivos organizacionales dentro de la empresa, es decir un

plan estructurado con estrategia lograria dicho objetivo.

67



4.2. CONTRASTACION DE HIPOTESIS
4.2.1. CONTRASTACION DE LA PRUEBA DE HIPOTESIS

Para verificar las hipotesis se hizo uso de la prueba Chi cuadrada
siendo distribuidos los datos en frecuencias.

» Hipotesis General

HO: La implementacion del sistema de gestion de calidad, ISO 9001
2015 se relaciona con la productividad de la empresa consultora y
constructora S.A.C. Tingo Maria 2023.

H1: La implementacion del sistema de gestion de calidad, ISO 9001.:
2015 no se relaciona con la productividad de la empresa consultora y

constructora S.A.C. Tingo Maria 2023.

Para probar la hipotesis se utiliza el estadistico Chi-cuadrado X2;
distribucion de la prueba: si Ho es verdadera, X2 tiene una distribucion
Chi-cuadrado con (2-1) (2-1) =1 (grados de libertad) y un nivel de
significancia de 0.05 y un 95% de confianza en que la correlacion es
verdadera y la probabilidad de el error es del 5%). Rechazar nulo (Ho) si
el valor calculado de X2 es mayor o igual a 3.8416. El valor de chi-

cuadrado se calcula de acuerdo con la siguiente férmula:

X?= Z(0i-Ei)?
Ei
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Tabla 26
Calculo estadistico de prueba a partir de datos de la muestra

FRECUENCIA OBSERVADA

ESCALAS
1 2 3
Nunca A veces Siempre
Implementacion 0 2 9 11
de
SGC
Rentabilidad 2 7 2 11
TOTAL 2 9 11 22
0.090909091 0.409091 0.5 1.000000
FRECUENCIA ESPERADA
ESCALAS
1 2 3
c b a
1 4.5 55 11
1 4.5 55 11
TOTAL 2 9 11 22
c b a
1 1.388888889 2.227272727 TOTAL
1 1.388888889 2.227272727 Xl Cuadrado
2 2777777778 4.454545455 9.232323232

— Decision estadistica: segun lo proporcionado de 9.23 > 3.8416

Figura 29
hipotesis estadistico Chi-cuadrado 1
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Resultado 1

Como el valor del X2c es mayor al X2t (3.8416 < 9.23), entonces
rechazamos la nula y aceptamos la hipétesis alterna; concluyendo que:
La implementacion del sistema de gestion de calidad, ISO 9001: 2015 se
relaciona con la productividad de la empresa consultora y constructora
S.A.C. Tingo Maria 2023.

» Hipotesis Especifica 1

Hi: La planificacion de recursos se relaciona con la productividad

de la empresa consultora y constructora S.A.C. Tingo Maria 2023.

Ho: La planificacion de recursos no se relaciona con la productividad

de la empresa consultora y constructora S.A.C. Tingo Maria 2023.

Para probar la hipotesis se utiliza el estadistico Chi-cuadrado X2;
distribucion de la prueba: si Ho es verdadera, X2 tiene una distribucion
Chi-cuadrado con (2-1) (2-1) =1 (grados de libertad) y un nivel de
significancia de 0.05 y un 95% de confianza en que la correlacion es
verdadera y la probabilidad de el error es del 5%). Rechazar nulo (Ho) si

el valor calculado de X2 es mayor o igual a 3.8416 El valor de chi-
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» cuadrado se calcula de acuerdo con la siguiente formula:

Tabla 27
Calculo estadistico de prueba a partir de  datos de muestra

FRECUENCIA OBSERVADA

ESCALAS
1 2 3
Nunca A veces Siempre
Planificacion 6 3 2 11
Mejora 0 5 6 11
productiva
TOTAL 6 8 8 22
0.272727273 0.363636 0.363636364 1.000000
FRECUENCIA ESPERADA
ESCALAS

1 2 3

C b a

3 4 4 11

3 4 4 11
TOTAL 6 8 8 22

C b a

3 0.25 1 TOTAL

3 0.25 1 Xl

Cuadrado
6 0.5 2 8.5

- Decision estadistica: segun lo proporcionado de 8.5 > 3.8416

Figura 30
hipotesis estadistico Chi-cuadrado 2
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Resultado 2

Como el valor del X2c es mayor al X2t (3.8416 < 8.5), entonces
rechazamos la nula y aceptamos la hipoétesis alterna; concluyendo que:
La planificacion de recursos y actividades se relaciona con la
productividad de la empresa consultora y constructora S.A.C. Tingo
Maria 2023.

