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Resumen

La informalidad generalizada de Calidad en la construccién, unido al desconocimiento y
desinterés, causan ineficiencia en tiempo y costo, asi mismo ocasiona retrasos en las
entregas de obras. Adicionalmente, la empresa “GA & F Constructores Santa Ana S.R.L”
no cuenta con una metodologia, que le permita tener un control adecuado de sus procesos,
por lo cual se plantea como objetivo principal determinar un modelo de Gestidn de Calidad
que sea orientado a su productividad. En la investigacion se us6 un enfoque cuantitativo, de
tipo aplicado, nivel descriptivo y con disefio “No Experimental”; la poblacion seleccionada
fue a todo el personal, utilizando una muestra censal y un muestreo probabilistico. La
recoleccion de datos se realizd a través de un cuestionario, para su analisis se uso la
estadistica descriptiva y para el procesamiento se empled la herramienta SPSS. En los
resultados se encontrd que la empresa presenta carencias en los procesos de gestion de
recursos Yy actividades, también en la medicion, analisis y mejora; resaltdndose la ausencia
de politicas, procedimientos y evaluaciones. Asi mismo, la eficiencia y eficacia que maneja
la constructora es baja. Se conocié la incidencia que tiene la implantacion de sistemas de
calidad en la produccidn es positiva. Se determind un modelo de calidad basado en la norma
ISO 9001:2015 estd orientado en mejorar la productividad, estableciendo una
estandarizacién en los procesos, mejora continua y satisfaccion de los clientes; asi mismo

es aplicable a todo tipo de organizacion.

Palabras clave: Procesos, Construccion, eficiencia, eficacia, ISO 9001:2015 y mejora

continua.



Abstract

The generalized informality of quality in construction, join with the ignorance and
disinterest, cause inefficiency in time and cost, as well as delays in the delivery of works.
Additionally, the company "GA & F Constructores Santa Ana S.R.L" does not have a
methodology that allows it to have adequate control of its processes, for which the main
objective is to determine a quality management model that is oriented to its productivity. In
the study, the quantitative approach was used, and was used the descriptive level and the no
experimental design. The population selected was all the staff, using the census sample and
the no probabilist sampling. The data recollection is was develop thought he questionnary.
For the analysis was used the descriptive statistics was used and for the data processing was
used the SPSS tool. In the results, it was found that the company has shortcomings in the
processes of managing resources and activities, also in measurement, analysis and
improvement; highlighting the absence of policies, procedures and evaluations. Likewise,
the efficiency and effectiveness handled by the construction company was low. It was kwon
that the incidence that has the implementation of a quality system in the production was
positive. It was determinate a model of quality based in the norm ISO 9001:2015, that is
oriented to improve the productivity, establishing a standardization in the processes,
continuous improvement and the customer satisfaction; it is also applicable in all type of

organization.

Keywords: Processes, construction, efficiency, effectiveness, I1SO 9001:2015 and

continuous improvement.


https://dictionary.cambridge.org/es/diccionario/ingles-espanol/efficiency
https://dictionary.cambridge.org/es/diccionario/ingles-espanol/effectiveness

Introduccion

Hoy en dia diversos estudios dan a conocer la importancia de tener sistemas de gestion
de calidad (SGC) en una constructora, Valverde (2017) sefiala que “las empresas reciben
diversos reclamos de clientes insatisfechos, ocasionado por retrasos en las entregas de obras,
por lo que considera a la implantacion de un SGC la solucidn de todos sus problemas” (p.2).
Asi mismo, Muifioz (2020), da a conocer “la desidia que existe en las diversas constructoras
en América Latina por la GC, viene causando pérdidas en la rentabilidad empresarial y que
pequefias empresas no prevalezcan mas de 5 afos en el mercado” (p.1). Ademas, Sanchez
(2017), menciona que “los proyectos ejecutados que no cumplen con el aseguramiento de
calidad, originan proyectos liquidados antes de tiempo o no completan el ciclo de vida
planificado” (p.15). Del mismo modo, Huaroto (2015) refiere: “El incumplimiento
generalizado de la norma GE.030 Calidad en el sector, sumado al desconocimiento y falta de
interés, causan ineficiencia en costo, tiempo y calidad” (p.19). También, Cordano et al. (2015)
puntualiza que “existe un alto indice de informalidad y auto construccion en obras del sector

publico, incumpliendo estandares” (p.3).

Otras investigaciones consideran fundamental un mayor involucramiento de la alta
direccion en la productividad, mejorar costos y ampliar mercados, como lo realizado por
Rojas (2014) que indica “el SGC y la productividad se respaldan por el entorno de la
organizacion y sus necesidades cambiantes, por lo que busca reducir los errores en la toma de
decisiones, para mejorar el comportamiento gerencial” (p.1). Por su parte, Carrillo y Cerna
(2019), manifiestan que un SGC fundamentada en las normas 1ISO 9001:2015 y la guia del
PMBOK permiten aumentar la cartera de clientes y lograr un mayor compromiso de los
trabajadores con la empresa. Por otra parte, Albarracin y Molero (2020), sefialan que “el
sector construccion afronta un entorno cambiante que altera la produccién, por lo que gerentes

optan por sostener el gasto proyectado en desperdicios y no en nuevas metodologias™ (p.1).

Considerando que la empresa “GA & F Constructores Santa Ana S.R.L” se dedica al
mantenimiento, ejecucién de proyectos publicos y otros servicios del sector construccion en
el Departamento de Cajamarca, no tiene un plan de Gestion de Calidad, no ha implementado
metodologias de trabajo especifico que ayudan a tener control y aseguramiento de

actividades, reduciendo costos, ser mas eficientes y eficaces en el uso de recursos. Por tanto,
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en la investigacion se mencionan distintos modelos que permitan a la organizacion optimizar

procesos, para obtener mejores rendimientos en produccion.

Teniendo en cuenta que la empresa carece de una metodologia de GC, se ha planteado
como problema central: (Cuél es el modelo de Gestion de Calidad orientado a la
productividad?; asi mismo, se busca obtener informacion acerca de ¢ Cuales son los procesos
que emplea actualmente para su GC?, ;Cuél es el estado actual de la productividad? y ¢Cuél
es la relacion que existe entre el modelo de GC con la productividad de la constructora? La
investigacion se justifica a partir de que la organizacion persigue una estandarizacion en sus
procesos, con el fin de encontrar una mejora continua y la satisfaccion de los clientes, por lo
cual se encuentra en la busqueda de modelo de gestién adecuado a sus necesidades, en donde
se lograria aumentar la eficiencia, eficacia, asi como prevalecer en el mercado local y
nacional, también ir incursionando en diversos sectores de la construccion que hoy en dia
tienen mayor demanda, permitiendo a todos los interesados generar mayores beneficios
econdmicos a mediano y largo plazo. En tal sentido, se ha propuesto como objetivo principal,
determinar un modelo de GC que este orientado a la productividad de la constructora, y como
objetivos especificos, conocer el estado actual de los procesos que emplea basados en GC, la

productividad existente y determinar la relacion que hay entre estas variables.

Revision de literatura

Antecedentes

Pérez (2017), en su investigacion busca plantear un modelo de gestion de calidad
que sea aplicable a una empresa en el rubro de construccion; basandose principalmente en
los niveles de control documentario, que son los siguientes: procesos de calidad,
procedimientos, manual e instructivos de trabajo. Asi mismo, se da a conocer diversas
propuestas de gestion y enfoques metodoldgicos, sin embargo, el autor llego a la conclusion
que la metodologia que se puede adaptar a la realidad de las empresas es el que sigue los
lineamientos de la Norma 1SO 9001:2015.

Un antecedente particular es el realizado por Ly (2018), en el cual describe una
metodologia de calidad que se enfoca en los procesos con el objetivo de aumentar la

competitividad en constructoras de mediana envergadura; utilizando una investigacion
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explicativa, para poder conocer por qué dos 0 mas variables estan relacionadas; de esta
manera el autor concluye que es indispensable tener un proceso sistémico que permita una
mayor satisfaccion de los clientes, para lo cual considera que son 6 los factores que lo
conforman el modelo denominado las 6C de la Gestion de Calidad: capacitacion,

contratiempos, coordinacion, cronograma, costo y cliente.

