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RESUMEN

El trabajo de investigacion tuvo como objetivo principal determinar la relacion que
existe entre el sistema de gestion de la calidad y la productividad de la empresa
instaladora de geosintéticos en la ciudad de Moquegua (periodo 2019). El presente
trabajo corresponde a un tipo de investigacion aplicada y a un nivel de investigacion
correlacional. La poblacion en estudio fue el personal de planta; siendo 100
trabajadores que se encuentran involucrados en el proceso del desarrollo de la
instalacion de geosintéticos de la empresa, para determinar el tamafio de muestra se
utilizé un muestreo probabilistico para variables categdricas en poblaciones finitas,
obteniéndose un tamafio de muestra de 30 personas. La recoleccion de datos se
obtuvo a través de encuestas escritas validados mediante juicio de expertos. Por
otro lado, la fiabilidad de la encuesta se determind a través del Alfa de Cronbach.
Luego de la recoleccion y procesamiento de datos se establecio el nivel de
correlacion (0,60) entre las variables en estudio, demostrando que existe una
relacion significativa entre el sistema de gestion de la calidad y la productividad de
la empresa instaladora de geosintético; asi mismo se establece la relacion (0,30)
entre el sistema de gestion de la calidad y eficiencia de la empresa instaladora de
geosintéticos demostrando que no existe una relacion significativa; finalmente se
establece una relacién (0,60) entre el sistema de gestion de la calidad vy la eficacia
de la empresa instaladora de geosintéticos demostrando que existe una relacién
significativa; para ellos se contrasto las hipdtesis mediante la Rho de Spearman, y
se llegd a la siguiente conclusion: existe una correlacion positiva considerable entre
el sistema de gestion de la calidad y la productividad de la empresa instaladora de

geosintéticos.

Palabras clave: Calidad, productividad, eficiencia, eficacia y geosintéticos.



ABSTRACT

The main objective of the research work was to determine the relationship between
the quality management system and the productivity of the geosynthetic installation
company in the city of Moquegua (period 2019). The present work corresponds to
a type of applied research and a correlational research level. The study population
was the plant personnel; With 100 workers involved in the process of developing
the company's geosynthetics facility, a probability sampling was used to determine
the sample size for categorical variables in finite populations, obtaining a sample
size of 30 people. Data collection was obtained through written surveys validated
by expert judgment. On the other hand, the reliability of the survey was determined
through Cronbach's Alpha. After data collection and processing, the correlation
level (0.60) was established between the variables under study, showing that there
is a significant relationship between the quality management system and the
productivity of the geosynthetic installation company; Likewise, the relationship
(0.30) is established between the quality and efficiency management system of the
geosynthetic installation company, showing that there is no significant relationship;
finally, a relationship (0.60) is established between the quality management system
and the efficiency of the geosynthetics installation company, showing that there is
a significant relationship; For them, the hypotheses were contrasted using
Spearman'’s Rho, and the following conclusion was reached: there is a considerable
positive correlation between the quality management system and the productivity

of the geosynthetic installation company.

Keywords: Quality, productivity, efficiency, effectiveness and geosynthetics.
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INTRODUCCION

La investigacion sistema de gestion de la calidad y su relacién con la productividad
de la empresa instaladora de geosintéticos, Moquegua — 2019, surge por la
necesidad, que poseen las empresas del sector construccion, de incrementar la
eficiencia y eficacia en la ejecucion de sus proyectos, y permitir el continuo
crecimiento del sector y su posicionamiento en el mercado implementado un

sistema de gestidn de la calidad.

El sistema de gestion de la calidad se ha convertido en una necesidad inevitable en
el mundo moderno y este es un hito importante para que una empresa pueda
permanecer dentro del mercado. En la actualidad, adaptarse a los cambios que
constantemente se dan, no es tarea facil para aquellas empresas que no estan
debidamente preparadas y no cuentan con un sistema de gestién de la calidad
(Gordillo, 2014).

Adaptarse a las nuevas politicas, enfoques, disefios, hace que las empresas
permanezcan fuertes y competitivos, al igual que les brinda la oportunidad de ser
mas eficientes, eficaces y seguras al utilizar sistemas o métodos que ya han
demostrado confiabilidad a partir del cumplimiento de ciertos requisitos que
garanticen excelencia, una de estas estrategias es desarrollar un sistema de gestién
de la calidad que les permita sistematizar, mejorar los procesos y procedimientos
que se desarrollan dentro de la empresa y optimizar los recursos, servicios y/o
entregables (Servat, 2005).

Las evidencias del trabajo de investigacion a nivel mundial demuestran que si existe
una relacion significativa entre el sistema de gestion de la calidad con la
productividad y la satisfaccion del cliente siendo necesario la implementacion de
un sistema de gestion de la calidad tanto en las empresas privadas y publicas de este
modo incrementar la productividad en los diferentes trabajos de la construccién y

brindar satisfaccion al cliente (Garcia-Naranjo, 2009).
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Es de interés de todas las empresas constructoras conocer que factores intervienen
para incrementar la productividad y garantizar la satisfaccion del cliente,
asegurandose que el personal tome conciencia de la politica de calidad y mejorando
continuamente la convivencia, adecuacion y eficacia del sistema de la gestion de la

calidad.

Por todo lo mencionado el objetivo del presente trabajo fue determinar la relacion
entre el sistema de gestion de la calidad y la productividad de la empresa instaladora
de geosintéticos.

La investigacion esta estructurada en los siguientes capitulos:

Capitulo I: Planteamiento del problema, incluye la formulacion del problema,

objetivos de la investigacion y la justificacion del estudio.

Capitulo Il: Marco tedrico, incluye los antecedentes de la investigacion, bases
tedricas, formulacion de hipdétesis, definicion de términos, identificacion de

variables y operacionalizacion de variables.

Capitulo 1ll: Metodologia de la investigacion, abarca la tipificacion de la
investigacion, nivel de investigacion, método de investigacion y disefio de
investigacion; poblacion, muestra y muestreo; técnicas e instrumento de
recoleccion de datos; técnicas de procesamiento y analisis de datos y descripcion
de la prueba de hipotesis.

Capitulo IV: Presentacién de resultados, incluye la presentacion e interpretacion de

datos, discusién de resultados y proceso de prueba de hipotesis.
Conclusiones y recomendaciones.

Finalmente se incluye la referencia bibliografica y anexos.
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1.

CAPITULO I
PROBLEMA

Planteamiento de problema

En la contemporaneidad las empresas constructoras, principalmente las
privadas, estan en constante competencia y no pueden permitir errores en la
organizacion ya que estos podrian traducirse en pérdidas cuantificables y
significativas para la empresa.

El problema de esta investigacion consiste en determinar si existe relacion
entre el sistema de gestion de la calidad y la productividad en las empresas
instaladoras de geosintéticos, siendo pocas empresas que tienen
implementado un sistema de gestién de calidad y certificados con la norma
ISO 9001:2015; siendo este la incognita porque existe diferencia de

productividad entre las empresas privadas y publicas.

Esto origina que las empresas dedicadas a este sector busquen y mantengan
profesionales que aporten de manera positiva y contundente en el mercado
competitivo, para hacerle frente a la demanda de este sector. Se buscan
mejores estrategias y el maximo potencial de los colaboradores para

alcanzar el crecimiento empresarial en todos los sentidos.

Ademas, el sistema de gestion de calidad tiene en cuenta la participacion de
las diferentes gerencias de la organizacién y con ello la necesidad del
comprometer a la alta direccion y al personal de las diferentes areas con el
objetivo de reducir la incertidumbre en todas las etapas del trabajo y con

ello poder obtener gran valor la empresa.
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Segun el instituto nacional de calidad (2021) “en el Pert al afio 2020 solo el
1% de las empresas formales cuentan con un sistema de gestion de la
calidad”. Esta investigacion surge por ser un requisito de la empresa de
elevar la eficiencia y eficacia teniendo en buen control de calidad en la
ejecucion de los diferentes trabajos de instalacion de geosintéticos. Asi
mismo logrando metas con menor cantidad de tiempo y recursos de esta

manera obteniendo un crecimiento y posicionamiento en el mercado.

A nivel nacional una de las variables importantes para tener una buena
productividad son, la calidad de educacion junto con las inversiones en
capacitaciones que posee el personal y por otro lado también las
formaciones especializadas, segun el estudio realizado por el ministerio de
la produccién se observa que aquellas empresas que invirtieron en
capacitacion a sus personales tuvieron una productividad de 82% a

comparacion a aquellas que no invirtieron (Toribio, 2020).

El trabajo conto con dos etapas: diagnostico situacional de la empresa en la
cual se determind si el personal involucrado identifica claramente sus
procesos, procedimientos de operacion; después se tuvo la etapa de
planificacion en la cual los resultados del diagndstico han sido evaluados

con el fin de elaborar planes de mejora continua.
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1.2. Formulacion de problema

1.2.1. Problema general

¢ Como se relaciona el sistema de gestion de la calidad y la productividad

de la empresa instaladora de geosintéticos, Moquegua - 2019?
1.2.2. Problemas especificos

¢Como se relaciona el sistema de gestion de la calidad y la eficiencia de la

empresa instaladora de geosintéticos, Moquegua — 2019?

¢Como se relaciona, el sistema de gestion de la calidad y la eficacia de la

empresa instaladora de geosintéticos, Moquegua — 2019?
1.3. Objetivos de la investigacion

1.3.1. Objetivo general

Determinar la relacion que existe entre el sistema de gestion de la calidad
y la productividad de la empresa instaladora de geosintéticos, Moquegua
—20109.

1.3.2. Objetivos especificos

e Determinar cémo se relaciona el sistema de gestion de la calidad y
la eficiencia de la empresa instaladora de geosintéticos, Moquegua
—2019.

e Determinar como se relaciona el sistema de gestion de la calidad y
la eficacia de la empresa instaladora de geosintéticos, Moquegua
2019.
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1.4.

1.4.1

1.4.2.

Justificacion

Al analizar este problema se identificoé las diferentes anomalias y
deficiencias en la gestion de trabajos y con ello minimizara los riesgos
asociados al incumplimiento debido a un buen control de calidad de los

objetivos estratégicos de la empresa.

El fin de esta investigacidn fue buscar la relacion que existe entre el sistema
de gestion de la calidad con la productividad de la empresa instaladora de
geosintéticos e implementar un buen sistema de gestion de la calidad lo cual
ayudara en mejorar la eficiencia, eficacia, reduccién de costos y
comprometiendo a la alta direccion en el cumplimiento de los objetivos

hacia el cliente.
. Tedrica

La investigacion, tiene justificacion tedrica debido al uso de la
metodologia cientifica, donde permitié conocer mejor, el estado de
conocimiento del sistema de gestion de la calidad y la respectiva influencia
sobre la productividad de la empresa instaladora de geosintéticos, del
mismo modo valorar los aportes de la investigacion, el cual se apoy6d en
las bases teoricas y la metodologia de investigacién, con el proposito de

demostrar la significativa importancia de las variables de estudio.
Préactica

La presente investigacion se realizd con el fin de evaluar si con un buen
sistema de calidad se puede aumentar la productividad ya que es uno los
principales pilares para el crecimiento de unaempresay a la vez identificar
los factores que incurren en la productividad de la empresa instaladora de
geosintéticos, es por eso que el estudio aportara a la organizacion con un
incremento en la productividad y asimismo proponer mejoras continuas

dentro de los procesos de la gestion de calidad.
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1.4.3. Metodoldgica

Esta investigacion se realizé con el proposito de aportar al conocimiento
existente, la optimizacion de la productividad con el uso del sistema de
gestion de la calidad y la metodologia de la mejora continua en las
empresas instaladoras de geosintéticos, cuyos resultados podran plasmarse
en una propuesta, para ser incorporado como conocimiento a las ciencias
de la empresa ya que se esta demostrando que su aplicacion incrementa la

eficiencia y eficacia en las mismas.
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CAPITULO II
MARCO TEORICO

2.1. Antecedentes de la investigacion

2.1.1. Antecedentes Internacionales:

Arias (2012), realizo la tesis Implementacion del sistema de gestion de
calidad en la empresa Quality & Consulting Group S.A.S. conforme a la
norma 1SO 90001:2008, la presente tesis tuvo como objetivo implementar
el sistema de gestion de calidad conforme a la norma internacional 1SO
9001 versién 2008 y estructurar de manera eficiente los procesos y
actividades que se llevan a cabo dentro de la organizacion en la empresa
Quality & Consulting Group S.A.S., en la presente investigacion se obtuvo
los siguientes resultados al implementar el sistema de gestién de la calidad,
el porcentaje de cumplimento de metas de 100 %, se obtuvo una eficiencia
de 96 %, se lleg6 a un 96% de satisfaccion del cliente y solo se cont6 con
una queja o reclamo después de la implementacién del sistema de gestion
de calidad. La investigacion concluyo los objetivos de calidad permitieron
el direccionamiento claro y eficiente de la organizacion mediante un
seguimiento constante y la toma de acciones oportunas en caso de
presentarse desviaciones; en aquellos procesos sobre los cuales no habia
existido control alguno, fue posible trazar una métrica que permitio la
medicion de los resultados alcanzados, disminucion de tiempos
improductivos y el mejoramiento de los procesos; las especificaciones de
cargo sirvieron como herramienta para definir de manera clara las
responsabilidades de los nuevos colaboradores y la competencia requerida

para asumir determinados cargos.

24



Alzate (2017) realizo el trabajo de investigacion Propuesta de
mejoramiento en el &rea de compras de la empresa construccion,
reingenieria, produccion. (C.R.P) S.A.S, la presente investigacion tuvo
como objetivo proponer un mejora en el area de compras y asi reducir los
riesgos administrativos y operativos de la empresa, utilizé un enfoque
cuantitativo y con la técnica de la entrevista a los colaboradores de la
empresa de estudio, obteniendo como resultado reduccion del 70% del
tiempo en el proceso de compra de materiales, finalmente concluyendo en
el trabajo se lograron identificar los principales factores que permita que
la toma de tiempo de adquisicion de materiales para la empresa sea
suficiente, asimismo con la implementacion de la mejora en el area de

compras se podra tener un trabajo mas eficiente.

De la Torre (2015), realizo el estudio Propuesta de implementacion de un
modelo de gestidn de la calidad basado en la norma ISO 9001:2008 (2015)
para microempresas comerciales familiares en el Distrito Metropolitano
de Quito, el presente trabajo tuvo como objetivo, proponer un modelo de
gestion de la calidad basado en la norma ISO 9001: 2008 para
microempresas familiares de comercializacion en el distrito metropolitano
de Quito para asegurar su permanencia y crecimiento a largo plazo. Los
resultados de la investigacion se obtuvieron aplicando el principio de
Pareto, se determindé que el principal problema calificado por los
encuestados es la limitada capacidad de capital (elemento que, en el
ponderado, tiene mas de 20% de participacion); de manera adicional, los
problemas de mayor impacto detectados son: capital limitado para el
negocio; existen conflictos entre familiares del duefio por la forma de
administrar el negocio; existen diferentes metas y valores entre los
miembros de la familia del duefio; y no esta claro quién sera en sucesor o
no esta preparado para manejar el negocio; estas causan se encuentran por
debajo del nivel de 80%, llegando a la conclusion: la aplicacion de los
principios de las normas ISO 9000 y los requerimientos de la norma 1SO

9001-2008 ofrecen una serie de ventajas a todo tipo de empresas ya que
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garantiza el desarrollo de acciones tendientes a la mejora de los procesos,
la eficiencia y eficacia de las acciones y la satisfaccion al cliente, con lo
que se obtiene ventaja competitiva. Asi mismo, la aplicacion de un modelo
de gestion de la calidad aporta a la adecuada administracion de las
empresas y a la aplicacion de medidas de reaccion frente a problemas

actuales y la prevencion de situaciones negativas futuras.

Del Solar (2014), realizo el trabajo titulado Sistemas de gestidn de calidad,
metodologia para implementar trabajos de mejora continua para la
reduccion de los defectos de construccion en edificaciones de vivienda, la
presente investigacion tuvo como objetivo establecer una metodologia de
trabajo que permitira a las empresas constructoras implantar trabajos de
mejora continua para incrementar la calidad de las viviendas entregadas a
los usuarios. Los resultados obtenidos fueron de las 818 viviendas
inspeccionadas se encontraron 82 550 incidencias, de igual modo se afirma
que 80% de los defectos se concentran en los oficios carpinteria de madera,
revestimiento de ceramicos e instalaciones eléctricas, en la cual se lleg6 a
la conclusion que el protocolo implantado ah teniendo buenos resultados
de los trabajos de mejora continua y este se ha logrado largo plazo, como
ponen de manifiesto los expertos. Se ha logrado avanzar hacia la mejora
involucrado a todo el personal que labora en la empresa constructora desde
la gerencia general hasta el personal de produccién, aunque es preciso
continuar trabajando para mejorar el resultado. También es posible

implementar trabajos de mejora continua en la construccion de viviendas.

Guaraca (2015) realizo la investigacion Mejora de la productividad, en la
seccion de prensado de pastillas, mediante el estudio de métodos y la
medicién del trabajo, de la fabrica de frenos automotores Egar S.A. este
trabajo de investigacion tiene por objetivo mejorar la productividad en la
seccion de prensado de pastillas de freno, con la menor inversion,
manteniendo la misma infraestructura, mediante la optimizacion de los

medios de produccion. Los resultados que se obtuvieron fueron, se pudo
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observar una mejora en la productividad de 25% por ende, se deduce que
la productividad del &rea de prensado de pastillas incrementé de 108 a 136
pastillas por hora. Asimismo, se concluye con el incremento de la
productividad en un 25% hizo que la capacidad de produccion de juegos
de pastilla incremente en 3248 juegos por mes, cubriendo el requerimiento
suficiente de 2500 juegos por mes solicitados por el area de mercadeo de

la empresa Egar S.A.

Herrera (2014), presento la investigacion Disefio de un Sistema de Gestion
de la Calidad para una Microempresa, la investigacion tuvo como
objetivo mejorar el funcionamiento interno e incrementar las ventas de la
empresa refaccionaria Mastermotor, a través de la implantacion de un
sistema de gestion de la calidad con base en la norma ISO 9001:2000. La
presente investigacion tuvo como resultados deficiencias en las funciones
0 etapas del proceso administrativo; falta de politicas, metas, planes,
estrategias o programas para el logro de objetivos; falta de un entorno de
trabajo claro, determinacion de tareas y responsabilidades, falta de
delegacion; falta de la aplicacion de teorias de motivacion y tipos de
liderazgo necesarios; se observa un estilo de liderazgo autocratico, ya que
el lider es el Gnico que toma decisiones, se enfoca mas en las tareas que en
las personas; falta de trabajo en equipo, formacion y desarrollo de
liderazgo autocratico. Llegando a la conclusion el descenso de ventas que
presenta la microempresa comercial refaccionaria Mastermotor, asi como
las deficiencias en el funcionamiento, se encuentran ligados a factores
internos y externos que la impactan negativamente, tales como: utilizacion
de una administracion empirica, aumento de la competencia y falta de
adaptacion al cambio. La administracion implementada, y el estilo de
direccion del lider es autocratico, mismo que utiliza la experiencia
aprendida en el transcurso del tiempo, para tomar decisiones, sin tener una
base profesional, aspecto que se ve reflejado en las deficiencias
operacionales de la empresa, especificamente en las etapas de planeacion,

organizacion, direccion y control.
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Ingason (2015), publico la revista cientifica Mejores practicas de gestion
de trabajos en la implementacion de un sistema de gestion de calidad 1SO
9001, el objetivo de la presente investigacion es determinar la cantidad de
empresas cuentan con implementacion de la ISO 9001 y cual es la
apreciacion respecto a este sistema por parte gerencia. La presente
investigacion tuvo como resultados, se encontrd algunos factores comunes
que contribuyen a una implementacion exitosa para muchas de las
organizaciones; se preguntd a los participantes especificamente en qué
grado se habia aplicado la planificacion del proyecto en la
implementacion; el 29% dijo que la implementacion se llevd a cabo
siguiendo un plan inicial; otro 29% afirmo que la implementacion se llevo
a cabo siguiendo un plan inicial que tuvo que cambiarse con frecuencia;
sin embargo, el 33% de los participantes manifestaron que la
implementacién se llevo a cabo mediante comunicacién continua y regular
entre las partes relevantes; no habia un plan formal; el 10% de los casos,
la implementacion fue principalmente en las manos del gerente de calidad.
Donde se llegd a la conclusion: “si no planifica, planea fracasar", la
participacién de los empleados es esencial para la implementacién de un
sistema de gestion de la calidad, sino se les incluye estan destinados a ser
decepcionados y obtendran su certificacion 1ISO 9001 maés tarde de lo

esperado y a un costo mayor.

Luza (2017), elaboro el trabajo de investigacion Aumentar la
productividad basada en la gestion de procesos en el area de compras de
servicios andinos S.A., esta investigacion tuvo como objetivo mejorar la
productividad del &area de compras de la empresa Servicios Andinos S.A.
disminuyendo los tiempos en la generacién de 6rdenes de compra de
catalogo y contrato; la investigacion enfocado en el aumento de la
productividad en el area de compras de la empresa Servicios Andinos S.A.,
utilizé una metodologia de cascada que se centra en 3 fases: analisis,
disefio y por ultimo pruebas, donde se recopilan datos cualitativos y

cuantitativos. Como resultados obtenidos después de la implementacion
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fueron la disminucién de los tiempos en la generacion de orden de compra
de 4 dias a s6lo 1 dia, a la vez se optimiz6 los procesos en el area de
compras y disminuyo el proceso de aprobacion obteniendo un aumento en
la productividad en 20% a comparacion de lo anterior. Ante ello se
concluye que, después del andlisis realizado en toda el area de compras,
existian actividades no realizadas de manera correcta y se automatizo el
proceso de generar orden de compra, ademas la automatizacion del sistema

ayuda a reducir el tiempo de proceso.

Ma et al. (2018), publicaron el articulo cientifico Gestion de la calidad de
la construccién basada en un sistema colaborativo utilizando BIM vy
posicionamiento en interiores, este trabajo tiene como objetivo determinar
un enfoque donde el proceso de gestion de la calidad de la construccion
sea mas eficaz y colaborativo, mediante el desarrollo de un sistema basado
en la aplicacién integrada de modelado de informacion de construccién
(BIM) y su tecnologia de puesta a punto. Primero, los requisitos del
sistema de la plataforma de colaboracion se analizan en funcién de la
norma para la inspeccion de la calidad de la construccion en China, las
tecnologias que se utilizaran para su implementacién es justificado, y se
establece un modelo de proceso para la colaboracién de multiples partes
interesadas; finalmente se concluye la investigacion presentada demuestra
que la calidad de la construccidn y la gestion, se puede hacer mas eficiente
y eficaz a través del uso integrado de BIM y tecnologias de
posicionamiento en interiores basadas en un sistema colaborativo basado

en la web.

Mojahed y Aghazadeh (2008), publicaron el articulo cientifico Principales
factores que influyen en la productividad del agua y construccion de
plantas de tratamiento de aguas residuales: evidencia del sur profundo de
EE. UU, el proposito de este estudio es identificar los principales factores
que afectan la productividad del tratamiento de agua y de las aguas

residuales en el sur profundo de EE.UU. Se realiz6 un analisis de los
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principales factores de productividad realizado en varios lugares de trabajo
de construccion para obtener mejor comprension de su influencia en la
productividad. Consecuentemente, varias recomendaciones en forma de
practicas que puede implementarse en trabajos de construccion para
mejorar la productividad se sugiri6 en este documento. Este articulo
concluye: la mejora de la productividad se puede lograr cambiando las
practicas laborales en el campo y realizando la implementacion de mejores

practicas en obras de construccion.

Navarro (2018), realizo la investigacion Sistema de gestién de la calidad
y su rol en la produccion, propuesta de un modelo de gestion de la calidad
para la empresa Maxtape, la presente investigacion tuvo como objetivo
determinar el rol que tienen los sistemas de gestion de la calidad en la
produccion y proponer un modelo para incrementar la productividad de la
empresa Maxtape. El analisis para incrementar su productividad sostuvo
gue una gestion de calidad ayuda a incrementar la productividad, por tal
motivo utilizé un enfoque mixto (cuantitativo y cualitativo), obteniendo
los siguientes resultados donde el 80% de los encuestados indican que se
encuentran conforme con lo que brinda la empresa, mientras el 20% opina
lo contrario; Asimismo se concluye es necesario la implementacion de un
sistema de gestién de la calidad con la finalidad de obtener cambio dentro
del entorno, también utilizar encuestas retroalimentarias para saber cuéles
son las necesidades de los usuarios y algo muy importante es brindar
capacitacion permanente al personal para que este pueda incrementar su

productividad dentro de la empresa.

Nikolay (2016), publico la revista cientifica Un estudio sobre optimizacién
de costes de gestion de no conformidades en el sistema de gestion de la
calidad (SGC) de la pequefia empresa de la industria de construccion, el
articulo analiza los problemas de la formacion de un plan de accion
correctiva y eficaz para abordar las no conformidades identificadas. El

autor propone considerar dos tipos de costos; los costos de la correccién
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del producto no conforme que aparecio6 como resultado de no
conformidades, y los costos de las acciones correctivas destinadas a
abordar las causas de las no conformidades. En este estudio se describe el
algoritmo de clasificacion original de las acciones correctivas. El propdsito
del algoritmo es minimizar los costos potenciales de eliminacion de los
posibles productos no conformes, especificamente cuando existen
limitaciones en los fondos para acciones correctivas, se concluye: la
gestion de no conformidades es uno de los principales problemas en la
construccién. Una parte importante del proceso de gestion de no
conformidades es un paso para formar un plan de accion correctiva, para

abordar las causas de la no conformidad.

Ortiz y Lavayen (2017), realizaron el trabajo titulado disefio de un sistema
de gestion de calidad segun la norma 1SO 9001:2015 para una empresa
textil de la ciudad de Guayaquil, la presente investigacion tuvo como
objetivo buscar una alternativa que garantice a la empresa el cumplimiento
de los requisitos de sus clientes, incorporando la calidad en su proceso
productivo y transformando los requisitos en acciones correctivas y
preventivas, donde se lleg6 a concluir, para fomentar la implementacién
del manual de calidad, se present6 una propuesta con los correspondientes
items manual de funciones, manual de procedimientos e instructivos con
el fin de establecer, ejecutar y optimizar los recursos propuestos para lograr

una plena implementacién del sistema de gestion de calidad.

