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RESUMEN

La presente investigacion tuvo como objetivo, determinar si la gestion de calidad segun la
norma [SO:9001 impactard en la supervision de obras de edificaciones, 2019. La metodologia
empleada para el desarrollo de la investigacion fue de tipo descriptivo ya que se busca describir
las tendencias en la poblacién de estudio, ademds, cuenta con un enfoque cuantitativo de
método hipotético-deductivo cuyos procedimientos son: la observacion, la formulacion de
hipotesis y posteriormente la contrastacion o prueba de hipotesis. La poblacion de estudio es
el total de empresas constructoras en Lima Metropolitana, las cuales son 150, sin embargo,
para la muestra se utilizaron 107 empresas esto se obtuvo gracias a la formula probabilistica de

muestreo aleatorio simple. Para la recoleccion de datos se utilizé un cuestionario con 40 items.

Luego de la obtencion de los resultados se logra concluir que la gestion de calidad segln la
norma ISO: 9001 impactard de manera significativa en la supervision de obras de edificaciones,
2019, puesto que se ha obtenido que el coeficiente de correlacion Rho de Spearman, que tiene
el valor de 0.824** y el sigma (bilateral) es de 0,00 el mismo que es menor al parametro tedrico

de 0,05.

Palabras claves: Gestion de calidad, Norma ISO:9001, Supervision, Edificaciones,

Construccion.



ABSTRACT

The objective of this research was to determine if quality management according to ISO: 9001
will impact the supervision of building works, 2019. The methodology used for the
development of the research was descriptive since it seeks to describe the trends in the study
population, in addition, it has a quantitative approach of hypothetical-deductive method whose
procedures are: observation, formulation of hypotheses and later the contrasting or hypothesis
testing. The study population is the total number of construction companies in Metropolitan
Lima, which are 150, however, for the sample 107 companies were used, this was obtained
thanks to the probabilistic formula of simple random sampling. For data collection, a
questionnaire with 40 items was carried out. After obtaining the results, it is possible to
conclude that the quality management according to the ISO: 9001 standard will significantly
impact the supervision of building works, 2019, since it has been obtained that the correlation
coefficient Rho of Spearman, which It has the value of 0.824 ** and the sigma (bilateral) is

0.00, the same that is less than the theoretical parameter of 0.05.

Keywords: Quality management, ISO: 9001, Supervision, Buildings, Construction.



I. INTRODUCCION

En la actualidad cada dia son mads las organizaciones que deciden mejorar la calidad de
sus productos y servicios, apuntando a la satisfaccion de sus clientes. Para que las empresas
cumplan dichos objetivos es necesario que estudien a profundidad sus procesos, y es muy
importante que redisefien los mismos con el proposito de que mejoren en la calidad, debido a
que en la actualidad las presiones competitivas globales estan provocando que las
organizaciones busquen formas de satisfacer mejor las necesidades de sus clientes, reducir
costos, e incrementar productividad, y el mejor modo de obtenerlo es mediante el mejoramiento

continuo de la calidad.

Por tal motivo los proyectos de obras deberian ser supervisadas para evitar los
problemas que generalmente se detectan como lo son las pérdidas econdmicas o retrasos en los

plazos acordados.

Las empresas tienen por finalidad precisar politicas, determinar procedimientos o
acciones que deben realizarse en cumplimiento de disposiciones legales vigentes, las cuales
nos dan metodologias diligentes a seguir, garantizando una ejecucion correcta con una
planeacion y organizacion. En tal sentido, las deficiencias y problemas por falta de supervision
o lineamientos de control a nivel regional, provincial, distrital y local en la ejecucion de
proyectos de obras muchas veces se encuentran desactualizadas en cumplimiento de

disposiciones vigentes o simplemente son inexistentes.

La supervision de obras de edificaciones es una actividad clave para garantizar que las
construcciones se realicen segun lo planeado y que se cumplan los plazos establecidos, lo que

contribuye a la satisfaccion del cliente y a la reputacion de la empresa. Sin embargo, en muchas



ocasiones, la supervision se realiza de manera inadecuada o insuficiente, lo que puede generar

problemas en la calidad de la construccion, el presupuesto y los tiempos de entrega.

La gestion de calidad segin la norma ISO 9001 es una herramienta 1til para mejorar los
procesos de una empresa y garantizar la satisfaccion del cliente, ya que establece un marco de
referencia para la planificacion, implementacion y evaluacién de un sistema de gestion de
calidad. La implementacion de un sistema de gestion de calidad puede ayudar a las empresas a

mejorar sus procesos y a obtener una ventaja competitiva en el mercado.

En este sentido, es importante analizar el impacto de la gestion de calidad segin la
norma ISO 9001 en la supervision de obras de edificaciones, ya que la implementacion de esta
norma puede contribuir a mejorar la calidad de los proyectos y a garantizar el cumplimiento de
los plazos y presupuestos establecidos. Ademads, la supervision de obras de edificaciones puede
servir como un medio para la mejora continua del sistema de gestion de calidad, ya que permite
identificar oportunidades de mejora y tomar medidas correctivas en caso de desviaciones o

problemas.

La implementacion de sistemas de gestion de la calidad es fundamental para garantizar
la satisfaccion del cliente y mejorar la competitividad de las empresas en un mercado
globalizado. Sin embargo, en la actualidad muchas empresas en América Latina, incluyendo
Pert, atin no han adoptado estas practicas y enfrentan problemas de calidad que afectan su

reputacion y rentabilidad.

Ademas, la falta de supervision en la ejecucion de proyectos de obras de edificaciones
en Pert es una problematica que ha generado pérdidas econdmicas y retrasos en los plazos
acordados. Esto se debe en parte a la falta de lineamientos de control a nivel regional,

provincial, distrital y local, lo que genera deficiencias y problemas en la ejecucion de proyectos.



Es por ello que resulta necesario llevar a cabo investigaciones que analicen la gestion
de calidad en las empresas peruanas y su impacto en la supervision de obras de edificaciones,
para asi poder identificar las limitaciones y oportunidades de mejora y proponer soluciones
efectivas que permitan mejorar la calidad de los productos y servicios, reducir costos y
aumentar la satisfaccion del cliente. De esta manera, se puede contribuir al fortalecimiento de

las empresas peruanas en un mercado cada vez mas competitivo y exigente.

En conclusion, la gestion de calidad seglin la norma ISO 9001 y la supervisioén de obras
de edificaciones son dos actividades interconectadas que pueden contribuir a mejorar la calidad
de los proyectos de construccion y la satisfaccion del cliente. Por lo tanto, es importante
analizar el impacto de la gestion de calidad en la supervision de obras de edificaciones y

promover su implementacion en las empresas del sector de la construccion.

1.1. Planteamiento del problema

La globalizacion de los mercados ha establecido a las organizaciones empresariales
exigencias mas competitivas, de manera que, la sobrevivencia de sus productos o servicios
dependen de la satisfaccion plena del cliente y para ello es imprescindible que los productos o
servicios tengan la certificacion de calidad, otorgado por organismos de reconocido prestigio.
En este aspecto los paises asiaticos, europeas y EE. UU, han tomado con seriedad el tema de
la calidad, con la cual garantizan en cierta manera la hegemonia en el gran mercado mundial,
para ello se ven en la necesidad de implementar sistemas de gestion de la calidad y hacer que

este sea sostenible en el tiempo en base a la mejora continua.

La globalizacion marca una tendencia mundial en la actualidad, circunstancia que
obliga a las empresas a integrarse a los nuevos mercados mundiales, por lo que las empresas
buscan mejorar y diferenciarse para captar mas ingresos, por lo que contar con un control de

calidad es un buen contraste para marcar la diferencia.



El problema se origina por “la falta de cultura y disciplina de calidad”, por lo que ha
retrasado su implementacion masiva, generando que las empresas sitlien sus prioridades en
aumentar sus utilidades sacrificando la calidad y su imagen. Generando un clima de

informalidad, por la inexistencia de un sistema de control.

La falta de una cultura de calidad en la gestion de proyectos de obras en Latinoamérica
y en el Pert es un problema que ha generado pérdidas econdmicas, retrasos en los plazos
acordados y baja satisfaccion del cliente final. A pesar de que muchas organizaciones
reconocen la importancia de la calidad en sus procesos, aun existe una resistencia a
implementar sistemas de gestion de calidad y a seguir las normativas y regulaciones

establecidas en este ambito.