Otro estudio relevante fue el conducido por Taipe (2018), donde desarrolla un plan
para aumentar la productividad de una empresa, utilizando la metodologia: Lean
Construction, para lo cual el autor utilizdé un disefio cuasi experimental con un enfoque
cuantitativo, asi mismo uso6 una herramienta de observacidn de campo y analisis documental
que fue adjudicado a sus dos variables, logrando optimizar su rendimiento durante la

ejecucion de una obra.

Un antecedente particular es el realizado por Fernandez (2018), en el que propone
un modelo de gestion de proyectos para mejorar la productividad en constructoras, a través
de un nivel de investigacion combinado: exploratorio (para el levantamiento de
informacidn), descriptivo (metodologia de gestion basada en Balance ScoreCard y
referenciada en Benchmarking y Outsorcing) y explicativo (aplicacion del método),
logrando conocer las etapas que tienen mayor impacto en cada proceso para tomar
decisiones apropiadas y que sean beneficiosas para las empresas.

El autor Castillejo (2017), en su trabajo determina: “La relacion que existe entre la
gestion de calidad y la productividad en una compafiia, utilizando una metodologia
hipotética desde una posicion cuantitativa, el cual inicia con una afirmacién por comprobar,
posterior a ello se descompone en variables de donde deriva los indicadores de cada uno de
ellos con el propdsito de reunir suficiente informacion, con el principal objetivo de que sus
alcances obtenidos sean validos y pertinentes, verificando con exigencia cientifica y
estandarizada la existencia de una considerable correlacion positiva de SGC vy la

productividad de la constructora, con un valor de Rho (Spearman) de 0.61.
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Otro estudio similar es el realizado por Yumpo (2020), donde comprobd la relacién
existente entre GC y productividad en una empresa constructora, a traves de una
investigacion con enfoque cuantitativo, disefio no experimental descriptivo-correlacional y
de corte transversal. Los datos se obtuvieron a través de cuestionarios teniendo en cuenta
aspectos importantes como el compromiso del personal, orientacion en procesos y una

continua mejora.

Existen otras investigaciones de esa naturaleza, Leon (2020) en su trabajo determina
los efectos de la aplicacion de un Sistema de Gestion de Calidad CIV (con integracion de
verificacion) en la construccion de entidades financieras, basdndose en 3 dimensiones: calidad,
costo y tiempo. La investigacion emple6 un método mixto: cuantitativo y cualitativo, el
disefio fue cuasi experimental con un nivel explicativo, pues se observo las acciones que se
desarrollan sobre las variables de estudio. El autor concluyé que el SGC CIV, basado en la
familia de normas 1SO9001-2015 y La Guia PMBOK (sexta edicién), tiene efectos positivos
para la construccién de diversas entidades, a traves de la sistematizacion de procesos de

verificacion.

Como ultimo antecedente esta Gonzélez (2015), quien propone una metodologia de
calidad orientado a la construccion de proyectos inmobiliarios, desarrollando elementos
basicos para el planteo del sistema, para lo cual inicia con un disefio exploratorio a través
de un método de investigacion mixto, donde conjugan técnicas comparativas, deductivas,
analitico, inductivo y descriptivo-explicativo, permitiendo entender la realidad de las
empresas donde se pretende desarrollar los proyectos. EI modelo de calidad propuesto por
el autor se basa en mejorar los procesos de planeacion, medicién y control, siguiendo
lineamientos de normativas vigentes, logrando asegurar de forma sencilla la calidad de cada
etapa constructiva, estableciendo criterios de aprobacion faciles de aplicar por el personal,

asi como desarrollar la mejora continua en los proyectos.
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Bases Tedrico cientificas
Sistema de Gestién de la Calidad (SGC)
Calidad, evolucién de principales conceptos.

Existen diferentes autores que definen calidad; Camison, Cruz y Gonzalez
(2006), lo resumen en seis conceptos, de acuerdo a su enfoque.

El primero en dar una descripcion fue Platon, quien se enfoca en la excelencia
(calidad absoluta - producto), refiere a una superioridad completa. En segundo
lugar, Shewhart y Crosby, con un enfoque técnico (calidad controlada —
procesos), establecen especificaciones cercanas a los estandares, asi como dar
prioridad a la conformidad: cero defectos. En tercer orden estdn Deming y
Taguchi, presentan una guia estadistica (generacion de calidad — procesos y
producto), donde la calidad esta ligado directamente a la eficacia econdmica,
con un nivel previsible de fiabilidad y homogeneidad a un coste bajo, también
las pérdidas se deben reducir al minimo para la sociedad, disminuyendo la
variabilidad y optimizando estandares. En cuarto lugar, aparecen Feigenbaum,
Juran e Ishikawa, que enfocan la calidad planificada (sistema), convirtiendo lo
que el cliente requiere en especificaciones y con un énfasis en el disefio y en la
conformidad. En quinto puesto, Parasuraman, Berry y Zeithaml, se orientan en
la satisfaccion de las expectativas del cliente, mediante una calidad satisfecha
(servicio), buscan alcanzar o superar los intereses de los consumidores.
Finalmente, surge Evans (Procter & Gamble), dando origen a la calidad total,
donde se crea valor para todos los interesados, centrandose en toda la cadena.

(p. 147)
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Gestion de Calidad (GC)

La Gestion de Calidad, denominada también por diferentes articulos y normativas
como Sistema de Gestion de Calidad (SGC), es un conjunto de normas, acciones y/o
herramientas, que se encuentran vinculadas entre si con el objetivo que tienen las
organizaciones para administrar de manera adecuada la calidad, evitando desviaciones

en los procesos de planificacion, ejecucion y entrega de los productos y/o servicios.

Por otro lado, es conveniente indicar las diferencias que existe entre la clésica
definicion de Calidad y Gestién de Calidad (GC), encontrando contrastes
diferentes de acuerdo con cada aspecto. Calidad, en lo que se refiere a objeto de
estudio, afecta a productos y servicios; en cambio GC vincula a todas las
actividades de la empresa. En lo referente al alcance, Calidad abarca operaciones
de control y GC incorpora gestion y asesoramiento. EI modo de aplicacién, en
calidad es impuesta por la alta direccion; en tanto que GC es por convencimiento
y participacion general. La metodologia aplicada por Calidad hace referencia a
detectar y corregir los problemas que se puedan dar; sin embargo, GC busca
prevenir los defectos. La responsabilidad que se tiene conforme al concepto
clasico es solo del area de Calidad; ahora bien, GC sefiala que el compromiso es
de todos los miembros. Acerca de los clientes, en calidad los definen como ajenos
a la empresa; en contraste, GC los considera parte de la organizacién, internos o

externos, segun corresponda. (Durén, 1992, p. 10).

Principales modelos de Gestion de Calidad.

Lopez (como se cito en la publicacion del Ministerio de Educacion, Cultura 'y
Deporte, 2001, p.1) hace mencién a los modelos de calidad e indica lo siguiente:

“Actualmente en las organizaciones publicas y/o privadas hay una tendencia de
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aceptacion a los modelos de gestion que son referencia y a la vez son usados cOmo

guia en los procesos de mejora para la obtencion de productos o servicios”. (p.1)

Existen diferentes modelos de gestion calidad, los cuales estan comprometidos
en cada etapa con la mejora continua y su aplicacion en el sector construccion. A
continuacion, se hara una descripcion de los mas importantes y usados en la
actualidad; teniendo en cuenta que estas metodologias convergen en algunos aspectos,
como por ejemplo la aplicabilidad en las constructoras, el adoctrinamiento e induccion
del recurso humano, con el objetivo de optimizar la productividad y la calidad del

producto y/o servicio.

1. Modelo Kaizen
Para empezar a definir y entender la metodologia “Kaizen”, debemos saber
que el término es derivado de Japon y se divide en Kai (cambio) y Zen (bueno),
por lo que tenemos que su significado es cambio para bien o mejora. Algunos
autores mencionan que “kaizen” significa mejoramiento progresivo, involucrando

a todas las personas que laboran en la organizacion.