Priede (2012), realizo la investigacion, Implementacion del Sistema de
Gestion de Calidad 1SO 9001 en el mundo y su necesidad estratégica, el
objetivo de este trabajo es revisar el proceso de implementacion del
sistema de gestion de calidad 1ISO 9001 mas popular y eficaz en el mundo
e identificar su necesidad estratégica. Este documento esta dividido en tres
partes. En la primera parte, el autor presenta la gestion de la calidad como
parte importante de la competitividad de las economias a través del

informe de competitividad global. En la segunda parte, el autor examina
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los beneficios y la importancia estratégica de los sistemas de gestion de la
calidad desde la perspectiva de la empresa y en la tercera parte el autor ve
una situacion de implementacion del sistema de gestion de calidad 1SO
9001 en el mundo. La presente investigacion concluye: La calidad sigue
siendo un componente muy importante y estratégico de la competitividad.
Podemos encontrar calidad como componente en informe de
competitividad global que determina el crecimiento de los paises hacia la
economia de la innovacion. Uno de los sistemas de gestion de la calidad
mas populares del mundo es la norma ISO 9001. Tiene muchos beneficios
que hacerlo tan popular entre los empresarios. En el afio 2010 habia méas
de un millén de empresas y organizaciones con sistema de gestion de
calidad certificado segin norma ISO 9001. Europa y el lejano oriente
obtienen el 86,4% de la cantidad total de certificados 1SO 9001 (Europa
47,8%, Lejano Oriente 38,6%). Estas regiones estan mas comprometidas
con la gestion de la calidad desde la perspectiva de ISO 9001,
reconociendo la gestion de la calidad como herramienta estratégica para
mejorar procesos, acceder a mercados externos y aumentar la

competitividad.

Ramirez y Sanchez (2006), realizaron la investigacion Implementacion del
sistema de gestion de calidad, en base a la norma ISO 9001:2000, cuyo
objetivo fue elaborar procedimientos, instructivos y métodos que sefialen
la forma especifica para llevar a cabo los procesos de la organizacion y
establecer el procedimiento de estrategia empresarial para la mejora
continua. Los resultados obtenidos en la presente investigacion fueron
debido a la implementacién del sistema de gestion de calidad se aumentd
la productividad en un 5,28%, asi mismo se disminuy0 los rechazos de los
productos en un 2,07%, del mismo modo se incremento la satisfaccion del
cliente en 18 puntos, concluyeron gracias al sistema de gestion de la
calidad se mejord la imagen de la empresa frente a los clientes y mientras
que el personal involucrado asume su responsabilidades que les

corresponde la empresa sera mas productiva.
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Sanchez y Montero (2016), elaboraron la investigacién Trabajo de
implantacion de un sistema de gestion de la calidad 1SO 9001:2015 en la
empresa Pinatar Arena Football Center S.L., este estudio tuvo como
objetivo describir e implementar el sistema de gestion de calidad en
Pinatar Arena Football Center S.L., obteniendo los siguientes resultados
un nivel alto de percepcion por parte del personal trabajador, 95% en
sistema de gestion, 90% en responsabilidad de direccion, 75% en gestion
de recursos, 95% en realizacion del producto y 100% en medicion, analisis
y mejora, finalmente se llegé a la conclusion, existe una relacion entre la
mejora de los sistemas de gestion de la calidad y el incremento de la
eficacia y productividad de una empresa. Esto resulta evidente ya que un
sistema de gestion de la calidad en base a la norma UNEEN ISO
9001:2015 se retroalimenta a si mismo, de forma que tiende a reducir las
no conformidades de sus servicios, incurriendo en menores gastos que

antes se destinaban a solventar dichas no conformidades.

Vega (2015), presento el trabajo titulado Mejoramiento del sistema de
control interno para optimizar la productividad de la compafiia
constructora Doralco S.A, a través de la aplicacion de una auditoria
interna de calidad, el presente trabajo tuvo como objetivo mejorar los
procedimientos de control interno de la empresa constructora Doralco
S.A., para proporcionar seguridad razonable en el logro de objetivos de la
compaiiia, la investigacion se efectué mediante observacion de campo, de
una manera documental, descriptiva y practica. Con el fin de evaluar el
control interno, se aplicé programas y cuestionarios, permitiendo observar
deficiencias en el control interno y finalmente se llegd a las siguientes
conclusiones: la empresa tiene fallas en su comunicacion interna,
provocando asuntos negativos donde los niveles tanto ejecutivos como los
administrativos y operativos aseguran la existencia de mecanismos de
control interno, y otros no perciben la existencia de los mismos,
desarrollando un problema de control en los involucrados de la

organizacion; la falta de un proceso administrativo en la empresa ha
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2.112.

ocasionado que los procesos operativos se realicen de manera
experimental, lo que ha llevado a constructora Doralco S.A. a tener un
control ineficiente provocando pérdidas econdémicas y la no existencia de
una herramienta para mantener ordenada una gestion tanto administrativa
como operativa, afecta que constructora Doralco S.A. reduzca su
capacidad de crecimiento.

Antecedentes Nacionales:

Alva (2018) realizo la investigacion Sistema de gestion y desempefio de
empresas constructoras, siendo el objetivo de la presente tesis determinar
si el sistema de gestion influye en el desempefio de las empresas
constructoras mediante la productividad, eficacia y eficiencia de las
empresas. El resultado obtenido fue que el sistema de gestion influye en el
desempefio, y para los directivos de las diferentes empresas constructoras
la gestion de la calidad es la dimension mas relevante con un 31.6%, de
este modo se concluyd que el sistema de gestion influye significativamente
en la productividad de las empresas constructoras. Esto debido a la relacion

entre el nivel de produccién y el cumplimiento de metas.

Andia (2018), desarrollo la investigacion titulada Propuesta de mejora del
proceso de planificacion de trabajos en una empresa de construccion con
sistema drywall, la presente investigacion tuvo como objetivo contrarrestar
la demora en entrega de trabajos de construccion usando herramientas de
ingenieria, el autor pudo concluir: es factible implementar metodologias
de mejora en la empresa en estudio y en otras de servicios similares
logrando reducir y/o eliminar las causas de demora en la entrega de
trabajos. Asimismo, puede ser replicable a empresas constructivas

PYMES con caracteristicas y problemas similares a la estudiada.

Araujo (2017), en su trabajo de investigacion Aplicacion de la gestion de
compras para la mejora de la productividad de la pasteleria Piero’s en el

distrito de Puente Piedra, cuyo objetivo fue establecer como la aplicacion
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de la gestion de compras mejora la productividad de la pasteleria Piero’s,
la presente investigacion tuvo como resultados la productividad en la
empresa aumento de 73% a 89%, seguido de la eficiencia con un aumento
de 81% al 94% y por ultimo el incremento de la eficacia de 80% al 92%.
Finalmente se concluye la gestion de compras en una empresa puede
mejorar su eficacia y eficiencia, el estudio recomienda mantener una buena
comunicacion con los proveedores, darle un adecuado seguimiento a la
entrega de mercaderia, incentivar con charlas o capacitaciones al personal
de la empresa, tener un registro de proveedores y controlar la gestion de
compras con auditorias de seguimiento, todo esto con la finalidad de

mejorar la productividad y rentabilidad de la empresa.

Arguello y Morales (2017) realizaron su trabajo de investigacion Disefio
de propuesta para la mejora de la construccion de la empresa Incelaire
S.A. ciudad de Guayaquil, cuyo objetivo de la investigacion fue disefiar
una propuesta para la mejora del proceso de gestion de compras de
materiales de construccién de la empresa Incelaire S.A. a través del
redisefio del manual de procesos de gestion de compras con el fin de
mejorar la eficacia y eficiencia de los procesos. Los resultados de la
investigacion fueron el 75% de los entrevistados tiene problemas dentro
del proceso de compras y los 25% no tienen problema. Ante ello se
concluye que los procesos que se lleva dentro del proceso de compras son
informales, debido a que el manual de compras se encuentra sin
actualizacion y a la vez no poseen politicas claras, por otro lado, con la
ayuda de las matrices Ishikawa y DAFO se pudo identificar las principales
causas y problemas que presente el proceso de compras dentro de la

empresa.

Castillejo (2017), realizo el trabajo titulado Sistema de gestion de la
calidad y su relacion con la productividad de la empresa constructora de
pavimento rigido, Huaraz — 2016, siendo el objetivo determinar la relacion

significativa que existe entre el sistema de gestion de la calidad y la

35



productividad de la empresa constructora de pavimentos. Los resultados
que se obtuvieron fueron con respecto al proceso de gestion de recursos y
actividades del sistema de gestion de la calidad del 100% de los
trabajadores el 84% presenta un nivel siempre, 12% casi siempre y 4%
nunca; ante ello se puede afirmar que se identifican y solucionan los
problemas en el sistema de gestion de la calidad, de la misma manera, con
respecto al proceso de medicion, andlisis y mejora del sistema de gestion
de la calidad del 100% de los trabajadores el 96% presenta un nivel
siempre y 4% nunca; ante ello se puede afirmar que existe actividades de
mejora y evaluacion del servicio en el sistema de gestion de la calidad, de
igual manera con respecto eficiencia en la productividad de la empresa del
100% de los trabajadores el 96% presenta un nivel siempre y 4% nunca;
ante ello se puede afirmar que se evalUan los procesos y resultados para la
productividad de la empresa constructora, del mismo modo, con respecto
eficacia en la productividad de la empresa del 100% de los trabajadores el
92% presenta un nivel siempre, 4% casi siempre y 4% nunca; ante ello se
puede afirmar que se evallan las metas y objetivos para productividad de
la empresa constructora, en la presente investigacion. El autor pudo
concluir se ha demostrado que existe relacion entre sistema de gestion de
la calidad y la productividad de la empresa constructora de pavimento
rigido, Huaraz — 2016, tiene una correlacion positiva considerable (0.611),
del mismo modo se ha demostrado que existe una correlacion positiva
considerable (0.722) entre el sistema de gestion de la calidad y la eficiencia
de la empresa constructora de pavimento rigido, Huaraz — 2016. Se ha
determinado que existe una correlacion positiva considerable (0.500) entre
el sistema de gestion de la calidad y la eficacia de la empresa constructora

de pavimento rigido, Huaraz — 2016.

Carhuamaca y Mundaca (2014), realizaron el trabajo Sistema de gestion
de calidad para la ejecucion del casco estructural de la torre de 5 pisos
del trabajo los parques de San Martin de Porres, cuya investigacion tuvo

como objetivo presentar una propuesta para gestionar la calidad en la
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construccion del casco estructural de un edificio de viviendas de cinco
pisos. Los resultados que se obtuvieron como prueba de autoevaluacion
del sistema de gestion de la calidad implementado en referencia al
indicador eficiencia de horas-hombre, se ha alcanzado como maximo solo
un 51,3% del valor limite en todo el periodo, finalmente el autor concluyo
con lo siguiente el sistema de gestion de la calidad aporta con un correcto
aseguramiento de la calidad obtenido a través de recurrir a experiencias,
estudios, normas; a controlar factores influyentes y supervision en el
trabajo. El sistema de gestion de la calidad desarrollado logra hacer frente
a las no conformidades, alertdndonos, con ayuda del indicador respectivo,
y contribuyendo a su eliminacion mediante el uso de registros de

informacidn para su posterior analisis y tratamiento.

Cisneros (2017), desarrollo la investigacion Mejora continua de la calidad
del proceso de atencion de los asesores de la empresa Teleatento S.A.C.
Ate, 2017, teniendo como objetivo formular una propuesta de mejora
continua de la calidad del proceso de atencion de los asesores de la
empresa Teleatento y se concluyd: la mala de atencion y el poco interés de
mejorar la atencion con un servicio de calidad genera no conformidades a
la empresa siendo esta debilidad de la empresa lo cual genera pérdida de

credibilidad y confianza por parte de los clientes.

Coaguila (2017), realizo la investigacion Propuesta de implementacion de
un modelo de gestion por procesos y calidad en la empresa O&C Metals
S.A.C., el cual tuvo objetivo de eliminar las falencias en la gestion de los
procesos de la empresa que generan descontento y reclamos de los clientes
y por ende pérdida de ventaja competitiva con respecto a los demas
competidores del sector, el autor concluyo: se realiz6 el diagndstico de la
situacion actual de la empresa, en el cual se identificaron que los
principales los problemas en O&C Metals S.A.C. son tres (03): productos
con error de especificacién o mala calidad, tiempos de produccion no

conforme (retrasos) y falta de materia prima en momentos criticos y a
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través de los diagramas de Ishikawa, que las principales causas de estos
problemas identificados son cinco (05): Planificacion inadecuada de tareas
a realizar, falta de procedimientos de trabajo, metodologias inadecuadas
de reclutamiento de personal, falta de control a través de indicadores y falta
de mantenimiento. La propuesta de mejora que se plante6 para solucionar
la problematica de O&C Metals S.A.C. fue el desarrollo de la gestién por
procesos con el soporte de normalizacion de los requisitos de la norma ISO
9001:2015, al aplicarlas a la problematica se puede corroborar que es la
maés adecuada para su solucion ya que provee ordenamiento a los procesos
para una mejor gestion y enfoque de los mismos hacia la satisfaccion del
cliente (calidad). Se realiz6 el desarrollo de la propuesta de mejora
seleccionada, a partir del cual se puede evidenciar que la gestion de los
procesos de la empresa se puede mejorar, siguiendo ambos lineamientos,
tanto de la gestion por procesos (eficacia) como los requisitos de la norma
ISO 9001:2015 (eficiencia); evidenciando que la propuesta mejora el

desempefio de los procesos de O&C Metals S.A.C.

Concha (2017), elaboro la investigacion Aplicacion de la gestion logistica
para incrementar la productividad en la planta procesadora de productos
carnicos de la empresa San Fernando S.A., el trabajo de investigacion tuvo
como objetivo determinar cémo la aplicacion de la gestion logistica
incrementara la productividad en la planta procesadora de productos
carnicos de la empresa San Fernando S.A., Chorrillos, 2017, por tal motivo
se utilizo un enfoque cuantitativo y una metodologia cuasi experimental,
donde se podra observar los resultados pre y post a la investigacion,
arrojando como resultados que la productividad incremento de 59,31% a
79,65%, asimismo la eficiencia incrementd de 73,15% a 89,20% y por
ualtimo la eficacia tuvo un incremento de 80,92% a 89,11%. Ante ello se
concluye la aplicacion de la gestion logistica incrementa la productividad
en la planta procesadora de productos carnicos de la empresa San Fernando

S.A., y se logr6 un incremento de la productividad de 20,34%.
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Espino (2016), realizo la investigacion Implementacion de mejora en la
gestion compras para incrementar la productividad en un concesionario
de alimentos, la presente investigacion tuvo como objetivo elaborar la
implementacion de mejora en la gestion compra orientada a incrementar
la productividad en una pequefia empresa de concesionario de alimentos.
Los resultados en su investigacion sobre la mejora de la gestion de compras
dentro de una concesionaria, indica que una mejora en la gestion de
compras reduce los costos y tiempos en una organizacion, por tal motivo
se realiz6 con dos enfoques cualitativo y aplicativo, cuyos resultados se
observan que obtuvo un ahorro en los costos de produccion del 26,42% y
ademas una reduccion de tiempo de proceso de 55,74%. Se concluye que
se identificaron los posibles problemas que hace que la empresa tenga una
baja productividad. Finalmente se recomienda que se debe realizar
controles permanentes para comparar los costos mensuales de produccion
y a la vez para tener una reduccion de tiempo en la gestion de compras se
debe inspeccionar cada cierto tiempo y realizar un diagrama de analisis de

procesos, para calcular los tiempos de procesos.

Fernandez (2016), desarrollo la investigacion titulada Disefio de un
sistema de gestién de la calidad bajo la norma ISO 9001:2008 empleando
la metodologia de la guia del PMBOK para una empresa de construccion
de edificios modulares de material prefabricado, el presente trabajo tuvo
como objetivo brindar a la empresa una mejor imagen, rentabilidad,
productividad y competitividad en el mercado en donde se desarrolla,
siendo esto de vital importancia en el sector de la mineria, en donde los
estandares de calidad y gestion de trabajos son los principales pilares para
la obtencion de trabajos de gran envergadura, finalmente se llega a la
conclusion: una vez implementado el sistema de gestion de calidad, debera
estar en permanente monitoreo, segun la metodologia planteada y a través
de auditorias internas, con el fin de confirmar que los documentos y
registros se encuentren organizados y correctos, las actividades se

planifiquen, los compromisos asumidos se cumplan y las acciones tomadas
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sean eficientes. Todos los miembros de la organizacién deben conocer y
entender las necesidades de los clientes externos e internos, asi como los
medios de comunicacion para interactuar con ellos de forma que sus
acciones se orienten hacia la satisfaccion con los servicios y productos
entregados. Se debe revisar continuamente los resultados de auditoria,
inspeccionando que las no conformidades sean corregidas, sugerir planes
de mejoras cuando sea necesario e involucrar la participacion activa del
personal de la empresa. Finalmente se debe tomar conciencia que
implantar un sistema de gestion de calidad bajo la norma 1SO 9001:2008
no marca el fin del objetivo sino es el principio de un proceso de mejora
continua que involucra el compromiso de todos y cada uno de los

miembros de la organizacion.

Gordillo (2014), realizo la investigacion Evaluacion de la gestion de
trabajos en el sector construccion del Peru, el objetivo de la presente
investigacion es conocer las caracteristicas y causas principales de la
problemaética que viene atravesando la gestion de trabajos en las empresas
constructoras del Perd. Los resultados sefialan que existe una
desarticulacion entre la planificacion y el control de los proyectos. Lo
primero se ejecuta de una manera muy limitada, resumiéndolo solo a un
cronograma y presupuesto sin prevenir lo que luego sera el control. Por
otro lado, el control carece del uso de técnicas analiticas basadas en
indicadores y los pocos que hacen uso de ellas, lo hacen bajo criterios no
adecuados, el autor concluyo con lo siguiente el proceso de gestion de
trabajos si esté relacionado con el tamafio de las empresas constructoras.
Todas las medianas y grandes empresas elaboran actas de constitucion
para el inicio del trabajo, evidenciando un inicio formal de sus trabajos, asi
como también, incorporan software para una mejor gestion; por otra parte,
en las micro empresas predomina la falta de planificacion y del uso de
herramientas de tecnologia de la informacion, limitando la eficiencia y
eficacia de la gestion de sus trabajos. A pesar de que en el mercado hay

una amplia gama de software especificos para la gestion de trabajos en el
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sector construccion, en el Perd solamente un 38% de las empresas
constructoras los utilizan. Hay otro grupo de empresas que llevan el trabajo
con el apoyo de Excel que basicamente son hojas de calculo, confirmando
el hecho de que la planificacion y el control se basan en los costos por

encima de la calidad o del tiempo de ejecucion.

Loayza (2018), desarrollo la investigacion titulada Mejora de la calidad
del servicio mediante la norma ISO 9001:2015 en una empresa de
conversiones, Lima 2018, la investigacion tuvo como objetivo desarrollar
y elaborar un sistema de gestion de calidad del servicio para la empresa
GM Conversiones, dado que el actual proceso de conversion del sistema
de combustion a GLP o GNV, presentaba errores en su realizacion, las
cuales afectaban a los clientes y la reputacion de la empresa, y llego a la
siguiente conclusion: al desarrollar un sistema de gestion de la calidad del
servicio mediante la norma ISO 9001: 2015, se observo que la calidad del
proceso de conversion era deficiente, dado que no existian documentos ni
registros alineados con los objetivos, misidn y vision de la empresa, segun
indicaban los trabajadores; consecuentemente se elabord un plan de
actividades el cual detallaba las actividades que se realizarian para la
creacion del sistema de gestion de calidad, mejorando el proceso mediante
la normativa 1ISO 9001: 2015; estas actividades se desarrollaron bajo la
metodologia del ciclo PHVA o ciclo de Deming, a fin de abordar la
planificacidn, realizacion, verificacion, y ejecucion de los procesos con la

mejora calidad y eficiencia posible.

Mandujano (2015), desarrollo el trabajo Lineamientos para el Disefio de
un sistema de gestion de calidad total (caso: Ingenieria Mecatronica), el
objetivo de este estudio es determinar si existen lineamientos para el disefio
de un sistema de gestion de la calidad en los centros de educacion superior
caso “Carrera de Ingenieria Mecatronica” de la facultad de ingenieria de
la universidad particular Ricardo Palma, que permitan alcanzar la calidad

del servicio educativo, el autor concluye: que el disefio de lineamientos de
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un sistema de gestion de la calidad si permite alcanzar la calidad del
servicio educativo. Observandose que el disefio de lineamientos de un
sistema de gestion de la calidad permite integrar los esfuerzos en materia
de implantacion, desarrollo, mantenimiento y mejoramiento de la calidad

de los servicios en la facultad de ingenieria.

Orellana y Roncal (2017), realizdé una investigacion Propuesta de un
modelo logistico para mejorar la gestion de compras de una compafiia
minera del sur del Perd, el presente trabajo tuvo como objetivo mejorar la
gestion de compras de una compariia minera del sur del Per( con un
modelo logistico propuesto, sostuvo que la gestion logistica es el proceso
clave para que una empresa tenga una buena productividad, es por eso que
el estudio tiene un enfoque cuantitativo, tomando una muestra de 1176
requerimientos del primer semestre del afio 2018. Asimismo, se obtuvo
resultados favorables para la empresa con la propuesta del modelo
logistico, donde la variabilidad en el proceso de compras disminuyé en
13%, la homologacion proveedores aumentd en 14% vy con la
implementacién de nuevas politicas se redujo los costos en 18%. Ante ello
se concluye que el modelo propuesto contribuye en la mejora de la gestion
logistica y en el aumento de la productividad de la empresa, por ultimo, se
recomienda realizar capacitaciones a los personales cada cierto tiempo,
también la difusion del manual de compras y mantener un orden dentro del

almacén.

Pariona (2017), realizo el trabajo de investigacion Aplicacién del ciclo de
Deming para incrementar la productividad en el area de instalaciones
residenciales de gas natural, Construredes, Comas — Lima, el presente
trabajo de tesis tuvo como objetivo determinar de qué manera la aplicacion
del ciclo de Deming incrementa la productividad en el &rea de
instalaciones residenciales de gas natural, Construredes, comas — lima,
2017. Los resultados que se obtuvo fueron, se demostré que ciclo de

Deming mejora la productividad en el area de instalaciones internas de gas
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natural. Se logré un incremento de la productividad en 25,42%, la
eficiencia en 16,22% y de la eficacia en 17,15%. El autor concluye que la
aplicacion del ciclo de Deming incrementa la productividad en el area de

instalaciones residenciales de gas natural.

Quispe (2019), desarrollo la investigacion Propuesta para el incremento
de la productividad mediante la metodologia de la mejora continua en los
procesos de las areas de trabajo de una MYPE del tipo constructora, el
objetivo de la investigacion fue elaborar la propuesta utilizando la
metodologia de la mejora continua en las diferentes areas de trabajo, para
incrementar la productividad. Esto se realiza utilizando, el diagrama de
funciones cruzadas de la MYPE, los diagramas de flujo, diagrama
organizaciones y descripciéon de funciones y responsabilidades de cada
puesto de trabajo, y se llegd a la siguiente conclusion: Las MYPEs del
tipo constructoras presentarian una notable mejora en su productividad
valiéndose del correcto funcionamiento entre sus areas y las estrategias del
area comercial de estas y un posible aumento de la satisfaccion de los
colaboradores y clientes. Se reduciria los trabajos innecesarios y
repetitivos, se eliminaria procesos que no generaria valor y la MYPE
tendria un ciclo de mejora continua anual para una constante evaluacion y

desempefio de los procesos.

Ramirez (2016), realizo la investigacion Estudio de factores de
productividad enfocado en la mejora de la productividad en obras de
edificacion”, el trabajo tiene como objetivo ejecutar un estudio de factores
de productividad en dos obras con la finalidad de determinar y reconocer
la influencia de estos factores en la productividad de la mano de obra, de
esta forma, se busca dar una alternativa de mejora para la estimacion de
ratios de productividad y para la mejora de la productividad de mano de
obra, la presente investigacion llego a la siguiente conclusion: la
generacién de lineas base permite tener una base de datos para la

estimacion de productividad en futuras obras. Ademéas, como se ha
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mencionado, los factores permiten un mejor entendimiento de la
variabilidad que existe entre los valores de lineas base de diferentes obras.
Considerando estos dos conceptos, se puede usar las lineas base en
conjunto con los factores hallados en las obras para poder estimar la

productividad de futuros trabajos de mejor manera.

Renteria (2019), realizo la investigacion Implementacion del sistema de
gestion ISO 9001:2015 en el laboratorio de la compafia minera
Azulcocha - Lima — 2019, la presente tesis tuvo como objetivo desarrollar
el contexto de la organizacién, liderazgo, planificacion, operacién y
establecer los controles, evaluacion de desempefio y mejora de la gestion
de calidad del laboratorio de acuerdo a las normas ISO 9001:2015. Los
resultados obtenidos fueron la percepcion con mayor porcentaje en las tres
dimensiones fue el nivel alto, con un 95.0% (19) en sistema de gestion y
75.0% (15) en gestidn de recursos. El segundo nivel con mayor porcentaje
fue el nivel medio con un 05.0% (1) en sistema de gestion y 25.0% (5) en
gestion de recursos. Finalmente, en el nivel bajo no se observd dato alguno
entre las dimensiones. El autor concluyo al implementar el sistema de
gestion de la calidad I1ISO 9001:2015 verificamos que es una herramienta
fundamental e importante en la confiabilidad de los resultados para la
satisfaccion de los clientes. Los procedimientos a seguir para la
implementacién de un sistema gestion de la calidad permiten establecer
objetivos, metas y programas de acuerdo a los compromisos establecidos
en la politica. Se establece que los controles, evaluacion del desempefio y
mejora de la gestion de calidad para 1ISO 9001:2015, son fundamentales
para determinar su eficacia y mejora continua en la gestién de la calidad

en el laboratorio.