Ademas, en Latinoamérica, la supervision de obras es un tema que ha sido
historicamente descuidado, y aunque se han implementado normativas y regulaciones para
mejorar la calidad de la construccion, estas no siempre son cumplidas y en algunos casos son
simplemente ignoradas. La falta de una supervisiéon adecuada en proyectos de obras puede
generar resultados desastrosos, desde accidentes y pérdidas econdmicas hasta problemas

ambientales y legales.

En este contexto, la implementacion de un sistema de gestion de calidad basado en la
norma ISO 9001 en la supervision de proyectos de obras de edificaciones puede ser una
herramienta efectiva para mejorar la calidad y la eficiencia en la gestion de estos proyectos.
Sin embargo, su implementacion requiere de una cultura organizacional y una disciplina en

calidad que aun no estan presentes en muchas empresas del sector.

Por lo tanto, es necesario profundizar en la problematica de la falta de cultura y

disciplina en calidad en la gestion de proyectos de obras en Latinoamérica, y explorar las



posibles soluciones y estrategias para lograr una implementacion exitosa de sistemas de gestion

de calidad en este ambito.

En Peru, existe una problematica en cuanto a la implementacion de sistemas de gestion
de calidad en las empresas y proyectos de construccion. A pesar de que en los tltimos afios ha
habido una creciente conciencia sobre la importancia de la calidad y su impacto en la
satisfaccion del cliente y en la competitividad de las empresas, aun existe una falta de cultura

y disciplina de calidad en muchas organizaciones.

Ademas, en el sector de la construccion en el Peru, la falta de supervision y control ha
llevado a la ejecucion de proyectos con problemas de calidad y de seguridad estructural, lo que
ha generado pérdidas econdmicas y pone en riesgo la vida de las personas que utilizan las
edificaciones. La falta de una cultura de calidad en la supervision de obras también contribuye
a la inexistencia de sistemas de control y al clima de informalidad que se presenta en muchas

obras.

Otro aspecto que agrava la situacion es la falta de una normativa especifica en el Peru
que regule la gestion de calidad en la construccion, lo que genera una brecha entre las empresas
que tienen sistemas de gestion de calidad y las que no los tienen. Esto se traduce en una falta
de homogeneidad en cuanto a la calidad de los proyectos de construccion, lo que puede afectar

la seguridad de las personas y la confianza del mercado en el sector de la construccion.

En conclusion, la falta de cultura y disciplina de calidad en las empresas y proyectos de
construccion en América Latina, y en el Pert en particular, es una problematica que afecta la
competitividad y la seguridad de las edificaciones. Es necesario implementar sistemas de
gestion de calidad y establecer normativas especificas que regulen su implementacion para
asegurar la calidad y seguridad de las construcciones y garantizar la satisfaccion del cliente y

la competitividad de las empresas en el mercado global.



1.2.  Descripcion del problema

En el caso particular del Perq, la falta de cultura y disciplina en la gestion de calidad
puede ser observada en diversas industrias, incluyendo la de la construccion. Ademas, existen
varios factores que contribuyen a esta situacion, como la falta de informacién sobre la norma
ISO 9001, la falta de capacitacion y entrenamiento del personal en temas de calidad, la falta de
inversion en tecnologia y maquinarias que permitan mejorar los procesos y la falta de

supervision y control en la implementacion de los sistemas de gestion de calidad.

Ademas, la informalidad en la construccion es una problematica que afecta al sector y
a la sociedad en general. La informalidad se da por la inexistencia de un sistema de control y
de supervision en las obras, lo cual genera riesgos en la seguridad de los trabajadores y de los
clientes que utilizan los edificios construidos. Esto también implica una competencia desleal,
ya que las empresas informales no cumplen con los requisitos legales y tributarios, lo que les

permite ofrecer precios mas bajos que las empresas formales.

Otro aspecto a considerar es la percepcion de los consumidores en cuanto a la calidad
de los productos y servicios ofrecidos. En el caso de la construccion, los clientes esperan que
sus edificaciones tengan la calidad esperada y que se cumplan con los plazos de entrega
establecidos. Sin embargo, la falta de control de calidad puede llevar a que los productos o
servicios entregados no cumplan con las expectativas de los clientes, lo que genera

insatisfaccion y afecta la reputacion de las empresas constructoras.

Segun informacion del INEI, la industria de la construccién en el Pert ha tenido un
sostenido crecimiento desde el nuevo milenio. Hasta el 2002, la venta de viviendas en lima y
callao apenas llegaba a las 3,000 viviendas al afio y crecieron hasta 22,000 en el 2012, lo cual

representa un crecimiento acumulado promedio de 19% en 10 afos. Este desarrollo se debi¢ al



crecimiento poblacional y econdmico del pais, que permitié una mayor cantidad de inversiones

publicas y privadas.

Debido al aumento de viviendas en edificios, el uso de ascensores resultéd indispensable
y aumento la necesidad del servicio de mantenimiento de ascensores. Las empresas que brindan
este servicio son mayormente las empresas que instalan los ascensores, pero también existen
los negocios informales que brindan servicios de mantenimiento sin garantias de calidad, lo

cual conlleva a un riesgo para la seguridad de los clientes.

Para poder diferenciarse de los negocios informales y posicionarse en el mercado
nacional, las empresas deben cumplir con las necesidades y expectativas del cliente

gestionando las actividades de la organizacion con eficiencia y eficacia.

Una herramienta utilizada mundialmente para este fin, es la norma ISO 9001, la cual ha
sido preparada por comités técnicos a nivel internacional y ha sido utilizada desde 1987 con
resultados exitosos. Por este motivo se propone implementar un Sistema de Gestion de la
Calidad basado en la norma ISO 9001 para ayudar a la organizacion en el logro de sus objetivos

enfocados en la satisfaccion del cliente.

En resumen, la falta de cultura y disciplina en la gestion de calidad en la industria de la
construccion en Peru es un problema que se relaciona con la falta de conocimiento sobre la
norma ISO 9001, la falta de capacitacion del personal, la falta de inversion en tecnologia y
magquinarias, y la falta de supervision y control en la implementacion de sistemas de gestion de
calidad. Ademas, la informalidad en la construccidon genera riesgos en la seguridad de los
trabajadores y clientes, y crea una competencia desleal con las empresas formales. La
percepcion de los consumidores también se ve afectada por la falta de control de calidad en los

productos y servicios ofrecidos. La implementacion de un Sistema de Gestion de la Calidad



basado en la norma ISO 9001 puede ayudar a las empresas a cumplir con las necesidades y

expectativas del cliente y mejorar la supervision de obras de edificaciones.

1.3.

1.3.1.

Formulacion del problema

Problema general

(La gestion de calidad segun la norma ISO:9001 impactara en la supervision de obras

de edificaciones, 2019?

1.3.2.

1.4.

1.4.1.

Problemas especificos

(La gestion de calidad segin la norma ISO: 9001 impactara en el control de obras de

edificaciones, 2019?

(La gestion de calidad segun la norma ISO: 9001 impactara en el monitoreo de obras

de edificaciones, 2019?

(La gestion de calidad segiin la norma ISO:9001 impactard en el acompafiamiento de

obras de edificaciones, 2019?

Antecedentes

Antecedentes Nacionales

Herrera (2017) elabor6 una investigacion titulada “La gestion de la calidad y 1as normas

ISO 9001 en el procedimiento administrativo sancionadoras en SUSALUD-2016". El presente

trabajo de investigacion tuvo como objetivo general determinar la relacion entre la gestion de

la calidad y las normas ISO 9001 en el procedimiento administrativo sancionadoras en

SUSALUD —2016. Se abord6 desde el enfoque cuantitativo y metodoldgicamente se enmarco

en el tipo basico, nivel correlacional, con un disefio no experimental transversal y se ha



empleado el método hipotético-deductivo. La muestra estuvo conformada por 59 servidores de
las areas de ISIPRESS, ISIAFAS, IPROT e IID de la Superintendencia Nacional de Salud,
periodo 2016. En relacién a la instrumentalizacion, se ha formulado dos instrumentos de
recoleccion de datos debidamente validados, cuyos cuestionarios son de tipo de la escala de
Likert, la primera variable conformada por 15 items y la segunda por 24 items, la
operativizacion de recoleccion de datos ha sido mediante la técnica de la encuesta. Se concluye
que existe relacion directa y significativa entre la gestion de la calidad y las normas ISO 9001
en el procedimiento administrativo sancionadoras en SUSALUD-2016, tal como lo confirman
el coeficiente de correlacion Rho de Spearman que es de 0,803** y el valor de significancia

donde p=0,000<0,05.