El modelo de Kaizen consta de seis sistemas que son descritos a continuacion:
a) Gestion de calidad total (GCT). Imai (1998), senala que: “GCT relne todas las
metodologias de administracién importantes con los sistemas de trabajo
existentes, asi como los recursos normativos en un nuevo enfoque que se

orienta a una mejora continua”. (P.7)

b) Sistema de produccion justo a tiempo (JAT). Hay (2003), resume esta técnica
sefialando: “JAT posee una ideologia gerencial, cuyo objetivo es tratar de
eliminar o disminuir actividades inutiles en cualquier proceso, las cuales
afiaden un costo sin valor adicional al producto, cuenta con tres componentes
basicos: flujo, calidad y participacion de empleados™. (p.8)

c) Mantenimiento productivo total (TPM). Este sistema esta orientado a la
optimizacion de la efectividad de los equipos durante todas sus fases. “El TPM
implica identificar y eliminar los desperdicios en los procesos, maximizando
el uso de activos, asi mismo comprende el involucramiento total de todos los

trabajadores y en todos sus niveles”. (Imai, 1998, p.8)
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d) Despliegue de politicas. Imai (1998), resume esta técnica y expresa lo
siguiente: “Es un proceso que sirve para detallar e introducir las politicas
organizacionales, las cuales tienen que ser aceptadas desde los niveles méas
altos hasta los mas bajos del organigrama de las compafiias, con objetivos

claros y entendibles para el personal”. (p.8)

e) Sistema de sugerencias. “Opera como parte integral del Kaizen orientado a la
parte individual y enfatiza los beneficios de mejorar el ambiente laboral a
través de la participacion activa del personal; los directivos inspiran y motivan

a sus empleados en dar sus opiniones”. (Imai, 1998, p.9)

f) Actividades de grupos pequefios. El circulo de calidad es una técnica que no
solo se tratan temas referentes a la calidad, también indican temas vinculados
a los costos, seguridad y productividad dentro de las compafiias, ademas, esta
constituido por un numero reducido de trabajadores que tienen un lider cuya

tarea es comunicar a la direccion propuestas de mejora. (Imai, 1998, p.9)

2. Lean Construction
Rojas, Henao y Valencia (2017), en su publicacion dan un alcance del
método Lean Construction, indicando lo siguiente:

Es un sistema que innova el concepto habitual de los trabajos que se realizan
en empresas constructoras por medio de metodologias de gestion modernas
basados en analisis de pérdidas, planeando actividades con el fin de cumplir
las metas establecidas en productividad, prescindiendo de etapas u acciones
que no contribuyen para cumplir objetivos en las obras. Lean Construction,
en adelante pensamiento LEAN se constituye por herramientas que fueron
implementadas en la empresa Toyota para reducir los desperdicios en las

etapas de produccion aumentando el valor de los productos. (p.115)



17

El pensamiento “Lean” tiene diversas herramientas y métodos, todos ellos
con las mismas metas, principalmente las siguientes: 1) Prevenir y erradicar posibles
dafios en equipos, paralizaciones no planeadas y las pérdidas en produccion. 2)
Descartar pérdidas debido a demoras y procesos internos ineficientes de la

organizacion. 3) Buscar siempre la excelencia y mejorar la calidad.

El pensamiento Lean comprende cinco principios:

a) Valor de cada proyecto desde la perspectiva del cliente. Figuerola, (2010),
refiere que: “Los procesos y actividades se clasifican en tres categorias: las que
crean valor de una forma clara, las que no dan valor, pero son obligatorias y las
que no dan valor ni son obligatorias, siendo estas Ultimas consideradas

desperdicios” (p.2).

b) Identificar el flujo de valor. Lledd, et al. (2006), en su libro mencionan que:

Esta conformado por todas las actividades que son necesarias y que
estan obligadas a ser finalizadas para la conformidad final del servicio.
Realizar un esquema de procesos en donde se identifique de una forma
sencilla las tareas que crean valor y las que no, lo cual permite saber el

valor gue el cliente esta dispuesto a dar por el servicio. (pp. 23-26).

c) Permitir que el flujo de valor fluya sin interrupciones. Lled6 et al. (2006),
refiere que: “Este principio hace referencia a que debemos minimizar los
tiempos de retraso en el flujo de valor, quitando obstaculos innecesarios en los
procesos; esto nos permitird: Liberar espacios, revelar que tenemos excesivo

stock, cambiar procesos ineficientes”. (pp. 26-27).

d) Permitir que el cliente extraiga valor del equipo de proyectos. Lledo et al.
(2006), menciona que: “Los interesados realizan lo indispensable cuando es
oportuno; de esta manera permite ser el regulador de tareas y saber qué es lo que

se realiza en el dia a dia; confirmando lo necesario y eliminando desperdicios”
(pp. 28 'y 29).
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e) Buscar permanentemente la perfeccion. Lledé et al. (2006), explican que los
proyectos “Lean”: “En la ejecucion de proyectos es necesario buscar la
perfeccion para evitar tener nuevos desperdicios y en una magnitud mucho
mayor, buscando que el desempefio y la disciplina de equipo sea cada vez

mejor”. (p. 30)

3. Metodologia Six Sigma
El significado de “Six Sigma” es: Six, por sus siglas en inglés es 6 (seis) y el
término Sigma (o) es un pardmetro estadistico de dispersion; es decir, “representa al
namero de desviaciones estandar obtenidas al final de cada proceso, con el objetivo
de ampliar su capacidad, de tal manera que estos produzcan defectos minimos por
millon de unidades elaboradas, las cuales no deben ser percibidas por clientes”.
(Navarro et al. 2017, p.76).

Six Sigma es una herramienta que tiene como propdsito medir y mejorar la
calidad a través de sus procesos, examinandolos de manera exhaustiva, asi mismo se
centra en el descenso de la variabilidad de los procesos, logrando disminuir o
eliminar los posibles defectos que se pueden dar en la entrega de un producto o
servicio. Navarro et al. (2017), refiere que Six Sigma se basa en 5 principios:
“Enfoque al cliente, centrado en procesos, metodologia para la realizacion de

proyectos, estructura organizacional y lucha contra la variacion” (p.76).

Navarro et al. (2017), informa esta metodologia esta constituida por 5 fases
y se describen a continuacion: 1) Fase de definicion. 2) Fase de medicion. 3) Fase

de analisis. 4) Fase de mejora. 5) Fase de control. (pp. 77-78)

4. Modelos normativos del SGC: Las normas ISO
La Organizacion Internacional de Estandarizacion, 1ISO: Es una organizacion
sin fines de lucro conservando un caracter no gubernamental. Uno de los principales
objetivos de esta organizacién es proponer metodologias para dar facilidades a las

“transacciones a nivel internacional tanto de objetos, bienes y servicios como de
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documentos cientificos, actividades intelectuales, econdmicas y tecnologicas™ (ISO

9001, 2015).

ISO 9000:2015, SGC - Fundamentos y Vocabulario

Esta norma se concentra en dar a conocer definiciones fundamentales,
vocabulario y los principios para SGC, asi mismo sirve como fundamento para otras
normativas en relacion a SGC. “Esta norma es aplicable a diferentes organizaciones,
sin importar el modelo de negocio, tamafio o complejidad; su objetivo es aumentar
la concientizacidn sobre sus actividades, compromiso para lograr la satisfaccion de

necesidades y expectativas de sus clientes y partes interesadas”. (ISO 9000:2015,

p.vi)

Los principios de Gestion de calidad que la norma ISO 9000:2015 hace
referencia son los siguientes:1) Enfoque al cliente. 2) Liderazgo. Beneficios clave.
3) Compromiso de las personas. 4) Enfoque a procesos. 5) Mejora. 6) Toma de
decisiones basada en la evidencia. 7) Gestion de las relaciones. (ISO 9000:2015, p.
4-9)

1ISO 9001:2015, SGC —Requisitos

La Norma ISO 9001:2015, especifica una serie de requisitos, que son
necesarios para la implantacion de un SGC, con la finalidad de cumplir las
exigencias de los clientes. Segun ISO 9001:2015, estos requisitos son pretendidos
por las organizaciones cuando:

Se requiere mostrar la capacidad de suministrar de forma regular productos
y/o servicios que cumplan los requisitos de los clientes: legales vy
reglamentarios aplicables; asi mismo cuando se anhela que la satisfaccion del
cliente vaya en aumento mediante la implementacion eficaz del sistema, en
donde los procesos de mejora continua y el aseguramiento de conformidad,
junto con los requerimientos del cliente son parte indispensable para que

obtener resultados planificados. (p.1)
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Es preciso mencionar que en la Norma ISO 9001:2015, todos sus requisitos
son genéricos, buscando que se puedan aplicar a todas las organizaciones, este
enfocado a productos y/o servicios.