Reyes (2015), realizo la presente tesis Implementacion del ciclo de mejora
continua Deming para incrementar la productividad de la empresa
calzados Ledn, cuyo objetivo fue implementar el ciclo de mejora continua

Deming en el proceso productivo para incrementar la productividad de la
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empresa Calzados Ledn en la ciudad de Trujillo en el afio 2015, a través
de la aplicacion de herramientas de la gestion de la calidad como 5 “s”,
fichas de control y capacitacion en aspectos motivacionales y de buenas
practicas de manufactura; puesto que actualmente la productividad es baja.
El estudio se aplicd en el proceso productivo de esta empresa, la cual
consta de 4 procesos, de estos se establecidé una muestra por conveniencia
de una producciéon de un mes antes y después de la implementacion de la
mejora, realizandose un estudio pre experimental, obteniendo como
resultado un incremento de 25% en la productividad de mano de obray un
4% en materia prima, al corroborar los resultados con el analisis estadistico
T — Student para comparar la productividad de mano de obra, la cual dio
un valor p =0.000875 y para comparar la productividad de materia prima
se uso la prueba de Wilcoxon, la cual arrojo un p = 0.011, la cual permite
aceptar la hip6tesis que dice que la implementacion del ciclo de mejora
continua Deming en el proceso productivo incrementa la productividad de
la empresa calzados Ledn en el afio 2015. Con los resultados obtenidos se
pudo llegar a la conclusién acerca de los beneficios que genera las mejoras
implementadas, un ratio de costo beneficio de 2.41, traducido en un

incremento medianamente significativo de la productividad.

Rojas (2016), realizo el trabajo titulado Disefio de un sistema de gestion
de calidad en la direccion de investigacion de la universidad nacional de
Huancavelica, el objetivo que tuvo fue determinar la influencia de un
disefio de sistema de gestion de calidad en la gestion de la direccion de
investigacion de la Universidad Nacional de Huancavelica, el autor
concluyo lo siguiente: Con el disefio de sistema de gestion de calidad
aplicada en la gestion de la direccidn universitaria de investigacion se
lograra en un 74% el cumplimiento de las normas, reglamentos, directivas
y estatuto, a la vez que todo trabajo de investigaciobn enmarcara a

solucionar problemas que aquejan a la region de Huancavelica.
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Toribio (2020), realizo la investigacion titulada Mejora en la gestion de la
cadena de suministro para incrementar la productividad en una empresa
farmacéutica, Lima 2020, la presente investigacion tuvo como objetivo
proponer una mejora en la gestion de la cadena de suministro para
incrementar la productividad, y finalmente se concluye: los factores que
inciden directamente en la productividad de la empresa farmacéutica, es la
falta de material logistico para la recepcion de mercaderia a los
proveedores, también los proveedores no cumplen con la entrega en el
horario establecido, motivo por el cual se tiene que reprogramar el
despacho y por ultimo también los proveedores no cuentan con un

respuesta inmediata ante productos no conformes por el area de calidad.

Villar (2015), realizo el trabajo titulado: Sistema de gestion de la calidad
en la construccion de un tanel de exploracion minera, la investigacion
tiene como objetivo hacer un estudio cualitativo, piloto o exploratorio;
realizando un estudio para conocer y analizar la experiencia de varias
empresas que han adoptado sistemas de calidad, para saber cuales han sido
los beneficios que les ha reportado, cuales han sido los logros o puntos
fuertes y también cuéles fueron los puntos criticos en la implantacién. Los
resultados obtenidos fueron aumento en 83,33% de ventas, aumento de
83,33% de mejora de la posicion en el mercado y se logré incrementar en
81.25% la reduccion de los costos de no-calidad, la presente investigacion
tuvo la siguiente conclusion: se implement6 un sistema de gestion de la
calidad que permitio revisar los indicadores productivos de cada operacion
unitaria para determinar las restricciones y lograr mejorar la eficiencia y
eficacia sin desmejorar la calidad del proceso constructivo. Los sistemas
de gestién de la calidad permiten reducir las incertidumbres y riesgos que

conlleva el cumplimiento de los plazos planificados en la programacién.
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2.2. Bases teoricas

2.2.1. Sistema de gestion de la calidad.

El sistema de gestion de la calidad es una estructura bien documentada e
integra; herramienta que permite a cualquier organizacion planear, ejecutar
y controlar las actividades necesarias para cumplir los requisitos de las
partes interesadas. Los requerimientos del cliente deben detallarse con la
suficiente minuciosidad para que el proveedor los comprenda (Servat,
2005).

Bésicamente, todo esquema de gestion de la calidad debe:

e recopilar la informacion necesaria para generar el producto o

servicio deseado.

e planificar, al interior de la entidad, las distintas actividades
necesarias para asegurar la correcta fabricacion del producto o

servicio requerido.

e detallar las instrucciones precisas para que se lleven a cabo tales

actividades.

Se define al sistema de calidad como la estructura organizacional, los
procedimientos, los procesos y los recursos necesarios para implementar
la gestion de la calidad. Se podria acotar, ademas, que el sistema de calidad
es la forma inteligente, orgéanica y sistematica para prevenir, detectar,
corregir, mejorar y demostrar lo que se estd haciendo en el tema de la
calidad. Para ello, la empresa debe organizarse de forma que los factores

que afecten a la calidad estén totalmente controlados, (ISO 9001, 2015).

Sistema de Gestion de Calidad viene a ser marco organizativo cuya
estructura proporciona las politicas, procesos, procedimientos y recursos

necesarios para implementar el plan de gestién de la calidad. El tipico plan
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de gestion de la calidad del proyecto deberia ser compatible con el sistema
de gestion de calidad de la organizacion, (PMBOK, 2017).

2.2.1.1. Principios de Gestion de Calidad.
Enfoque al Cliente figura

La gestion de la calidad tiene entre sus objetivos satisfacer las
necesidades de los clientes y esforzarse en superar las expectativas de

los mismos.

El éxito de una organizacion se alcanza cuando atrae y retiene la
confianza de los clientes. Para esto hay que entender las necesidades

presentes y futuras que puedan tener.

Una de las metas principales del sistema de calidad es la satisfaccion de
los clientes, cubrir sus expectativas, sus necesidades, las cuales tienen
gue Vver son sus creencias, estilo de vida y sus valores. La fijacion de

objetivos y estrategias tienen al cliente como referencia mas importante.

Figura 1.
Enfoque al cliente

Determinar y
abordar riesgos,
oportunidades
y afenten la
conformidad de
bioen o
servicio.

Suministrar
productos y Enfoque de
servicios que mejora en la

Disminuir y
umplir con los

requisitos del
cliente.

satisfagan las satisfaccion del
necesidades del cliente.
cliente.

Fuente: Elaboracion Propia.

Liderazgo

Los dirigentes han de establecer las condiciones en que las personas de
la organizacién van a participar en los logros de los objetivos de la

empresa.

Es necesario que la organizacion pueda alinear sus estrategias, politicas,

procesos y recursos para conseguir sus objetivos.
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Los lideres establecen la unidad de propoésito y la orientacion de la
organizacion. Ellos deberian crear y mantener un ambiente interno, en el
cual el personal pueda llegar a involucrarse totalmente en el logro de los
objetivos de la organizacion para cumplir las expectativas del cliente
(Servat, 2005).

Compromiso de las personas

Es esencial que la organizacion cuente con personas competentes y
comprometidas en la labor de mejorar la capacidad de crear de la

organizacion.

Para una administracion eficaz y eficiente es necesaria la participacion
y respeto de todos los niveles de la organizacidon. Facilitan esta tarea, la

mejora de habilidades y los conocimientos entre otros aspectos.

El personal, a todos los niveles, es la esencia de una organizacién y su
total compromiso posibilita que sus habilidades sean usadas para el

beneficio de la organizacion.

Para una administracion eficaz y eficiente es necesario la participacion
y respeto de todos los niveles de la organizacidon. Facilitan esta tarea, la
mejora de las habilidades y los conocimientos entre otros aspectos (ISO
9001, 2015).

Enfoque a procesos

Los resultados mas consistentes se logran con mayor eficacia y
eficiencia cuando se entienden las actividades y se gestionan como

procesos interrelacionados y coherentes.

El sistema de gestion de la calidad se compone de procesos
interrelacionados. La comprension de como se llegaron a los resultados

permite optimizar el rendimiento de la organizacion.
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Un resultado deseado se alcanza mas eficientemente cuando las
actividades y los recursos relacionados se gestionan como un proceso.

Mejora

Las organizaciones exitosas cuentan con el enfoque en la mejora

continua.

La mejora es indispensable para mantener el rendimiento de una
organizacion, reaccionar a los cambios internos y externos y crear

nuevas oportunidades.

La mejora continua del desempefio global de una organizacién deberia

ser un objetivo permanente de ésta.

Figura 2.
Oportunidades de mejora

Mejorar los productos y
servicios para cumplir los

requisitos, asi como
considerar las necesidades y
espectativas a futuras.

Mejorar el desempefio y la
eficacia del sistema de
gestion de calidad.

Corregir, prevenir o reducir

los efectos no deseados.

Fuente: Elaboracién propia
Toma de decisiones basados en evidencias

Las decisiones basadas en el analisis y evaluacion de los datos y la

informacion son méas propensas a producir los resultados deseados.

La toma de decisiones puede ser un proceso complejo, y siempre
implica cierto grado de incertidumbre. A menudo, implica multiples
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tipos y fuentes de entradas, asi como su interpretacion, que puede en
ocasiones ser subjetiva. Es importante entender las relaciones de causa
y efecto y posibles consecuencias no deseadas. Hechos, pruebas y
analisis de datos conducen a una mayor objetividad y confianza en las
decisiones tomadas.

Gestion de las relaciones

Para el éxito sostenido, las organizaciones deben gestionar sus
relaciones con las partes interesadas, como por ejemplo los
proveedores.

Las partes interesadas influyen en el desempefio de una organizacion.
El éxito sostenido es mas probable que sea logrado cuando una
organizacion gestiona las relaciones con sus partes interesadas para
optimizar su impacto en su desempefio. La gestion de las relaciones con

la red de proveedores y socios es a menudo de una importancia crucial.

Figura 3.
Enfoque del cliente

7. Gestion de las 1. Enfoque al
relaciones. cliente.

6. Toma de
decisiones basada 2. Liderazgo.

en la evidencia.

3. Compromiso
de las personas.

4. Enfoque
basado en
procesos.

Fuente: Elaboracién propia
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2.2.1.2. Enfoque a procesos

Aplicacion de enfoque a procesos

La aplicacion del enfoque a procesos en un sistema de gestion de la

calidad permite la comprension y la coherencia en el cumplimiento de

los requisitos; consideracion de los procesos en términos de valor

agregado y el logro del desempefio eficaz del proceso.

Figura 4.

Representacion esquematica de los elementos de un proceso, fuente 1ISO 9001:2015
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Ciclo de Deming

Posibles controles y punto de
control para hacer el seguimiento
del desempefio y medirlo

! enlaformade

Receptores de las
salidas

i PROCESOS

: POSTERIORES
por ejemplo,
en clientes
(internos o

i externos), en
i otras partes
interesadas

o pertinentes

Segun Garcia et al., (2003) dicen Deming emple6 el ciclo PHVA como

introduccién a todas y cada una de las capacitaciones que brind6 a la

alta direccion de las empresas japonesas, de alli hasta la fecha, este ciclo

fue desarrollado por Shewhart, ha recorrido el mundo como simbolo

indiscutido de la mejora continua de la calidad y de los sistemas de

gestion de la seguridad de la informacion (p.72).

Segun Pérez, (2009) “la calidad se gestiona mediante técnicas de uso

regular para la gestién de otras funciones empresariales, comercial,

produccion, por ejemplo, acompafiadas del uso de unas metodologias y
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herramientas especificas (entre ellas el Circulo de Deming PHVA)”
(p.65).

El ciclo de Deming permite a una organizacion asegurarse de que sus
procesos cuenten con recursos Yy se gestionen adecuadamente, y que las

oportunidades de mejora se determinen y se actle en consecuencia.

Segin Summers (2006), se describe las dimensiones del ciclo de

Deming.
Planificar:

Aceptar que existen problemas

La informacion referente a los problemas puede provenir de diferentes
fuentes. Para solucionar problemas, la administracion debe participar
en la aceptacion e identificacion de problemas. Los problemas se
describen en términos muy generales y aun no se han definido

claramente los aspectos especificos del problema.

Formar equipos de mejora de la calidad

A este equipo se le debe encomendar la tarea de investigar, analizar y
buscar una solucién al problema en un plazo determinado. El equipo de
resolucion de problemas debe formarse con gente que tenga

conocimiento del proceso o problema bajo estudio.

Definir con claridad los problemas
Una vez formado, el equipo de mejora de la calidad se dedica a definir

con claridad el problema y su alcance.

Desarrollar mediciones del desempefio

Las mediciones pueden ser de naturaleza financiera, orientada al cliente
o relativa al funcionamiento interno de la organizacion. Las mediciones
financieras se enfocan en determinar si los cambios hechos mejoraran
el desempefio financiero de una organizacion. Las mediciones

orientadas al cliente incluyen tiempos de respuesta, tiempos de entrega,
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funcionalidad del producto o servicio, precio, calidad u otros factores
intangibles. Las mediciones relativas se enfocan en la mejora de
procesos, productividad, capacidades y productividad de los

empleados.

Analizar problemas

La informacion recopilada en esta etapa ayudara a determinar posibles
soluciones. El anélisis debe ser exhaustivo para poner al descubierto
todas las complejidades implicitas u ocultas en el problema.

Determinar causas
Un diagrama de flujo da a los solucionadores de problemas una mayor
comprension de los procesos involucrados. La lluvia de ideas es una

excelente técnica para empezar a determinar las causas.

Hacer:

Seleccionar e implementar una solucion

Una vez que se identifica la causa, es el momento de proponer posibles
soluciones. Esto inicia la seccion hacer del ciclo PHVA. Tan fuerte es
el deseo de hacer algo que muchos solucionadores de problemas se ven
tentados a reducir el tiempo destinado a planificar. Las mejores
soluciones son aquellas que resuelven el problema real. Estas solo se
encuentran después de identificar la causa raiz del problema. La

solucion se debe evaluar contra cuatro criterios generales:

e La solucidn se debe elegir con base en su potencial para evitar
una recurrencia del problema.

e Lasolucion debe abordar la causa raiz del problema.

e La solucion debe ser rentable. La soluciobn mas cara no
necesariamente es la mejor para los intereses de la empresa.

e La solucion debe tener la capacidad de implementarse en un

tiempo razonable.
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Para garantizar el éxito de la implementacion de la solucion es de vital
importancia asignar deberes a individuos especificos y hacerlos

responsables de llevar a cabo la tarea.
Verificar:
Evaluar solucion

Para determinar si la solucion ha funcionado, se deben aplicar las
mediciones del desempefio. Se debe utilizar graficas de control,
histogramas, etc. tanto antes como después. Si se utilizaron estos
recursos durante el analisis inicial del problema, se puede generar una
comparacion directa para determinar como se estd ejecutando la

solucioén.

e Analizar y desplegar los datos.

e ;Se han alcanzado los resultados deseados?
e Comprender y documentar las diferencias.
e Reuvisar los problemas y errores.

e (Qué se aprendié?

e ;Qué queda aun por resolver?

Actuar:
Asegurar la permanencia de la solucion

Actuar, implica tomar la decision de adoptar el cambio, abandonarlo o
repetir el ciclo de resolucién de problemas. Si se adopta el cambio, se
deben realizar esfuerzos para asegurar que los nuevos métodos se han
establecido. Es facil pensar que el método “nuevo y mejorado” debe
utilizarse, sin embargo, existe la tendencia de regresar a los viejos

métodos, controles y procedimientos cuando se incrementa el estrés.
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Mejora continua

Una revision de operaciones pondra al descubierto muchas
oportunidades de mejora. Cualquier fuente de desperdicio, como las
reclamaciones de garantia, horas extra, recortes, repeticion de procesos,
retrasos de la produccion o areas que necesiten mas capacidad, son
trabajos potenciales. Incluso las mejoras pequefias pueden dar como

resultado un impacto significativo en las utilidades de la organizacion.

Figura 5.
Representacion de la estructura de esta noma internacional con el ciclo PHVA
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Figura 6.

Proceso del circulo de PHVA de Deming
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Pensamiento basado en riesgos

El pensamiento basado en riesgos es esencial para lograr un sistema de
gestion de la calidad eficaz. El concepto de pensamiento basado en
riesgos ha estado implicito en ediciones anteriores de esta Norma
Internacional, incluyendo, por ejemplo, llevar a cabo acciones
preventivas para eliminar no conformidades potenciales, analizar

cualquier no conformidad que ocurra, y tomar acciones que sean
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apropiadas para los efectos de la no conformidad para prevenir su

recurrencia.

Para ser conforme con los requisitos de esta Norma Internacional, una
organizacion necesita planificar e implementar acciones para abordar
los riesgos y las oportunidades. Abordar tanto los riesgos como las
oportunidades establecen una base para aumentar la eficacia del sistema
de gestion de la calidad, alcanzar mejores resultados y prevenir los
efectos negativos.

Las oportunidades pueden surgir como resultado de una situacion
favorable para lograr un resultado previsto, por ejemplo, un conjunto de
circunstancias que permita a la organizacion atraer clientes, desarrollar
nuevos productos y servicios, reducir los residuos o mejorar la
productividad. Las acciones para abordar las oportunidades también
pueden incluir la consideracion de los riesgos asociados. El riesgo es el
efecto de la incertidumbre y dicha incertidumbre puede tener efectos

positivos 0 negativos.

Una desviacion positiva que surge de un riesgo puede proporcionar una
oportunidad, pero no todos los efectos positivos del riesgo tienen como

resultado oportunidades.
2.2.1.3. Sistema de Gestion de la Calidad - Requisitos
2.2.1.3.1. Contexto de la Organizacion

La organizacion debe determinar las cuestiones externas e internas
gue son pertinentes para su prop6sito y su direccidn estratégica, y que
afectan a su capacidad para lograr los resultados previstos de su
sistema de gestion de la calidad (1SO 9001, 2015, p. 1).
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La organizacion debe realizar el seguimiento y la revision de la

informacion sobre estas cuestiones externas e internas.

e Comprension de la organizacion y su contexto.
e Comprension de las necesidades y expectativas del cliente.
e Determinacién del alcance del sistema de gestion de la calidad.
e Sistema de gestion de calidad y sus procesos.
2.2.1.3.2. Liderazgo

Esta seccidn esta dirigida a la alta direccién de la organizacion, pero se
puede aplicar también a los lideres de todos los niveles de la
organizacion, desde el primer nivel de supervision hasta al consejo de
administracion. Tiene como objetivo aclarar el papel del liderazgo en la
gestion eficaz de la calidad para la creacion de valor en la organizacion
y sus partes interesadas, a través de la satisfaccion sostenida del cliente
y de la mejora (1ISO 9001, 2015).

e Liderazgo y compromiso.

e Politica.

¢ Roles, responsabilidades y autoridades en la organizacion.
2.2.1.3.3. Planificacion

e Acciones para abordar riesgos y oportunidades.
e Obijetivos de la calidad y planificacion para lograrlos.
¢ Planificacion de los cambios.

2.2.1.3.4. Apoyo

e Recursos.

e Competencia.

e Toma de conciencia.
e Comunicacion.

e Informacion documentada.
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2.2.1.3.6. Operacion

e Planificacion y control operacional.

e Requisitos para los productos y los servicios.

e Disefio y desarrollo de los productos y servicios.

e Control de los procesos, productos y servicios suministrados
externamente.

e Produccion y provision del servicio.

e Liberacion de los productos y los servicios.

e Control de las salidas no conformes.

2.2.1.3.7. Evaluacion del desempefio

e Seguimiento, medicion, andlisis y evaluacién
e Auditoria interna
e Revision por la direccion

2.2.1.3.8. Mejora

¢ No conformidad y accion correctiva

e Mejora continua
2.2.2. Productividad de la empresa instaladora de geosintéticos

La productividad se define como la relacion entre produccion final y
factores productivos utilizados en la produccion de bienes y servicios, de
un modo general, la productividad se refiere a lo que genera el trabajo, la
produccion por cada trabajador, la produccion por cada hora trabajada o
cualquier otro tipo de indicador de la produccion en funcion del factor
trabajo, una productividad mayor significa hacer mas con la misma
cantidad de recursos o hacer lo mismo con menos capital y trabajo (Ghio,
2001).
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Figura 7.

Productividad
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Otra manera de definir la productividad es la relacion entre lo producido y

los recursos utilizados para generar un producto en especifico, se suele

hablar de productividad de los materiales, de equipos, y de la mano de

obra, siendo este Ultimo aspecto de los mas importantes a tomar en cuenta

ya que para lograr un aumento en la eficiencia del trabajo es necesario un

aporte alto de todas las partes que pueden afectarla (Serpell, 2002).

Figura 8.

Combinacidn de Efectividad + Eficiencia = productividad ideal

Fuente. fuente (Serpell, 2002)

Efectividad | | :I
) .

Productivida?

Los indices de productividad contribuyen asimismo en el establecimiento

de metas reales y puntos de control para llevar a cabo actividades de
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diagndstico durante un proceso de instalacion, sefialando los

estrangulamientos y trabas del rendimiento (Serpell, 2002).

De igual manera, Botero y Alvarez (2003) refieren la productividad como
una relaciéon entre lo que se produce y lo que se gasta, en donde se
involucra la eficiencia y la efectividad, ya que, segin estos autores, no
tiene sentido generar una cierta cantidad de producto si se presentan

problemas de calidad (p.67).

La productividad se define como la relacion entre el resultado obtenido
bienes y servicios entre el valor de los recursos utilizados para obtener el
resultado. Matematicamente esta definicion puede ser expresada mediante
la relacion (Aliaga, 1991, p. 57).

El mejoramiento de la productividad se refiere al incremento de la
produccion por hora - trabajo o por tiempo gastado. Como base
fundamental para el mejoramiento de la productividad se encuentran los
recursos humanos, ya que estos son el capital mas importante de toda la

empresa (Nievel & Freivalds, 2009).

Matematicamente puede ser expresado como la relacién entre la cantidad
producida (medido como m2, ml, unid, etc.) y los recursos empleados

(Horas Hombre, Horas Maquina, cantidad de materiales, etc.)

i Produccién
Productividad =

Recursos de empleados
indices de control de la Productividad

La productividad comprende tanto la eficiencia (utilizacion Optima de
recursos) como la efectividad (cumplimiento de objetivos).
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Figura 9.
indice de control de productividad

Utilizacion de Recursos

Pobre Buena
Efectivo pero Ineficiente
Alto
Logro de
Metas
Bajo Ineficiente e Inefectivo Eficiente pero Inefectivo

Fuente: (Nievel & Freivalds, 2009)

La eficiencia: Se mide por la siguiente expresion matematica.

RL Recurso estimado
Eficiencia = — x 100
Recurso utilizado

Para efectos de control de eficiencia, se utiliza el indice de desempefio del
costo (CPI) es una medida de eficiencia del costo de los recursos
presupuestados, expresado como la razon entre el valor ganado y el costo
real (PMBOK, 2017, p. 263).

_ Costo ganado

CPI = x 100

Costo real
La efectividad: Se mide por la siguiente expresién matematica.

¥y Produccion real
Efectividad = - x 100
Produccion planeada

Para efectos de control de efectividad, se utiliza el indice de desempefio
del cronograma (SPI) Medida de eficiencia del cronograma que se expresa
como larazén entre el valor ganado y el valor planificado (PMBOK, 2017,
p. 263).

Avance ganado

SPI x 100

Avance programado

63



Tipos de Productividad en Instalacion de Geosintéticos

Los tipos de productividad que podemaos identificar en la instalacion de

geosintéticos se pueden clasificar en cuatro rubros:
A) Productividad de Mano de Obra.

La productividad de la mano de obra mide las cantidades producidas
con relacion a las Horas Hombre empleadas en una determinada

actividad.

Produccion

p ividad MO =
roductividad MO HH empleadas

Ejemplos:

- Cantidad de HH por metro cuadrado de geotextil instalada.
- Cantidad de HH por metro cuadrado de geomembrana instalada.
- Cantidad de HH por ml de soldadura por fusion.

Rendimiento de la Mano de Obra

El rendimiento, especificamente del recurso de la mano de obra se
refiere a la cantidad de trabajo (medido como ml, m2, etc.) que se
obtiene cuando un grupo de personas capacitadas (una cuadrilla)
completa una jornada de trabajo (8 horas). Este pardmetro es muy
variable y depende de numerosos factores como la edad del personal,
su capacidad fisica, la habilidad natural y su experiencia, la ubicacion
geografica de la obra, etc. Podemos entonces decir que rendimiento es

inversamente proporcional al ratio de productividad:

1 Recursos

Rendimiento = =
Productividad Produccion

Existen rendimientos minimos que se tienen como referencia y que han
sido publicados para las provincias de Lima y Callao por la Camara

Peruana de la Construccién (CAPECO). Sin embargo, los mejores
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valores son los que el mismo constructor puede obtener estudiando a su

personal y llevando un registro segun las caracteristicas de cada trabajo.
B) Productividad de Equipos.

Cuantifica la produccion y las Hora Maquina que emplea cada equipo

para realizar un determinado trabajo.

R Produccion
Productividad EQ =

HM empleadas
Ejemplos:

- Area de instalacion de geomembrana (m2) por HM de extrusora.
- Area de instalacion de geomembrana (m2) por HM de cufia
caliente.
C) Productividad de Materiales

La productividad de los materiales mide las cantidades producidas con
relacién al material utilizado para una determinada actividad.

Unidades de construccion

Productividad Mat =
P C e 4 Cantidad de materiales

Ejemplos:

- Numero de rollos de geotextil por m2 de geotextil instalado.

- Numero de rollos de geomembrana por m2 de geomembrana
instalado.

- Numero de kg de soldadura por ml de soldadura por extrusion.

D) Productividad total de los factores

Cuantifica el costo de la mano de obra, de los equipos y de los
materiales invertidos para realizar una determinada unidad de
produccion.