Arana (2014) elaboro una investigacion titulada “Propuesta de un sistema de gestion de
calidad para una empresa consultora en ingenieria en base a la norma ISO 9001:2008. El
presente trabajo de investigacion tuvo como objetivo general la propuesta de Sistema de
Gestion de la Calidad basado en la norma ISO 9001:2008 para los proyectos de construccion
de una empresa consultora, el cual permitira orientar el desarrollo de un sistema de calidad en
todas las etapas de disefio y ejecucion de obras de edificacion. La metodologia comprendio el
diagnostico del sistema de gestion en base a la Lista de Verificacion de la Norma ISO
9001:2008, ademas el Analisis de Procesos y la elaboracion del Mapa de Procesos; asimismo,
se realizo el disefio del Manual de Calidad y la Propuesta del Programa de Implementacion del
Sistema de Gestion. El Manual de Calidad se elabor6 acorde a los requisitos de la NTP
833.930:2003 Guia de Interpretacion de la NTP-ISO 9001:2001 para el Sector Construccion.
El manual de calidad contiene una descripcion del Sistema de Gestion, haciendo referencia a
los procedimientos documentados. Se concluye que la implementacion de un Sistema de

Gestion de Calidad en la organizacidon permitird que el disefio y la ejecucion de la obra se
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realice en conformidad con los requisitos técnicos, normativos, regulaciones ambientales,

ademas de aquellos establecidos por el cliente.

Tarrillo (2016) elaboro una investigacion titulada “El control de calidad de acuerdo a
la norma ISO 9001:2015, como fundamento para la reduccion de costos de calidad en la

construccion de la casa para el adulto mayor en morales — Region San Martin”

El presente trabajo de investigacion tuvo como objetivo general aplicar un control de
calidad, de acuerdo a la norma ISO 9001:2015, como fundamento para la reduccion de costos
de calidad, en la empresa DCS Group S.A.C en la “Construccion de la Casa para el Adulto
Mayor — Morales”, para reducir los costos de calidad. La poblacion estuvo conformada por las
edificaciones de albaiileria de la cual se tomo6 una muestra conformada por la Construccion de
la casa para el adulto mayor de morales — Region de San Martin. Se concluye que el control de
calidad aplicando la Norma ISO 9001:2015 reduce los costos de calidad en la obra
“Construccion de la casa para el adulto mayor, Distrito de Morales en la Provincia de San
Martin, Departamento de San Martin”. Como se observa en la Tabla N° 14, la reduccion del

costo de calidad es del 19.55%, ello representa un valor importante para el objetivo del estudio.

Canchumanya (2016) elaboro una investigacion titulada “Desarrollo e implementacion
de un sistema de gestion de la calidad basado en la norma ISO 9001:2015 en una empresa
dedicada a brindar el servicio de mantenimiento de ascensores”. El presente trabajo de
investigacion tuvo como objetivo general Evaluar como impacta la implementacion de un
sistema de gestion de la calidad basado en la norma ISO 9001:2015 en la satisfaccion de los
clientes de una empresa dedicada a brindar el servicio de mantenimiento de ascensores. El
disefio a utilizarse es el de series de tiempo para investigaciones de tipo cuasi experimental, el

cual consiste en realizar una evaluacion pre test, una aplicacion y una evaluacion pos test a un
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grupo experimental. Las técnicas utilizadas para la recoleccion de datos fueron la entrevista,
encuestas y observacion directa, los cuales fueron los mas adecuados considerando las
variables de estudio. Los instrumentos de recoleccion de datos fueron los teléfonos, fichas de
registro y el sistema de informacion SAP. Se concluye que las evaluaciones pre test y post test
de las variables dependientes muestran un aumento en la satisfacciéon de los clientes con
respecto a las fechas de mantenimiento programadas y al soporte técnico brindado, lo cual se

puede inferir gracias a la prueba de bondad de ajuste ji-cuadrado.

Condori (2017) elaboro una investigacion titulada “Evaluacion y propuesta de un plan
de aseguramiento de la calidad en las empresas constructoras de edificaciones en la Region
Puno, 2016”. El presente trabajo de investigacion tuvo como objetivo general la evaluacion de
la gestion de calidad en las empresas constructoras de edificaciones de la regiéon Puno en el afio
2016 en base al cumplimiento de la norma ISO 9001. Se ha utilizado encuestas con escala tipo
Likert, las cuales han sido contestadas por una muestra de 10 empresas constructoras que
vienen ejecutando obras de edificaciones en la region Puno durante el afio 2016, estas encuestas
nos brindan informacidn para conocer la importancia que las empresas Punefias le dan a la
gestion de la calidad dentro de sus organizaciones y el cumplimiento de los principios de la
norma ISO 9001. Esta tesis se ubica en una investigacion descriptiva con un enfoque cualitativo
y cuantitativo, el disefo es transeccional en donde la seleccion de la muestra se ha realizado
mediante el método de muestreo por conveniencia. Se concluye que se ha encontrado que el
30% de las empresas constructoras de edificaciones en la region Puno en el ano 2016 bajo la
modalidad de obras por contrata, si cuentan con un Plan de Aseguramiento de Calidad (PAC),
sin embargo, el 70% de las empresas indica que no tienen documentado un Plan de

Aseguramiento de Calidad.

Sanchez (2017) elaboro una investigacion titulada “Implementacion del sistema de

gestion de calidad ISO 9001:2008 en una empresa constructora”. El presente trabajo de
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investigacion tuvo como objetivo general analizar la situacion actual de la empresa y mediante
ello disenar e implementar el Sistema de Gestion de Calidad, demostrando que, a través del
desarrollo, implementacion y mantenimiento del mismo, le permitird mejorar la competitividad
y lograr un alto grado de satisfaccion. Para realizar la propuesta del Sistema de Gestion de
Calidad se utilizd6 como herramienta de estudio la norma ISO 9001:2008, la cual se reviso e
interpretd cada uno de sus requisitos en los ocho capitulos que la conforman. A partir de ello
se establecieron las bases para el disefio del sistema. Se identificaron los procesos involucrados
directamente con el giro de la empresa, los que conforman el mapa de procesos. Seguidamente
se realiz6 un exhaustivo analisis de la situacion actual de la empresa, consiguiendo detectar las
falencias existentes en sus procesos. Se concluye que la situacion inicial en DICOMTELSA
mostrd que solo se presentaba un cumplimiento del 29% de la norma, lo que implicaba falta de
estandares claros, que permitieran satisfacer plenamente las necesidades del cliente, haciendo
clara la necesidad de la adopcion de un sistema de gestion de la calidad basado en los requisitos

de la norma ISO 9001:2008.

La tesis de Spino (2019) Tuvo como objetivo analizar el impacto econémico, de
satisfaccion del cliente y mejoras en procesos en obras de construccion entre 2010 y 2018, a
través de la revision de estudios en las bases de datos de Scielo, Redalyc, Biblioteca Virtual,
E-Book y Proquest. Se realizaron biisquedas relacionadas con palabras clave y se seleccionaron
24 articulos pertinentes para organizar la informacion encontrada. Los resultados muestran que
la gestion de calidad, normada por el ISO 9001, es un procedimiento efectivo para lograr un
mejor producto y satisfacer al cliente. La implementacion de esta norma en las empresas de
construccion aumenta la productividad, mejora los procesos constructivos, disminuye
penalidades o retrasos de obra y mejora la aceptacion del cliente. En conclusion, se recomienda
la aplicacion del ISO 9001 en el sector construccion debido al creciente aumento de la

exigencia del cliente y la necesidad de mejorar continuamente.
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Cadillo (2019) en su tesis titulada: Gestion de calidad y control de estructuras en la
construccion del pabellon Laura Ester Rodriguez Dulanto de la Universidad Nacional de
Barranca, afirmo que el objetivo de esta investigacion fue determinar la relacion significativa
entre la gestion de la calidad y el control de estructura en la construccion del pabellon “Laura
Ester Rodriguez Dulanto” de la Universidad Nacional de Barranca en 2019. Se utiliz6 un disefio
correlacional de tipo cuantitativo y una muestra censal de 40 colaboradores. Los resultados
mostraron que la gestion de calidad se desarrolld en las dimensiones de planificacion,
aseguramiento y control de la calidad, siendo el aseguramiento de la calidad la dimension
principal. Se encontré una correlacion muy alta del 92,0% entre la gestion de calidad y el
control de estructura en la construccion del pabellon. Como conclusion, se rechazé la hipotesis
nula y se acept6 la hipdtesis alternativa con un nivel de significancia del 5%, demostrando que
la gestion de la calidad se relaciona significativamente con el control de estructura en la
construccion del pabellon “Laura Ester Rodriguez Dulanto” de la Universidad Nacional de

Barranca en 2019.