La Norma ISO 9001:2015 esta compuesta por 10 capitulos y son

mencionados en las siguientes lineas:

1. Objeto y campo de aplicacién: Hace referencia a un alcance inicial de los
objetivos y el campo en donde puede ser implementado.

2. Referencias normativas: Menciona a la Norma 1SO 9000:2015, normativa

que sirve en su totalidad o en parte para consultas.

3. Términos y definiciones: Aplica los términos y definiciones mencionados
en Norma ISO 9000:2015.

4. Contexto de la organizacion: Describe las acciones y/o actividades que
la organizacion debe realizar para optimizar sus procesos Yy poder
implementar SGC, teniendo en cuenta factores como: “Comprension de la
organizacion y de su contexto, necesidades y expectativas de las partes
interesadas, asi como también la determinacién del alcance del SGC y sus
procesos” (ISO 9001:2015, pp.1-2)

5. Liderazgo: La alta direcciéon y el apoyo que brinda a todas las partes
interesadas de la organizacién es indispensable para la implementacién de
ISO 9001:2015, liderando desde un enfoque hacia el cliente, determinando,
comprendiendo y cumpliendo regularmente los requerimientos que este
solicita. La alta direccion también debe establecer y mantener una politica de
la calidad de acuerdo a cada organizacion, por otro lado también “se debe
asignar, comunicar las autoridades en la organizacibn con sus
correspondientes roles y responsabilidades, de manera que sean entendibles
para todos” (ISO 9001:2015, pp. 3-4).

6. Planificacion: Se hace referencia a las acciones que son necesarias para

plantear las oportunidades y riesgos en relacion a los temas mencionados en


https://hederaconsultores.blogspot.com/2019/01/definicion-de-partes-interesadas-iso-9001.html
https://hederaconsultores.blogspot.com/2019/01/definicion-de-partes-interesadas-iso-9001.html
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el apartado 4; asi mismo se debe establecer objetivos para las funciones y
niveles que se consideren oportunos y designados por la alta direccion, y
cuando sea necesario aplicar cambios en el SGC, estos deben ser
debidamente planificados. (ISO 9001:2015, pp.4-6)

7. Apoyo: Se refiere a los recursos necesarios para establecer, implementar
y mantener una mejora continua del SGC, los cuales deben ser determinados
y proporcionados por la organizacion, entre los recursos se hace mencion a:
personas, infraestructura, ambientes y medios de seguimiento y/o control.
Ademas, hace referencia a las competencias que debe tener el personal en la
toma de conciencia de objetivos, politicas de calidad para establecer y
mantener la eficacia del SGC. Cabe mencionar la importancia que tiene las
comunicaciones (externas e internas) dentro la organizacion, al igual que la
informacién documentada que es un requerimiento de la Norma para la
implementacién. (1ISO 9001:2015, pp.6-9)

8. Operacion: Este apartado sefiala los requerimientos para la planificacion,
implementacién y control de los procesos que son necesarios para la
provision de productos y/o servicios, también para implementar acciones que
fueron planificadas y mencionadas en el apartado 6. Destacando los
siguientes puntos: “Requerimientos para productos y servicios, asi como su
disefio y desarrollo; control de los procesos que son suministrados de manera
externa; produccion y provision del servicio; liberacion y control de salidas
no conformes” (ISO 9001:2015, pp.10-17).

9. Evaluacion del desempefio: Menciona que las empresas deben establecer
los procesos, actividades o acciones que requieren de un seguimiento,
analisis, control y medicion. Asi mismo se debe realizar una “evaluacion al
desempeiio y la eficacia del SGC, esto se puede lograr mediante: la
satisfaccion al cliente; anélisis y evaluacién de datos e informacion
apropiada; realizando auditorias internas y una revision por parte de la alta
direccion”. (1SO 9001:2015, pp.17-19).
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10. Mejora: En esta seccion se indica lo siguiente: “La organizacion debe
determinar y elegir las oportunidades de mejora e implementar acciones que
sean necesarias para cumplir con los requisitos del cliente y aumentar su
satisfaccion; la organizacion debe mejorar continuamente la conveniencia,
adecuacion y eficacia del SGC” (ISO 9001:2015, pp.19-20). Del mismo
modo en este capitulo, la Norma da un alcance de la No conformidad, y las

acciones correctivas.

Por otro lado, la ISO 9001:2015 menciona que es fundamental identificar y
gestionar los procesos, para lo cual sugiere la aplicacion de SGC en busca de la
mejora continua y la satisfaccion de los clientes. La norma representa su modelo de

calidad de acuerdo a la figura 1:

Figura 1
Modelo de SGC

MEJORA CONTINUA DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD ‘

RESPONSABILIDAD

DE LA DIRECCION
CLIENTES CLIENTES
GESTION MEDICION, [
DE LOS ANALISISY G---—---- P / SATISFACCION /
RECURSOS MEJORA i /

SALIDAS

REALIZACION “(PRODUCTO
DEL SERVICIO 0 SERVICIO
0 PRODUCTO

;| ENTRADAS ™.

Nota: Adaptado de 1SO 9001:2015. https://www.iso.org
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La aplicacion de un SGC en base a la 1SO:9001, trae consigo beneficios
potenciales: 1) Incremento de productividad: A través de procesos mas eficientes,
redistribucion de espacios, optimizacion de recursos. 2) Nuevos Clientes, a partir de
cumplir con los tiempos de entrega y dar mejores servicios, la imagen de la empresa
crece, obteniendo la satisfaccion del cliente. 3) Desarrollo de la gestion y direccion,
el involucramiento de los directivos ayuda a tomar mejores decisiones en las
oportunidades y riesgos relacionados a su entorno y objetivos planteados. A partir
de las ventajas mencionadas, las organizaciones obtienen desarrollo econémico

relevante, aumento de competitividad e internamente un excelente clima laboral.

Para implementar un SGC con los requerimientos de la ISO 9001:2015, las
empresas deben seguir los siguientes pasos: 1. Informacion. Entendimiento de la
norma. 2. Planificacion, hacer un perfil del plan y elaborar un programa de
implantacion. 3. Desarrollo, definir un manual de calidad y procedimientos
solicitados para el SGC. 4. Capacitacion, cada trabajador debera estar capacitado
para laborar y cumplir con los requisitos de la norma. 5. Auditorias internas. Para
comprobar que el modelo es eficaz. Se deberd comparar el SGC con los
requerimientos de la ISO. 6. Auditoria de registro, para lo cual es indispensable la
contratacion de un auditor de registro que realice una auditoria externa. Una vez

concretado el registro, se solicita la certificacion del SGC.

Productividad

Gutiérrez (2010), en su libro nos da un importante alcance del significado de
productividad sefialando que: Esta directamente relacionado con los resultados obtenidos
en un sistema o proceso; por tanto, al aumentar la productividad se consigue dptimos
resultados teniendo en cuenta el empleo de recursos que son necesarios para generarlos.
Los resultados alcanzados se pueden medir en obras completadas a tiempo, productos
vendidos, unidades fabricadas o en utilidades; en cambio los recursos utilizados se pueden
cuantificar por nimero de empleados, horas maquina tiempo de trabajo empleado, entre
otras (p.21). Sladogna (2017), resume: “Es la capacidad de toda organizacion para producir

bienes o servicios a través del uso eficiente y eficaz de recursos” (p.2).
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Pagés (2010), habla de elevar la productividad y hace referencia a: “Hallar otras
maneras de utilizar con efectividad la mano de obra directa, el capital fisico y recursos
humanos, un método estdndar de medir el aumento de eficiencia y deducir incremento en
la productividad total de los factores (PTF)” (p.4). En resumen, elaborar més productos

y/0 servicios con los mismos recursos.