Costo (MO + EQ + MAT
Produccion

Rendimiento T. Factores =
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20p2.1,

Ejemplos:

- Costo (S/) por m2 de geotextil instalado.
- Costo (S/) por m2 de geomembrana instalada.
- Costo (S/) por ml de soldadura por extrusion.

Eficiencia

Entendemos por eficiencia, la capacidad de reducir al minimo la
cantidad de recursos usados para alcanzar los objetivos o fines de la
organizacion, es decir, hacer correctamente las cosas. Es un concepto

que se refiere a insumo-productos (Milian, 2014) .

Segln Fernandez y Sanchez (1997) “entendemos a la eficiencia como
el grado en que se cumplen los objetivos de una iniciativa al menor

costo posible” (p.39).

La eficiencia significa utilizacion de los recursos, el logro de las metas
con menor cantidad de recursos y obtener los mayores resultados con la

minima inversion (Robbins & Coulter, 2010).

Eficiencia es la 6ptima utilizacién de los recursos disponibles para la
obtencion de resultados deseados"”. Por tanto, se puede decir que una
empresa, organizacion, producto o persona es "eficiente" cuando es
capaz de obtener resultados deseados mediante la dptima utilizacion de

los recursos disponibles (Casanova, 2002).

En términos generales, la palabra eficiencia hace referencia a los
recursos empleados y los resultados obtenidos. Por ello, es una
capacidad o cualidad muy apreciada por empresas u organizaciones
debido a que en la practica todo lo que éstas hacen tiene como propésito

alcanzar metas y objetivos.
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2.2.2.¢x

Figura 10.
Escala de eficiencias de rendimientos

EFICIENCIA EN LA PRODUCTIVIDAD

RENDIMIENTOS RANGO O INDICES

Muy baja 10 -40 %
Baja 41 - 60 %
Normal (promedio) 61 -80 %
Muy buena 81 -90%
Excelente 91 -100 %

Fuente: (Ghio, 2001)
Eficacia

Segun Milian (2014) la eficacia es la relacion existente entre el vector
producto y el vector resultados, durante el subproceso de conversion de
productos en resultados; esta relacion se establece por la calidad del
producto al presentar el maximo de efectos deseados y minimo de
indeseados. Reduciendo asi, los procesos, de trabajo y el desperdicio,
dentro de la viabilidad prevista (p.89).

La eficacia mide el grado de cumplimiento de los objetivos o metas
propuestos por la organizacion. Mide la capacidad de obtener o lograr
resultados. La eficacia se centra en los fines (en tanto que la eficiencia

lo hace en los medios o recursos) (Fernandez & Sanchez, 1997).

Se puede ser eficiente sin ser eficaz y se puede ser eficaz sin ser

eficiente. Lo ideal seria ser eficaz y, a la vez, ser eficiente (Efectividad).
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Figura 11.

Eficaz y Eficiencia
INEHCAZ BEHCAZ

No alcanzan los

Sealcanzan los

m . .
§ Obézvosai?a% T:Sse objetivos y se utilizan | BACQENTE
o 3 bien los recursos.
g recursos
2z ,\(?b?:ivos SIZS Se alcanzan los
§ desJ dici;’n s | Obietivosy sedtilizan | INEFQENTE
st bien los recursos.
recursos
Alcance de Qbjetivos

Fuente: (Fernandez & Sanchez, 1997)

2.2.3. Empresa Instaladora de Geosinteticos

Es una organizacion especialista que cuenta con capital fisico, humano,
elementos intangibles (equipos de termofusién) y financiero para poder
desarrollar diversas actividades de instalacion y unién de geosintéticos asi
atendiendo a los sectores de mineria, petroleo, construccion, agricultura,
industrias diversas, y organismos gubernamentales, cubriendo grandes

trabajos de infraestructura.
2.2.3.1. Geosintéticos

Etimologicamente se define Geos: tierra o suelo como material de
construccion o fundacion; Shyntesis: composicién de un todo mediante

la unién de sus partes.

Producto plano, fabricado de material polimérico, usado con suelo,
roca, tierra u otro material relacionado con la ingenieria geotécnica;
como parte integrante de un trabajo, estructura o sistema hecho por el
hombre (ASTMD-4439, 2009).

Geosintético es un producto en el que, por lo menos, uno de sus

componentes estd hecho a base de polimeros sintéticos o naturales, y se
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presenta en forma de filtro, manto, ld&mina o estructura tridimensional,
usada en contacto con el suelo o con otros materiales dentro del campo

de la ingenieria, para mejorar su rendimiento.
Funciones de los Geosintéticos:

Los geosintéticos incluyen una variedad de materiales de polimeros
especialmente fabricados para uso en aplicaciones de tipo geotécnico,
geoambiental, hidraulico e de ingenieria de trasporte. Es conveniente

identificar la funcidn primaria de un geosintético.

Tabla 1.

Funcion primaria de un geosintético

Funcién primaria

Geosintético (GS
(G5) Separacion Refuerzo Filtracion ~ Drenaje  Contencion

Geotextil (GT) X X X X
Geomalla (GG) X
Geored (GN) X
Geomembrana (GM) X
Geosintético con capa 2
de arcilla (GCL)
Geoespuma(GF) X
Geocompuesto (GC) X X X X X
Fuente. (Chavéz, 2018)
Tabla 2.
Componentes de la formula de geosintéticos
Eniies Resina  Relleno ’\:]i?;?) ((j)e Adictivos  Plastificantes
0, 0, 0, 0
(%) (%) pigmento (%) (%) (%)
Polietileno (PE) 95-98 0 2-3 05-20 0
Polipropileno (PP) 85 -96 0-13 2-3 1-2 0
Policloruro de vinilo
(PVC) s/p 70 -85 5-15 5-10 2-3 0
Policloruro de vinilo
(PVC) c/p 30-40 20-30 5-10 2-3 25-30
Poliéster (PET) 96 — 98 0 2-3 05-1.0 0
Poliamida (PA) (nylon) 96 — 98 0 2-3 05-10 0
Poliestireno (PS) 96 - 98 0 2-3 05-1.0 0
Polietileno
clorosulfanado (CSPE) T S’ 22 0
Etileno propileno dieno 25-30 20 -40 20 - 40 1.5 0

terpolimetro (EPDM)

Fuente. (Chavéz, 2018)
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2.2.3.2. Procedimiento de instalacion de Geosintéticos
Inspeccion de superficie de apoyo

La colocacion de geomembrana se realiza sobre una superficie de
apoyo, en adicion a los requerimientos del trabajo (dimensiones,
pendientes, compactacion, etc.), deben encontrarse libre de elementos
punzo — cortantes que pudieran dafiar la geomembrana, eliminando o

reduciendo la capacidad impermeabilizante.

El instalador de la geomembrana y el representante del cliente
inspeccionaran la superficie a ser cubierta con la geomembrana, para

asegurar que ésta es adecuada, previo a instalar el geotextil.
Colocacion y fijacion de geotextil
La instalacion del geotextil incluye su colocacion y fijacion.

Las técnicas de instalacion y la adecuada construccion son
fundamentales para asegurar que la funcién de disefio planificada sea

cumplida durante la operacion de la estructura.

El traslape minimo recomendado es de 0.30 m, sin embargo, en algunas
aplicaciones donde el geosintético estara expuesto a esfuerzos
tensionales, el traslape podria incrementarse o las hojas podrian ser

cosidas o unidas por otros métodos.

Figura 12.
Colocacion y fijacién de geotextil

Fuente: (Chavéz, 2018)

70



Colocacion de geomembrana

La geomembrana sera instalada dentro de los limites mostrados en los
planos de construccion, y esencialmente tal y como se muestra en el

plano de despliegue de pafios.

No se desenrollara ni desplegara ningun material de geomembrana, si
las temperaturas del ambiente son menores de 0 °C y presencia de
viento con velocidad superior a 27 Km/hora, a menos que esto haya sido

aprobado por el representante de cliente.

En primer lugar, se debera realizar una inspeccion visual de la rasante

para determinar si es apta para ser revestida.

En seguida, las laminas se deben extender segun el panel layout. A cada
panel se le debera asignar un nimero de identificacion y de referencia
en el esquema del plano, més el nimero de rollo del fabricante y la fecha

en que se dispuso.

Los paneles tendidos son asegurados usando bolsas de arena y/o
cualquier otro material de la zona a fin de evitar el levantamiento por
accion del viento: dichos elementos permaneceran ahi durante el tiempo

necesario para la correcta fijacion y el anclaje de la geomembrana.

Los pafios deben traslaparse previo a soldarlos, de la forma que sea
necesaria para asegurar un buen trabajo de soldadura y permitir pruebas

adecuadas. En ningun caso debera este traslape ser menos a 75 mm

(37).
2.2.3.3. Procedimiento de pruebas de inicio

e Realizar la soldadura por extrusién y fusion.
e Cortar cupones de prueba.
e Probar cupones en tensiémetro de campo.

e Determinar si la soldadura cumple los criterios de pasa/falla.
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2.2.34.

Realizar ajustes en el equipo si la prueba de inicio es inaceptable y
realizar otra prueba de inicio.
Volver a probar en caso de que sea necesario.

Registrar adecuadamente los resultados en los formatos.

Procedimiento de termofusién por cufia caliente en geomembrana

Ajuste de rodillos de compresion dependiendo del espesor del
material.

Ajustar la temperatura al rango de temperaturas de operacion.
Ajustar el control de velocidad para que realice una soldadura de
calidad.

Asegurarse de que el traslape es el correcto y se mantenga durante
la soldadura.

Limpiar las superficies de polvo y humedad.

Determinar si se requiere una pieza de material bajo los pafios que
se van a soldar dependiendo del terreno.

Determinar si las condiciones climatoldgicas son las apropiadas
para soldar.

Se debe inspeccionar el frente de la soldadura para localizar si tiene
orillas filosas o bordes que puedan dafar la geomembrana

conforme esta va avanzando y realizando la soldadura.

Una pequefia cantidad de rebabas de plastico son una sefial de que
la temperatura adecuada se ha obtenido. Pero un exceso de la
misma, arrugas 0 patinadas indican que hay un exceso de
temperatura o de presién. Hay que ajustar la temperatura y/o la

presion para obtener los correctos.
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Tabla 3.
Parametro promedio de soldadura por cufia

Temperatura 420 °C a 450 °C
Presion Calibracion de acuerdo al espesor de la lamina.
Velocidad 1.8 m/sa 3.0 m/s

Fuente: (Chavéz, 2018)
2.2.3.5. Procedimiento de Soldadura por Extrusion en Geomembrana
e Ajustar el control de temperatura a los valores recomendados.

e Ajustar el control de temperatura del cafidén a los valores

recomendados requeridos para soldar.

e Permitir el precalentamiento del equipo, segun las instrucciones del

fabricante.

e Asegurarse de que el corddn de soldadura este seco y libre de

polvo.

e La extrusora debe de ser purgada antes de iniciar cualquier trabajo

de extrusion.

e El traslape en los pafios a soldar debe de ser por lo menos de 6
pulgadas (15 cm.)

e El traslape debe de estar seco y libre de polvo.

e Asegurarse de que la soldadura esté centrada en el area expuesta

de la orilla del traslape.

e Asegurarse de que las marcas de pulido al exterior de la extrusion,

sean menores a 7 mm como maximo.
e 10% del espesor como maximo.

e El espesor de la extrusion debe de ser por lo menos del doble del

espesor de la geomembrana, Un exceso de rebabas es aceptable
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siempre y cuando sea parejo en ambos lados y que no interfiera con

la prueba de vacio.

e Seleccione la boquilla de la extrusora necesaria para proveer el
espesor necesario en la soldadura. El angulo de la boquilla, también
debe de ser el correcto para obtener el espesor correcto de la
soldadura (Nivelado, direccion de la boquilla de la pistola de aire,

grosor de la soldadura, etc.)

e Cuando sea posible, inspeccionar el pafio inferior para revisar
deformaciones por calor, Esto se puede realizar al final de la
soldadura o cuando se obtengan muestras para destructivo. Arrugas
leves se pueden presentar en geomembrana de espesores de 60
milésimas y menores. Para geomembrana mas gruesas, no deben
de presentarse arrugas. Hay que ajustar la temperatura y la
velocidad para corregir este problema.

2.2.3.6. Pulido para soldadura por extrusion

e FEl pulidor debe de ser de 4” de diametro (10 cm.)

aproximadamente.

e Las lijas deben de ser #80 o #100 si el material es de menor de 1.0

mm.

e Silas lijas son més abrasivas que la #80, esta puede dejar surcos o
depresiones en  la soldadura, que pueden representar puntos de
stress o adelgazamiento.

e El pulido nunca deberad de ser mayor al 10 % del espesor de la

geomembrana.

e El ancho del pulido debe de ser menor a 1/4" (6mm) en ambos
lados de la soldadura de extrusion después de que esta ha sido
aplicada.
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e Pulir la geomembrana maximo 30 minutos antes de que se realice

la extrusion.
2.2.3.7. Control de calidad
Pruebas no destructivas
Prueba de Vacio (ASTMD-5641, 1999)

e Los siguientes procedimientos son aplicables a aquellas costuras

soldadas por extrusion.

e EIl equipo usado consistird en una bomba de vacio, una caja de

vacio un agente espumante en solucion.

e El procedimiento es el siguiente: Mojar una seccion con el agente
espumante, colocar la caja de vacio sobre el area mojada por un
periodo de 10 segundos. Evacuar el aire de la caja vacia a una
presion negativa de 5 psi. Observar la costura por la ventana de

inspeccion para la presencia de burbujas de jabon de la costura.

e Sino se observan burbujas, la caja de vacio se mueve a la siguiente
area para pruebas. Si se observan burbujas, marcar el area del

escape para su reparacion.

Tabla 4.
Prueba de vacio (Vacuum Test)

Prueba de vacio (vacuum test)

N° de prueba 245
Ubicacién P-150/P-320
Fecha de prueba 01/07/2015
Técnico QC M.F.
VT OK*
RVT OK**

*En caso de falla: VT FALLA
** Posteriormente a la reparacion RVT: OK
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Prueba de Aire (ASTMD-5820, 1999)

Los siguientes procedimientos son aplicables a aquellas uniones

termofusionadas con una costura doble:

El equipo usado consistird en un estanque de aire 0 compresor
capaz de producir un minimo 35 psi y una aguja aguda con un

manometro conectado para insertar en la cAmara de aire.

El procedimiento es el siguiente: Sellar ambos extremos de la
costura calentando y luego exprimiendo juntos. Insertar la aguja
con la medida en el canal de aire, puede ser necesario calentar la
geomembrana para que entre mas facil. Inyectar al canal de aire a
25 psi.

Anotar el tiempo de inicio, esperar un minuto para que la presion
se estabilice y esperar otros cinco minutos como minimo para
comprobar la retencion de la presién. Si la presion después de cinco
minutos ha caido menos que 2 psi entonces la prueba es aceptada.

Tabla 5.
Prueba de Air Test

Prueba de aire (air test)

N° de prueba 845
Ubicacion P-80/P-120
Presion psi HORA
35 10:25
33 10:30
AT OK*
RAT OK**
Fecha de prueba 01/07/2015
Técnico QC M. F.

*En caso de falla: AT FALLA
** Posteriormente a la reparacion RAT:

OK
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Prueba de Chispa Eléctrica (ASTMD-6365, 1999)

La Prueba de Chispa Eléctrica se ejecutara sobre todas las
soldaduras de extrusion que lleven alambre de cobre desnudo.
Basicamente, este ensayo esta orientado a ser efectuado en lugares
de dificil accesibilidad por parte de caja de vacio; no obstante, lo
anterior, su campo de trabajo determinado a materiales
geosintéticos donde, por sus caracteristicas, el ensayo de vacio no

es aplicable.

La prueba consiste en aplicar una diferencia de potencial de entre
20 a 35 Kv sobre el cordon de extrusion al cual, previamente se le
ha instalado un alambre de cobre desnudo en la union entre las dos

geomembranas.

En caso de que la soldadura se encuentre defectuosa (existencia de
poros profundos, mala adherencia, sectores delgados), se producira
un arco eléctrico entre la punta del equipo (escobilla sélida) y el
alambre de cobre desnudo generando una chispa eléctrica que sera

visible al técnico.

Adicionalmente, al arco eléctrico, se oird un ruido caracteristico

(chasquido).

El técnico de control de calidad deberé revisar el sector defectuoso
y sera marcado para su reparacion. La reparacion consiste en
esmerilar la zona defectuosa sobre el corddn y luego colocar un

nuevo corddn de extrusion sobre el existente.

Este procedimiento se aplicard por Unica vez, en caso de
mantenerse la falla del mismo sector, se debera reemplazar el

cordon o parche.
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Tabla 6.
Prueba de chispa eléctrica

Prueba de chispa eléctrica (spark test)

N° de prueba 489
Ubicacion P-150/P-320
Fecha de prueba 01/07/2015
Técnico QC M. F.
ST OK=*
RST OK**

* En caso de falla: ST FALLA
** Posteriormente a la reparacion RST: OK

Ensayos Destructivos (ASTMD-6392, 1999)

Se efectud las pruebas destructivas de las muestras seleccionadas en
diferentes ubicaciones para evaluar la integridad y resistencia de las
soldaduras. Las pruebas destructivas deberan ser realizadas a medida
que se van efectuando los trabajos de soldadura, no a la culminacion de

todos los trabajos de soldadura de campo.

Las muestras para las pruebas destructivas deberan ser recolectadas con
una ubicacion de muestreo cada 150 metros lineales de soldadura o

como lo determine el cliente.

La ubicacion de los segmentos a ser ensayados sera establecida durante
las operaciones de soldadura y podra ser motivada por sospecha de
cristalizacion excesiva, contaminacion, soldaduras descentradas o

cualquier causa potencial de soldadura imperfecta.

El cliente fue responsable de seleccionar las ubicaciones donde se
obtendran las muestras para las pruebas destructivas de la soldadura.
No se le informard por adelantado al contratista Instalador las
ubicaciones donde se obtendran las muestras. El Propietario podra

incrementar la frecuencia de muestreo a su discrecion.

Las muestras deberan ser cortadas por el contratista instalador en las
ubicaciones designadas por el cliente a medida que va avanzando el

trabajo de soldadura para poder obtener resultados de las pruebas de
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laboratorio antes que la geomembrana sea cubierta por otro material.
Cada muestra debera ser numerada y el nimero de la muestra y su
ubicacion debera ser identificado en el plano de disposicion de los
paneles. Todos los agujeros en la geomembrana, como resultado del
muestreo para las pruebas destructivas deberdn ser cubiertos

inmediatamente.

Se deberan considerar dos especimenes de prueba, cada uno de 1
pulgada de ancho y de 6 a 12 pulgadas (15 a 30 centimetros) de largo
con la soldadura centrada paralela al ancho de la muestra. Los
especimenes de muestra deberan tener la longitud aproximadamente 12
pulgadas (30 centimetros) por 42 pulgadas (106 centimetros) entre

ellos.

. La muestra debera ser cortada en tres partes y distribuida de la

siguiente manera:

e Una muestra de 12 pulgadas (30 centimetros) de largo para el

Contratista Instalador.

e Una muestra de 18 pulgadas (46 centimetros) de largo para el

supervisor de Terreno para pruebas de laboratorio opcionales.

e Una muestra de 12 pulgadas (30 centimetros) de largo para el

cliente, a ser guardada en el archivo.

Los dos especimenes de 1 pulgada de ancho deberan ser ensayados en
campo mediante el uso de un tensiémetro. La realizacion de las pruebas
de campo es responsabilidad del Contratista Instalador y seran

observadas por el cliente.

Los especimenes de prueba no deberan fallar en la soldadura en mas de
un 10 por ciento y deberdn cumplir con los requerimientos de

resistencia a la peladura determinados previos al trabajo.
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En las soldaduras de doble fusion se debera probar la resistencia a la
peladura en ambas pistas de soldadura, a menos que el cliente indique
lo contrario. Si cualquiera de las muestras de campo no pasa la prueba,

entonces se debera aplicar el procedimiento de reparar las soldaduras.
2.3. Formulacién de hipotesis

2.3.1. Hipotesis general

e H1: El sistema de gestion de la calidad se relaciona con la
productividad de la empresa instaladora de geosintéticos,

Moquegua — 2019.
2.3.2. Hipdtesis especificas:

e HI1: EIl sistema de gestion de la calidad se relaciona con la
eficiencia de la empresa instaladora de geosintéticos, Moquegua —
2019.

e H1: El sistema de gestion de la calidad se relaciona con la eficacia

de la empresa instaladora de geosintéticos, Moquegua — 2019.
2.4. Definicion de términos

Accion correctiva: Es un documento en el cual se plasma las acciones
tomadas para eliminar las causas de las no conformidades, con el objetivo

de evitar que estas se repitan (Servat, 2005).

Auditoria de calidad: Es un documento en el cual se analiza y evalla las
actividades relacionadas con el aseguramiento de la calidad y sus resultados,

para determinar si éstas cumplen lo planificado (ISO 9001, 2015).

Calidad: La calidad es un concepto inherente a la misma esencia del ser
humano, desde los mismos origenes del hombre, éste ha comprendido que

el hacer las cosas bien y de la mejor forma posible le proporciona una
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ventaja competitiva sobre sus congéneres y sobre el entorno con el cual
interactta (Nebrera, 2008).

Cliente: Persona fisica o juridica que realiza transacciones mediante
contratos de compra-venta de productos o servicios con otras personas o
empresas del mercado. Para el caso de estudio de esta tesis nos enfocaremos
en los clientes de las empresas constructoras o contratistas, quienes tienen

la necesidad de mejorar o incrementar su infraestructura (Renteria, 2019).

Control de la calidad: Es el que permite comparar las metas de calidad con
la realizacion de las operaciones y su resultado final es conducir las

operaciones de acuerdo con el plan de calidad (PMBOK, 2017).

Efectividad: Es la habilidad de "hacer las cosas correctas”; implica la
eleccion de los objetivos mas apropiados, los métodos adecuados para

alcanzar resultados (Fernandez & Séanchez, 1997).

Eficacia: Capacidad de lograr el efecto que se desea o se espera. Capacidad
de una organizacién para lograr los objetivos, incluyendo la eficiencia y
factores del entorno. Se mide por los resultados, sin importar los medios ni

los métodos con que se lograron (Fernandez & Sanchez, 1997).

Eficiencia: Expresion que mide la capacidad o cualidad de la actuacion de
un sistema o sujeto econdmico para lograr el cumplimiento de un objetivo
determinado, minimizando el empleo de recursos (Fernandez & Sanchez,
1997).

Empresa: La empresa es una entidad que integra un conjunto de factores
de produccion (recursos naturales, personas y capital), que deben ser
organizados y dirigidos de la mejor manera posible para que a través de los
ingresos obtenidos por la venta de bienes y servicios, asegurarse un
beneficio y alcanzar los objetivos marcados en un plan (Nievel & Freivalds,
2009).
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Empresa Instaladora de geosintéticos: Es una organizacion que
fundamentalmente posee capacidad administrativa para desarrollar y
controlar la realizacion de obra de instalacion de geosintéticos. Ademas,
debe poseer personal altamente capacitado, certificado para la instalacion y

control de calidad en trabajos de campo (Chavéz, 2018).

Entregable: Cualquier producto, resultado o capacidad unico y verificable
para ejecutar un servicio que se debe producir para completar un proceso,
una fase o un proyecto (PMBOK, 2017).

Gestion: La gestion puede definirse como el proceso que emprende una o
mas personas con el objetivo de coordinar las actividades laborales de otro
grupo de individuos. Otra forma de definir este término es como la
capacidad con que cuenta una organizacion para definir sus propdsitos y
posteriormente alcanzarlos utilizando los recursos disponibles de manera
eficiente (Alva, 2018).

Gestion de los Riesgos del Proyecto: La gestion de los riesgos del proyecto
incluye los procesos para llevar a cabo la planificacion de la gestion,
identificacion, analisis, planificacion de respuesta, implementacién de

respuesta y monitoreo de los riesgos de un proyecto (PMBOK, 2017).

Informe de Calidad: Documento del proyecto que incluye asuntos
relacionados con la gestion de la calidad, recomendaciones de acciones
correctivas y un resumen de hallazgos de las actividades de control de
calidad, y que puede incluir recomendaciones para la mejora de procesos,

proyectos y productos (Nebrera, 2008).

ISO 9001: Norma Internacional promueve la adopcién de un enfoque
basado en procesos cuando se desarrolla, implementa y mejora la eficacia
de un sistema de gestion de la calidad, para aumentar la satisfaccion del

cliente mediante el cumplimiento de sus requisitos (ISO 9001, 2015).

Mejora de la calidad: Es el que rompe con los niveles anteriores de

rendimiento y desempefio y su resultado final conduce las operaciones a
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niveles de calidad marcadamente mejores de aquellos que se han planteado
para las operaciones (Nebrera, 2008).

No conformidad: Es un documento que se genera al detectarse un no
cumplimiento de un requisito de calidad, en el cual se describe los sucesos
y las causas relacionadas a esta falla. Este requisito puede estar en planos,

normas, especificaciones o procedimientos (ISO 9001, 2015).

Plan de inspeccién y ensayo: Es un documento que establece la secuencia
de inspecciones para asegurar la calidad de los procesos de muestreo y
ensayo, de la misma manera puede asegurar un correcto control del conjunto
de resultados obtenidos, incluyendo responsables y registrando su
cumplimiento (Carhuamaca & Mundaca, 2014).

Planeacién de la calidad: Es aquel proceso en el que se hacen las
preparaciones para cumplir con las metas de calidad y cuyo resultado final
es un proceso capaz de lograr las metas de calidad bajo las condiciones de
operacion (ISO 9000, 2015).

Procedimiento: Método establecido para alcanzar un desempefio o
resultado consistentes; un procedimiento tipicamente se puede describir
como la secuencia de pasos que se utilizard para ejecutar un proceso
(PMBOK, 2017).

Productividad: Es la capacidad de la organizacion para agregar valor a los
recursos que consume. Es hacer mas productos o servicios con menos
recursos. Es la utilizacion eficiente de los recursos al producir bienes y/o
servicio(Botero & Alvarez, 2003).

Stakeholder: Individuo, grupo u organizacién que puede afectar, verse
afectado o percibirse a si mismo como afectado por una decision, actividad

o resultado de un proyecto, programa o portafolio (PMBOK, 2017).