Muiioz (2020) en su trabajo: Gestion de calidad y su influencia en la rentabilidad de las
MYPES de construccion de la ciudad de Trujillo, El propdsito de este estudio descriptivo
correlacional fue analizar el impacto de la gestion de calidad en la rentabilidad de las Mypes
de construccion en la ciudad de Trujillo. La muestra no probabilistica de conveniencia consistio
en 12 Mypes, y se utilizaron dos fichas de observacion validadas para recopilar datos sobre el
sistema de gestion de calidad en construccidon y la rentabilidad por proyecto-global. Los
resultados demostraron una asociacion estadisticamente significativa (Rho = 0,821, p = 0,001,
alfa = 0,05) entre la gestion de calidad y la rentabilidad de las Mypes de construccion, con una
intensidad alta. Ademads, se encontr6 que la mayoria de las empresas cumplian con los
estandares de gestion de calidad, aunque también se identificaron areas de mejora. En cuanto

a la rentabilidad, la mayoria de las empresas reportaron resultados por debajo de lo esperado.
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Las dimensiones de planificacion, aseguramiento de calidad, control de calidad y evaluacion
de la calidad se relacionaron significativamente con la rentabilidad (Rho = 0,848, Rho = 0,926,
Rho = 0,914, Rho = 0,771, p < 0,05, alfa = 0,05). En conclusion, se puede afirmar que una
buena gestion de calidad puede tener un impacto positivo en la rentabilidad de las Mypes de

construccion en Trujillo.

1.4.2. Antecedentes Internacionales

Rojas (2014) elaboro una investigacion titulada “Propuesta de un sistema de gestion
para optimizar la calidad y productividad en la empresa construcciones Cesanca, C.A.
orientado a los sistemas de informacidn gerencial”. Este estudio propone un sistema de gestion
basado en los 8 principios de la calidad para optimizar la calidad y productividad en la empresa
Construcciones Cesanca, C.A. orientado a los sistemas de informacioén gerencial, teniendo
como referencia la norma ISO 9001:2015, con el objetivo de mejorar el comportamiento
organizacional de la misma, ademas de gestionar los riesgos. El disefo de la investigacion es
de campo, bajo la modalidad de proyecto factible apoyado en un tipo de investigacion
proyectiva, para garantizar una orientacion adecuada a través de los recursos, presentando una
propuesta gerencial que dé solucion al problema que existe en la empresa. Se utilizd como
técnica de recoleccion de datos la entrevista y la encuesta, proporcionando una descripcion del
comportamiento real de Construcciones Cesanca, C.A., Se propuso un sistema de gestion que
abarca 6 fases para su implementacion: Fase 1 que se refiere al compromiso de la Coordinacion
del Sistema de Gestion; la Fase 2 que implica el diagndstico de la situacion actual, la fase 3 se
trata del Plan de mejoras tomando en cuenta la factibilidad. Una cuarta fase en donde se define
el Sistema de gestion de calidad a implementar que comprende: la identificacion de procesos,

planificacion, organizacion de cargos, toma de decisiones y la evaluacion financiera, luego se
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expresa la fase 5 que se refiere a la formacion del personal con respecto a la gestion de calidad

y finalmente se incluye una fase de seguimiento y mejora continua de todo el Sistema.

Hernandez (2014) elaboro una investigacion titulada “Elaboracion e implantacion de
un SGI bajo las normas une-en ISO 9001:2008 y une-en ISO 14001:2004 en Construcciones
Flores.”. El presente trabajo de investigacidon tuvo como objetivo general obtener la
certificacion ISO 9001 e ISO 14001 obteniendo tras su implantacion, mejores resultados y
aumentando su competitividad. Estas normas internacionales promueven la adopcioén 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. Desarrollard la documentacion correspondiente a la
implantacion de la norma UNE-EN ISO 9001 Y UNE-EN ISO 14001, estableciendo un sistema
de gestion de calidad y medioambiental, tanto en las obras que la constructora realice, como en
su oficina principal situada en Gorraiz. Se concluye que la actividad del sector de la
construccion es muy baja en toda Espafia debido a la “crisis inmobiliaria”. Tal y como hemos
hecho referencia anteriormente “las sefiales de mejora econdémica en Espafia no se notaran hasta

pasado el 2015 en el sector de la construccién”

Fernandez (2014) elaboro una investigacion titulada “Disefio de un sistema integral de
gestion de la calidad, medio ambiente y riesgos laborales”. El presente trabajo de investigacion
tuvo como objetivo general realizar una descripcion de las actividades a realizar en la empresa,
para posteriormente, conociendo los métodos de trabajo para estas actividades, implantar un
Manual de Calidad, un Manual de Procedimientos y unas instrucciones de Trabajo que se
necesitan para implantar un Sistema de Gestion Integrado de la Calidad, el medioambiente y
la prevencion de riesgos laborales (SGI). La implantacion de un Sistema de Gestion Integrado

de la Calidad, el medioambiente y la prevencion de riesgos laborales se justifica como una
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forma de obtener ventaja competitiva frente a otras empresas del mismo sector, ya que a la hora
de seguir ciertas normas o pautas de trabajo, la empresa trabajard de forma mas eficiente,
obteniendo un mayor rendimiento en todas sus actividades. Se concluye que mejora del sistema
de calidad y/o del servicio y del sistema de gestion medioambiental, existe necesidad de

cambios en la politica de calidad y medio ambiente.

Borja y Jijon (2014). Elaboraron una investigacion titulada “Propuesta de un modelo de
gestion en calidad de servicio, basado en la norma internacional ISO 9001: 2008, en empresas
de comercializacion de productos de consumo masivo, caso: almacenes la rebaja”. El presente
trabajo de investigacion tuvo como objetivo general determina la situacion actual de las
empresas de comercializacion de productos de consumo masivo en la ciudad de Quito,
Ecuador, tomando como caso de estudio a Almacenes La Rebaja. El estudio se enfoca en los
procesos internos de la empresa y, a través de estos, a lograr la gestion de calidad, la
satisfaccion del cliente y el manejo de las quejas y sugerencias. El estudio realizado se clasifica
en el tipo descriptivo y explicativo y se basa en métodos de andlisis y sintesis, de induccion y
deduccion. En virtud de lo sefialado, se aplicaron entrevistas y observacion directa como
principales técnicas investigativas que sirvieron para la determinacion del diagnostico
situacional y, posteriormente, al desarrollo de la propuesta final del trabajo. Se concluye que
actualmente el establecimiento se mantiene con ventas regulares que ain son rentables, pero
en comparacion con afios pasados las ventas han sido bajas y se ha determinado que eso se basa

en la falta de fidelidad de los clientes a la empresa.

Gonzales y Gonzales (2021) en su trabajo titulada: Sistema de Gestiéon de Calidad
basado en la norma ISO 9001 de 2015 en AVC Obras SAS, el proposito de este trabajo es
examinar la necesidad de establecer un sistema de administracion de calidad basado en la
norma ISO 9001:2015 en la compaifita AVC OBRAS SAS del campo de construccion, debido

a la ausencia de definicion y normalizacion de sus procesos, lo que ha impedido documentar y
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estandarizar la eficacia y eficiencia de sus actividades para asegurar la complacencia del
cliente. Con este fin, se sugiere identificar estrategias que permitan la adecuada planificacion
y ejecucion de proyectos de obras civiles y promover la mejora constante dentro de la
organizacion, cumpliendo con las necesidades y expectativas del cliente. Los resultados
sefialan que la implementacion del sistema de administracion de calidad ISO 9001:2015
permitira estandarizar los procesos, mejorar la comunicacion entre ellos, medir las causas de
incumplimiento e implementar la mejora constante como elemento crucial para lograr la
calidad. En conclusién, se aconseja a AVC OBRAS SAS implementar un sistema de
administracion de calidad basado en la norma ISO 9001:2015 para alcanzar la complacencia

del cliente y la mejora constante en la eficacia y eficiencia de sus procesos.