» Hipotesis Especifica 2

HO: Los procedimientos requeridos en la norma ISO 9001 se
relaciona con la productividad de la empresa consultora y constructora
S.A.C. Tingo Maria 2023.

H1: Los procedimientos requeridos en la norma ISO 9001 no se
relaciona con la productividad de la empresa consultora y constructora
S.A.C. Tingo Maria 2023.

Para probar la hipétesis se utiliza el estadistico Chi-cuadrado X2;
distribucién de la prueba: si Ho es verdadera, X2 tiene una distribucion
Chi-cuadrado con (2-1) (2-1) =1 (grados de libertad) y un nivel de
significancia de 0.05 y un 95% de confianza en que la correlacion es
verdadera y la probabilidad de el error es del 5%). Rechazar nulo (Ho) si

el valor calculado de X2 es mayor o igual a 3.8416.
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Tabla 28
Calculo estadistico de prueba a partir de  datos de muestra

FRECUENCIA OBSERVADA

ESCALAS
1 2 3
Nunca A veces Siempre
procedimiento 6 3 2 11
operativo
Rendimiento 0 2 9 11
TOTAL 6 5 11 22
0.272727273 0.227273 0.5 1.000000
FRECUENCIA ESPERADA
ESCALAS
1 2 3
C b
3 25 55 11
3 2.5 55 11
TOTAL 6 5 11 22
c b a
3 0.1 2.227272727 TOTAL
3 0.1 2.227272727 Xl Cuadrado
6 0.2 4.454545455 10.65454545

- Decision estadistica: segun lo proporcionado de 10.65 > 3.8416

Figura 31

hipétesis estadistico Chi-cuadrado 3

[N}
LU
i
007
LT
.08
(L0
03
002

(iR}

3.8416 10.65

73



Resultado 3

Como el valor del X2c es mayor al X2t (3.8416 < 10.65), entonces
rechazamos la nula y aceptamos la hipoétesis alterna; concluyendo que:
Los procedimientos requeridos en la norma ISO 9001 se relaciona con la
productividad de la empresa consultora y constructora S.A.C. Tingo
Maria 2023.

» Hipotesis Especifica 3

Hi: La Satisfaccion del cliente se relaciona con la productividad de

la empresa consultora y constructora S.A.C. Tingo Maria 2023.

Ho: La Satisfaccion del cliente no se relaciona con la productividad

de la empresa consultora y constructora S.A.C. Tingo Maria 2023.

Para probar la hipotesis se utiliza el estadistico Chi-cuadrado X2;
distribucion de la prueba: si Ho es verdadera, X2 tiene una distribucion
Chi-cuadrado con (2-1) (2-1) =1 (grados de libertad) y un nivel de
significancia de 0.05 y un 95% de confianza en que la correlacion es
verdadera y la probabilidad de el error es del 5%). Rechazar nulo (Ho) si

el valor calculado de X2 es mayor o igual a 3.8416.
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Tabla 29

Calculo estadistico de prueba a partir de datos de muestra

FRECUENCIA OBSERVADA

ESCALAS
1 2 3
Nunca A veces Siempre
Satisfaccion 3 3 5 11
al
cliente
Mejor 0 2 9 11
rendimiento
TOTAL 3 5 14 22
0.136363636 0.227273 0.636363636 1.000000
FRECUENCIA ESPERADA
ESCALAS
1 2 3
C b a
15 2.5 7 11
1.5 25 7 11
TOTAL 3 5 14 22
C b a
15 0.1 0.571428571 TOTAL
1.5 0.1 0.571428571 Xl Cuadrado
3 0.2 1.142857143 4.342857143

- Decision estadistica: Dado que 4.3429 > 3.8416

Figura 32
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Resultado 4

Como el valor del X2c es mayor al X2t (3.8416 < 4.3429), entonces
rechazamos la nula y aceptamos la hipétesis alterna; concluyendo: que
la satisfaccion del cliente se relaciona con la productividad de la empresa

consultora y constructora S.A.C. Tingo Maria 2023.
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CAPITULO V

DISCUSION DE RESULTADOS

5.1. DISCUSION DE LOS RESULTADOS DEL TRABAJO DE
INVESTIGACION

Al disefar el Sistema de Gestion de Calidad basada en la Norma ISO
9001:2015 mejorara el incidente en el nivel de productividad de la empresa
constructora SAC Tingo Maria, bajo el cumplimiento de cada uno de los
lineamientos de la presente Norma obtenido anticipadamente a la

implementacion.