Supervisién: los clientes o propietarios de los trabajos no suelen ser

especialistas en trabajos de construccion, por lo que normalmente se
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2'5:

encuentran representados en el trabajo por una empresa supervisora 0
profesionales encargados de supervisar la correcta ejecucion de los trabajos
del contratista, de acuerdo al expediente técnico elaborado por los

proyectistas (Alva, 2018).

Proyectistas: empresa o profesionales responsables del disefio del trabajo,
encargados de transformar las necesidades o requerimientos de los
propietarios en un expediente técnico que contenga especificaciones
técnicas y planos de detalle en las diferentes especialidades necesarias
(Alva, 2018).

Toma de conciencia: La toma de conciencia se logra cuando las personas
entienden sus responsabilidades y como sus acciones contribuyen al logro
de los objetivos de la organizacion (1SO 9001, 2015).

Trabajo: Un trabajo es un esfuerzo temporal que se lleva a cabo para crear
un producto, servicio o resultado Unico. La naturaleza temporal de los

trabajos indica un principio y un final definidos (ISO 9000, 2015).

Trazabilidad: Capacidad para seguir el histérico, la aplicacion o la
localizacion de un objeto (PMBOK, 2017).

Identificacion de variables

2.5.1. Variable 1

Sistema de gestion de la calidad (V1)

Es mecanismo operativo de una organizacion para optimizar sus procesos.
El objetivo es orientar la informacion, la maquinaria y el trabajo de manera
tal que los clientes estén conformes con los productos y/o los servicios que

adquieren.
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2.5.2. Variables 2

Productividad de la empresa instaladora de geosintéticos (V2)

La productividad es una medida econdmica que calcula cuantos bienes y
servicios se han producido por cada factor utilizado (mano de obra, capital,
tiempo, equipos, materiales, etc.) durante un periodo determinado.

2.6. Operacionalizacion de variables

Tabla 7.
Definicion operativa de variables e indicadores

Variable Dimensiones  Indicadores Categoria Escala
planificar ftems 01— 10 4= Siempre
1 3 = Casi Siempre
Sistema de gestion hacer Items 11 -20 2 = A veces Valor B Thes
delacalidad  \erificar ftems 2130 1 - Nunea
actuar items 31 - 35
4 = Siempre
Productividad de  eficiencia item 36 3 = Casi Siempre
la empresa 2 = A veces _
instaladpora de 1 =Nunca Valor Nominal
geosintéticos  eficacia item 37
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CAPITULO III

METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION

Tipo de investigacion

Segun Sanchez (2015) el tipo de investigacion es aplicada, Es el campo en
el cual la investigacion de los problemas cientificos se realiza con un fin
practico, aplicativo o pragmatico. Se investigan con base en los
descubrimientos de la ciencia pura (basica). Se trata esencialmente de todas
aquellas ciencias facticas que centran su objetivo en conocer una realidad o
un fendbmeno para mejorar el bienestar del hombre. Buena parte de la

tecnologia que se desarrolla es producto de la ciencia aplicada (p.28).

Por otro lado Sierra (2008), “menciona que las investigaciones aplicada
debido a que se utilizan los conocimientos en la préctica, para aplicarlos, en

la mayoria de los casos, en provecho de la sociedad” (p.104).

Segun: Baena (2017), “la investigacion aplicada, por su parte, concentra su
atencion en las posibilidades concretas de llevar a la practica las teorias
generales, y destina sus esfuerzos a resolver las necesidades que se plantean

la sociedad y los hombres” (p.17).

El tipo de investigacion segun su finalidad es aplicada; ya que en esta
investigacion se determind la relacién que existe entre el sistema de gestion

de la calidad y la productividad de la empresa instaladora de geosintéticos.

86



3.2

4.3}

3.4.

Nivel de investigacion

Segun Supo (2012), “el nivel correlacional solo demuestra dependencia
probabilistica entre eventos; la estadistica bivariado nos permite hacer

asociaciones” (p.2).

Segun: Gémez (2009), el nivel correlacional miden dos o mas variables y
verifican si estan o no relacionadas con el mismo sujeto o grupo, para luego
analizar la correlacion y las mediciones de las variables a correlacionar se

toman de los mismos sujetos o grupos (p.85).

El nivel del trabajo investigacion es correlacional porque busco el nivel de
relacion de sistema de gestion de la calidad con la productividad de la
empresa instaladora de geosintéticos.

Métodos de investigacion

El trabajo se evalu6 con el método analitico porque aqui se encuentran los
estudios de factores de riesgo, los que terminan planteando la relacion de

causalidad.

El método analitico es aquel método de investigacion que consiste en la
desmembracion de un todo descomponiéndolo en sus partes o elementos
para observar las causas, naturaleza y los efectos. El analisis es la

observacion y examen de un hecho en particular (Supo, 2012).

Es la identificacion y separacion de los componentes de un todo, para ser
estudiados por separado y examinar las relaciones entre las partes;

considerando que la particularidad es parte de la totalidad y viceversa.
Disefio de investigacion

El disefio de la investigacion es no experimental, de corte transversal.

Sobre las investigaciones no experimentales Gomez (2009), “define como

la investigacion que se realiza sin la manipulacion deliberadamente de las
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855,

variables y analiza el enfoque cualitativo mediante asociacion entre

variables en un tiempo determinado” (p.92).

o I
§ f-"””---
M<" r
H-“"mh_ ‘
e S Gz
Donde:
M: muestra

O1: Sistema de Gestion de Calidad.
O2: Productividad de la Empresa Instaladora de Geosintéticos.
r: Relacion

El disefio del presente estudio, es no experimental, porque las variables
estudiadas no fueron manipuladas, la finalidad de esta investigacion es
observar los fendmenos tal como se comportan en su contexto natural, para

luego analizarla.

La investigacion realizada es no experimental porque se analiza la realidad

tal y como se presenta sin modificar las variables.

Poblacion, muestra, muestreo|

3.5.1. Poblacién

En esta investigacion, la poblacién objeto de estudio fueron las cien
personas involucradas en los entregables de instalacion de geosintéticos

que trabajan diferentes areas (Gerencia de trabajo, administracion,
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Calidad, movimiento de tierras, construccion, oficina técnica, recursos

humanos, SSOMA y técnicos en soldadura por termofusion).
3.5.2. Muestra:

Se trabaj6 con una muestra de 30 personales involucrado, que nos permitio
obtener un error Tipo 1=0.05 y una confianza de 0.95, el cual se calculd
con la siguiente formula teniendo en cuenta que es un muestreo

probabilistico para variables categoricas en poblaciones finitas.

N+*Z a**pxq
2

n= >
d?*(N—1)+Z,_,“*p*q

Donde:

N : Tamafo de la muestra.
o : Error alfa.

l-a : Nivel de confianza.
Z1-ai2 : Z de (1-0/2).

p : Prevalencia.

q : Complemento de p.

d : Precision.

Para lo cual se tomaron los valores:

N : 100 personas.
a : 0.05
1-a - OLelsy
Zi-ai2 : 1.96.
p : 0.50.
q . 0.50.
d : 0.15.

Por consiguiente, el tamafio de la muestra fue de 30 personas que se

encuentran involucradas en la empresa instaladora de geosintéticos.

89



3.5.3. Muestreo:

Segun: Supo (2012), “Muestreo estratificado el investigador se asegura de
que nameros apropiados de elementos sean tomados de subconjuntos

homogéneos de tal poblacion” (p.16).

Se tomaron muestras estratificadas del total de la poblacion teniendo en
cuenta los involucrados de las diferentes areas de la empresa instaladora

de geosintéticos (muestreo aleatorio simple).

Tabla 8.
Caracteristicas de la muestra
Avrea de Ocupacion Cantidad

Gerencia de Trabajo 01
Administracion 02
Construccion 04
Movimiento de Tierra 02
Calidad 07
SSOMA 01
Oficina Técnica 02
Control de Trabajos 02
Recursos Humanos. 02
Técnicos soldadura Termofusion 07

3.6. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

Las principales técnicas vienen a ser la recoleccion de datos mediante la
técnica de encuesta. Conjunto de preguntas normalizadas dirigidas a una
muestra representativa de la poblacién de la empresa instaladora de

geosintéticos, con el fin de conocer estados de opinién o hechos especificos.

El instrumento fue un cuestionario que comprendan los items, distribuidos

en sus variables y dimensiones.
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3.6.1.

3.642.

Técnica

La técnica que se utilizé en esta investigacion fue mediante la encuesta,
que permitio ver el nivel de correlacion de las dos variables de la
investigacion; esta técnica permitio obtener datos de la poblacion, siendo

relevantes las opiniones de los stakeholders.
Instrumento

El instrumento que se utilizo es un cuestionario que comprende de 37

items, distribuidos en sus variables y sus respectivas dimensiones.
Sistema de gestion de la calidad

El instrumento consto de 35 items, distribuidos en 4 dimensiones:

Planificar, Hacer, Verificar y Actuar. El valor de los items son los

siguientes:

Siempre: 4 puntos
Casi siempre: 3 puntos
A veces: 2 puntos
Nunca 1: punto

Productividad de la empresa instaladora de geosintéticos.

El instrumento consto de 02 items, distribuidos en 2 dimensiones:
Eficiencia y eficacia. El valor de los items son los siguientes:

Siempre 4 puntos
Casi siempre 3 puntos
A veces 2 puntos
Nunca 1 punto

Validacion y confiabilidad del instrumento de medicion

El instrumento se sometio al juicio de expertos, en el cual, los items de la
prueba, permite ser una muestra representativa de los indicadores de la
propiedad medida. El instrumento validado por el juicio de expertos, es el
cuestionario sobre sistema de gestion de la calidad y la productividad de

la empresa instaladora de geosintéticos, como a continuacion se detalla:
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Tabla 9.
Juicio de expertos

Expertos S.G.C. Productividad
Experto 01 0.90 0.90
Experto 02 0.97 0.90
Experto 03 0.95 0.90
Total 2.820 2.700
Promedio 0.940 0.900

Los promedios de la validez de los instrumentos, sefialaron: el cuestionario
sobre sistema de gestion de la calidad, obtuvo una validez del 94% que
indica una alta validez y el cuestionario sobre productividad, obtuvo una
validez de 90% que indica una alta validez; por lo cual se determiné la

aplicacion de ambos instrumentos.
2.8.2. Confiabilidad del instrumento

Para evaluar la confiabilidad o la homogeneidad de las preguntas o items
es comun emplear el coeficiente alfa de Cronbach, cuando se trata de

alternativas de respuestas policotémicas, como las escalas tipo Likert.

OC:[ k ]1_ S
k—1 s2

Donde:

K : Ndmero de items.

S%4 : Varianza total de los items.
S? . Es la varianza de items.
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De acuerdo a lo siguiente, se puede clasificar de la consistencia interna

Tabla 10.
Clasificacion de consistencia interna
Alfa de Cronbach (a) Consistencia Interna
080 - 1.00 Muy alta
060 - 0.80 Marcada
040 - 0.60 Moderada
020 - 0.40 Baja o ligera
0.00 +/- 0.20 Despreciable

Fuente: (Valderrama, 2015, p. 225)

Tabla 11.
Confiabilidad del instrumento
Alfa de Cronbach (a) Consistencia Interna
0.95 37

Fuente. Base de datos SPSS

De acuerdo con los resultados del anélisis de fiabilidad que dio como
resultado 0.95, y segln la tabla categorica, se determino que el instrumento

de medicidn es de consistencia interna con tendencia Muy alta.
3.7. Técnicas de procesamiento y analisis de datos

Una vez concluido el trabajo de recopilacion de datos con el instrumento
de medicion en campo, se consolido la informacién en una base de datos
para ser procesadas estadisticamente lo cual nos permitio realizar la prueba

de hipotesis.

Para describir las variables se organizaron los datos en tablas de frecuencia
y figuras que describen los porcentajes de las respuestas encada nivel o

rango usando el software estadistico SPSS 22

Se hizo la generalizacion de los resultados encontrados en la muestra de
acuerdo con los objetivos de la investigacion, a través de los métodos

estadisticos no paramétricos que a continuacion se hace mencién.
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3.8.

Se utilizo el coeficiente de correlacion Rho Spearman para determinar la

asociacion de las variables.
Codificacion de datos:

SGC: Sistema de gestion de la calidad

SGCP: Planificar

SGCH: Hacer

SGCV: Verificar

SGCA: Actuar

PEIGE: Productividad de la empresa Instaladora de Geosintéticos
(Eficiencia)

PEIGA: Productividad de la empresa Instaladora de Geosintéticos (Eficacia)

Descripcion de la prueba de hipotesis

Es una medida de asociacion lineal que utiliza los rangos, nimeros de orden,
de cada grupo de sujetos y compara dichos rangos. Este coeficiente es muy
atil cuando el numero de pares de sujetos (n) que se desea asociar es pequefio
(menor de 30). Aparte de permitir conocer el grado de asociacion entre
ambas variables, con Rho de Spearman es posible determinar la dependencia
o0 independencia de dos variables aleatorias, (Hernandez et al., 2010).

6y d?

= i
- n(n? —1)

Donde
n = nimero de puntos de datos de las dos variables.
di= diferencia de rango del elemento “n”

La prueba de hipotesis se realiz6 mediante el analisis de correlacion de
Spearman, es un método estadistico no paramétrico, que pretende examinar
la intensidad de asociacion entre dos variables. Asimismo, permite
identificar si, al aumentar el valor de una variable, aumenta o disminuye el
valor de la otra variable, y ofrecer un coeficiente de correlacion, que

cuantifica el grado de asociacién entre dos variables cuantitativas.
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CAPITULO IV
PRESENTACION DE RESULTADOS

4.1. Presentacion e interpretacion de datos

La presentacion de resultados del presente trabajo es a partir de los datos

recopilados del trabajo de campo, se ha considerado imprescindible el

analisis de tablas y los diagramas de barras observando las respuestas de los

stakeholders.

Cuestionario sobre el sistema de gestion de la calidad (Planificar)

Tabla 12.
Frecuencia de identificacion de las necesidades y expectativas del cliente (item 01)
Frecuencia Porcentaje  Porcentaje valido roroengie
acumulado
Casi siempre 2 6,7 6,7 6,7
Validos Siempre 28 93,3 93,3 100,0
Total 30 100,0 100,0

Fuente. Base de datos SPSS
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Gréfico 1.

Frecuencia de identificacion de las necesidades y expectativas del cliente (item 01)
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Fuente. Base de datos SPSS
En el gréafico 1 se observa que, de 30 personas encuestadas, 28 personas de
la empresa instaladora de geosintéticos manifiestan que siempre se realiza
la identificacion de las necesidades y expectativas del cliente siendo el
93,33%. Asimismo, 2 personas manifiestan casi siempre que hace 6,67%,
donde se llega a la conclusion que la empresa instaladora de geosintéticos
identifica e informa de las necesidades y expectativas del cliente a todo el
personal involucrado de manera permanente, cumpliendo de este modo los

requisitos de planificacion del sistema de gestion de la calidad.

Tabla 13.
Frecuencia de comunicacion de los objetivos y los requisitos del cliente. (item 02)
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido POl
acumulado
Casi siempre 3 10,0 10,0 10,0
Validos Siempre 27 90,0 90,0 100,0
Total 30 100,0 100,0

Fuente. Base de datos SPSS
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Gréfico 2. g
Frecuencia de comunicacion de los objetivos y los requisitos del cliente. (Item 02)
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Fuente. Base de datos SPSS

En el grafico 2 se observa que, de 30 personas encuestadas, 27 personas de
la empresa instaladora de geosintéticos manifiestan que siempre se
comunican los objetivos y los requisitos del cliente siendo el 90%.
Asimismo, 3 personas manifiestan casi siempre que hace 10%, donde se
llega a la conclusion que la empresa instaladora de geosintéticos se
encuentra bien organizada de modo que comparte los objetivos y requisitos

del cliente a todas las partes interesadas para reducir la incertidumbre.

Tabla 14.
Frecuencia de la determinacion y consideracion de los riesgos y oportunidades que pueden

afectar la satisfaccion del cliente. (item 03)

Frecuencia Porcentaje  Porcentaje valido FOrGENRIS
acumulado
Casi siempre 3 10,0 10,0 10,0
Validos Siempre 27 90,0 90,0 100,0
Total 30 100,0 100,0

Fuente. Base de datos SPSS
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Grafico 3.
Frecuencia de la determinacion y consideracion de los riesgos y oportunidades que pueden
afectar la satisfaccion del cliente. (item 03)
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Fuente. Base de datos SPSS
En el grafico 3 se observa que, de 30 personas encuestadas, 27 personas de
la empresa instaladora de geosintéticos manifiestan que siempre se
determinan y se consideran los riesgos y oportunidades que pueden afectar
la satisfaccion del cliente siendo el 90%. Asimismo, 3 personas manifiestan
casi siempre que hace 10%, donde se llega a la conclusion que la empresa
instaladora de geosintéticos determina y tiene en cuentas los riesgos, de este
modo realiza una buena planificacién y programacién para evitar retrasos

en las actividades realizadas.

Tabla 15.
Frecuencia de compromiso que demuestra el gerente con la alta direccion. (item 04)
. . i o P j
Frecuencia Porcentaje ~ Porcentaje valido i
acumulado
Casi siempre 3 10,0 10,0 10,0
Validos Siempre 27 90,0 90,0 100,0
Total 30 100,0 100,0

Fuente. Base de datos SPSS
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Grafico 4.
Frecuencia de compromiso que demuestra el gerente con la alta direccion. (item 04)
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Fuente. Base de datos SPSS
En el grafico 4 se observa que, de 30 personas encuestadas, 27 personas de
la empresa instaladora de geosintéticos manifiestan que siempre el gerente
demuestra compromiso con la alta direccion siendo el 90%. Asimismo, 3
personas manifiestan casi siempre que hace 10%, llegando a la conclusion
que el gerente de la empresa instaladora de geosintéticos demuestra el
compromiso con la alta direccion, siendo este un requisito indispensable

para la mejora continua.

Tabla 16.
Frecuencia de satisfaccion de las necesidades de las partes interesadas. (item 05)
Frecuencia Porcentaje  Porcentaje valido FOTGELIS
acumulado
Casi siempre 5 16,7 16,7 16,7
Validos Siempre 25 83,3 83,3 100,0
Total 30 100,0 100,0

Fuente. Base de datos SPSS
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Grafico 5.
Frecuencia de satisfaccion de las necesidades de las partes interesadas. (item 05)

100

a0

Porcentaje

40

20

0 I
Casi siempre Siempre

Fuente. Base de datos SPSS

En el grafico 5 se observa que, de 30 personas encuestadas, 25 personas de
la empresa instaladora de geosintéticos manifiestan que siempre se
satisfacen las necesidades de las partes interesadas siendo el 83,33%.
Asimismo, 5 personas manifiestan casi siempre que hace 16,67%, donde se
llega a la conclusion existen debilidades en el area de recursos humanos y
planificaciéon debido que no se estan satisfaciendo por completo las
necesidades de las partes interesadas.

Tabla 17.

Frecuencia de buenos valores y la confianza que genera la alta direccion. (item 06)

Frecuencia Porcentaje  Porcentaje valido RILET
acumulado
Casi siempre 5 16,7 16,7 16,7
Validos Siempre 25 83,3 83,3 100,0
Total 30 100,0 100,0

Fuente. Base de datos SPSS

100



Grafico 6.
Frecuencia de buenos valores y la confianza que genera la alta direccion. (item 06)
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Fuente. Base de datos SPSS

En el grafico 6 se observa que, de 30 personas encuestadas, 25 personas de
la empresa instaladora de geosintéticos manifiestan que siempre la alta
direccion cuenta con buenos valores y genera confianza siendo el 83,33%.
Asimismo, 5 personas manifiestan casi siempre que hace 16,67%, donde se
Ilega a la conclusion que la empresa instaladora de geosintéticos cuenta con
un gerente que cuenta con valores y brinda confianza al personal

involucrado del proyecto.

Tabla 18.
Frecuencia de planificacion de las acciones para abordar estos riesgos y oportunidades por parte

de la organizacion. (item 07)

Frecuencia Porcentaje  Porcentaje valido oLt
acumulado
Casi siempre 1 3,3 3,3 3,3
Validos Siempre 29 96,7 96,7 100,0
Total 30 100,0 100,0

Fuente. Base de datos SPSS
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Grafico 7.
Frecuencia de planificacion de las acciones para abordar estos riesgos y oportunidades por parte

de la organizacion. (item 07)
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Fuente. Base de datos SPSS

En el grafico 7 se observa que, de 30 personas encuestadas, 29 personas de
la empresa instaladora de geosintéticos manifiestan que siempre la
organizacion planifica las acciones para abordar estos riesgos Yy
oportunidades siendo el 96,67%. Asimismo, 1 persona manifiesta casi
siempre que hace 3,33%, donde se llega a la conclusién que el area de
planificacion y geotecnia planifican acciones de manera oportuna para
abordar los riegos en el proyecto.

Tabla 19.
Frecuencia, la organizacion tiene en cuenta las consecuencias debido a cambios. (item 08)
k . i P j
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido P naIs
acumulado
Casi siempre 5 16,7 16,7 16,7
validos Siempre 25 83,3 83,3 100,0
Total 30 100,0 100,0

Fuente. Base de datos SPSS
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Grafico 8.
Frecuencia, la organizacion tiene en cuenta las consecuencias debido a cambios. (item 08)
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Fuente. Base de datos SPSS
En el gréafico 8 se observa que, de 30 personas encuestadas, 25 personas de
la empresa instaladora de geosintéticos manifiestan que siempre la
organizacion tiene en cuenta las consecuencias debido a cambios siendo el
83,33%. Asimismo, 5 personas manifiestan casi siempre que hace 16,67%,
donde se llega a la conclusion que la empresa instaladora de geosintéticos
realizan consultas de manera apropiada a la supervision con el fin de no

tener consecuencias desfavorables debido a cambios en las actividades

realizadas.
Tabla 20.
Frecuencia la organizacion considera la disponibilidad de recursos. (item 09)
Frecuencia Porcentaje ~ Porcentaje valido Ll
acumulado
Casi siempre 5 16,7 16,7 16,7
Validos Siempre 25 83,3 83,3 100,0
Total 30 100,0 100,0

Fuente. Base de datos SPSS
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Grafico 9.

Frecuencia, la organizacion considera la disponibilidad de recursos. (item 09)
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Fuente. Base de datos SPSS
En el grafico 9 se observa que, de 30 personas encuestadas, 25 personas de
la empresa instaladora de geosintéticos manifiestan que siempre la
organizacion considera la disponibilidad de recursos siendo el 83,33%.
Asimismo, 5 personas manifiestan casi siempre que hace 16,67%, donde se
llega a la conclusion que el area de planificacion mantiene una buena
relacion con el area de almacén y cuentan con los recursos necesarios para

realizar las actividades programadas.

Tabla 21.
Frecuencia de concientizacion del personal sobre sus funciones. (item 10)
Frecuencia Porcentaje  Porcentaje valido e
acumulado
Casi siempre 3 10,0 10,0 10,0
Validos  Siempre 27 90,0 90,0 100,0
Total 30 100,0 100,0

Fuente. Base de datos SPSS
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Gréfico 10.
Frecuencia de concientizacion del personal sobre sus funciones. (item 10)
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Fuente. Base de datos SPSS
En el gréafico 10 se observa que, de 30 personas encuestadas, 27 personas de
la empresa instaladora de geosintéticos manifiestan que siempre se
concientiza al personal sobre sus funciones siendo el 90%. Asimismo, 3
personas manifiestan casi siempre que hace 10%, donde se llega a la
conclusion que la empresa instaladora de geosintéticos realiza
capacitaciones y charlas permanentes de concientizacion sobre sus

funciones a los trabajadores que laboran en diferentes frentes de trabajo.

Cuestionario sobre el sistema de gestion de la calidad (Hacer)

Tabla 22.
Frecuencia si la organizacién determina, proporciona y mantiene un correcto ambiente fisico.
(item 11)

Frecuencia Porcentaje  Porcentaje valido Porcepje
acumulado
Casi siempre 4 13,3 13,3 13,3
Validos Siempre 26 86,7 86,7 100,0
Total 30 100,0 100,0

Fuente. Base de datos SPSS
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Grafico 11.
Frecuencia si la organizacion determina, proporciona y mantiene un correcto ambiente fisico.

(item 11)
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Fuente. Base de datos SPSS

En el grafico 11 se observa que, de 30 personas encuestadas, 26 personas de
la empresa instaladora de geosintéticos manifiestan que siempre la
organizacion determina, proporciona y mantiene un correcto ambiente fisico
siendo el 86,67%. Asimismo, 4 personas manifiestan casi siempre que hace
13,33%, donde se llega a la conclusion que la empresa instaladora de
geosintéticos brinda buenos ambientes fisicos al personal que labora en el

proyecto de esta manera disminuyendo el estrés laboral.

Tabla 23.

Frecuencia se realiza verificacion de los recursos necesarios para lograr la conformidad del

servicio. (item 12)

Frecuencia Porcentaje  Porcentaje valido ELIE]
acumulado
Casi siempre 4 13,3 13,3 13,3
Validos Siempre 26 86,7 86,7 100,0
Total 30 100,0 100,0

Fuente. Base de datos SPSS
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Gréfico 12.

Frecuencia se realiza verificacion de los recursos necesarios para lograr la conformidad del

servicio. (item 12)
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Fuente. Base de datos SPSS

En el grafico 12 se observa que, de 30 personas encuestadas, 26 personas de
la empresa instaladora de geosintéticos manifiestan que siempre se verifican
los recursos necesarios para lograr la conformidad del servicio siendo el
86,67%. Asimismo, 4 personas manifiestan casi siempre que hace 13,33%,
donde se llega a la conclusion que la empresa instaladora de geosintéticos
brinda los recursos necesarios para realizar las actividades proyectadas

evitando atrasos y reprogramaciones de las actividades.