Almeida (2017) en su tesis: Diseflo de propuesta de un sistema de gestion de calidad
para empresas del sector construccion. Caso: CONSTRUECUADOR S.A. sostuvo que el
objetivo de este trabajo fue identificar un modelo de gestion de la calidad adecuado para la
empresa Construecuador S.A. y disefiar una propuesta basada en los diferentes enfoques
metodologicos revisados, como los modelos de excelencia, Balanced Scorecard y las Normas
ISO 9000. Tras revisar los diferentes modelos, se decidid proponer el disefio del modelo de la
norma internacional ISO 9001:2015, debido a su reconocimiento a nivel mundial y su
aplicabilidad en cualquier tipo de organizacion. La metodologia se bas6 en la revision de
literatura y la seleccion de los modelos més apropiados para la empresa, seguido del disefio de
una propuesta basada en la norma ISO 9001:2015. Como resultado, se logré disefiar un modelo
de gestion de calidad adaptado a las necesidades de la empresa. En conclusion, el modelo de la
norma ISO 9001:2015 es una herramienta adecuada para la gestion de la calidad en la empresa
Construecuador S.A., permitiendo una mejora continua en sus procesos y una posible
certificacion internacional de calidad. Las palabras clave incluyen sistema, calidad, gestion,

satisfaccion del cliente, norma ISO 9001:2015 y mejora continua.
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Devera y Ortiz (2019) en su trabajo: Guia para el control de calidad en la construccion
de estructuras metalicas afirmo que el objetivo principal de este trabajo es elaborar una guia
para el control de calidad en la construccion de estructuras metalicas, con el fin de facilitar su
implementacion en la practica profesional de interventores y supervisores de la construccion.
Para ello, se han utilizado estudios de casos y se ha realizado una revision exhaustiva de las
normativas y estandares aplicables en el area. La metodologia se ha basado en la supervision
técnica de diferentes normativas, asi como en teorias relevantes de estructuras metalicas y
practicas propuestas por expertos. Como resultado, se ha obtenido una guia subdividida en tres
partes: el control de calidad de la recepcion de materiales, el control de calidad de la ejecucion
de la construccién de la estructura y el control de calidad de la recepcion de obra terminada.
La guia propuesta es una herramienta util para asegurar la calidad en la construccion de
estructuras metalicas, permitiendo su implementacion de manera metddica y con soportes
actualizados. En conclusion, esta guia representa una contribucion importante al sector de la
construccion, ya que permite garantizar la seguridad y eficiencia de las estructuras metélicas

en cualquier tipo de proyecto.

Ardilla (2021) en su tesis sostiene que su objetivo fue presentar la importancia de
implementar un sistema de gestion de calidad en la interventoria de un proyecto vial, ya que
ésta juega un papel fundamental en garantizar el cumplimiento del contrato y el seguimiento
de las obras. La metodologia utilizada se baso en el direccionamiento gerencial, donde se
identificaron las funciones y obligaciones de la interventoria, asi como los procesos
estratégicos, operativos y de apoyo que deben implementarse para asegurar un sistema de
gestion de calidad efectivo. Los resultados muestran que la interventoria es una herramienta
clave para verificar la eficiencia de los procesos ejecutados y lograr los altos estandares de

calidad requeridos en el proyecto vial. En conclusion, la implementacion de un sistema de
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gestion de calidad en la interventoria es fundamental para asegurar el cumplimiento de las

obligaciones del contrato y garantizar un proyecto vial exitoso.

La tesis de Matinez (2019) Influencia de la norma ISO 9001:2015 en los niveles de
desarrollo productivo y competitivo de las empresas de obras civiles tuvo como objetivo
identificar los principales beneficios e impactos de la implementacion de la norma ISO
9001:2015 para la consolidacion de un sistema de gestion de la calidad en las empresas. Para
ello, se realiza una revision bibliografica y andlisis de resultados de empresas que han
implementado esta norma. La metodologia se basa en la revision de la literatura existente sobre
la norma y la recopilacién de informacién de empresas que han implementado la ISO
9001:2015. Los resultados muestran que la implementacion de esta norma puede generar un
impacto positivo en la competitividad y niveles de productividad de las organizaciones, asi
como contribuir al desarrollo sustentable. En conclusion, se considera que la implementacion
de la norma ISO 9001:2015 puede ser una herramienta estratégica valiosa para la mejora

continua y aseguramiento de la calidad en las empresas.

El trabajo de investigacion de Agresott et al., (2020) con titulo : Disefio de un sistema
de gestion de la calidad bajo los requisitos de la norma ISO 9001; 2015 para el mejoramiento
continuo de la empresa CONSTRUTECNI LTDA , sostuvo que el objetivo principal de este
trabajo de grado es disefiar un Sistema de Gestion de Calidad en CONSTRUTECNI LTDA, de
acuerdo con la norma ISO 9001:2015, con el fin de mejorar el desempeiio de los procesos y
aumentar la competitividad de la empresa. La metodologia utilizada se basa en el analisis y
disefio de procesos, la identificacion de los requisitos de la norma, la elaboracion de indicadores
de gestion y la evaluacion continua del sistema. Como resultado se espera la implementacion
del Sistema de Gestion de Calidad, la mejora de los procesos y la obtencion de la certificacion

ISO 9001:2015. En conclusion, la implementacion de un Sistema de Gestion de Calidad es una
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herramienta fundamental para mejorar la calidad del producto y el servicio al cliente, cumplir

con la normatividad legal vigente y asegurar el desarrollo sostenible de la organizacion.

1.5.  Justificacion de la investigacion

La raz6n de abordar la presente tesis, surge a razon de aplicar la gestion de calidad
segun la norma ISO: 9001 y su impacto en la supervision de obras de edificaciones, debido que
actualmente se cree que la mala programacion de las obras por recursos ordinarios ocasionada
por diferentes factores, entre ellas la ausencia de control y aseguramiento de calidad en las
obras, son muy pocas las empresas en el Peri que se alinean a los estandares de calidad
mundiales, es por eso que, el presente proyecto se justifica por los beneficios que se pueden
generar al aplicarse un control de calidad, entre ellas la reduccion de No Conformidades,
reduccion de costos y la garantia de calidad, generando confianza al cliente que la obra se

ejecuto bajo las especificaciones correctamente aplicadas

1.5.1. Justificacion tedrica

La presente investigacion sirve como antecedente para futuras investigaciones, ademas
como referencia tedrica, dado que contiene teorias validadas de autores reconocidos a nivel

internacional.

1.5.2. Justificacion metodologica

Se propondra una herramienta de investigacion la cual permitird indaga con mayor
profundidad la problematica y podra ser aplicada en cualquier otro trabajo de investigacion que

guarde relacion con el tema en desarrollo.
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1.5.3. Justificacion social

El presente estudio tendra un gran impacto social, toda vez que, la implementacion de
la gestion de la calidad, bajo el marco de la norma ISO 9001, permitird dinamizar y efectivizar
los procedimientos administrativos sancionadores y con ello el mejoramiento de las obras de

edificaciones.

1.6. Limitaciones de la investigacion

Limitaciones bibliogrdficas

La bibliografia para la presente investigacion es escasa en casos internacionales, lo que
se gener6 que no se encuentren muchos trabajos que apliquen la gestion de calidad segun la
norma ISO: 9001 y su impacto en la supervision de obras de edificaciones.
Limitacion teérica

La ausencia moderada de trabajos que contengan antecedentes relacionados al tema de
investigacion en facultades de pre grado y post grado de las principales universidades del patis,
generd que no se encuentre muchos trabajos en la que se aplique la gestion de calidad segun la

norma ISO: 9001 y su impacto en la supervision de obras de edificaciones.

Limitacion institucional
El acceso restringido a los lugares de andlisis de proyectos de construccion de

edificaciones en Perut.
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1.7.  Objetivos

1.7.1. Objetivo general

Determinar si la gestion de calidad segun la norma ISO:9001 impactard en la supervision

de obras de edificaciones, 2019.

1.7.2. Objetivos especificos

a. Determinar si la gestion de calidad segun la norma ISO:9001 impactara en el control de

obras de edificaciones, 2019.

b. Determinar si la gestion de calidad segiin la norma ISO:9001 impactara en el monitoreo

de obras de edificaciones, 2019.

c. Determinar si la gestion de calidad segun la norma ISO:9001 impactard en el

acompanamiento de obras de edificaciones, 2019.

1.8. Hipétesis

1.8.1. Hipétesis general

La gestion de calidad segin la norma ISO: 9001 impactard de manera significativa en

la supervision de obras de edificaciones, 2019.