Con respecto al objetivo general se planted lo siguiente: Determinar la
relacion entre la implementacion del sistema de gestion de calidad, ISO 9001
2015 y la productividad de la empresa consultora y constructora S.A.C. Tingo
Maria 2023, del estudio segun los resultados logrados en la prueba estadistica
mediante Chi cuadrada se consiguié un valor correlacional de 9.23; muestra
que hay conformidad positiva de acuerdo a las variables del trabajo

investigado entre el sistema de gestion de calidad y productividad.

Asi también en los resultados alcanzados el 82% de personas
encuestadas siendo mayor porcentaje, opinan que estaria beneficioso en la
empresa, la ejecucion de un Sistema de Gestion de Calidad para que mejore
la productividad. Esto muestra cuan beneficioso es el SGC., dentro de una
empresa para una eficiente rentabilidad.

Puente (2016) con la tesis “Propuesta de disefio de sistema de gestidon
de calidad para empresas del sector construcciéon. Concluyendo que la
propuesta de disefio de un sistema de gestién de calidad esta basada en la
norma ISO 9001:2015, esta registrada a nivel mundial como la mejor gestion
de calidad, ademas de las nuevas modificaciones de esta norma son
adecuadas a la realidad actual de las organizaciones, por lo que para la
propuesta se ha tenido en cuenta la situacién actual de la empresa objeto de
revision para estandarizar y mejorar el funcionamiento interno de la empresa

y fomentar el cumplimiento por parte de todos los interesados o interesadas.
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partes, logrando asi Objetivo especifico: El valor de chi-cuadrado se calcula

de acuerdo con la siguiente férmula:

Conforme al objetivo especifico N°1: dice, Analizar la relacién entre la
planificacion de recursos y la productividad de la empresa consultora y
constructora S.A.C. Tingo Maria 2023, los resultados de este trabajo de
investigacion y la prueba estadistica chi-cuadrado dan un valor de correlaciéon
de 8,5, lo que indica que las variables en el trabajo de investigacién estan
correlacionadas positivamente. El valor de X2c es mayor que X2 (3,8416 <
8,5), por lo que rechazamos el cero y aceptamos la hipotesis alternativa.

El procedimiento del SCG Consideran el 91% de los encuestados que
es importante planificar de manera ordenada las necesidades de la empresa
para proteger los activos. Esto nos indica que existe necesidad de una gestion
eficaz y eficiente para el cumplimiento de las metas en la empresa.

Beltran y Roncal (2018) “Ejecucion del Sistema de Gestién de Calidad
basado en Norma ISO 9001:2015 y su incidencia en el Nivel de Satisfaccion

del cliente del consorcio DCDS”. Concluyendo:

Se realiz6 el SGC basado en la distribucién documental requerida por la
Norma ISO 9001:2015 del Consorcio DCDS, entregables que deben estar
conformes al cumplir cada etapa, para mejorar el funcionamiento y resultados
del SGC, Se logr6 implementar en un 79% frente a un 31 % en la etapa inicial

de diagndstico.

Con respecto al objetivo especifico 2: Determinar la relacion entre los
procedimientos requeridos en la norma ISO 9001 con la productividad de la
empresa consultora y constructora S.A.C. Tingo Maria 2022, Los resultados
de la prueba estadistica chi-cuadrado arrojaron un valor de correlacion de
10,6546, lo que indica una correlacion positiva de las variables de la tarea de
estudio entre los procesos requeridos y la productividad.

Conforme a la encuesta realizada en la tabla 11 y figura 6,
respondieron el 55% (6) y el 27% (3) respectivamente, que no cuentan con
un plan para mejorar los procesos operativos y otros mencionaron que lo

efectuaban en algunas ocasiones; este proceso debe aplicarse para el
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beneficio de la empresa.