Tabla 24.
Frecuencia de verificacién de los requisitos de los productos y servicios suministrados

externamente (item 13)

Frecuencia Porcentaje  Porcentaje valido RRICEIlE
acumulado
Casi siempre 4 13,3 13,3 13,3
Validos Siempre 26 86,7 86,7 100,0
Total 30 100,0 100,0

Fuente. Base de datos SPSS
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Grafico 13.
Frecuencia de verificacion de los requisitos de los productos y servicios suministrados

externamente (Item 13)
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Fuente. Base de datos SPSS

En el grafico 13 se observa que, de 30 personas encuestadas, 26 personas de
la empresa instaladora de geosintéticos manifiestan que siempre se verifican
los requisitos de los productos y servicios suministrados externamente
siendo el 86,67%. Asimismo, 4 personas manifiestan casi siempre que hace
13,33%, donde se llega a la conclusion que la empresa instaladora de
geosintéticos realizan inspecciones de los productos y servicios de manera

permanente segun las especificaciones técnicas del cliente.

Tabla 25.
Frecuencia se evidencian la educacion, formacion, habilidades y experiencia. (item 14)
Frecuencia Porcentaje  Porcentaje valido ELIE]
acumulado
Casi siempre 4 13,3 13,3 13,3
Validos  Siempre 26 86,7 86,7 100,0
Total 30 100,0 100,0

Fuente. Base de datos SPSS
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Gréfico 14.
Frecuencia se evidencian la educacion, formacion, habilidades y experiencia. (item 14)
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Fuente. Base de datos SPSS
En el gréafico 14 se observa que, de 30 personas encuestadas, 26 personas de
la empresa instaladora de geosintéticos manifiestan que siempre se
evidencian la educacién, formacion, habilidades y experiencia siendo el
86,67%. Asimismo, 4 personas manifiestan casi siempre que hace 13,33%,
donde se llega a la conclusion que la empresa instaladora de geosintéticos
realiza evaluacién de educacion, formacion, habilidades y experiencia del

personal contratado.

Tabla 26.
Frecuencia se cuenta con procedimientos para la elaboracion del servicio y/o producto. (item 15)
Frecuencia Porcentaje  Porcentaje valido Porcentig
acumulado
Casi siempre 3 10,0 10,0 10,0
Vilidos  Siempre 27 90,0 90,0 100,0
Total 30 100,0 100,0

Fuente. Base de datos SPSS
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Gréfico 15.
Frecuencia se cuenta con procedimientos para la elaboracion del servicio y/o producto. (item 15)
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Fuente. Base de datos SPSS
En el gréafico 15 se observa que, de 30 personas encuestadas, 27 personas de
la empresa instaladora de geosintéticos manifiestan que siempre se cuenta
con procedimientos para la elaboracion del servicio y/o producto siendo el
90%. Asimismo, 3 personas manifiestan casi siempre que hace 10%, donde
se llega a la conclusion que el area de calidad de la empresa instaladora de
geosintéticos elabora de manera permanente los procedimientos para la

elaboracion del servicio.

Tabla 27.
Frecuencia se evaltian el tiempo que dura la elaboracion del servicio. (item 16)
Frecuencia Porcentaje  Porcentaje valido RRICENLS
acumulado
Casi siempre 5 16,7 16,7 16,7
Validos  Siempre 25 83,3 833 100,0
Total 30 100,0 100,0

Fuente. Base de datos SPSS
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Gréfico 16.
Frecuencia se evaltian el tiempo que dura la elaboracion del servicio. (item 16)
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Fuente. Base de datos SPSS
En el gréafico 16 se observa que, de 30 personas encuestadas, 25 personas de
la empresa instaladora de geosintéticos manifiestan que siempre se evalla
el tiempo que dura la elaboracion del servicio siendo el 83,33%. Asimismo,
5 personas manifiestan casi siempre que hace 16,67%, donde se llega a la
conclusion que la empresa instaladora de geosintéticos realiza seguimiento

de la programacion y la duracion de cada actividad realizada de manera

constante.
Tabla 28.
Frecuencia se dispone de recursos adecuados para la gestion de procesos operativos. (item 17)
- ; S gl P j
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido OTCETIiE
acumulado
Casi siempre 1 3,3 3,3 3,3
Validos Siempre 29 96,7 96,7 100,0
Total 30 100,0 100,0

Fuente. Base de datos SPSS
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Grafico 17.
Frecuencia se dispone de recursos adecuados para la gestion de procesos operativos. (item17)
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Fuente. Base de datos SPSS

En el grafico 17 se observa que, de 30 personas encuestadas, 29 personas de
la empresa instaladora de geosintéticos manifiestan que siempre se dispone
de recursos adecuados para la gestion de procesos operativos siendo el
96,67%. Asimismo, 1 persona manifiesta casi siempre que hace 3,33%,
donde se llega a la conclusion que la empresa instaladora de geosintéticos
brinda recursos adecuados de este modo cuenta con excelentes procesos

operativos en el proyecto.

Tabla 29.
Frecuencia se realiza inspecciones de operatividad de los equipos. (item 18)
Frecuencia Porcentaje  Porcentaje valido el
acumulado
Casi siempre 3 10,0 10,0 10,0
Validos Siempre 27 90,0 90,0 100,0
Total 30 100,0 100,0

Fuente. Base de datos SPSS
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Gréfico 18. i
Frecuencia se realiza inspecciones de operatividad de los equipos. (Item 18)
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Fuente. Base de datos SPSS

En el grafico 18 se observa que, de 30 personas encuestadas, 27 personas de
la empresa instaladora de geosintéticos manifiestan que siempre se realiza
inspecciones de operatividad de los equipos siendo el 90%. Asimismo, 3
personas manifiestan casi siempre que hace 10%, donde se llega a la
conclusion que la empresa instaladora de geosintéticos realiza la inspeccion
de operatividad de los equipos segun el plan de inspeccion y ensayo del area
de calidad.

Tabla 30.
Frecuencia se cuenta con los certificados de calibracion de los equipos. (item 19)
Frecuencia Porcentaje  Porcentaje valido Porcentg
acumulado
Casi siempre 9 30,0 30,0 30,0
Validos Siempre 21 70,0 70,0 100,0
Total 30 100,0 100,0

Fuente. Base de datos SPSS
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Gréfico 19.
Frecuencia se cuenta con los certificados de calibracion de los equipos. (item 19)
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Fuente. Base de datos SPSS
En el gréafico 19 se observa que, de 30 personas encuestadas, 21 personas de
la empresa instaladora de geosintéticos manifiestan que siempre se cuenta
con los certificados de calibracion de los equipos siendo el 70%. Asimismo,
9 personas manifiestan casi siempre que hace 30%, donde se llega a la
conclusion que la empresa instaladora de geosintéticos monitorea de manera
permanente los certificados de calibracion de los equipos operativos antes

de realizar las actividades.

Tabla 31.
Frecuencia se tiene en cuenta la complejidad de las actividades. (item20)
Frecuencia Porcentaje ~ Porcentaje valido Porcentig
acumulado
Casi siempre 3 10,0 10,0 10,0
Vilidos  Siempre 27 90,0 90,0 100,0
Total 30 100,0 100,0

Fuente. Base de datos SPSS
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Gréfico 20.
Frecuencia se tiene en cuenta la complejidad de las actividades. (item20)
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Fuente. Base de datos SPSS
En el gréafico 20 se observa que, de 30 personas encuestadas, 27 personas de
la empresa instaladora de geosintéticos manifiestan que siempre se tiene en
cuenta la complejidad de las actividades siendo el 90%. Asimismo, 3
personas manifiestan casi siempre que hace 10%, donde se llega a la
conclusion que la empresa instaladora de geosintéticos siempre tiene en
cuenta la complejidad de los trabajos para realizar una planificacion

adecuada de las actividades.

Cuestionario sobre el sistema de gestion de la calidad (Verificar)

Tabla 32.
Frecuencia se realizan las evaluaciones del desempefio del personal. (item 21)
] : (I P j
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido PIcEnRIS
acumulado
Casi siempre 5 16,7 16,7 16,7
Validos Siempre 25 83,3 83,3 100,0
Total 30 100,0 100,0

Fuente. Base de datos SPSS
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Gréfico 21.
Frecuencia se realizan las evaluaciones del desempefio del personal. (Item 21)
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Fuente. Base de datos SPSS
En el gréafico 21 se observa que, de 30 personas encuestadas, 25 personas de
la empresa instaladora de geosintéticos manifiestan que siempre se realizan
las evaluaciones del desempefio del personal siendo el 83,33%. Asimismo,
5 personas manifiestan casi siempre que hace 16,67%, donde se llega a la
conclusion que la empresa instaladora de geosintéticos siempre realiza la
evaluacion del desempefio del personal para la contrata de personal para
realizar las actividades planificadas.

Tabla 33.
Frecuencia se realiza seguimiento a la satisfaccion del cliente. (item 22)
Frecuencia Porcentaje  Porcentaje valido Porcentaje
acumulado
Casi siempre 3 10,0 10,0 10,0
Validos Siempre 27 90,0 90,0 100,0
Total 30 100,0 100,0

Fuente. Base de datos SPSS
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Gréfico 22.

Frecuencia se realiza seguimiento a la satisfaccion del cliente. (item 22)
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Fuente. Base de datos SPSS

En el gréafico 22 se observa que, de 30 personas encuestadas, 27 personas de
la empresa instaladora de geosintéticos manifiestan que siempre se realiza
seguimiento a la satisfaccion del cliente siendo el 90%. Asimismo, 3
personas manifiestan casi siempre que hace 10%, donde se llega a la
conclusion el area de control de proyectos de la empresa instaladora de

geosintéticos monitorea de manera permanente la satisfaccion del cliente.

Tabla 34.

Frecuencia se informa las quejas y reclamos y acciones de mejoramiento. (item 23)

Frecuencia Porcentaje  Porcentaje valido ROTEEHLTS
acumulado
Casi siempre 4 13,3 13,3 13,3
Validos Siempre 26 86,7 86,7 100,0
Total 30 100,0 100,0

Fuente. Base de datos SPSS
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Grafico 23.
Frecuencia se informa las quejas y reclamos y acciones de mejoramiento. (item 23)
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Fuente. Base de datos SPSS

En el grafico 23 se observa que, de 30 personas encuestadas, 26 personas de
la empresa instaladora de geosintéticos manifiestan que siempre se informa
las quejas y reclamos y acciones de mejoramiento siendo el 86,67%.
Asimismo, 4 personas manifiestan casi siempre que hace 13,33%, donde se
llega a la conclusiéon la alta direccion de la empresa instaladora de
geosintéticos informa las quejas y reclamos y acciones de mejoramiento a

todos los involucrados en las charlas diarias.

Tabla 35.
Frecuencia se realizan seguimiento del producto (materias primas) suministradas externamente.
(item 24)
. . A R j
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido PicnaIg
acumulado
Casi siempre 5 16,7 16,7 16,7
Validos Siempre 25 83,3 83,3 100,0
Total 30 100,0 100,0

Fuente. Base de datos SPSS
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Grafico 24.
Frecuencia se realizan seguimiento del producto (materias primas) suministradas externamente.
(item 24)
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Fuente. Base de datos SPSS
En el grafico 24 se observa que, de 30 personas encuestadas, 25 personas de
la empresa instaladora de geosintéticos manifiestan que siempre se realizan
seguimiento del producto (materias primas) suministradas externamente
siendo el 83,33%. Asimismo, 5 personas manifiestan casi siempre que hace
16,67%, donde se llega a la conclusion el area de calidad de la empresa
instaladora de geosintéticos monitorea de manera permanente los productos

suministrados externamente teniendo en cuenta las especificaciones

técnicas.
Tabla 36.
Frecuencia se inspecciona el avance documentario de los protocolos. (item 25)
Frecuencia Porcentaje  Porcentaje valido Porcentajg
acumulado
Casi siempre 4 13,3 13,3 13,3
Validos Siempre 26 86,7 86,7 100,0
Total 30 100,0 100,0

Fuente. Base de datos SPSS
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Gréfico 25.

Frecuencia se inspecciona el avance documentario de los protocolos. (item 25)
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Siempre

En el gréafico 25 se observa que, de 30 personas encuestadas, 26 personas de

la empresa instaladora de geosintéticos manifiestan que siempre se

inspecciona el avance documentario de los protocolos siendo el 86,67%.

Asimismo, 4 personas manifiestan casi siempre que hace 13,33%, donde se

llega a la conclusion el area de calidad de la empresa instaladora de

geosintéticos monitorea de manera seguida los protocolos de calidad segun

el avance de las actividades realizadas.

Tabla 37.
Frecuencia se miden diario la productividad (ventas al cliente). (item 26)
- ; S B P j
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido OTCETIiE
acumulado
A veces 5 16,7 16,7 16,7
o Casi siempre 5 16,7 16,7 333
Validos  gjempre 20 66,7 66,7 100,0
Total 30 100,0 100,0

Fuente. Base de datos SPSS
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Gréfico 26.
Frecuencia se miden diario la productividad (ventas al cliente). (item 26)

G0
]
o)
‘E 40+
]
T
| .
=]
o

207

16,67% 16,67 %
0 |

A veces Casi siempre Siempre

Fuente. Base de datos SPSS
En el gréafico 26 se observa que, de 30 personas encuestadas, 20 personas de
la empresa instaladora de geosintéticos manifiestan que siempre se miden
diario la productividad (ventas al cliente) siendo el 66,67%; Asimismo, 5
personas manifiestan casi siempre que hace 16,67% y 5 personas
manifiestan a veces que hace 16,67%, donde se llega a la conclusion el area
de produccion de la empresa instaladora de geosintéticos mide la
productividad de los entregables, de este modo puede verificar si se estan

cumpliendo las metas propuestas diarias de la actividades realizadas.

Tabla 38.
Frecuencia se reportan los avances diarios de los entregables. (item 27)
. . e P j
Frecuencia Porcentaje  Porcentaje valido SicEnls
acumulado
Casi siempre 4 13,3 13,3 13,3
Validos Siempre 26 86,7 86,7 100,0
Total 30 100,0 100,0

Fuente. Base de datos SPSS
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Gréfico 27.
Frecuencia se reportan los avances diarios de los entregables. (item 27)
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Fuente. Base de datos SPSS
En el gréafico 27 se observa que, de 30 personas encuestadas, 26 personas de
la empresa instaladora de geosintéticos manifiestan que siempre se reportan
los avances diarios de los entregables siendo el 86,67%. Asimismo, 4
personas manifiestan casi siempre que hace 13,33%, donde se llega a la
conclusion el area de produccion de la empresa instaladora de geosintéticos

emite diario su reporte de avance de este modo se consolida el avance total

de la obra.
Tabla 39.
Frecuencia se verifica el desempefio de los proveedores externos. (item 28)
- ; S B P j
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido OTCETIiE
acumulado
Casi siempre 3 10,0 10,0 10,0
Validos Siempre 27 90,0 90,0 100,0
Total 30 100,0 100,0

Fuente. Base de datos SPSS
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Gréfico 28.
Frecuencia se verifica el desempefio de los proveedores externos. (item 28)
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En el grafico 28 se observa que, de 30 personas encuestadas, 27 personas de
la empresa instaladora de geosintéticos manifiestan que siempre se verifica
el desempefio de los proveedores externos siendo el 90%. Asimismo, 3
personas manifiestan casi siempre que hace 10%, donde se llega a la
conclusion en la empresa instaladora de geosintéticos evalla

constantemente el desempefio de los proveedores externos.

Tabla 40.
Frecuencia la organizacion lleva a cabo auditorias internas. (Item 29)
. . T— P j
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido OreRlIiaIS
acumulado
Casi siempre 5 16,7 16,7 16,7
Validos Siempre 25 83,3 83,3 100,0
Total 30 100,0 100,0

Fuente. Base de datos SPSS
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Gréfico 29.
Frecuencia la organizacion lleva a cabo auditorias internas. (item 29)
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En el grafico 29 se observa que, de 30 personas encuestadas, 25 personas de
la empresa instaladora de geosintéticos manifiestan que siempre la
organizacion lleva a cabo auditorias internas siendo el 83,33%. Asimismo,
5 personas manifiestan casi siempre que hace 16,67%, donde se llega a la
conclusion en la empresa instaladora de geosintéticos realiza de manera
seguida auditorias de este modo reducir y levantar observaciones de las no

conformidades.

Tabla 41.

Frecuencia se realiza revision de las no conformidades y acciones correctivas por parte de la alta

direccion. (item 30)

Frecuencia Porcentaje  Porcentaje valido T
acumulado
Casi siempre 5 16,7 16,7 16,7
Validos Siempre 25 83,3 83,3 100,0
Total 30 100,0 100,0

Fuente. Base de datos SPSS
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Gréfico 30.

Frecuencia se realiza revision de las no conformidades y acciones correctivas por parte de la alta

direccion. (Item 30)
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Fuente. Base de datos SPSS

En el grafico 30 se observa que, de 30 personas encuestadas, 25 personas de
la empresa instaladora de geosintéticos manifiestan que siempre se realiza
revision de las no conformidades y acciones correctivas por parte de la alta
direccion siendo el 83,33%. Asimismo, 5 personas manifiestan casi siempre
que hace 16,67%, donde se llega a la conclusién el area de calidad revisa las
no conformidades e indica medidas correctivas al area de produccion para

evitar paralizaciones.

Cuestionario sobre el sistema de gestion de la calidad (Actuar)

Tabla 42.
Frecuencia se realizan planes de mejoramiento continuo de las actividades. (item 31)
. . i P j
Frecuencia Porcentaje  Porcentaje valido S
acumulado
Casi siempre 3 10,0 10,0 10,0
Validos Siempre 27 90,0 90,0 100,0
Total 30 100,0 100,0

Fuente. Base de datos SPSS
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Gréfico 31. .
Frecuencia se realizan planes de mejoramiento continuo de las actividades. (Item 31)
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En el gréafico 31 se observa que, de 30 personas encuestadas, 27 personas de
la empresa instaladora de geosintéticos manifiestan que siempre se realizan
planes de mejoramiento continuo de las actividades siendo el 90%.
Asimismo, 3 personas manifiestan casi siempre que hace 10%, donde se
llega a la conclusion en la empresa instaladora de geosintéticos genera
constantemente planes de mejora continua con el fin de evitar las no

conformidades.

Tabla 43.
Frecuencia se establece un enfoque global y coherente de mejora. (item 32)
. - = W g P j
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido Qrcentaje
acumulado
Casi siempre 6 20,0 20,0 20,0
Validos Siempre 24 80,0 80,0 100,0
Total 30 100,0 100,0

Fuente. Base de datos SPSS
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Gréfico 32.
Frecuencia se establece un enfoque global y coherente de mejora. (item 32)
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En el grafico 32 se observa que, de 30 personas encuestadas, 24 personas de
laempresa instaladora de geosintéticos manifiestan que siempre se establece
un enfoque global y coherente de mejora siendo el 80%. Asimismo, 6
personas manifiestan casi siempre que hace 20%, donde se llega a la
conclusidn en la empresa instaladora de geosintéticos establece un enfoque
global y coherente de mejora de este modo se va incrementando la

productividad de la empresa.

Tabla 44.
Frecuencia se elaboran herramientas de mejora. (item 33)

Frecuencia Porcentaje  Porcentaje valido Rl
acumulado
Casi siempre 1 3,3 3,3 3,3
Validos Siempre 29 96,7 96,7 100,0
Total 30 100,0 100,0

Fuente. Base de datos SPSS
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Grafico 33.
Frecuencia se elaboran herramientas de mejora. (item 33)
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En el grafico 33 se observa que, de 30 personas encuestadas, 29 personas de
la empresa instaladora de geosintéticos manifiestan que siempre se elaboran
herramientas de mejora siendo el 96,67%. Asimismo, 1 persona manifiesta
casi siempre que hace 3,33%, donde se llega a la conclusion en la empresa
instaladora de geosintéticos desarrolla herramientas de mejora de este modo

se optimiza la eficiencia del personal de produccion de la empresa.

Tabla 45.
Frecuencia realizan sensibilizacion del personal. (item 34)
Frecuencia Porcentaje  Porcentaje valido PorCaRle
acumulado
A veces 1 3,3 3:3 383
- Casi siempre 2 6,7 6,7 10,0
validos  gjempre o7 90,0 90,0 100,0
Total 30 100,0 100,0

Fuente. Base de datos SPSS
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Grafico 34.
Frecuencia realizan sensibilizacion del personal. (item 34)
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En el gréafico 34 se observa que, de 30 personas encuestadas, 27 personas de
la empresa instaladora de geosintéticos manifiestan que siempre se
sensibiliza al personal siendo el 90%; Asimismo, 2 personas manifiestan
casi siempre que hace 6,67% y 1 persona manifiesta a veces que hace 3,33%,
donde se llega a la conclusion en la empresa instaladora de geosintéticos si
sensibiliza e incentiva al personal de este modo el personal se siente

comprometido con la empresa.

Tabla 46.
Frecuencia se determina las causas de la no conformidad. (item 35)
Frecuencia Porcentaje  Porcentaje valido o il
acumulado
Casi siempre 7 23,3 23,3 23,3
Validos Siempre 23 76,7 76,7 100,0
Total 30 100,0 100,0

Fuente. Base de datos SPSS
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Grafico 35.
Frecuencia se determina las causas de la no conformidad. (item 35)
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En el gréafico 35 se observa que, de 30 personas encuestadas, 23 personas de
la empresa instaladora de geosintéticos manifiestan que siempre se
determina las causas de la no conformidad siendo el 76,67%. Asimismo, 7
personas manifiestan casi siempre que hace 23,33%, donde se llega a la
conclusion en la empresa instaladora de geosintéticos busca la causa de la
no conformidad para generar planes de mejora y de este modo eliminar

dichas causas.
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Cuestionario sobre la productividad de la empresa instaladora de geosintéticos

(Eficiencia)
Tabla 47.
Frecuencia la empresa instaladora de geosintéticos es eficiente. (item 36)
Frecuencia Porcentaje  Porcentaje valido R
acumulado
Casi siempre 3 10,0 10,0 10,0
Validos  Siempre 27 90,0 90,0 100,0
Total 30 100,0 100,0

Fuente. Base de datos SPSS

Grafico 36.
Frecuencia la empresa instaladora de geosintéticos es eficiente. (item 36)
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En el grafico 36 se observa que, de 30 personas encuestadas, 27 personas de
la empresa instaladora de geosintéticos manifiestan que siempre la empresa
instaladora de geosintéticos es eficiente siendo el 90%. Asimismo, 3
personas manifiestan casi siempre que hace 10%, donde se llega a la
conclusion en la empresa instaladora de geosintéticos es eficiente y esto se
debe a que su sistema de gestion de la calidad esta en constate evaluacion.
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Cuestionario sobre la productividad de la empresa instaladora de geosintéticos

(Eficacia)
Tabla 48.
Frecuencia la empresa instaladora de geosintéticos es eficaz. (item 37)
: ; o P j
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido -
acumulado
Casi siempre 5 16,7 16,7 16,7
Validos ~ Siempre 25 83,3 83,3 100,0
Total 30 100,0 100,0

Fuente. Base de datos SPSS

Gréfico 37.
Frecuencia la empresa instaladora de geosintéticos es eficaz. (Item 37)
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En el gréafico 37 se observa que, de 30 personas encuestadas, 25 personas de
la empresa instaladora de geosintéticos manifiestan que siempre la empresa
instaladora de geosintéticos es eficaz siendo el 83,33%. Asimismo, 5
personas manifiestan casi siempre que hace 16,67%, donde se llega a la
conclusion en la empresa instaladora de geosintéticos logra cumplir las

expectativas del cliente segun las actividades realizadas.
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4.2.

Discusién de resultados

Los resultados de esta investigacion comprueban las hipétesis propuestas.
Se afirma que, si existe relacion entre el sistema de gestion de la calidad y
la productividad de la empresa instaladora de geosintéticos, de igual manera
se aprecia que existe relacion de las dimensiones planear, hacer, verificar y

actuar con la productividad.

En relacion al analisis estadistico de los resultados de relacion de sistema de
gestion de la calidad y productividad se confirma lo dicho por Villar (2015),
quien indica que los sistemas de gestion de la calidad reducen las
incertidumbres y riesgos y conlleva al cumplimento de los plazos
planificados en la programacion de los entregables al cliente. Asi mismo al
implementar un sistema de calidad este sistema permite identificar los
indicadores productivos de cada operacion para asi determinar las

restricciones y lograr la mejora de eficiencia y eficacia.

En lo referente a lo dicho Sanchez y Montero (2016) ratifican que si existe
relacion entre sistema de gestién de la calidad, eficacia'y productividad en
una empresa, de igual manera indican que un sistema de gestién de calidad
en base a la norma 1SO 9001:2015 ayuda a reducir las no conformidades

eliminando de este modo gastos por reparaciones de las no conformidades.

De igual modo, se sostiene lo dicho por Castillejo (2017), quien indica que
el sistema de gestion de la calidad se relaciona significativamente con la
productividad y eficacia mas no con la eficiencia, asi mismo la mejora
continua es un punto fuerte para reducir perdidas y mejorar la eficacia y

productividad de una empresa y generar confianza al cliente.

Se ratifica lo dicho por Del Solar (2014), quien menciona que la
implementacién de un protocolo de mejora continua; involucrando a todo el
personal que labora en la empresa desde la gerencia general hasta el personal

de produccién de este modo demostrando que existe mejora a largo plazo
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en el proyecto siendo este un medio de demostrar que existe una relacion

entre sistema de gestion de la calidad con la productividad.

Ramirez y Sanchez (2006), también indican que la implementacién del
sistema de gestion de calidad basado en la normatividad 1SO 9001:2000
dentro de la ferreteria industrial y de servicios de hidalgo, ha logrado
aumentar la productividad 0.28% arriba de lo que se plateo en la primera
hipotesis. Ademas, al llevar a cabo todos los procedimientos y aumentar las
horas de capacitacion se ha logrado disminuir en un 2.07% las piezas
rechazadas. Al igual que, cuando se llega a la meta de los objetivos de
calidad, se mejora la imagen ante nuestros clientes en un 20.60% vy si se
realizan todas las actividades de mantenimiento correctivo programado, las
fallas inesperadas en la maquinaria y equipo son totalmente eliminadas
demostrando de esta manera existe relacion del sistema de gestion de calidad

con la productividad.