1.8.2. Hipétesis especificas

a. La gestion de calidad segun la norma ISO:9001 impactara de manera significativa en el

control de obras de edificaciones, 2019.

b. La gestion de calidad segtin la norma ISO:9001 impactara de manera significativa en el

monitoreo de obras de edificaciones, 2019.
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c. La gestion de calidad segiin la norma ISO:9001 impactara de manera significativa en el

acompanamiento de obras de edificaciones, 2019.
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II. MARCO TEORICO

2.1. Marco conceptual

2.1.1. Gestion de calidad segin la norma ISO:9001

Segun Rivera (2010) Iniciativa en la gestion de los negocios enfocada a las personas,
cuya meta es la continua satisfaccion de los clientes de la manera mas eficiente posible. Es un
enfoque de sistemas (no un area o programa aislado), y una parte integral de la estrategia
corporativa; trabaja horizontalmente a través de todas las funciones y departamentos, involucra
a todos los empleados, desde lo mas alto a lo mas bajo de la organizacion, y se extiende mas
alla de las fronteras de la empresa para incluir a clientes y proveedores. Enfatiza el aprendizaje

y la mejora continua como las claves del éxito competitivo. (p.243)

Segun Camison et al., (2006) Gestion de la calidad se utiliza para describir un
sistema que relaciona un conjunto de variables relevantes para la puesta en practica de una serie

de principios, practicas y técnicas para la mejora de la calidad”. (p. 211)

2.1.1.1. Mejora continua de productos y servicios. Heredia (2001) El
mejoramiento continuo es aceptar que las cosas se pueden hacer mejor hoy que ayer, y que
mafiana podran realizarse mejor de lo que hoy se han hecho. El ciclo presenta cuatro etapas
que se desarrollan de manera secuencial, iniciando por cualquiera de ellas y repitiéndose de
manera indefinida. Esta repeticion indefinida es la que produce el mejoramiento continuo en la

organizacion. (p. 89).

La mejora continua para alcanzar altos niveles de eficacia la empresa debe buscar
continuamente mejorar sus procesos, productos y servicio para alcanzar y mantener ventajas
competitivas. El término “mejora” se refiere tanto a pequeiias mejoras como a grandes mejoras.

La voluntad de mejorar debe estar presente en todas las actividades de toda la gente de la
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empresa. La mejora continua, a su vez, depende de como la gente de la empresa va aprendiendo

y transmitiendo sus conocimientos. (p. 28).

2.1.1.2.  Control de riesgo. Condori (2017) El desarrollo de la produccion en
masa, la especializacion, el incremento en la complejidad de los procesos de produccion y la
introduccion de la economia de mercado centrada en la competencia y en la necesidad de
reducir los precios, hecho que implica reducir costes de materiales y de proceso, determino la

puesta en marcha de métodos para mejorar la eficiencia de las lineas de produccion.

Cuando se habla de control de riesgo también se debe mencionar al gestionamiento de este
que conlleva al control administrativo integrado y centrado en todos los riesgos, en donde las
compaiiias deben tener la capacidad para enfrentarlos de manera rapida y formal. Se debe recalcar
que el gestionamiento se debe realizar de manera corporativa y no individual. La gestion de los
riesgos, utilizando politicas y estrategias efectivas generan una mayor calidad en las ventajas

competitivas y mayor viabilidad de manera efectiva para toda la empresa. (ACCID, 2019)

El control de riesgos es una parte crucial de la gestion estratégica de una empresa o
proyecto, segiin Kaplan, autor del libro "Conceptual Foundations of the Balanced Scorecard"
(2010). Kaplan destaca la importancia de identificar los riesgos potenciales, evaluar su probabilidad
de ocurrencia y su impacto potencial en la organizacion, y desarrollar un plan para minimizarlos.
El plan de mitigacion de riesgos debe incluir estrategias especificas para reducir el impacto de los
riesgos identificados. Kaplan enfatiza que el control de riesgos es un proceso continuo, ya que los
riesgos pueden cambiar con el tiempo, y es necesario monitorearlos regularmente para asegurarse
de que los planes de mitigacion siguen siendo efectivos. La gestion efectiva de los riesgos es
esencial para mejorar el desempefio de la organizacion y lograr sus objetivos estratégicos a largo
plazo. Por lo tanto, es importante que las empresas y los proyectos implementen medidas efectivas

para controlar los riesgos y garantizar su éxito.
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Segun Pritchard, (2014) autor del libro "Risk Management: Concepts and Guidance" el
control de riesgos es un proceso integral en una organizacion que involucra la identificacion,
evaluacion, seguimiento y mitigacion de los riesgos. El objetivo del control de riesgos es minimizar
la probabilidad de que ocurran eventos negativos y reducir su impacto en la organizacion. El
proceso de control de riesgos comienza con la identificacion de los riesgos potenciales. Luego, se
realiza una evaluacion para determinar la probabilidad de ocurrencia y el impacto potencial de cada
riesgo. Una vez identificados y evaluados los riesgos, se desarrolla un plan de mitigacion que
incluye estrategias especificas para reducir el impacto de los riesgos identificados. Pritchard
enfatiza la importancia de monitorear los riesgos de manera regular y evaluar la efectividad del
plan de mitigacion de riesgos. El control de riesgos es un proceso continuo que se adapta a medida
que cambian las condiciones y los riesgos potenciales. Ademas, destaca que el control de riesgos
debe ser un proceso integrado en la gestion de la organizacion en su conjunto. El control de riesgos
debe ser parte de la cultura y la estrategia de la organizacion para garantizar la toma de decisiones

informadas y minimizar los riesgos a largo plazo.

El Project Management Institute (PMI) es una organizacion que busca promover las
mejores practicas en la gestion de proyectos a nivel mundial. En su guia "A Guide to the Project
Management Body of Knowledge" (PMBOK Guide), el PMI define el control de riesgos como un
proceso continuo que implica la implementacion de planes de respuesta al riesgo, el monitoreo de
los riesgos identificados y residuales, la identificacion de nuevos riesgos y la evaluacion del proceso
de gestion de riesgos en general. De acuerdo con el PMI, el control de riesgos no se limita a una
fase especifica del proyecto, sino que se realiza durante todo el proyecto. Es esencial que el equipo
de gestion de proyectos revise y actualice constantemente el registro de riesgos, identifique nuevos
riesgos y evalte la efectividad de las respuestas al riesgo implementadas. Ademas, subraya la

importancia de la comunicacion y la colaboracion en equipo para lograr el éxito del proceso de
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control de riesgos. También hace hincapié en que el control de riesgos es un proceso iterativo que
se lleva a cabo a lo largo del ciclo de vida del proyecto. Por lo tanto, es crucial que el equipo de
gestion de proyectos sea proactivo en la identificacion y mitigacion de riesgos en lugar de
reaccionar a los problemas una vez que se presenten. El control de riesgos es esencial para asegurar
que el proyecto se mantenga dentro del presupuesto, plazo y alcance establecidos, y para maximizar

la probabilidad de éxito del proyecto en general. PMI (2017)

2.1.1.3. Productividad y eficacia. La productividad es la medicion de la
eficiencia con que los recursos son administrados para completar un producto especifico dentro

de un plazo establecido y con un estandar de calidad dado. (Serpell, 2002).

Productividad es la relacion entre la cantidad de productos obtenidos por un sistema
productivo y los recursos reales utilizados para lograr dicha produccion. También es la relacion
entre los resultados y el tiempo utilizado para obtenerlos. Cuanto menos sean los recursos y el

tiempo necesario para obtener el resultado deseado, més productivo es el sistema

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). (Ccorahua, 2016)

Gutiérrez (2010) explico que es el grado en que se realizan las actividades planeadas y
se alcanzan los resultados planeados, implica utilizar los recursos para el logro de los objetivos
trazados (hacer lo planeado), se puede ser eficiente y no generar desperdicio, pero al no ser

eficaz no se estan alcanzado los objetivos planeados.

2.1.14. Atencion de necesidades y expectativas de las partes interesadas.
Canchumanya (2016) Las organizaciones dependen de sus clientes y por lo tanto deben

comprender sus necesidades actuales y futuras, satisfacer sus requisitos y esforzarse en exceder
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sus expectativas. El personal en todos los niveles, es la esencia de una organizacion y su total
compromiso posibilita que sus habilidades sean usadas para el beneficio de ésta. Un resultado
deseado se alcanza mas eficientemente cuando las actividades y los recursos relacionados se

gestionan como un proceso.