Segun (Moreno, 2018) la realizacion de un sistema de gestion de calidad
en entidades es de jerarquia para el desarrollo, por convertirse en una
coyuntura de gestion estratégica para una organizacién, ya que su
desempeiio es integrador y facilitador para el desarrollo del legajo

documentario eficiente.

Segun el objetivo especifico N°3: Analizar la relacion entre la Satisfaccion
del cliente y la productividad de la empresa consultora y constructora S.A.C.
Tingo Maria 2023. Como los resultados que se han obtenido y Se determino
un valor de correlacion de 94,3429 mediante chi-cuadrado. Esto indica una
correlacién positiva entre la satisfaccion del cliente y la productividad entre las
variables de la tarea de la encuesta.

Donde los encuestados manifestaron de manera positiva el 46% (5) y
algunas veces y ninguna vez 27% (3), opinan la mayoria que la gestién
operativa, beneficia en la eficacia de la informacion en la empresa
constructoras; ello muestra que hay comprension respecto a las gestiones a

tomar, pero debilidad en la practica.

En la respuesta de los participantes, conforme a la pregunta formulada,
reconocieron, la respuesta fue positiva siendo el 82% (9) que participaron
indican que el nivel de rendimiento del personal es un componente
fundamental para lograr los objetivos organizacionales dentro de la
organizacion, es decir un plan organizado con estrategia alcanzaria dicho

objetivo

Al respecto (Alva & Juarez 2014) dice que la satisfaccion a los usuarios,
se relaciona con el desempeiio de un trabajador, es decir, Si los empleados
pueden mantenerse motivados en todo momento, el ambiente de trabajo sera
adecuado para muchas de las tareas que realizan. Trabajards mas duro y
obtendras mejores resultados. La satisfaccion de los empleados incluye
atributos tanto positivos como negativos. Por este motivo, es importante que
las empresas realicen una formacion conjunta constante para mejorar la
satisfaccion de los empleados.
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CONCLUSIONES

1. Se concluy6é que en el mayor porcentaje de participantes siendo 82%,
opinan que seria beneficioso, la ejecucion de un Sistema de Gestion de
Calidad para optimizar la productividad, para lo cual se hizo uso de la
prueba Chi cuadrada obteniendo un valor correlacional de 9.23, el cual se
conforma que hay correlacion positiva; por lo que se acepta la hipotesis

alterna.

2. Concluyendo segun resultado, consideran el 91% de los encuestados que
es importante planificar de manera ordenada las necesidades de la
empresa para proteger los activos; se obtuvo Utilizando chi-cuadrado, el
valor de correlacion es 8,5, lo que indica una correlacién positiva entre las

variables de la tarea de estudio.

3. Conforme a las encuestas, se concluye referente a procedimientos
requeridos en la norma ISO 9001 con la productividad, el 55% (6) y el 27%
(3) respectivamente, carecen de un plan para mejorar los procesos
operativos; los resultados encontrados en las pruebas mediante Chi
cuadrada se obtuvo un valor correlacional de 10.6546, donde se muestra
gue hay una correlacion positiva, siendo aceptada la hip6tesis especifica
2.

4. Segun los resultados se concluye que, en las encuestas manifestaron de
manera afirmativa el 46% (5) y algunas veces y ninguna vez 27% (3),
opinan la mayoria que la gestion operativa, beneficia en la eficacia de la
informacién en la empresa constructoras; Mediante Chi cuadrada se
obtuvo un valor correlacional de 4.3429, donde se muestra que hay una
correlacion positiva de las variables entre la Satisfaccion del cliente y la

productividad de la empresa por lo que es aceptada la hipotesis especifica
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RECOMENDACIONES

1. En la actualidad, la empresa no cuenta con un area especifica
implementada para un S.G.C., por ello se recomienda al representante
legal y gerente de la empresa consultora y constructora S.A.C. Tingo Maria
iniciar el proceso de implementacion, considerando los requisitos de la
Norma ISO 9001:2015. Ya implementado se recomienda evaluar de
manera periddica el sistema para identificar las fortalezas y desatinos del

sistema.

2. Las empresas constructoras utilizan la planificacion estratégica de la
informacion y las encuestas de calidad, ya que son parte integral de la
confiabilidad del servicio al cliente, para desarrollar planes que cumplan
con los requisitos de los sistemas de gestion de calidad que cumplen con

la norma 1SO 9001 version 2015. recomendado.