Renteria (2019), afirma que la implementacion del sistema de gestion de la
calidad 1SO 9001:2015 es una herramienta fundamental e importante en la
confiabilidad de los resultados para la satisfaccion de los clientes. Los
procedimientos a seguir para la implementacion de un sistema gestion de la
calidad permiten establecer objetivos, metas y programas de acuerdo a los
compromisos establecidos en la politica. Se establece que los controles,
evaluacion del desempefio y mejora de la gestion de calidad para 1SO
9001:2015, son fundamentales para determinar su eficacia y mejora
continua en la gestion de la calidad en el laboratorio.

Alva (2018), también indica que el sistema de gestion influye en el
desempefio, y para los directivos de las diferentes empresas constructoras la
gestion de la calidad es la dimension mas relevante con un 31.6%. También
llegb a la siguiente conclusién: que el sistema de gestion influye
significativamente en la productividad de las empresas constructoras, esto

debido a la relacion entre el nivel de produccion y el cumplimiento de metas.
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4.3. Proceso de prueba de hipotesis

4.3.1. Prueba de hipotesis principal

Ho: No existe relacion significativa entre el sistema de gestion de la
calidad y la productividad de la empresa instaladora de geosintéticos,

Moquegua — 2019

H1 Existe relacion significativa entre el sistema de gestion de la calidad y
la productividad de la empresa instaladora de geosintéticos, Moguegua —
2019

Tabla 49.
Correlacion entre el sistema de gestion de calidad y la productividad de la empresa
instaladora de geosintéticos

Sistema de gestion  Productividad de

de la calidad la empresa
Sistema de Coeficiente de correlacion 1,000 60"
gestionde la  Sig. (bilateral) .000 ,000
Rho de calidad N 30 30
Spearman Productividad de Coeficiente de correlacion ,597™ 1,000
¥oriiteca Sig. (bilateral) ,000 .000
P N 30 30

** L a correlacion es significativa al nivel 0,01 (bilateral).

Al analizar la tabla 49, que nos entreg6 el SPSS, vemos que se establece
un nivel de correlacion positiva considerable (0.60). Por otro lado, se
aprecia los estadisticos de los grupos de estudio, siendo el nivel de
significancia p=0.000 menor que 0=0.05 (p<a). Se demuestra que existe
una correlacion positiva marcada entre ambas variables. Por lo tanto, se
rechaza la hipdtesis nula, comprobandose de este modo que: Existe
relacion significativa entre el sistema de gestion de la calidad y la
productividad de la empresa instaladora de geosintéticos Moquegua —
2019.
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4.3.2. Prueba de hipdtesis especificas:
Hipdtesis especifica 1

HO El sistema de gestion de la calidad no se relaciona de manera
significativa con la eficiencia de la empresa instaladora de geosintéticos,

Moquegua-2019.

H1 El sistema de gestion de la calidad se relaciona de manera significativa
con la eficiencia de la empresa instaladora de geosintéticos, Moquegua —
2019

Tabla 50.
Correlacion entre el sistema de gestion de calidad y la eficiencia de la empresa

Sistema de gestion

de la calidad oy clegets
Sistema de Coeficiente de correlacion 1,000 ,30
gestion de la  Sig. (bilateral) .000 ,118
Rho de calidad N 30 30
Spearman Coeficiente de correlacion ,292 1,000
Eficiencia Sig. (bilateral) ,118 .000
N 30 30

Fuente: Base de datos SPSS

Al analizar la tabla 50 que nos entrega el SPSS, vemos que se establece un
nivel de correlacién positiva media (0.30). Por otro lado, se aprecia los
estadisticos de los grupos de estudio, siendo el nivel de significancia
p=0.118 mayor que 0=0.05 (p>a). Se demuestra que no hay una
correlacion positiva considerable entre ambas variables. Por lo tanto, se
acepta la hipdtesis nula, comprobandose de este modo que: no existe
relacion significativa entre el sistema de gestion de la calidad y la
eficiencia de la empresa instaladora de geosintéticos Moquegua — 2019.

Hipotesis especifica 2

HO El sistema de gestion de la calidad no se relaciona de manera
significativa con la eficacia de la empresa instaladora de geosintéticos,

Moquegua - 2019
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H1 El sistema de gestion de la calidad se relaciona de manera significativa
con la eficacia de la instaladora de geosintéticos, Moquegua — 2019.

Tabla 51.

Correlacion entre el sistema de gestion de calidad y la eficacia de la empresa

Sistema de gestion

de la calidad IFTCEE
Sistema de Coeficiente de correlacion 1,000 60"
gestion de la Sig. (bilateral) .000 ,001
Rho de calidad N 30 30
Spearman Coeficiente de correlacion 584" 1,000
Eficacia Sig. (bilateral) ,001 .000
N 30 30

**_La correlacion es significativa al nivel 0,01 (bilateral).
Al analizar la tabla 51 que nos entrega el SPSS, vemos que se establece un
nivel de correlacion positiva considerable (0.60). Por otro lado, se aprecia
los estadisticos de los grupos de estudio, siendo el nivel de significancia
p=0.001 menor que 0=0.05 (p<a)). Se demuestra que existe una correlacion
positiva marcada. Por lo tanto, se rechaza la hipGtesis nula,
comprobandose de este modo que: Existe relacion significativa entre el
sistema de gestion de la calidad y eficacia de la empresa instaladora de

geosintéticos Moquegua — 2019.
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CONCLUSIONES

1. De acuerdo al andlisis de relacion segin Rho de Spearman se establece un
nivel de correlacion positiva considerable, demostrando que existe una
relacion significativa entre el sistema de gestion de la calidad y la
productividad de la empresa instaladora de geosintético (p<0.05).

2. De acuerdo al andlisis de relacion segin Rho de Spearman se establece un
nivel de correlacion positiva media, demostrando que no existe una relacion
significativa entre el sistema de gestion de la calidad y la eficiencia de la
empresa instaladora de geosintético (p>0.05).

3. De acuerdo al analisis de relacion segin Rho de Spearman se establece un
nivel de correlacion de positiva considerable, demostrando que existe una
relacién significativa entre el sistema de gestion de la calidad vy la eficacia

de la empresa instaladora de geosintético (p<0.05).
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RECOMENDACIONES

En el departamento de Moquegua existen micro y pequefias empresas
las cuales deberian implementar del sistema de gestion de la calidad para
mejora la productividad y reducir los problemas de atrasos de obra.
Hacer el estudio, de relacion de sistema de gestion seguridad, salud y
medio ambiente con la productividad de la empresa instaladora de
geosintéticos con el fin de poder corroborar los resultados (Al final).
Hacer el estudio, de relacion de sistema de gestion de riesgos con la
productividad de la empresa instaladora de geosintéticos con el fin de
poder corroborar los resultados.

Realizar estudios de diferencias entre metodologias de mejoramiento de

productividad en la industria de la construccién.
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ANEXO 01: MATRIZ DE CONSISTENCIA

SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD Y SU RELACION CON LA PRODUCTIVIDAD DE LA EMPRESA INSTALADORA DE
GEOSINTETICOS, MOQUEGUA - 2019

DEFINICION DEL PROBLEMA OBJETIVOS HIPOTESIS VARIABLES METODOLOGIA
Problema general Objetivo general Hipotesis general Variable 01 Tipo:
Sistema de gestion de la
¢COmo se relaciona el sistema | Determinar la relacién que | Hi: El sistema de gestion de la calidad Aplicada
de gestion de la calidad y la | existe entre el sistema de | calidad se relaciona | _. '_ ivel:
Dimensiones Nivel:
productividad de la empresa | gestion de la calidad y la | significativamente con la N
o - - e Planificar Descriptivo - Correlacional
Instaladora de Geosintéticos, | productividad de la empresa | productividad de la empresa &
e Hacer L
Moquegua - 2019? instaladora de geosintéticos, | instaladora de geosintéticos, . Disefio:
e Verificar
Problemas especificos: Mogquegua — 2019. Moquegua — 2019. No experimental.
e Actuar
a. (C6mo se relaciona el Objetivos Especificos: Hipotesis especificas:
o,
sistema de gestion de a. Determinar como se | @) Ha: El sistema de gestion de la | Variable 02 _
la calidad y la relaciona el sistema calidad no se relaciona de | Productividad de la M<_ "
eficiencia  de la de gestion de la manera significativa con la | empresa instaladora de o,
empresa Instaladora de calidad y la eficiencia de la empresa | geosinteticos.
geosintéticos, eficiencia de la instaladora de geosintéticos, | Dimensiones Poblacion:
Moquegua — empresa instaladora Moquegua — 2019. e Eficiencia La Poblacion viene a ser 100
2019? de geosintéticos, | b) Ha: El sistema de gestion de la e Eficacia personales que labora en la
Moquegua— 2019. calidad se relaciona de manera empresa.
b. ¢Cdémo se relaciona, el significativa con la eficacia de

sistema de gestion de

la empresa instaladora de




la calidad y la eficacia
de la empresa
instaladora de
geosintéticos,
Moquegua — 2019?

b. Determinar cémo se

relaciona el sistema
de gestion de la
calidad y la eficacia
de la  empresa
instaladora de
geosintéticos,

Mogquegua — 2019.

geosintéticos, Moquegua -
20109.

Muestra:
30 personales

Técnicas de Procesamiento de
datos

El coeficiente de correlacién Rho
Spearman para determinar la

asociacion de las variables.
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INOMbrCEE A DR GRS . . ... . e oo 0 S B eeeeeeane o e

CUESTIONARIO

DNHCE: 8. .7... =7 ... Edadi §............ Carstm, ....coooon il

Instrucciones:

A continuacion, se presenta un cuestionario con 37 items, el cual busca medir el
sistema de gestion de la calidad y su relacion con la productividad de la empresa

instaladora de geosintéticos.

» Para contestar lea cuidadosamente cada enunciado y escoja sola una respuesta
marcando con un (X) en el recuadro que corresponda a la opcion que usted este de

acuerdo.
* No deje de contestar ninguna pregunta.

* Trate de que las mismas se acerquen lo mas posible a la opinion que le pueda merecer

cada afirmacion que se le presenta.

SIEMPRE CASI SIEMPRE A VECES

NUNCA

4 3 2

SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD

Planificar

¢Se identifican las necesidades y expectativas del cliente?

¢Se comunican los objetivos y los requisitos del cliente?

éSe determinan y se consideran los riesgos y oportunidades que
pueden afectar la satisfaccidn del cliente?

¢El gerente demuestra compromiso con la alta direccion?

¢éSe satisfacen las necesidades de las partes interesadas?

¢éLa alta direccidn cuenta con buenos valores y genera confianza?

éLa organizacion planifica las acciones para abordar estos riesgos y
oportunidades?

¢éLa organizacion tiene en cuenta las consecuencias debido a cambios?

¢éLa organizacion considera la disponibilidad de recursos?

¢éSe Concientiza al personal sobre sus funciones?

Z= Z
S|le|©e|o| N (oo~ w (ML

Hacer

[EXN
(=Y

éla organizacién determina, proporciona y mantiene un correcto
ambiente fisico (por ejemplo, temperatura, calor, humedad,
iluminacion, circulacién del aire, higiene, ruido)?

12

¢éSe verifican los recursos necesarios para lograr la conformidad del
servicio?

13

¢éSe verifican los requisitos de los productos y servicios suministrados
externamente?

14

¢éSe evidencian la educacion, formacidn, habilidades y experiencia?

15

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

16

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




éSe dispone de recursos adecuados para la gestion de procesos

17 .
operativos?

18 | éSe realiza inspecciones de operatividad de los equipos?

19 | éSe cuenta con los certificados de calibracion de los equipos?

20 | ¢éSe tiene en cuenta la complejidad de las actividades?

N° | Verificar 413121

21 | éSe realizan las evaluaciones del desempeiio del personal?

22 | éSe realiza seguimiento a la satisfaccion del cliente?

23 | éSe informa las quejas y reclamos y acciones de mejoramiento?

24 éSe realizan seguimiento del producto (materias primas)
suministradas externamente?

25 | éSe inspecciona el avance documentario de los protocolos?

26 | ¢Se miden diario la productividad (ventas al cliente)?

27 | éSe reportan los avances diarios de los entregables?

28 | ése verifica el desempeno de los proveedores externos?

29 | ¢La organizacion lleva a cabo auditorias internas?

30 ¢Se realiza revisidon de las no conformidades y acciones correctivas por
parte de la alta direccién?

N° | Actuar 413121

31 | éSe realizan planes de mejoramiento continuo de las actividades?

32 | {Se establece un enfoque global y coherente de mejora?

33 | éSe elaboran herramientas de mejora?

34 | éSe sensibiliza al personal?

35 | éSe determina las causas de la no conformidad?

PRODUCTIVIDAD DE LA EMPRESA INSTALADORA DE GEOSINTETICOS

N° | Eficiencia 413121
36 | iLa empresa instaladora de geosintéticos es eficiente?
N° | Eficacia 413|2]|1

37 | iLa empresa instaladora de geosintéticos es eficaz?
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BASE DE DATOS
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ANEXO 04
VALIDACION DE INSTRUMENTOS POR JUICIO DE
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UNIVERSIDAD NACIONAL DE HUANCAVELICA
(Creado por la ley 25265)

VALIDACION DE INSTRUMENTO DE MEDICION A TRAVEZ DE JUICIO DE
EXPERTOS

1. DATOS GENERALES:

1.1. Apellidos y Nombres del validador: Castillejo Melgarejo, Raul Edgar

1.2. Grado Académico: Maestro en Ingeniera Civil con Mencion en Direccion de Empresas de la
Construccion

1.3. Cargo e institucion donde labora: Universidad Nacional Santiago Anttnez de Mayolo

1.4. Lugar y fecha: 05/10/2020

2. MATRIZ DE OPERACIONALIZACION DE VARIABLES

UNIDAD DE METODO E
VARIABLE DIMENSIONES INDICADORES ESCALA MEDIDA  INSTRUMENTO  FUENTE

‘ 4 = Siempre Valor Ordinal  « Encuesta escrita  * Personal
M (CER [y 3 = Casi Siempre * Cuestionario Consorcio
SISTEMADE  HACER ftems 11 - 20 f L e SeERFERs
GESTION DE i
CALIDAD VERIFICAR Items 21 - 30
ACTUAR ftems 31 - 35
4 = Siempre Valor Ordinal  * Encuesta escrita  * Personal
d 3 = Casi Siempre « Cuestionario Consorcio
PRODUCTIVIDAD EFICIENCIA  item 36 PR s GRS EpS:
DE LA EMPRESA 1=Nunca

INSTALADORA DE

GEOSINTETICOS  __ .\ ftem 37




UNIVERSIDAD NACIONAL DE HUANCAVELICA
(Creado por la ley 25265)

CERTIFICADO DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO

SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD Y SU RELACION CON LA PRODUCTIVIDAD DE LA EMPRESA INSTALADORA DE
GEOSINTETICOS, MOQUEGUA — 2019

N° | DIMENSIONES / items Pertinencia® | Relevancia? | Claridad® | Sugerencia

DIMENSION: Planificar No No No

¢Se identifican las necesidades y expectativas del cliente?

¢Se comunican los objetivos y los requisitos del cliente?

¢Se determinan y se consideran los riesgos y oportunidades
que pueden afectar la satisfaccion del cliente?

¢ El gerente demuestra compromiso con la alta direccion?

¢ Se satisfacen las necesidades de las partes interesadas?

X | X|X| X [ X| XL
X | X|X| X [ X| XL
X | X|X| X | X|X|£

o (O] W (N

¢La alta direccion cuenta con buenos valores y genera
confianza?

¢La organizacion planifica las acciones para abordar estos
riesgos y oportunidades?

X
X
X

¢La organizacién tiene en cuenta las consecuencias debido a
cambios?

X
X
X

X
X
X

9 | ¢La organizacion considera la disponibilidad de recursos?

10 | ¢Se Concientiza al del personal sobre sus funciones? X X X

DIMENSION: Hacer Si No Si No Si No

¢La organizacion determina, proporciona y mantiene un
11 | correcto ambiente fisico (por ejemplo, temperatura, calor, X X X
humedad, iluminacion, circulacion del aire, higiene, ruido)?

¢Se verifican los recursos necesarios para lograr la

12 conformidad del servicio?




UNIVERSIDAD NACIONAL DE HUANCAVELICA
(Creado por la ley 25265)

¢se verifican los requisitos de los productos y servicios

13 suministrados externamente? % A 2
1 iSe eyidepcian la educacion, formacién, habilidades y < < <
experiencia?
15 ¢Se cuenta con procedimientos para la elaboracién del servicio % % %
y/o producto?
16 | ¢Se evalla el tiempo que dura la elaboracién del servicio? X X X
17 :Se di§p0ne de recursos adecuados para la gestion de procesos % % %
operativos?
18 | ¢Se realiza inspecciones de operatividad de los equipos? X X X
19 | ¢Se cuenta con los certificados de calibracion de los equipos? X X X
20 | ¢Se tiene en cuenta la complejidad de las actividades? X X X
DIMENSION: Verificar Si No Si No Si | No
21 | ¢Se realizan las evaluaciones del desempefio del personal? X X X
22 | ¢Se realiza seguimiento a la satisfaccién del cliente? X X X
23 ¢Se informa las quejas y reclamos y acciones de
mejoramiento?
¢Se realizan seguimiento del producto (materias primas)
24 .. X X X
suministradas externamente?
25 | ¢Se inspecciona el avance documentario de los protocolos? X X X
26 | ¢Se miden diario la productividad (ventas al cliente)? X X X
27 | ¢Se reportan los avances diarios de los entregables? X X X
28 | ¢se verifica el desempefio de los proveedores externos? X X X
29 | ¢La organizacion lleva a cabo auditorias internas? X X X
30 Se realiza revision de las no conformidades y acciones % % %
correctivas por parte de la alta direccion.
DIMENSION: Actuar Si No Si No Si | No




UNIVERSIDAD NACIONAL DE HUANCAVELICA
(Creado por la ley 25265)

31 (;Se_ r_ealizan planes de mejoramiento continuo de las % < <
actividades?
32 | ¢Se establece un enfoque global y coherente de mejora? X X X
33 | ¢Se elaboran herramientas de mejora? X X X
34 | ¢Se sensibiliza al personal? X X X
35 | ¢Se determina las causas de la no conformidad? X X X
DIMENSION: Eficiencia Si No Si No Si | No
36 | ¢Laempresa instaladora de geosintéticos es eficiente? X X X
DIMENSION: Eficacia Si No Si No Si | No
37 | ¢Laempresa instaladora de geosintéticos es eficaz? X X X
Observaciones: NINGUNO
Opiniodn de aplicabilidad: Aplicable [X] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]

Apellidos y nombres del validador. Dr/ Mg: Mag. CASTILLEJO MELGAREJO, RAUL EDGAR

DNI: 31613150
Especialidad del validador: INGENIERO CIVIL

1Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado.
2Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o
dimensién especifica del constructo

3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es
conciso, exacto y directo

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados
son suficientes para medir la dimension

Raul Edgar Castillejo Melgarejo

INGENIERO CiVIL
CIP N°g4278

FIRMA DEL EXPERTO



UNIVERSIDAD NACIONAL DE HUANCAVELICA
(Creado por la ley 25265) %

VALIDACION DE INSTRUMENTO DE MEDICION A TRAVEZ DE JUICIO DE
EXPERTOS

i. DATOS GENERALES

1.1. Apellidos y Nombres del validador: PERALES ANGOMA AGUSTIN
1.2. Grado Académico: Doctoris Philosophiae.

1.3.DNI / teléfono y/o celular:20421692

1.4.Cargo e institucion donde labora: DOCENTE PRINCIPAL A D.E.

1.5.Lugar y fecha: HUANCAYO, 05 DE OCTUBRE DEL 2020

2. MATRIZ DE OPERACIONALIZACION DE VARIABLES

UNIDADDE  TECNICAE

VARIABLE DIMENSIONES INDICADORES ESCALA MEDIDA INSTRUMENTO FUENTE
: 4 = Siempre Valor Ordinal  * Encuestaescrita Personal
RLANIFICAR Items 0110 3 =Casi Siempre * Cuestionario Conso_rcio
SISTEMADE  HACER fems 1120~ 2TRYes CusapicBpus
GESTION DE i
CALIDAD VERIFICAR Items 21 - 30
ACTUAR items 31 - 35
4 = Siempre Valor Ordinal  + Encuesta escrita Personal
P 3 =Casi Siempre « Cuestionario Consorcio
PRODUCTIVIDAD CTICIENCIA  lem36 - 5_ 4 yeces Cosapi - Epsa
DE LA EMPRESA I =Nunca
INSTALADORA DE
GEOSINTETICOS

EFICACIA ftem 37
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4 % UNIVERSIDAD NACIONAL DE HUANCAVELICA

CERTIFICADO DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO

SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD ¥ SU RELACION CON LA PRODUCTIVIDAD DE LA EMPRESA INSTALADORA

GEOSINTETICOS, MOQUEGUA — 2019

‘!i-.

E

N° | DIMENSIONES / items Pertinencia’ | Relevancia® | Claridad® | Sugerencia
DIMENSION: Planificar Si No Si No Si | No
1 | ;Se identifican las necesidades y expectativas del cliente? X X X
2 | (Se comunican los objetivos y los requisitos del cliente? X X X
3 (Se determinan y se consideran los riesgos y oportunidades X X X
que pueden afectar la satisfaccion del cliente?
4 | (El gerente demuestra compromiso con la alta direccion? X X X
5 | ;Se satisfacen las necesidades de las partes interesadas? X X X
6 ¢La alta direccién cuenta con buenos valores y genera X X X
confianza?
" ;L organizacion planifica las acciones para abordar estos X X X
riesgos y oportunidades?
8 ¢(La organizacidn tiene en cuenta las consecuencias debido a X X X
cambios?
9 | ¢La organizacién considera la disponibilidad de recursos? X X X
10 | ;Se Concientiza al del personal sobre sus funciones? X X X
DIMENSION: Hacer Si No Si No Si No
¢ La organizacion determina, proporciona y mantiene un X X X
11 | correcto ambiente fisico (por ejemplo, temperatura, calor,
humedad, iluminacién, circulacién del aire, higiene, ruido)?
12 ¢ Se verifican los recursos necesarios para lograr la X X X
conformidad del servicio?
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13

¢,se verifican los requisitos de los productos y servicios
suministrados externamente?

14

/Se evidencian la educacién, formacién, habilidades y
experiencia?

15

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

16

. Se evalua el tiempo que dura la elaboracién del servicio?

17

,Se dispone de recursos adecuados para la gestion de
procesos operativos?

18

¢, Se realiza inspecciones de operatividad de los equipos?

19

Se cuenta con los certificados de calibracion de los
equipos?

bk

ke

boitel

20

¢, Se tiene en cuenta la complejidad de las actividades?

DIMENSION: Verificar

No

21

¢ Se realizan las evaluaciones del desempeiio del personal?

22

;Se realiza seguimiento a la satisfaccion del cliente?

23

(Se informa las quejas y reclamos y acciones de
mejoramiento?

b B Bl R4 B

b Bt R B

S B Rl R

24

(Se realizan seguimiento del producto (materias primas)
suministradas externamente?

b

>

b

25

(Se inspecciona el avance documentario de los protocolos?

26

¢, Se miden diario la productividad (ventas al cliente)?

27

¢ Se reportan los avances diarios de los entregables?

28

(se verifica el desempefio de los proveedores externos?

29

¢;La organizacién lleva a cabo auditorias internas?

30

Se realiza revision de las no conformidades y acciones
correctivas por parte de la alta direccion.

PR R | R <

PR X | R

iRl b bl el




UNIVERSIDAD NACIONAL DE HUANCAVELICA
% (Creado por la ley 25265) %

DIMENSION: Actuar Si | No | Si | No | Si | No

3 (Se realizan planes de mejoramiento continuo de las X X X
actividades?

32 | ;Se establece un enfoque global y coherente de mejora? X X X

33 | ;Se elaboran herramientas de mejora? X X X

34 | ;Se sensibiliza al personal? X X X

35 | ¢Se determina las causas de la no conformidad? X X X
DIMENSION: Eficiencia Si | No | Si | No | Si | No

36 | (La empresa instaladora de geosintéticos es eficiente? X X X
DIMENSION: Eficacia Si No Si No Si No

37 | (La empresa instaladora de geosintéticos es eficaz? X X . X

Observaciones: _LA EFICIENCIA Y LA EFICACIA SE DEBE MEDIR CON INDICADORES PERTINENTES
Opinién de aplicabilidad: Aplicable [ X ] Aplicable después de corregir [ | No aplicable [ ]

Apellidos y nombres del validador. Ph. D. AGUSTIN PERALES ANGOMA....... DNI:20421692...
Especialidad del validador: SUELOS

1Pertinencia: El item corresponde al concepto teérico formulado.
2Relevancla: El item es apropiado para representar al componente o dimensién especifica del constructo
3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es conciso, exacto y directo

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados son suficientes para medir la dimension
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VALIDACION DE INSTRUMENTO DE MEDICION A TRAVEZ DE JUICIO DE

EXPERTOS
1. DATOS GENERALES:

1.1. Apellidos y Nombres del validador: Aguirre Vilchez, Kenia

1.2. Grado Académico: Doctor en Ciencias Contables y Empresariales.
1.3.DNI / teléfono y/o celular: 20040991 / 920028310

1.4. Cargo e institucion donde labora: Universidad Nacional de Huancavelica

1.5. Lugar y fecha: Huancavelica / 05/10/2020

2. MATRIZ DE OPERACIONALIZACION DE VARIABLES

UNIDAD DE METODO E

VARIABLE DIMENSIONES INDICADORES ESCALA MEDIDA INSTRUMENTO FUENTE
c 4 = Siempre Valor Ordinal  * Encuesta escrita  * Personal
AL e s O 3 = Casi Siempre * Cuestionario Consorcio
SISTEMADE  HACER items11-20 5 AV el
GESTION DE .
CALIDAD VERIFICAR Items 21 - 30
ACTUAR ftems 31 - 35
4 = Siempre Valor Ordinal  * Encuesta escrita  * Personal
4 3 = Casi Siempre « Cuestionario Consorcio
PRODUCTIVIDAD EFICIENCIA  item 36 B oo Cosapi - Epsa
DE LA EMPRESA 1 = Nunca

INSTALADORA DE

GEOSINTETICOS  __ .\ .\ ftem 37
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CERTIFICADO DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO

SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD Y SU RELACION CON LA PRODUCTIVIDAD DE LA EMPRESA INSTALADORA DE
GEOSINTETICOS, MOQUEGUA — 2019

N° | DIMENSIONES / items Pertinencia® | Relevancia? | Claridad® | Sugerencia
DIMENSION: Planificar Si No Si No Si | No

1 | ¢Se identifican las necesidades y expectativas del cliente? X X X

2 | ¢Se comunican los objetivos y los requisitos del cliente? X X X

3 ¢Se determinan y se consideran los riesgos y oportunidades « % .
que pueden afectar la satisfaccion del cliente?