Segtin Kettner et al., (2012), la "Atencion de necesidades" es un proceso que se enfoca en
la identificacion y abordaje de las necesidades de una poblacion especifica. Este proceso implica
la identificacion de problemas o necesidades de la poblacion objetivo, la identificacion de las causas
fundamentales de estos problemas y la aplicacion de intervenciones disefiadas para solucionar las
causas subyacentes y satisfacer las necesidades de la poblacion. La atencion de necesidades se
considera un proceso iterativo que implica una evaluacién continua de los resultados de las
intervenciones, la identificacion de nuevas necesidades y problemas, y la adaptacion de las
intervenciones para satisfacer esas necesidades. La atencion de necesidades es fundamental para el
disefo de programas sociales efectivos, ya que es necesario comprender y abordar las necesidades
de la poblacion objetivo y disefiar intervenciones que satisfagan esas necesidades de manera
efectiva y eficiente. En conclusion, la atencion de necesidades se refiere al proceso de identificar y
abordar las necesidades de una poblacion especifica. Este proceso implica la identificacion de los
problemas y causas subyacentes, la aplicacion de intervenciones efectivas y la evaluacion continua
de los resultados. La atencién de necesidades es un componente esencial para el disefio de
programas sociales efectivos, ya que permite satisfacer las necesidades de la poblacion objetivo de
manera eficiente y eficaz.

2.1.1.5. Mejor aseguramiento en el cumplimiento de los objetivos. Thompson
(2004) El Aseguramiento de la Calidad consiste en tener y seguir un conjunto de acciones
planificadas y sistemdticas, implantadas dentro del sistema de calidad de la empresa. Estas
acciones deben ser demostrables para proporcionar la confianza adecuada, tanto dentro de la

propia empresa como hacia los clientes, de que se cumplen los requisitos del sistema. Un
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modelo para un sistema de aseguramiento de la calidad no pone requisitos a los procesos y
actividades que se realizan en la empresa, sino al propio sistema de calidad. Por el hecho de
proporcionar confianza, el tratamiento de un cliente a sus proveedores puede ser distinto en
funcién del sistema de la calidad del cliente. El cliente, cuyo proveedor utiliza un sistema de
aseguramiento de la calidad, puede reducir fuertemente el nivel de inspeccion de los productos
que este le suministra; incluso suprimir las auditorias debido a que el proveedor da confianza”.

Por tanto, los clientes también se benefician de tener proveedores que aseguren su calidad.

Segun Tarrillo (2016) El aseguramiento de calidad se enfoca en la prevencion. Se
presenta como un sistema cuyo objetivo es controlar las actividades en todas las etapas del
proceso desde la planificacion de ventas, disefio, compras y produccion, hasta la entrega del
producto. Su objetivo es prevenir problemas de calidad, generar mayor confianza en los clientes

y asegurar que ésta sera implementada en el producto.

2.1.1.6. Reduccion de costos y el logro de la competitividad. Condori (2017) La
no calidad en la construccién de una obra (errores, defectos, repeticion de trabajos, uso de
materiales inadecuados, etc.) cuestan dinero, tiempo y pérdida de imagen en las empresas y los
promotores de las obras. En el caso de que los promotores sean organismos publicos, al final
también acaba repercutiendo en los contribuyentes. Es importante porque ayuda a medir el
desempefio y porque indica donde se debe llevar a cabo una accion correctiva y que sea
rentable. Varios estudios sefialan que los costos de la calidad representan alrededor del 5 al
25% sobre las ventas anuales. Estos costos varian segun sea el tipo de industria, circunstancias
en que se encuentre el negocio o servicio, la vision que tenga la organizacion acerca de los
costos relativos a la calidad, su grado de avance en calidad total, asi como las experiencias en

mejoramiento de procesos.
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Segtin Horngren, et al., (2018), la reduccion de costos en la contabilidad de costos implica
disminuir los gastos de produccion y operacion de una empresa. Para lograr una reduccion efectiva,
es necesario identificar los costos y comprender como se relacionan con las actividades de la
empresa. Este proceso implica evaluar los costos de los productos y servicios, identificar
oportunidades para reducir los gastos y aplicar diversas técnicas para lograrlo, como la reduccion
de inventarios, la mejora de la eficiencia en el uso de materiales y energia, la eliminacion de
actividades que no agregan valor y la optimizacion del uso de la mano de obra. Es importante tener
en cuenta que la reduccion de costos no siempre es la mejor estrategia para mejorar la rentabilidad
de una empresa, ya que a veces se pueden lograr mayores beneficios al mejorar la calidad de los
productos y servicios, aumentar la eficiencia de la produccion o diversificar las operaciones. Por lo
tanto, antes de implementar medidas de reduccion de costos, es necesario considerar
cuidadosamente la estrategia general de la empresa.

De acuerdo con Shields (2018), la reduccion de costos se refiere a la disminucion de los
gastos totales de una organizacion con el objetivo de lograr una rentabilidad sostenible. La
reduccion de costos puede conseguirse a través de diversas estrategias, como la optimizacion de
los recursos disponibles, la eliminacion de actividades redundantes o innecesarias, la
reorganizacion de los procesos de negocio y la implementacion de tecnologias innovadoras. No
obstante, indica que la reduccion de costos no siempre es la solucion mas adecuada para mejorar
la rentabilidad de una empresa, ya que puede afectar negativamente la calidad de los productos y
servicios, asi como la moral de los empleados. Por lo tanto, es fundamental analizar
cuidadosamente la estrategia general de la empresa y evaluar las posibles consecuencias antes de
aplicar medidas de reduccion de costos. Asimismo, enfatiza que la reduccion de costos no es una
solucion a largo plazo, ya que puede ser necesario seguir reduciendo los gastos para mantener la
rentabilidad, lo que puede resultar insostenible a largo plazo. En lugar de ello, una estrategia mas

efectiva para mejorar la rentabilidad a largo plazo podria ser centrarse en mejorar la eficiencia y la
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efectividad de los procesos de negocio, aumentar la calidad de los productos y servicios y fortalecer
la marca y la reputacion de la empresa.

2.1.2. Supervision de obras de edificaciones

Segin Canchumanya (2016) Las empresas hoy en dia buscan ser mas competitivas y
asegurar su permanencia en el mercado, gestionando la calidad en todos los niveles de la
organizacion para ser diferenciados por la calidad de su producto y servicio, y mantener a sus
clientes satisfechos. El analisis de la implementacién de un sistema de gestion de la calidad
permitird conocer: las etapas de una implementacion, la norma ISO 9001:2015, el grado de
satisfaccion de sus clientes, el impacto hacia el logro de sus objetivos, entre otros; lo cual
servira de conocimiento a las empresas que desean iniciar una implementacion o estan en etapa
de transicion de la implementacion de la norma ISO 9001 a la norma ISO 9001, coordinadores
de SGC, personas dedicadas a brindar consultorias de SGC, universitarios y todas las personas

interesadas en conocer la implementacion de la norma ISO 9001.

La supervision de obras de edificaciones se refiere a la gestion de la construccion y el
seguimiento de la construccion de edificios, que incluye la planificacién, organizacion,
coordinacion, control y evaluacion del proyecto. Jiménez (2014) explica que el supervisor de
obra es responsable de garantizar que el proyecto se ejecute segun los planos y las
especificaciones, y que se cumplan los plazos y el presupuesto establecidos. Ademas, el
supervisor debe estar en constante comunicacion con el propietario y los contratistas, a fin de
asegurar que se satisfagan las necesidades del cliente y se respeten las normas y regulaciones
aplicables. Para cumplir con estas responsabilidades, el supervisor de obra debe tener una
comprension completa de la industria de la construccion y estar al tanto de las Gltimas técnicas
y tecnologias utilizadas en la construccion. La supervision de obras de edificaciones es un
proceso critico en la construccion de edificios, ya que el supervisor es responsable de garantizar

la calidad y seguridad de la obra, y de velar por el éxito del proyecto. Como tal, es importante
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que el supervisor tenga las habilidades y competencias necesarias para gestionar eficazmente
la construccion de un edificio. Esto incluye la capacidad de resolver problemas, tomar
decisiones informadas, comunicarse efectivamente y trabajar en equipo. En ultima instancia,
la supervision de obras de edificaciones es esencial para garantizar que los edificios sean

construidos de manera segura, eficiente y con la calidad adecuada.

Barajas (2018) afirma que la supervision de obra en edificacion es una tarea esencial
para asegurar el éxito del proyecto, y consiste en la revision y control de la calidad de la
construccion, el cumplimiento de las normas y regulaciones, la gestion de los recursos y la
coordinaciéon de los trabajadores y subcontratistas. La supervision también implica la
evaluacion del avance del proyecto y la resolucion de problemas y conflictos en el sitio de
construccion. En resumen, la supervision de obra en edificacion es un proceso integral que
requiere habilidades y conocimientos técnicos, de gestion y de liderazgo para garantizar la

finalizacion exitosa del proyecto.