Para poder evaluar el desempefio de una organizacion o sus procesos existen 2
criterios que son usualmente utilizados y estan vinculados a la calidad y productividad son:

eficiencia y eficacia.

Eficiencia. Gdmez y Rodriguez (1991), indican que para entender la eficiencia se debe
tener en cuenta dos definiciones: “La primera, como relacion entre la cantidad de
recursos utilizados y la cantidad de recursos que se habia programado utilizar; y la
segunda, como grado en el que se aprovechan los recursos utilizados transformandolos
en productos” (p.33). Asi mismo, podemos decir que eficiencia “es un principio
econdmico que puede llegar a indicar la capacidad administrativa de producir un

resultado maximo con el empleo minimo de recursos” (Cequea, 2012, p.28).

Eficacia. Hace referencia a alcanzar los objetivos planteados al inicio de cada tarea, es
decir, “Eficacia es el grado en que se ejecutan las acciones o tareas planeadas y se
alcanzan los objetivos planeados, ... Eficacia implica el empleo los recursos para
obtener las metas planificadas” (Gutiérrez, 2010, p.21). Del mismo modo, Gomez y
Rodriguez (1991), mencionan que la eficacia: “Valora el impacto de lo que hacernos,
del producto o servicio que prestamos, ... ES necesario que el servicio o producto
realizado sea el adecuado, aquel que logré realmente satisfacer al cliente o impactar en

el mercado” (p.34).

Eficiencia y eficacia estan vinculadas directamente a la productividad de toda
empresa, pero existen diferencias especificas que las hacen complementarias entre si.
Eficiencia da mayor prioridad a los medios, en realizar las tareas conforme a estandares,
resolviendo problemas, salvaguardando los recursos, cumpliendo labores y obligaciones y
capacitando a los empleados. Mientras que la Eficacia pone hincapié en los logros, hacer

tareas correctas, conseguir objetivos, optimizando la utilizacion de los recursos,
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obteniendo resultados y proporcionando eficacia a los empleados. (Fernandez & Sanchez,
1997, p. 64).

Calidad y Productividad

Gomez y Rodriguez (1991), en su libro nos dan un alcance de la relacion que se da
entre calidad y productividad, asi como de sus indicadores. Habla primero de
productividad, que se encarga de evaluar la capacidad requerida del sistema para prestar
un servicio (o elaborar producto) y a su vez del nivel en que son aprovechados sus recursos,
es decir el valor agregado, el cual tiene dos factores que son usados para su incremento:
1) producir lo que el mercado solicita y; 2) realizarlo con un empleo menor de recursos.
De esta manera podemos decir que Productividad contiene aspectos de Calidad, sin
embargo, “indicaremos que una y otra definicion coinciden cuando son tratadas
adecuadamente, calidad como expresion de factores que van mas alld del producto
(incluye servicio y procesos que lo hacen posible) y productividad como potestad de

producir lo requerido y su aprovechamiento”. (p.32)

“Las variables calidad y productividad estan directamente vinculados entre si, el
primero hace referencia a las cualidades del producto o servicio y el segundo indica

caracteristicas cuantitativas, en busca de la satisfaccion del cliente”. (Zafiga, 2016)

Después de ver y analizar las diferentes definiciones de Calidad, Productividad,
eficiencia y eficacia podemos sefalar que, la eficiencia estd estrechamente ligado a
productividad (uso de recursos) y la eficacia se relaciona con calidad (adecuacion al uso,
satisfaccion del cliente), pero para que una organizacion obtenga buenos resultados es

importante utilizar la eficiencia en forma conjunta con la eficacia, ver la figura 2.
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Figura 2
Productividad y su relacion con calidad, eficiencia y eficacia.
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Nota: Adaptado de Productividad y Calidad, (2016).

http://productividadycalidadindustrial.blogspot.com/2017/05/eficiencia-eficacia-y-

productividad-en.html. Obra de Dominio Publico

Materiales y métodos

En la investigacion se utilizé un enfoque cuantitativo, por lo que se busco ratificar y
predecir el problema. Asi mismo, el tipo que se usé fue aplicada, su finalidad consisti6 en la
busqueda y consolidacion de conocimientos para luego ser utilizado en metodologias que
puedan dar solucién a la problematica que afronta la organizacion. El nivel empleado fue
descriptivo, con lo cual se conocio la gestion de procesos y productividad actual de la
constructora. El disefio usado fue “No Experimental” de corte transeccional en donde se

describid las variables y se analizé la incidencia entre ellas.

La poblacion que se escogio para el desarrollo del presente informe fue a las 20
personas que laboran en la constructora “GA & F Constructores Santa Ana S.R.L” fundada
en el afio 2016 e inscrita como MYPE en el Departamento de Cajamarca. La muestra fue del
tipo censal, debido a que abarca la totalidad de la poblaciéon. El tipo de muestreo utilizado fue

probabilistico.


http://productividadycalidadindustrial.blogspot.com/2017/05/eficiencia-eficacia-y-productividad-en.html
http://productividadycalidadindustrial.blogspot.com/2017/05/eficiencia-eficacia-y-productividad-en.html

27

Tabla 1l
Datos de la Poblacion /Muestra

Ocupacién Cantidad

Gerente General 1
Ing. Residente

Supervisor SSOMA
Maestro de Obra
Administrador/ Almacenero
Tareador

Oficiales

N N PR R R

Operarios

Ayudantes Generales 10

Nota: Trabajadores de la empresa” “GA & F Constructores Santa Ana S.R.L”,”

Para la seleccion del presente trabajo se basd en los siguientes criterios: 1)
Conocimiento y experiencia en el tema: Sistemas de Gestion de Calidad, 2) Posibilidad de
aplicar el trabajo en la empresa y 3) Interés y apoyo del gerente en mejorar los procesos de la

empresa.

La recoleccion de datos para conocer el estado actual de la productividad en la
constructora y para describir los procesos actuales que la empresa emplea en referencia a
gestion de calidad se aplicé una encuesta (cuestionario) a todos los empleados por cada
objetivo especifico mencionado y para determinar la relacidn que existe entre la productividad
de la empresa y la gestion de calidad, se utilizd un procedimiento estadistico a ambas

variables.

La metodologia que se utilizé para el andlisis de datos fue mediante la estadistica
descriptiva a cada item del cuestionario, con el objetivo de tabular y organizar los datos en
cuadros donde se representen los resultados obtenidos de las encuestas. Por otro lado, para
realizar el analisis estadistico inferencial, se recurri6 a la herramienta SPSS, la cual permite

realizar deducciones de una manera sencilla y eficiente.
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Para el desarrollo de la presente investigacion es importante mencionar que se

fundamenta en seguir los lineamientos establecidos por la USAT, siguiendo fielmente los

protocolos formales, tal como cada autoria plasmada en la descripcion de este articulo es

respetado y mencionado conforme a normativa, para que el conocimiento alcanzado de este

trabajo pueda ser aprovechado para investigaciones futuras.

Resultados y discusion

Resultados

Para esta investigacion, por medio del objetivo especifico 01 se conocid el estado

actual de los procesos en bases a gestion de calidad de la constructora.

Tabla 2

Frecuencia de Gestion de Calidad segin proceso de gestion de recursos y actividades

Proceso de gestién de
recursos y actividades

Nunca

A veces

Casi Siempre

Frecuencia

()

Porcentaje
(%)

Frecuencia

()

Porcentaje
(%)

Frecuencia

()

Porcentaje
(%)

¢Se analiza los
problemas desde su
origen hasta sus
consecuencias?

6

30%

10

50%

4

20%

con la finalidad de buscar
posibles soluciones?

¢Se identifica los problemas

40%

11

55%

5%

¢Existe un plan de
mejoramiento de recursos
utilizados en los procesos
operativos?

10

50%

40%

10%

¢Se dispone de recursos

procesos operativos?

adecuados para la gestion de

30%

12

60%

10%

¢Se cuenta con

seguir para la solucién de
problemas?

procedimientos estandares a

19

95%

5%

Nota: Datos procesados de la encuesta 2021.