3. Recomendar que todos los empleados de las empresas encuestadas
deberian tener el control de todos los procesos en curso. Esto se debe a
gue existe una correlacion significativa con un servicio de entrega de
productos superior, o que se explica utilizando evidencia estadistica en

este estudio.

4. Realizar campafas de sensibilizacion y formacion del personal interno para
reforzar nuestro compromiso con la satisfaccion del cliente y el desempefio
del sistema de gestion de calidad. Crear un sistema de indicadores de
satisfaccion del cliente y niveles de desempefio del sistema de gestion de

calidad segun un esquema grafico que facilite la verificacién del control.
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ANEXO 01

MATRIZ DE CONSISTENCIA

Titulo: “DISENO PARA IMPLEMENTAR UN SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD, ISO 9001: 2015 Y SU’RELACION CON
LA PRODUCTIVIDAD EN LA EMPRESA CONSTRUCTORA CONSULTORA S.A.C. TINGO MARIA 2022”

PROBLEMA OBJETIVOS HIPOTESIS VARIABLES E METODOLOGIA
INDICADORES
Problema Objetivo General Hipoétesis general VARIABLE _ 1. Tipode
General Determinar la relacion La implementacion del INDEPENDIENTE: iﬁvestigacién
¢De qué manera la entre la implementacion sistema de gestion de

implementacién del sistema
de gestibn de calidad, 1SO
9001: 2015 se relaciona con la
productividad de la empresa
consultora 'y constructora
S.A.C. Tingo Maria 20227

del sistema de gestion de
calidad, 1SO 9001: 2015 y
la productividad de la
empresa consultora y
constructora S.A.C. Tingo
Maria 2022

calidad, ISO 9001: 2015 se
relaciona con la

productividad de la empresa

consultora y constructora
S.A.C. Tingo Maria 2022

Problemas Especificos:

a) ¢En qué medida la
planificacién de recursos
y actividades se relaciona
con la productividad de la
empresa consultora y
constructora S.A.C. Tingo
Maria 2022?

b) ¢De qué manera los
procedimientos
requeridos en la norma
ISO 9001 se relaciona
con la productividad de la

Objetivos Especificos:

a)a) Analizar la relacion
entre la planificacion de
recursos y actividades y
la productividad de la
empresa consultora y
constructora S.A.C.
Tingo Maria 2022

b)Determinar la relacidon
entre los procedimientos
requeridos en la norma
IS 9001 con la
productividad de la
empresa consultora y
constructora S.AC.
Tingo Maria 2022

Hipdtesis

secundarias

a)

b)

La planificacion de
recursos y actividades
se relaciona con Ila
productividad de la
empresa consultora y
constructora S.AC.
Tingo Maria 2022

Los procedimientos
requeridos en la norma
ISO 9001 se relaciona
con la productividad de
la empresa consultora y
constructora S.A.C.
Tingo Maria 2022c)

X: Gestién de calidad I1ISO

9001

Dimensiones:
X1. Planificacion de
recursos y actividades

- Plan de implementacion

- Plan organizacional
- Plan operativo

Xa: Procedimientos requeridos

en la norma ISO 9001
Indicadores:
— Accion preventiva
— Control de registros y
documentos
— Control interno
Dimensiones:

X3- Satisfaccioén del cliente

Indicadores:
—Calidad de servicio

—Nivel de satisfacciéon de los

clientes

Seré de enfoque aplicada,
porque seran practicos,
con enfoque cuantitativo.
Disefio metodolégico

No experimental porque se
relacionara entre las
variables.

3. Nivel de
investigacion
Descriptivo  correlacional
por describir hechos
observados y relacionar las
variables dependientes e
independientes.