4 | ¢El gerente demuestra compromiso con la alta direccion? X X X

5 | ¢Se satisfacen las necesidades de las partes interesadas? X X X
¢La alta direccion cuenta con buenos valores y genera

6 . X X X
confianza?

5 ¢La organizacion planifica las acciones para abordar estos y gy .
riesgos y oportunidades?
¢La organizacién tiene en cuenta las consecuencias debido a

8 . X X X
cambios?

9 | ¢Laorganizacion considera la disponibilidad de recursos? X X X

10 | ¢Se Concientiza al del personal sobre sus funciones? X X X
DIMENSION: Hacer Si | No Si No Si No
¢La organizacion determina, proporciona y mantiene un

11 | correcto ambiente fisico (por ejemplo, temperatura, calor, X X X
humedad, iluminacion, circulacion del aire, higiene, ruido)?
¢Se verifican los recursos necesarios para lograr la

12 . o X X X
conformidad del servicio?
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¢se verifican los requisitos de los productos y servicios

13 suministrados externamente? X s &
1 iSe eyidepcian la educacion, formacién, habilidades y - « «
experiencia?
15 ¢Se cuenta con procedimientos para la elaboracién del servicio ” g '
y/o producto?
16 | ¢Se evalla el tiempo que dura la elaboracién del servicio? )i X X
17 :Se di§p0ne de recursos adecuados para la gestion de procesos s < ?
operativos?
18 | ¢Se realiza inspecciones de operatividad de los equipos? X X X
19 | ¢Se cuenta con los certificados de calibracion de los equipos? X X X
20 | ¢Se tiene en cuenta la complejidad de las actividades? X X X
DIMENSION: Verificar Si No Si No Si | No
21 | ¢Se realizan las evaluaciones del desempefio del personal? X X X
22 | ¢Se realiza seguimiento a la satisfaccion del cliente? X X X
¢Se informa las quejas y reclamos y acciones de
23 . . X X X
mejoramiento?
¢Se realizan seguimiento del producto (materias primas)
24 .. X X X
suministradas externamente?
25 | ¢Se inspecciona el avance documentario de los protocolos? X X X
26 | ¢Se miden diario la productividad (ventas al cliente)? X X X
27 | ¢Se reportan los avances diarios de los entregables? X X X
28 | ¢se verifica el desempefio de los proveedores externos? X X X
29 | ¢La organizacion lleva a cabo auditorias internas? X X X
30 Se realiza revision de las no conformidades y acciones o L, x
correctivas por parte de la alta direccion.
DIMENSION: Actuar Si No Si No Si | No
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¢Se realizan planes de mejoramiento continuo de las
31 . X X X
actividades?
32 | ¢Se establece un enfoque global y coherente de mejora? X X X
33 | ¢Se elaboran herramientas de mejora? X X X
34 | ¢Se sensibiliza al personal? X X X
35 | ¢Se determina las causas de la no conformidad? X X X
DIMENSION: Eficiencia Si No Si No Si | No
36 | ¢Laempresa instaladora de geosintéticos es eficiente? X X X
DIMENSION: Eficacia Si No Si No Si | No
37 | ¢Laempresa instaladora de geosintéticos es eficaz? X X X
Observaciones: )
Opiniodn de aplicabilidad: Aplicable [X] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]

Apellidos y nombres del validador. Dr/ Mg: Dra. AGUIRRE VILCHEZ, KENIA
DNI: 20040991
Especialidad del validador: CIENCIAS CONTABLES Y EMPRESARIALES

2Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o ’
dimensién especifica del constructo F—
3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es

conciso, exacto y directo

'Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado. N / /

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados FIRMA DEL EXPERTO
son suficientes para medir la dimension
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0.95 Nuestro instrumento es de excelente confiabilidad

CONFIABILIDAD
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Confiabilidad perfecta
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0.53 a menos

0.54 a 0.59
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ANEXO 5: Panel Fotogréafico

Fotografia 1.

Comunicacion de objetivos y requisitos de cliente

Fotografia 2

Concientizacién de personal sobre sus funciones
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Fotografia 3

Reconocimiento de buena gestion de la calidad por el cliente ANGLOAMERICAN la supervision SMI
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Fotografia 4

Capacitacion y sensibilizacion del personal
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Fotografia 5

Instalacion de geotextil

Instalacion de geotextil y mbrana
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Fotografia 7

Soldadura por fu3|on (Equo Cuna)

Fotografia 8

Soldadura por ¢ extru3|on (Extrusora) ]




Fotografia 9

Instalacion de Geomembrana en canal
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Fotografia 10

Instalacion de geomalla y geoceldas en canal
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Fotografia 11

Trabajos corte y perfilado de talud en Poza de acumulacién 2000-PC-09

Fotografia 12

Trabajos de concreto en Poza de acumulacion 2000-PC-09
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Fotografia 13

Excavacion de canales y zanjas de drenaje poza de acumulacién 2000-PC-09
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Fotografia 14

Colocacion y compactacion de cama de apoyo




Fotografia 15

Instalacion de Geotextil en poza de acumulacion 2000-PC-09

Fotografia 16

Instalacion de Geomembrana en poza de acumulacion 2000-PC-09




Fotografia 17

Instalacion de cerco perimétrico en poza de acumulacién 2000-PC-09

e g SN

Fotografia 18

Conformacion de pretil de seguridad poza de acumulacién 2000-PC-09
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ARTICULO CIENTIFICO

“SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD Y
SU RELACION CON LA PRODUCTIVIDAD
DE LA EMPRESA INSTALADORA DE
GEOSINTETICOS, MOQUEGUA —2019.”

AUTOR: Fortunato Paucar Chanca

RESUMEN: EI trabajo de investigacion tuvo
como objetivo principal determinar la relacion que
existe entre el sistema de gestion de la calidad y la
productividad de la empresa instaladora de
geosintéticos en la ciudad de Moquegua (periodo
2019). El presente trabajo corresponde a un tipo de
investigacion aplicada y a un nivel de investigacion
correlacional. La poblacién en estudio fue el
personal de planta; siendo 100 trabajadores que se
encuentran involucrados en el proceso del
desarrollo de la instalacion de geosintéticos de la
empresa, para determinar el tamafio de muestra se
utilizé un muestreo probabilistico para variables
categdricas en poblaciones finitas, obteniéndose un
tamafio de muestra de 30 personas. La recoleccién
de datos se obtuvo a través de encuestas escritas
validados mediante juicio de expertos. Por otro
lado, la fiabilidad de la encuesta se determiné a
través del Alfa de Cronbach. Luego de la
recoleccion y procesamiento de datos se establecid
el nivel de correlacion (0,60) entre las variables en
estudio, demostrando que existe una relacién
significativa entre el sistema de gestion de la
calidad y la productividad de la empresa
instaladora de geosintético; asi mismo se establece
la relacion (0,30) entre el sistema de gestion de la
calidad y eficiencia de la empresa instaladora de
geosintéticos demostrando que no existe una

relacion significativa; finalmente se establece una

relacién (0,60) entre el sistema de gestion de la
calidad y la eficacia de la empresa instaladora de
geosintéticos demostrando que existe una relacién
significativa; para ellos se contrastd las hipotesis
mediante la Rho de Spearman, y se llegd a la
siguiente conclusion: existe una correlacion
positiva considerable entre el sistema de gestion de
la calidad y la productividad de la empresa

instaladora de geosintéticos.

Palabras claves: Calidad, productividad,

eficiencia, eficacia y geosintéticos.

ABSTRAC: The main objective of the research
work was to determine the relationship between the
quality management system and the productivity of
the geosynthetic installation company in the city of
Moquegua (period 2019). The present work
corresponds to a type of applied research and a
correlational research level. The study population
was the plant personnel; With 100 workers
involved in the process of developing the
company's geosynthetics facility, a probability
sampling was used to determine the sample size for
categorical variables in finite populations,
obtaining a sample size of 30 people. Data
collection was obtained through written surveys
validated by expert judgment. On the other hand,
the reliability of the survey was determined through
Cronbach's Alpha. After data collection and
processing, the correlation level (0.60) was
established between the variables under study,
showing that there is a significant relationship
between the quality management system and the
productivity of the geosynthetic installation
company; Likewise, the relationship (0.30) is
established between the quality and efficiency

management  system of the geosynthetic



installation company, showing that there is no
significant relationship; finally, a relationship
(0.60) is established between the quality
management system and the efficiency of the
geosynthetics installation company, showing that
there is a significant relationship; For them, the
hypotheses were contrasted using Spearman's Rho,
and the following conclusion was reached: there is
a considerable positive correlation between the
quality management system and the productivity of

the geosynthetic installation company.

Keywords: Quality, productivity, efficiency,

effectiveness and geosynthetics.

INTRODUCCION: La investigacion sistema de
gestion de la calidad y su relacion con la
productividad de la empresa instaladora de
geosintéticos, Moquegua — 2019, surge por la
necesidad, que poseen las empresas del sector
construccion, de incrementar la eficiencia y
eficacia en la ejecucion de sus proyectos, y permitir
el continuo crecimiento del sector y su
posicionamiento en el mercado implementado un

sistema de gestidn de la calidad.

El sistema de gestidn de la calidad se ha convertido
en una necesidad inevitable en el mundo moderno
y este es un hito importante para que una empresa
pueda permanecer dentro del mercado. En la
actualidad, adaptarse a los cambios que
constantemente se dan, no es tarea facil para
aquellas empresas que no estan debidamente
preparadas y no cuentan con un sistema de gestion
de la calidad (Gordillo, 2014).

Adaptarse a las nuevas politicas, enfoques, disefios,
hace que las empresas permanezcan fuertes y

competitivos, al igual que les brinda la oportunidad

de ser mas eficientes, eficaces y seguras al utilizar
sistemas o métodos que ya han demostrado
confiabilidad a partir del cumplimiento de ciertos
requisitos que garanticen excelencia, una de estas
estrategias es desarrollar un sistema de gestion de
la calidad que les permita sistematizar, mejorar los
procesos y procedimientos que se desarrollan
dentro de la empresa y optimizar los recursos,

servicios y/o entregables (Servat, 2005).

Las evidencias del trabajo de investigacion a nivel
mundial demuestran que si existe una relacion
significativa entre el sistema de gestion de la
calidad con la productividad y la satisfaccién del
cliente siendo necesario la implementacion de un
sistema de gestion de la calidad tanto en las
empresas privadas y publicas de este modo
incrementar la productividad en los diferentes
trabajos de la construccion y brindar satisfaccion al

cliente (Garcia-Naranjo, 2009).

Es de interés de todas las empresas constructoras
conocer que factores intervienen para incrementar
la productividad y garantizar la satisfaccion del
cliente, asegurandose que el personal tome
conciencia de la politica de calidad y mejorando
continuamente la convivencia, adecuacién y
eficacia del sistema de la gestion de la calidad.

Por todo lo mencionado el objetivo del presente
trabajo fue determinar la relacién entre el sistema
de gestién de la calidad y la productividad de la

empresa instaladora de geosintéticos.

METODOLOGIA: El estudio fue de tipo
aplicada, de nivel correlacional, método analitico y
tiene un disefio no experimental de corte
transversal; la poblaciéon a estudiar fue 100

personas involucradas en los entregables de



instalacion de geosintéticos, teniendo una muestra
de 30 personales involucrados. El instrumento
usado para la recoleccion de datos es un
cuestionario que comprende 37 items distribuido

en sus variables y sus respectivas dimensiones.

Tabla 2.

Frecuencia de compromiso que demuestra el gerente con la alta

RESULTADOS
Tabla 1.
Frecuencia de identificacion de las necesidades y expectativas del
cliente
Fr % % valido % acumulado
Casi siempre 2 6,7 6,7 6,7
Vélidos Siempre 28 93,3 93,3 100,0
Total 30 100,0 100,0
Gréfico 1.
Frecuencia de identificacién de las necesidades y expectativas del
cliente.
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Casi siempre

Siempre

En el grafico 1 se observa que, de 30 personas
encuestadas, 28 personas de la empresa instaladora
de geosintéticos manifiestan que siempre se realiza
la identificacion de las necesidades y expectativas
del cliente siendo el 93,33%. Asimismo, 2 personas
manifiestan casi siempre que hace 6,67%, donde se
llega a la conclusién que la empresa instaladora de
geosintéticos identifica e informa de las
necesidades y expectativas del cliente a todo el
personal involucrado de manera permanente,
cumpliendo de este modo los requisitos de

planificacién del sistema de gestion de la calidad.

direccion
Fr % % véalido % acumulado
Casi siempre 3 10,0 10,0 10,0
Validos Siempre 27 90,0 90,0 100,0
Total 30 100,0 100,0
Gréfico 2.

Frecuencia de identificacion de las necesidades y

expectativas del cliente.

100

80

G0

Porcentaje

40

20

.

ol
Casi siempre

Siempre

En el grafico 2 se observa que, de 30 personas
encuestadas, 27 personas de la empresa instaladora
de geosintéticos manifiestan que siempre el gerente
demuestra compromiso con la alta direccion siendo
el 90%. Asimismo, 3 personas manifiestan casi
siempre que hace 10%, llegando a la conclusion
que el gerente de la empresa instaladora de
geosintéticos demuestra el compromiso con la alta
direccidn, siendo este un requisito indispensable

para la mejora continua.

Tabla 3.
Frecuencia de la determinacion y consideracion de los

riesgos y oportunidades que pueden afectar la satisfaccion

del cliente.
Fr % % valido % acumulado
Casi siempre 3 10,0 10,0 10,0
Validos Siempre 27 90,0 90,0 100,0
Total 30 100,0 100,0




Porcentaje

Gréfico 3.
Frecuencia de la determinacion y consideracion de los
riesgos y oportunidades que pueden afectar la satisfaccion

del cliente.
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En el grafico 3 se observa que, de 30 personas
encuestadas, 27 personas de la empresa instaladora
de geosintéticos manifiestan que siempre se
determinan y se consideran los riesgos Yy
oportunidades que pueden afectar la satisfaccién
del cliente siendo el 90%. Asimismo, 3 personas
manifiestan casi siempre que hace 10%, donde se
llega a la conclusién que la empresa instaladora de
geosintéticos determina y tiene en cuentas los
riesgos, de este modo realiza una buena
planificacion y programacion para evitar retrasos

en las actividades realizadas.

Tabla 4.

Frecuencia si la organizacion determina, proporciona y mantiene

un correcto ambiente fisico.

Fr % % valido % acumulado
Casi siempre 4 13,3 13,3 13,3
Validos Siempre 26 86,7 86,7 100,0
Total 30 100,0 100,0
Grafico 4.

Frecuencia si la organizacién determina, proporciona y mantiene

un correcto ambiente fisico.
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En el gréfico 4 se observa que, de 30 personas

encuestadas, 26 personas de la empresa
instaladora de geosintéticos manifiestan que
siempre la organizacion determina, proporcionay
mantiene un correcto ambiente fisico siendo el
86,67%. Asimismo, 4 personas manifiestan casi
siempre que hace 13,33%, donde se llega a la
conclusién que la empresa instaladora de
geosintéticos brinda buenos ambientes fisicos al
personal que labora en el proyecto de esta manera

disminuyendo el estrés laboral.

Tabla 5.
Frecuencia se evidencian la educacién, formacion,

habilidades y experiencia.

Fr % % valido % acumulado
Casi siempre 4 13,3 13,3 13,3
Validos Siempre 26 86,7 86,7 100,0
Total 30 100,0 100,0
Grafico 5.

Frecuencia se evidencian la educacién, formacion,

habilidades y experiencia.



manera permanente los procedimientos para la

177 elaboracion del servicio.
Tabla 7.
] Frecuencia se realizan las evaluaciones del desempefio del
e personal.
g &0
H Fr % % valido % acumulado
§ 2l Casi siempre 5 16,7 16,7 16,7
Validos Siempre 25 83,3 83,3 100,0
Total 30 100,0 100,0
207
= Graéfico 7.
v - icasisienor Siempre Frecuencia se realizan las evaluaciones del desempefio del
personal.
Tabla 6.
Frecuencia se cuenta con procedimientos para la elaboracion del 1007
servicio y/o producto.
Fr % % valido % acumulado Wl
Casi siempre 3 10,0 10,0 10,0 -
Vdlidos Siempre 27 90,0 90,0 100,0 g clem
Total 30 100,0 100,0 2
& o
Gréfico 6.
Frecuencia se cuenta con procedimientos para la elaboracion del 20
servicio y/o producto
o .
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| desempefio del personal siendo el 83,33%.

Asimismo, 5 personas manifiestan casi siempre

i que hace 16,67%, donde se llega a la conclusion
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Casi siempre Siempre

que la empresa instaladora de geosintéticos

siempre realiza la evaluacion del desempefio del

En glagralico bt Nl R el personal para la contrata de personal para realizar

encuestadas, 27 personas de la empresa instaladora las actividades planificadas.

de geosintéticos manifiestan que siempre se cuenta
Tabla 8.
Frecuencia se realiza seguimiento a la satisfaccion del

con procedimientos para la elaboracién del servicio

y/o producto siendo el 90%. Asimismo, 3 personas

cliente.
ifi 1 S| 0,
manifiestan casi siempre que hace 10%, donde se = % %vilde % acamulado
llega a la conclusion que el &rea de calidad de la Casisiempre 3 100 10,0 10,0
Validos Siempre 27 90,0 90,0 100,0

empresa instaladora de geosintéticos elabora de Total 30 1000 1000




Gréfico 8.

Frecuencia se realiza seguimiento a la satisfaccion del cliente.
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En el grafico 8 se observa que, de 30 personas
encuestadas, 27 personas de la empresa
instaladora de geosintéticos manifiestan que
siempre se realiza seguimiento a la satisfaccion
del cliente siendo el 90%. Asimismo, 3 personas
manifiestan casi siempre que hace 10%, donde se
llega a la conclusiéon el area de control de
proyectos de la empresa instaladora de

geosintéticos monitorea de manera permanente la

satisfaccion del cliente.

Tabla 9.

Frecuencia la organizacion lleva a cabo auditorias internas.

Fr % % vdalido % acumulado

Casi siempre 5 16,7 16,7 16,7
Validos Siempre 25 83,3 83,3 100,0
Total 30 100,0 100,0

Gréafico 9.

Frecuencia la organizacion lleva a cabo auditorias internas.
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En el gréafico 9 se observa que, de 30 personas
encuestadas, 25 personas de la empresa
instaladora de geosintéticos manifiestan que
siempre la organizacion lleva a cabo auditorias
internas siendo el 83,33%. Asimismo, 5 personas
manifiestan casi siempre que hace 16,67%, donde
se llega a la conclusion en la empresa instaladora
de geosintéticos realiza de manera seguida
auditorias de este modo reducir y levantar

observaciones de las no conformidades.

Tabla 10.
Frecuencia se realizan planes de mejoramiento continuo de

las actividades.

Fr % % valido % acumulado
Casi siempre 3 10,0 10,0 10,0
Validos Siempre 27 90,0 90,0 100,0
Total 30 100,0 100,0

Gréfico 10.
Frecuencia se realizan planes de mejoramiento continuo de
las actividades.



En el grafico 11 se observa que, de 30 personas
encuestadas, 27 personas de la empresa
instaladora de geosintéticos manifiestan que
siempre se sensibiliza al personal siendo el 90%;

Asimismo, 2 personas manifiestan casi siempre

Porcentaje

que hace 6,67% y 1 persona manifiesta a veces
que hace 3,33%, donde se llega a la conclusion en

la empresa instaladora de geosintéticos si

Casi siempre Siempre

i tnl sensibiliza e incentiva al personal de este modo el

¥ personal se siente comprometido con la empresa.
En el grafico 10 se observa que, de 30 personas

encuestadas, 27 personas de la empresa Tabla 12.

instaladora de geosintéticos manifiestan que Frecuencia la empresa instaladora de geosintéticos es eficiente.
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la empresa instaladora de geosintéticos genera Grafico 12.
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En el grafico 12 se observa que, de 30 personas
encuestadas, 27 personas de la empresa instaladora
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de geosintéticos manifiestan que siempre la
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empresa instaladora de geosintéticos es eficiente
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geosintéticos es eficiente y esto se debe a que su




sistema de gestion de la calidad estad en constate

evaluacion.

Tabla 13.

Frecuencia la empresa instaladora de geosintéticos es eficaz.

Fr % % vélido % acumulado
Casi siempre 5 16,7 16,7 16,7
Vélidos Siempre 25 83,3 83,3 100,0
Total 30 100,0 100,0

Grafico 13.
Frecuencia la empresa instaladora de geosintéticos es eficaz.
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En el grafico 13 se observa que, de 30 personas
encuestadas, 25 personas de la empresa instaladora
de geosintéticos manifiestan que siempre la
empresa instaladora de geosintéticos es eficaz
siendo el 83,33%. Asimismo, 5 personas
manifiestan casi siempre que hace 16,67%, donde
se llega a la conclusién en la empresa instaladora
de geosintéticos logra cumplir las expectativas del

cliente segun las actividades realizadas.

DISCUSION Y CONCLUSIONES:

El objetivo principal de la investigacién fue
determinar efecto de la musicoterapia con
sonatas para violin de Mozart en el periodo de
dilatacion del parto Se trabajo con una muestra de
22 gestantes en trabajo de parto, divididas en grupo

experimental y control.

Los resultados de esta investigacion
comprueban las hipGtesis propuestas. Se
afirma que, si existe relacion entre el sistema
de gestion de la calidad y la productividad de
la empresa instaladora de geosintéticos, de
igual manera se aprecia que existe relacién de
las dimensiones planear, hacer, verificar y

actuar con la productividad.

En relacion al analisis estadistico de los
resultados de relacion de sistema de gestién de
la calidad y productividad se confirma lo dicho
por Villar (2015), quien indica que los
sistemas de gestion de la calidad reducen las
incertidumbres y riesgos y conlleva al
cumplimento de los plazos planificados en la
programacién de los entregables al cliente. Asi
mismo al implementar un sistema de calidad
este sistema permite identificar los indicadores
productivos de cada operacion para asi
determinar las restricciones y lograr la mejora

de eficiencia y eficacia.

En lo referente a lo dicho Sanchez y Montero
(2016) ratifican que, si existe relacion entre
sistema de gestion de la calidad, eficacia y
productividad en una empresa, de igual
manera indican que un sistema de gestion de
calidad en base a la norma ISO 9001:2015
ayuda a reducir las no conformidades
eliminando de este modo gastos por

reparaciones de las no conformidades.

De igual modo, se sostiene lo dicho por

Castillejo (2017), quien indica que el sistema



de gestion de la calidad se relaciona
significativamente con la productividad y
eficacia mas no con la eficiencia, asi mismo la
mejora continua es un punto fuerte para
reducir perdidas y mejorar la eficacia y
productividad de una empresa y generar

confianza al cliente.

Se ratifica lo dicho por Del Solar (2014), quien
menciona que la implementacién de un
protocolo de mejora continua; involucrando a
todo el personal que labora en la empresa
desde la gerencia general hasta el personal de
produccion de este modo demostrando que
existe mejora a largo plazo en el proyecto
siendo este un medio de demostrar que existe
una relacion entre sistema de gestion de la

calidad con la productividad.

Ramirez y Sanchez (2006), también indican
gue la implementacidn del sistema de gestion
de calidad basado en la normatividad ISO
9001:2000 dentro de la ferreteria industrial y
de servicios de hidalgo, ha logrado aumentar
la productividad 0.28% arriba de lo que se
plateo en la primera hipotesis. Ademas, al
llevar a cabo todos los procedimientos y
aumentar las horas de capacitaciéon se ha
logrado disminuir en un 2.07% las piezas
rechazadas. Al igual que, cuando se llega a la
meta de los objetivos de calidad, se mejora la
imagen ante nuestros clientes en un 20.60% y
si se realizan todas las actividades de

mantenimiento correctivo programado, las

fallas inesperadas en la maquinaria y equipo
son totalmente eliminadas demostrando de
esta manera existe relacién del sistema de

gestion de calidad con la productividad.

Renteria (2019), afirma que laimplementacion
del sistema de gestién de la calidad 1SO
9001:2015 es una herramienta fundamental e
importante en la confiabilidad de los
resultados para la satisfaccion de los clientes.
Los procedimientos a seguir para la
implementacion de un sistema gestion de la
calidad permiten establecer objetivos, metas y
programas de acuerdo a los compromisos
establecidos en la politica. Se establece que los
controles, evaluacion del desempefio y mejora
de la gestion de calidad para 1SO 9001:2015,
son fundamentales para determinar su eficacia
y mejora continua en la gestion de la calidad

en el laboratorio.

Alva (2018), también indica que el sistema de
gestion influye en el desempefio, y para los
directivos de las diferentes empresas
constructoras la gestion de la calidad es la
dimension mas relevante con un 31.6%.
También lleg6 a la siguiente conclusion: que
el sistema de gestion influye
significativamente en la productividad de las
empresas constructoras, esto debido a la
relacion entre el nivel de produccion y el

cumplimiento de metas.



CONCLUSIONES

1.

3. Alzate, J.

De acuerdo al analisis de relacion segiin Rho
de Spearman se establece un nivel de
correlacion positiva considerable,
demostrando que existe una relacion
significativa entre el sistema de gestion de la
calidad y la productividad de la empresa
instaladora de geosintético (p<0.05).

De acuerdo al analisis de relacion segin Rho
de Spearman se establece un nivel de
correlacion positiva media, demostrando que
no existe una relacion significativa entre el
sistema de gestion de la calidad y la eficiencia
de la empresa instaladora de geosintético
(p>0.05).

De acuerdo al analisis de relacion segin Rho
de Spearman se establece un nivel de
correlacion de  positiva  considerable,
demostrando que existe una relacion
significativa entre el sistema de gestion de la
calidad y la eficacia de la empresa instaladora

de geosintético (p<0.05).
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