De la tabla se puede observar en referencia al anélisis e identificacion de problemas

en la constructora, donde se busca saber las posibles causas y consecuencias, asi como las

correspondientes soluciones, el 30 a 40% respondioé “nunca”, 50 a 55% “a veces”, y solo

el 5%-20% “casi siempre”. Acerca de la existencia de planes de mejora de recursos y de
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su disposicion adecuada en los procesos productivos: el 30% - 60% contestd “nunca”, el
40% - 60% solo “a veces”, y el 10% reconocio “casi siempre” tiene la empresa; cabe
resaltar que el 95% de los encuestados aseguran que no se cuenta con procedimientos de
trabajo para dar respuestas a posibles problemas. La gestion de recursos y actividades de
la empresa presenta falencias, no se cuenta con una sistematizacion de procesos que

permita gestionar adecuadamente la calidad.

Tabla 3

Frecuencia de Gestion de Calidad segun procesos de medicion, analisis y mejora

Procesos de medicion,
analisis y mejora

Nunca

A veces

Casi Siempre

Frecuencia

(f)

Porcentaje
(%)

Frecuencia

(f)

Porcentaje

(%)

Frecuencia

()

Porcentaje
(%)

¢Se cuenta con planes de
mejoramiento continuo de
las tareas y actividades?

6

30%

11

55%

3

15%

¢Se cuenta con politicas de
calidad del servicio y/o
producto?

17

85%

15%

¢ Se realizan las
evaluaciones del
desempefio del personal?

45%

10

50%

5%

¢Se informa y se discute las
evaluaciones del
desempefio del personal?

45%

11

55%

¢Se evalua el tiempo que
dura la elaboracion del
servicio?

15%

13

65%

20%

Nota: Datos procesados de la encuesta 2021.

De latabla, referente a las evaluaciones del desempefio de cada trabajador: el 45%

respondid “nunca”, 50%-55% “a veces”, y solo el 5% reconocid “casi siempre” se realiza,
se informa y se discute estas valoraciones. Acerca de la evaluacion del tiempo que dura
normalmente la ejecucion y entrega final de un servicio: el 15% manifestd “nunca”, el
65% “a veces” y el 20% “casi siempre”, se cumple el cronograma de trabajo de cualquier
obra. Respecto a las politicas de calidad y el 85% respondid “nunca”, es decir la empresa
no cuenta con estos documentos. Por altimo, solo el 15% reconocio que “casi siempre” la
compafiia tiene planes de mejora continua. Resumiendo, existe carencias en estos
procesos, siendo una de las causas la ausencia y/o incumplimiento de un cronograma de
tareas para ejecucion de la obra, ocasionando contratiempos y falta de coordinacion en

cada etapa de ejecucion de las obras.
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De la misma manera, mediante el objetivo especifico 02, se conocio el estado actual

de la productividad en la constructora.

Tabla 4

Frecuencia de Productividad segun la eficiencia de la empresa.

Eficiencia

Nunca

A veces

Casi Siempre

Frecuencia

()

Porcentaje

(%)

Frecuenci

a(f)

(%)

Porcentaje

Frecuencia

®

Porcentaje
(%)

¢ Se seleccionan los
materiales, mano de obra 'y
equipo a utilizar en el
proceso de elaboracion del
servicio y/o producto?

25%

10

50%

25%

¢ Se cuenta con
procedimientos para la
elaboracion del servicio y/o
producto?

18

90%

10%

¢Se corrige oportunamente
las deficiencias en la
elaboracion del servicio y/o
producto?

20%

14

70%

10%

¢Se evalua la cantidad de
insumo utilizados en la
elaboracion del servicio y/o
producto?

30%

12

60%

10%

¢Se logra mejores
resultados con el personal
capacitado?

30%

13

65%

5%

Nota: Datos procesados de la encuesta 2021.

De latabla, acerca de los procedimientos que son usados para la ejecucion de obras,

el 90% contestd “nunca” y solo el 10% “a veces” se cuenta con estos documentos; en

relacion a la seleccién de mano de obra, material y equipos, asi como la evaluacién de las

cantidades de insumo usados para la ejecucion de las obras: 25% -30% respondieron

“nunca”, 50% - 60% “a veces” y solo 10%-20% dijeron “casi siempre” se cumple en la

constructora. Con respecto a la correccion oportuna de las deficiencias en obra y sobre el

logro de excelentes resultados con personal capacitado, la respuesta fue: 20%-30%

“nunca”, 65%-70% “a veces” y solo 5%-10% contestaron “casi siempre”. Asi pues, se

corrobora que la eficiencia empleada por la empresa es baja, por lo que no lleva una gestion

adecuada de recursos, asi también se resalta la ausencia de procedimientos de trabajo.




Tabla b

Frecuencia de Productividad segun la Eficacia de la empresa
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Eficacia

Nunca

A veces

Casi Siempre

Frecuencia

()

Porcentaje
(%)

Frecuencia

®

Porcentaje
(%)

Frecuencia

®

Porcentaje
(%)

¢Se logra cumplir con las
metas trazadas por la
empresa constructora?

3

15%

13

65%

4

20%

¢Eres responsable en el
cumplimiento de las metas?

30%

12

60%

10%

¢Se identifica los
procesos desarrollados
para el logro de tus
objetivos?

10

50%

10

50%

¢Participas en las
actividades propuestas
por la empresa
constructora?

45%

11

55%

¢Se planifica y recoge
informacién para el logro
de tus objetivos?

25%

12

60%

15%

Nota: Datos procesados de la encuesta 2021.

De la tabla, referente al logro de metas trazadas por la organizacion y la

responsabilidad que tiene cada trabajador por alcanzarlas, las respuestas fueron: el 15%-

30% dijeron “nunca”, 60% - 65% “a veces” y s010 10%-20% “casi siempre”; asi mismo se

consulté si el personal consigue identificar los procesos que desarrollan para lograr sus

objetivos, el 50% indico que solo “a veces” y el otro 50% “nunca”. Acerca de la existencia

de una planificacion por parte de los trabajadores para el logro de sus objetivos: 25%

comentaron “nunca”, 60% “a veces” y solo el 15% “casi siempre” efectuan este proceso.

En resumen, la organizacion no cuenta con una metodologia de trabajo que le permita tener

una buena planificacion, ocasionando que no se alcance las metas planteadas de cada obra,

es decir la eficacia tiende a disminuir.
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Por ultimo, a traves del objetivo especifico 03, se determino la relacion que existe

entre Gestion de Calidad y Productividad

Tabla 6.

Correlacion de Gestion de Calidad y Productividad

GESTION DE PRODUCTIVIDAD

CALIDAD
GESTION DE CALIDAD @ Correlacion de Pearson 1 ,813™
Sig. (bilateral) ,000
N 20 20

** | a correlacién es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Nota: Datos procesados de la encuesta 2021.

La correlacion de Pearson da como resultado: 0.813. Por lo cual se considera una
correlacion positiva considerable, esto de acuerdo a la interpretacion del coeficiente de
correlacion de Pearson. Su significado indica que, a mayor incidencia y trabajo sobre la
Gestion de calidad, existe un mayor efecto positivo en la Productividad, es decir

mejorando los factores productivos.