4. Poblacion

Estara conformado por
personal que laboran en la
entidad

5. Muestra
Participacion de 11
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c)

empresa consultora y
constructora S.A.C. Tingo
Maria 20227

¢En qué medida la
Satisfaccion del cliente se
relaciona con la

productividad de la
empresa consultora vy
constructora S.A.C. Tingo
Maria 20227

c¢)Analizar la relacion entre
la Satisfaccion del cliente
y la productividad de la
empresa consultora vy
constructora S.AC.
Tingo Maria 2022

a) La

Satisfaccion  del
cliente se relaciona con
la productividad de la
empresa consultora y
constructora S.A.C.
Tingo Maria 2022

VARIABLE DEPENDIENTE:

Y: Productividad

Y1: Gestién empresarial
Planeacion de la gestion
Gestion operativa

Y2 Satisfaccién laboral

Evaluacion de desempefio

Gestion de RR. HH

Y3 Productividad laboral:

Dimensiones

--  [Nivel de
eficiencia

- Nivel de eficacia

personas
6. Técnicas de

recoleccion de datos.
Se utilizara la encuesta

88



ANEXO 02
CUESTIONARIO

El trabajo de Investigacion titulada “Disefio para implementar un Sistema
de Gestiéon de Calidad, ISO 9001: 2015y su relacion con la Productividad

en la empresa Constructora Consultora S.A.C. Tingo Maria 2023”.

Instrucciones: a continuaciéon, marque con (X) segun corresponda cada

item, debe contestar todas las preguntas, segun la opcion que usted ha

ele

gido: excelente provechoso

PREGUNTAS

Nunc| Casi |Siempr
a | siempre e
0 1 2

Var

iable Independiente: Gestién de Calidad ISO 9001

Dimensioén: Planificaciéon de recursos

1 |;Seria beneficioso en la empresa, la implementacion de un
Sistema de Gestion de Calidad para mejorar la productividad?

2 |¢Existe un plan para la implementacion de un sistema de

calidad, en la entidad?

3 | ¢Usted cree que es importante planificar de manera
coordinada las necesidades de la empresa para resguardar
sus activos?

4 | ¢Existe un plan de mejora de los recursos tratados en los
procesos operativos donde labora?

5 |¢Cuenta la entidad con politicas de calidad de servicio y/o

producto?

6 |, Cree que el manual de organizacion, y transparencia seria

significativo para la empresa?

Dimension: Procedimientos requeridos en la norma ISO 9001

7 | ¢Los integrantes de la entidad realizan acciones para
prevenir riesgos futuros?

8 | ¢Considera necesario los planes de accion para mejorar la
calidad de productos y/o servicios?

9 |¢Se cuenta con un documento de control para el

mejoramiento del proceso productivo?
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10

¢ Existe un control de registros utilizados en los procesos

operativos?

11

¢, Considera importante el control del desempefio del personal

dentro de la instituciéon?

12

Segun Usted ¢ el control interno es indispensable para para

una transparente gestion de los recursos?

Dimension: Satisfaccion del cliente

13 | ¢Considera usted estratégico la toma de decisiones y poner
en practica para mejorar la gestion administrativa?

14 | ¢ Usted considera que la gestion operativa, contribuya a
alcanzar la eficacia de la informacion oportuna en las
empresas constructoras?

15 | ¢ Usted cree que existe Politica de Gesti6on adecuada en la
empresa donde labora, como herramienta de planificaciéon?

16 | ¢ Considera Usted que la asignacion a los recursos humanos,

se ajuste de acuerdo a su competencia?

Variable Dependiente: Productividad

Dimension Gestién empresarial

17

¢ Se cuenta con planes de mejoramiento continuo de las

tareas y actividades en la empresa constructora?

18

¢ Participas en las actividades propuestas por la empresa

constructora?

Dimension Satisfacciéon laboral

19 | ¢ Existe capacitacion continua en el Nivel de formacién en el
area que se desempefia?
20 | ¢Considera que la Gestién de RR. HH en la empresa

constructora contribuya a mejorar la productividad y la

calidad de vida del personal?

Dimension: Productividad laboral

21

¢ Se logra cumplir con las metas programadas por la

empresa constructora?

22

¢ Cree que el nivel de rendimiento del personal es un
elemento importante para lograr los objetivos

organizacionales?
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ANEXO 03
Tipo de Calidad - Calibracion de Equipo

M TP SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD (SGC)

¢Qué es Calidad?

Gredo en el que un conjunto de
cancteristices de un producto o senvicio 4 :
comple con los requisites /o /,m N | para ca
necesdades del chente. *w*m' ozl

PROCEDIMIENTOSD
APLICABLES AL PROYECTO-

Fuente: Grafia y Montero
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ANEXO 04
Consulta RUC

Resultado de la Busqueda

NUumero de RUC:
20606560495

- CONSTRUCTORA CONSULTORA TINGO PERU
SOCIEDAD ANONIMA CERRADA

Tipo Contribuyente: SOCIEDAD ANONIMA CERRADA

Nombre Comercial:

Fecha de Inscripcidn: 22/09/2020
Fecha de Inicio de Actividades: 24/10/2020

Estado del Contribuyente: ACTIVO

Condicion del Contribuyente: HABIDO

Domicilio Fiscal:

CAL.3 DE MAYO MZA. 33 LOTE. 1G C.P. SUPTE SAN JORGE (2DA
ENTRADA DE LA POSTA A LA DERECHA) HUANUCO - LEONCIO PRADO -

RIIPA_RI IPA

Sistema Emision de Comprobante: MANUAL

Actividad Comercio Exterior: SIN ACTIVIDAD

Sistema Contabilidad: MANUAL

Actividad(es) Economica(s):

Principal - 4100 - CONSTRUCCION DE EDIFICIOS

Comprobantes de Pago c/aut. de impresion (F. 806 u 816):

NINGUNO

Sistema de Emisién Electrénica:
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BOLETA PORTAL DESDE 14/06/2021

Emisor electronico desde: 14/06/2021

Comprobantes Electronicos: BOLETA (desde 14/06/2021)

Afiliado al PLE desde:

Padrones: NINGUNO

Fecha consulta: 28/04/2023 10:39
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REPRESENTANTES LEGALES DE 20606560495 - CONSTRUCTORA
CONSULTORA TINGO PERU SOCIEDAD ANONIMA CERRADA

Resultado de la Busqueda

La informacién exhibida en esta consulta corresponde a lo declarado por el
contribuyente ante la Administracion Tributaria.

Documento No. Documento Nombre Cargo Fecha Desde
DNI 47868723 CABELLO GARAY GERENTE 17/09/2020
CELESTINO GENERAL

CONSTRUCTORA CONSULTORA TINGO PERU SOCIEDAD ANONIMA CERRADA Hace 1 afios
Sector econémico principal: CONSTRUCCION DE EDIFICIOS

Fuente: https://compuempresa.com/info/constructora-consultora-tingo-peru-sociedad-
anonima-cerrada-20606560495

CONSTRUCTORA CONSULTORA TINGO PERU SAC especializada en CONSTRUCCION DE
EDIFICIOS. Fue creada y fundada el 22/09/2020, registrada dentro de las sociedades
mercantiles y comerciales como una SOCIEDAD ANONIMA CERRADA. Si deseas conocer
mas sobre esta empresa, negocio u organizacion, puedes llamar y solicitar informacion.
Recuerda decir que encontraste el teléfono y direccion en Compu empresa. CAL.3 DE
MAYO MZA. 33 LOTE. 1G C.P. SUPTE SAN JORGE (2DA ENTRADA DE LA POSTA A LA
DERECHA) HUANUCO / LEONCIO PRADO / RUPA-RUPA
constructoratingoperusac@gmail.com
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https://compuempresa.com/info/constructora-consultora-tingo-peru-sociedad-anonima-cerrada-20606560495
https://compuempresa.com/info/constructora-consultora-tingo-peru-sociedad-anonima-cerrada-20606560495

cc. PP. DePeru.com

SUPTE SAN JORGE
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ANEXO 05
TABULACION DE DATOS ESTADISTICOS

P

11

11

11

11

11

11

11

11

11

11
1.5/ 1.18| 0.8/ 0.91|0.91| 0.64| 0.45]| 1.09| 1.18| 1.64

11

11

11

1(1.82]1.82

11

11

11

1.2 1.64|1.45

11

11

1| 1.8

11

10

11

11

9
2

11
1.82| 0.82| 1.91| 0.64

0.16( 0.56| 0.09]| 0.65| 0.6| 0.2 0.6|0.65|0.27| 0.4|0.16| 0.36/ 0.3|0.76( 0.6| 0.69| 0.69| 0.65| 0.27]| 0.49| 0.56| 0.65

0.4/ 0.75| 0.3|0.81|0.77| 0.4 0.8/0.81|0.52|0.63| 0.4| 0.6/ 0.5|0.87| 0.8]|0.83|0.83|0.81|0.52| 0.7|0.75|0.81

Siempre

Casi siempre

Nunca
Total

Media

Mediana

Rango

Varianza

Desviacion

Estandar

99