Discusion

Existen diversas metodologias de Gestidn de Calidad que le permiten a las empresas
de construccidén mejorar su productividad, no obstante, es importante mencionar que el
primer paso es elegir la metodologia adecuada, para lo cual se toma de referencia el modelo
segun la 1SO 9001:2015 por lo que se puede adaptar a todas las organizaciones, sin
importar tamafio, tipo o el enfoque en productos y/o servicios, tener en cuenta que para
lograr el éxito a lo largo del tiempo es elemental la capacitacidn e involucramiento de todo
el personal. Ahora bien, Rodriguez (2015) indica los inconvenientes que presenta la
Norma, como el “aumento de burocracia, sumado a los costes de auditorias, mantenimiento
de la certificacion y también en la formacion de los empleados”, sin embargo, los diversos
beneficios que origina este modelo le permitiran a la empresa ir creciendo en el mercado,
pudiendo ser suficientes motivos para que el gerente decida iniciar con la gestion de sus

procesos en busca de mejoras a mediano y largo plazo.
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Con respecto al primer objetivo especifico, conocimiento de los procesos actuales
que usa la empresa; se evidencia la falta de GC, resaltando el deficiente plan de mejora de
recursos en sus operaciones, asi como en la evaluacion de los tiempos de produccion. La
metodologia propuesta por Ly (2018) carece de reconocimiento normativo y comercial,
impidiendo tener una certificacion que le genere una mayor aceptacion de los clientes, sin
embargo, en su investigacion desarrolla la calidad en la parte operativa logrando optimizar
los periodos de trabajo. Por otro lado, Pérez (2017) y Ledn (2020) recomiendan que el
modelo de GC basado en la ISO 9001:2015, toma en cuenta aspectos que le dan mas
relevancia: enfoque en los procesos, gestion de recursos, planes de mejora y satisfaccion
del cliente, por lo que si la norma estd documentada adecuadamente, comprendida y
aplicada por cada trabajador se puede cumplir las metas planificadas. Por tanto, se indica
que la organizacion esté registrada como MYPE en Perd, siendo una compafiia con no méas
de 5 en el mercado y con la cantidad de personal que se ajusta a cada proyecto; aun asi, el
deseo de ir creciendo se ve reflejada en el apoyo para la elaboracion del presente articulo.
En resumen, las consecuencias de no contar con un SGC o utilizar un modelo bésico, traera
consigo diversos inconvenientes a la constructora como una deficiente gestion de recursos
y actividades, escasa medicién, analisis y mejora de procesos, limitandola a ser
competitiva, por lo cual, el inicio de la implantacién de una metodologia le permitira

mejorar de manera continua y obtener mejores rendimientos.

Para la discusién concerniente al conocimiento del estado actual de la productividad,
se encontraron diversos factores que no le permiten a la constructora tener mejores
resultados, de lo cual se resalta la carencia de procedimientos de trabajo, deficiente
seleccion de materiales y personal para la ejecucion de las obras, también pocas veces se
cumple con las metas trazadas; ocasionando que la empresa tenga una productividad baja.
Por lo mencionado, Taipe (2018), en su investigacion utilizd el sistema “Lean
Construction”, mejorando la productividad en un proyecto a través de la optimizacion de
mano de obra, no obstante, muestra visibles desventajas al efectuar mediciones en
construccién: es de caracter Unico a cada proyecto y la toma de datos en campo presenta
obstaculos para obtener informacion acertada de los rendimientos de la compafiia. Del
mismo modo, Fernandez (2018) plante6 un modelo basado en un cuadro de mando
integral, donde prevalece las estrategias y el marketing, alcanzando una mejoria durante
evaluacion final del servicio; sin embargo, no considera una gestién adecuada de recursos

y capacitacion a los empleados, impidiendo generar mayores beneficios a futuro. Resulta
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I6gico mencionar que productividad esta vinculado directamente a la eficiencia y eficacia,
las cuales son complementarias entre si, es decir que mientras la eficiencia hace referencia
a los recursos que se planea utilizar para realizar actividades y su relacion con los recursos
que son utilizados y eficacia enfatiza en los recursos optimos para conseguir las metas.
(Fernandez & Sanchez, 1997, p. 64) En conclusion, las falencias encontradas son claves
en busca de posibles soluciones, explorando una metodologia que permita mejorar la
productividad en los proyectos, siendo vital para toda organizacién cumplir objetivos y
plazos establecidos y utilizando los recursos idéneos.

Finalmente, para la determinacion de la relacion que existe entre gestion de calidad
y productividad, se realizé un analisis estadistico, donde se puede observar que hay una
dependencia considerable de ambas variables. Los resultados obtenidos coinciden con las
investigaciones efectuadas por Castillejo (2016) y Yumpo (2020), demostrando que existe
una correlacion directa de SGC y productividad, por lo que todos los procesos de gestién
estan ligados a eficiencia y eficacia de la empresa, involucrando a todo el personal; por su
parte Gonzalez (2015) infiere que el desarrollo de procesos basicos de calidad mejora
notablemente los tiempos de cada fase constructiva, elimina desperdicios y retrasos en la
programacion de cada proyecto. Para dar valor a lo sefialado, GOmez & Rodriguez (1991),
mencionan que las definiciones de calidad y productividad estan vinculadas directamente,
calidad refiere a controlar procesos y productividad a los recursos idéneos para la
obtencion servicios y/o productos. También, Zufiga (2016) sefiala que ambas variables
conforman la misma ecuacion, obteniendo la satisfaccion de los clientes. Por tanto, es
importante mencionar que toda organizacion que desee tener mejores rendimientos, debe
contar con una metodologia de GC que le permita optimizar el uso de materiales y mano

de obra, asi como gestionar cada uno de sus procesos en busca de una mejora continua.
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Conclusiones

En esta investigacion se determind un modelo de Gestion de Calidad basado en la
norma 1SO 9001:2015 el cual esta orientado a la productividad de la constructora. Lo més
importante de la determinacion de esta metodologia fue que gestiona todos los procesos y la
interaccion que se da entre ellos, porque permite tener un mejor control y aseguramiento de
cada etapa de trabajo. Lo que mas ayudo en la eleccion de este modelo fue que es aplicable a
todo tipo de organizacion, siendo una constructora nueva en el mercado y registrada como
MYPE, busca ir creciendo en el mercado. Lo mas dificil fue la inexistencia de documentos
(procedimientos, politicas, evaluaciones) que permitan tener un control eficiente de cada

actividad.

Aunque el presente estudio se basa en una muestra pequefia de participantes, los
resultados obtenidos muestran la deficiente gestion de procesos que tiene la constructora, por
lo que busca dar solucién a través de su comprension y contexto, utilizando un modelo de

calidad.

La evidencia surgida del presente estudio indica que la eficiencia y eficacia en las
obras que viene ejecutando la empresa no cumple las expectativas de la gerencia, los

rendimientos son bajos.

Para terminar, en base a lo tratado en esta investigacion y en los resultados obtenidos,
es valido decir que los modelos de calidad son valiosos para todas las empresas, porque
permiten aumentar la productividad. Como lo dijo Gutiérrez (2010): “La mejora de la
productividad le dan los procesos y los sistemas, por lo que es necesario trabajar en éstos

capacitando, redisefiando, mejorando métodos de organizacion y de solucion de problemas”.
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Recomendaciones

Hay una serie de decisiones importantes que necesitan tener en cuenta los altos
directivos para generar grandes cambios sus organizaciones, tal como la toma de conciencia
en la implantacion de los sistemas de gestion calidad segun la Norma 1ISO9001:2015, es una

buena inversion en busca de mejores resultados econdmicos y de prestigio en el mercado.

Se necesita mas investigaciones para mayor entendimiento sobre los beneficios que
tiene la implementacion de SGC basado en la norma ISO 9001:2015, especificamente en
procesos logisticos, produccion y financieros, que son claves para garantizar el éxito de toda

organizacion.

Se necesitan investigaciones adicionales donde se brinde mayor relevancia al aumento
de la productividad en MYPE constructoras, planificando e implementando herramientas de
calidad que vayan de acuerdo a los objetivos de cada empresa, teniendo en cuenta factores
importantes como el costo y tiempo que implica mejorar la gestion de procesos.

A menos que los gobiernos no adopten sanciones severas a las constructoras que no
cumplan politicas de calidad, no se lograra grandes cambios en la ejecucion de las obras
publicas y privadas.
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TECNICA
DEFINICION DIMENSIO- DEFINICION ESCALA DE
VARIABLES INDICADORES . / INSTRU-
CONCEPTUAL NES OPERACIONAL MEDICION
MENTOS
ISO 9000:2015, define GC
como: “Conjunto de normas, | Proceso de | .. ., .
. NS La gestion de la calidad se L
herramientas que se | planificacion avalué 2 través de las 4 Siempre Técnica:
iabl encuentran vinculadas entre | Y gestion de | .. . Identificar y solucionar los | .’ P Encuesta
Variable si, con el objetivo de que las | recursos dimensiones, para que de este roblemas 3. Casi
independiente: ’ . qu modo se pueda lograr mejorar los P siempr
- empresas puedan administrar . Instrumen
Gestion de la q izada | de | Procesos en beneficio de la ividades d . e )
lidad (GC) € Mmanera organizada Jos Proc_esfcl) ¢ empresa constructora, utilizando Activi ades de mejora 2. A veces to: .
Cali procesos de planificacion, | medicion, : ! Evaluaciones del servicio ' Cuestionari
. g, P un instrumento que consta de 10 1. Nunca
gjecucién y entrega de los | analisis Y | recuntas a escala ordinal” 0
productos y/o  servicios” | mejora pregu '
(p-8).
“Mediante la evaluacion de la | Eficiencia:
productividad a través de sus | Proceso: Actividades vy
Sladogna (2017), menciona: dimensiones, nos  permitird | procedimientos para | 4. Siempre Técnica:
Variable “Es la capacidad de toda conocer el nivel de percepcion | elaboracion del servicio. | 3. Casi Encuesta
dependiente organizacion para producir | Eficiencia gue se encuentra la organizacion | Resultados: Evaluacién y | siempr
PrcFJ)d ctividad de bienes o servicios a través del en lo que respecta a|correccion de logros | e Instrumen
u uso eficiente y eficaz de | Eficacia productividad, para que de esta | obtenidos 2. A veces to:
la empresa recursos” (p.2). manera se pueda mejorar la | Eficacia: 1. Nunca Cuestionari
eficiencia y eficacia utilizando | Metas: Ver cumplimiento 0

un instrumento que costa de 10
preguntas a una escala ordinal”,

de metas y objetivos de la
empresa.
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Problema Principal

Obijetivo Principal

Hipotesis

Variables

¢Cuél es el modelo de Gestidn
de la Calidad orientado a la
productividad de la empresa
“GA & F Constructores Santa
Ana S.R.L” del departamento de
Cajamarca 2021?

Determinar un modelo de Gestion
de Calidad que sea orientado a la
productividad en la empresa “GA &
F Constructores Santa Ana S.R.L”

en el Departamento de Cajamarca.

El modelo de Gestion de la Calidad
basado en la Norma 1SO 9001:2015 esté
orientado a mejorar la productividad de
la empresa “GA & F Constructores
Santa Ana S.R.L” en el Depto. de

Cajamarca.

Dependiente

Productividad de la empresa

Independiente

Gestion de la Calidad

Obijetivos Especificos

Conocer los procesos actuales que
emplea la empresa constructora para
su Gestion de Calidad.

Conocer el estado actual de la
productividad en la empresa
constructora.

Determinar la relacion que existe
entre gestion de calidad y la
productividad de la empresa

constructora.

Hipdtesis Especifica

Los procesos empleados actualmente
por la empresa “GA & F Constructores
Santa Ana S.R.L” son basicos y no
gestionan la calidad de manera
organizada.

El estado actual de la productividad en la
Empresa “GA & F Constructores Santa
Ana” es baja.

El modelo de gestiéon de calidad tiene
una relacion positiva significativa con la
productividad de la empresa “GA & F

Constructores Santa Ana S.R.L”

Dimensiones

Eficiencia

Eficacia

Indicadores

- Proceso
- Resultado

- Metas
- Objetivos

Dimensiones

Proceso  de
planificacion
y gestion de
recursos

Proceso de
medicion,
analisis y
mejora

Indicadores

-ldentificacion
de los problemas
-Solucién de los
problemas

-Actividades de
mejora
-Evaluacion del
servicio

Disefio y Tipo de Investigacion

Poblacién, Muestra y Muestreo

Procedimiento y Andlisis de datos

Disefio de investigacion: No
experimental
Tipo: Aplicada

Método: Cuantitativo

Poblacion: Personal que trabaja en la empresa constructora “GA & F

Constructores Santa Ana S.R.L”.
Muestra: La muestra tipo censal

Muestreo: Probabilistico.

Procedimiento: Se conocerd el estado actual de la empresa:
productividad, y procesos; y se relacionara un modelo de gestion de

calidad aplicable a la empresa.

Analisis de Datos: Excel y/o hoja de calculo avanzado “SPSS”.
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Anexo N°3:

Instrumento

La presente investigacion tiene como objetivo determinar la relacion que existe entre un
Modelo de Gestion de la Calidad y La Productividad de la Empresa "“GA & F
CONSTRUCTORES SANTA ANA S.R.L”.

Instrucciones
A continuacion, se presenta un cuestionario con 20 items, que busca medir la gestion de
calidad y su relacion con la productividad de la empresa constructora.

v' Para responder lea cuidadosamente cada enunciado y elija sola una (1) respuesta
marcando con un (X) en el recuadro que corresponda a la opcién que usted este de
acuerdo.

v No deje de contestar ninguna de las proposiciones; ninguna respuesta se considera ni
buena ni mala.

v' Trate de que las mismas se acerquen lo mas posible a la opinién que le pueda merecer

cada afirmacion que se le presenta.

SIEMPRE CASI SIEMPRE A VECES NUNCA
4 3 2 1

CUESTIONARIO

SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD

N° | Proceso de planificacién y recursos 4|3

1 |¢Se analiza los problemas desde su origen hasta sus consecuencias?

2 |¢Se identifica los problemas con la finalidad de buscar posibles soluciones?

¢Existe un plan de mejoramiento de recursos utilizados en los procesos
operativos?

4 |;Se dispone de recursos adecuados para la gestion de procesos operativos?

¢Se cuenta con procedimientos estandares a seguir para la solucion de
problemas?




NO

Procesos de medicion, analisis y mejora
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¢Se cuenta con planes de mejoramiento continuo de las tareas y actividades?

¢Se cuenta con politicas de calidad del servicio y/o producto?

¢Se realizan las evaluaciones del desempefio del personal?

¢Se informa y se discute las evaluaciones del desempefio del personal?

10

¢Se evalla el tiempo que dura la elaboracion del servicio?

PRODUCTIVIDAD DE LA EMPRESA CONSTRUCTORA

NO

Eficiencia

11

¢Se seleccionan los materiales, mano de obra y equipo a utilizar en el proceso
de elaboracion del servicio y/o producto?

12

¢Se cuenta con procedimientos para la elaboracion del servicio y/o producto?

13

¢Se corrige oportunamente las deficiencias en la elaboracion del servicio y/o
producto?

14

¢Se evalla la cantidad de insumo utilizados en la elaboracion del servicio y/o
producto?

15

¢Se logra mejores resultados con el personal capacitado?

NO

Eficacia

16

¢Se logra cumplir con las metas trazadas por la empresa constructora?

17

¢Eres responsable en el cumplimiento de las metas?

18

¢Se ldentifica los procesos desarrollados para el logro de tus objetivos?

19

¢Participas en las actividades propuestas por la empresa constructora?

20

¢Se planifica y recoge informacion para el logro de tus objetivos?
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EVALUACION POR JUICIO DE EXPERTOS

Los instrumentos que se van a utilizar en el trabajo de investigacion: Plan de gestion de
calidad y su relacion con la productividad de la empresa “GA & F Constructores Santa Ana
S.R.L” en Cajamarca son cuestionarios, usando como técnica de encuestas, estos
instrumentos fueron validados en la investigacion realizada por Raul Edgar Castillejo
Melgarejo en la ciudad de Huaraz en el afo 2017, titulado “SGC y su relacion con la
productividad de la empresa constructora de pavimento rigido”. Los promedios de la
validez de los instrumentos, sefialan: el cuestionario sobre gestion de calidad obtuvo una
validez del 91% que indica una alta validez; el cuestionario sobre productividad, obtuvo una
validez de 90% indicando también que tiene una alta validez; por tal motivo se determin6

la aplicacion de ambos instrumentos.

El instrumento utilizado por Castillejo (2017), sera utilizado en el presente trabajo de
investigacion, habiendo realizado un analisis y revision a cada item del cuestionario,
encontrando que es aplicable para poder lograr los objetivos planteados, asi mismo

mencionar la realidad de las constructoras de mediana y pequefia escala son similares a

nivel nacional.
Juicio de expertos
Sistema de Productividad
N° Expertos gestion de
la calidad
1 Experto 1 0,900 0,800
2 Experto 2 0,910 0,900
3 Experto 3 0,920 0,900
Total 2,730 2,700

Promedio 0,910 0,900