2.1.2.1. Control. En la definicién de gestion de calidad se comprueba que tanto el
control de calidad como el aseguramiento de calidad son elementos que se complementan y ambos
conceptos estan relacionados, no como la creencia comin que entiende que el aseguramiento de
calidad reemplaza al control de calidad. El Control de calidad involucra técnicas y actividades que
da respuestas a los problemas originados en los procesos de fabricacion mediante la aplicacion de
métodos estadisticos y de probabilidad. Se puede concluir que el control de calidad es de naturaleza

reactiva. Tarrillo (2016).

2.1.2.2.  Monitoreo. Son todos los formatos y registros que se utilizan durante la
ejecucion del trabajo y permiten comprobar que se ha ejecutado segn los procedimientos. Por

ejemplo, en el procedimiento de creacion de bases de datos bibliograficas, cada mes emitiremos un
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listado de titulos que serd punteado para eliminar los posibles duplicados. Esos listados seran el

registro o evidencia de que ese proceso se esta realizando. Fernandez (2002).

Segtin Condori (2017) Es el seguimiento que tiene como propoésito la identificacion de
tendencias, comportamientos, patrones recurrentes, estados de control y variaciones con respecto
a la linea base, entre otras acepciones. Por otro lado, el control supone la afectacion del proceso,
mediante restricciones, modificacion, o redisefio total del proceso en funcion a un proposito
especifico; por lo general dicho proposito busca mantener el proceso dentro de los limites
establecidos, con lo que se dice que el proceso se encuentra en control. Asi dicho, en el monitoreo
y control, tomando como ejemplo la referencia a una linea base, se puede monitorear la desviacion
del avance con respecto a los limites de control (por ejemplo, proyecciones desfavorables) por lo
que se determinan acciones para intervenir los procesos de gestion u operativos a efectos de volver

en curso la tendencia actual; la ejecucion de dichas acciones viene a ser el control de proyectos.

2.1.2.3. Acompaiiamiento. Se considera la facilidad de contacto y acercamiento,
al atener de forma rapida y esperada a los usuarios. Se logra con una atencion expedita del
usuario final o cliente, una ubicacidon conveniente y el establecimiento de horas adecuadas de

atencion. (Vega, 2017)
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1m. METODO

3.1. Tipo de investigacion
3.1.1. Tipo

La presente investigacion segin Hernandez, et al., (2010) son de tipo descriptivo porque
busca especificar propiedades, caracteristicas y rasgos importantes de cualquier fenomeno que
se analice. Describe tendencias de un grupo o poblacidon. Cabe resaltar que en una misma
investigacion se puede incluir diferentes alcances todo dependeré de lo que se busca determinar

en la investigacion.

Ademas, cuenta con un enfoque cuantitativo segiin lo mencionado por (Ramirez et al.,
2007) porque considera como objeto y campos de investigacion solo los hechos o fendmenos
observables, susceptibles de medicion y adopta el método hipotético-deductivo cuyos
procedimientos son: la observacion, la formulacion de hipotesis y posteriormente la
contrastacion o prueba de hipotesis, finalmente la correlacion de variables para conseguir el

rigor del método cientifico.

3.1.2. Nivel

De acuerdo a Moran y Alvarado, (2010) de corte transversal porque recopilan datos en
un momento unico y Mayuri (2015) indico que el Disefio de investigacion es No Experimental,
porque no se manipula el factor causal para la determinacion posterior en su relacion con los
efectos y solo se describen y se analizan su incidencia e interrelacion en un momento dado de
las variables. menciona que son investigacion no experimental porque son estudios que se
realizan sin la manipulacion deliberada de variables y en los que solo se observan los

fenomenos en su ambiente natural. Hernandez, et al., (2010)
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V1: (Gestion e calidad segiin la norma ISO 9001)

V2: (Supervision de obras de edificaciones)

Donde:

m = Muestras tomadas para observaciones
V. 1= Variable 1
V. 2= Variable 2

r = Correlacion

3.2. Poblacion y muestra

3.2.1. Poblacion

La poblacion de estudio es el total de empresas constructoras en Lima Metropolitana,
las cuales son 150; de los que se seleccionara un representante ya que estos participan de
manera exclusiva y cotidiana en las actividades diarias, y se relacionan con las dimensiones
que se pretende medir.

3.2.2. Muestra

La muestra de estudio se determind en 107 empresas constructoras que fueron
seleccionadas por la formula probabilistica de muestreo aleatorio simple, consideradas en el
Departamento de Lima.

La muestra fue de tipo aleatoria-sistematica y su tamafio sera calculado usando la
siguiente formula de poblacion finita con proporciones con un error estimado de 0.05 % y un

acierto del 95%.



(1.96)2(150)(0.5)(0.5)

" = 0.05)2(150) + (1.96)2(0.5)(0.5)

n =107

3.3. Operacionalizacion de las variables

Tabla 1
Operacionalizacion de las variables

VARIABLE DIMENSIONES

INDICADORES

Mejora continua de
productos y servicios

Desarrollo productos y servicios

Disponibilidad de instrumentos

Cumplimiento de procesos

Desarrollo de objetivos

Compromiso de los colaboradores

Control de riesgo

Riesgo empresarial

Planes de accion

Cumplimiento de procesos

Desarrollo de objetivos

Productividad y eficacia

Gestion de calidad

Cumplimiento de procesos

Desarrollo de objetivos

Desarrollo de entrenamiento

Disponibilidad instrumentos

Compromiso de los colaboradores

segun la norma ISO:
9001 Atencion de necesidades y
expectativas de las partes
interesadas

Cumplimiento de procesos

Desarrollo de objetivos

Desarrollo de entrenamiento

Programa de capacitacion

Satisfaccion del cliente

Mejor aseguramiento en el
cumplimiento de los
objetivos.

Cumplimiento de procesos

Desarrollo de entrenamiento

Satisfaccion del cliente

Compromiso de los colaboradores

Disponibilidad instrumentos

Reduccion de costos y el
logro de la competitividad

Cumplimiento de procesos

Desarrollo de objetivos

Desarrollo de entrenamiento

Disponibilidad instrumentos

Compromiso de los colaboradores

Ejecucion de normas técnicas.

Control —
., Procedimientos.
Supervision de — —
. Reconocimiento metodico.
obras de Monitoreo —
) . Toma de decisiones.
edificaciones —
o Instruccion.
Acompafiamiento

Progreso de la construccion.

Fuente: Elaboracion propia.
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3.4. Instrumentos

El instrumento de la recoleccion de datos que se uso para la presente investigacion es
la observacion activa o directa mediante una encuesta, en donde se ha participado en el proceso
investigativo desde el mismo lugar donde acontecen los hechos, o sea recoger la percepcion

del encuestado en los principales proyectos de construccion.

Los instrumentos fueron construidos con el objetivo de medir las dimensiones que se
involucran en la investigacion. El instrumento utilizado en el trabajo de investigacion es la
encuesta que se realizé en forma escrita, mediante un formulario con 40 preguntas disefiadas
de acuerdo a las variables definidas para esta investigacion; las preguntas son del tipo cerrada
las cuales son contestadas por el encuestado y nos permite tener una amplia cobertura del tema

de investigacion y que posteriormente seran validadas.

La escala esta definida de la siguiente manera.

(1) Totalmente en desacuerdo.
(2) En Desacuerdo
(3) Nide acuerdo ni en desacuerdo

(4) De acuerdo

(5) Totalmente de acuerdo

3.5. Procedimientos

Utilizando la base de datos se aplicara el programa estadistico SSPS 21.0 y Excel 2013

donde se procedera al analisis estadistico para obtener los siguientes resultados.

= Se procedera a describir los datos de cada variable a estudiar calculando el

promedio, la varianza, la desviacion estandar y el error estandar.
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= Luego se calculard el resultado promedio de las dimensiones segtn los indicadores

expuestos en cada item.

= Para la correlacion entre dos variables se utilizara la correlacion r de Spearman,
para determinar si existe influencia significativa de las dimensiones con las

variables.

= Finalmente se interpretara los resultados segtin el sigma obtenido y dichas hipotesis

se complementaran con las preguntas que no trabajan con la escala Likert.

3.6. Analisis de datos

El anélisis de datos se basa en funcion a tablas y graficas obtenidos del procesamiento

de datos y los resultados son analizados y comparados con otras investigaciones.

Se pudo probar la confiabilidad de la recoleccion de datos mediante una prueba con un
nimero muestral de 5 profesionales expertos en el tema que pasaron a evaluar 40 items que
poseian una escala de 1-5, relacionados a la Norma ISO 9001 y la gestion de la calidad de la
Supervision de Obras. Esta prueba arrojo como resultado un alfa de Cronbach igual a 0,863 lo

cual supone una buena confiabilidad del instrumento.

Tabla 2

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach
basada en
elementos
Alfa de Cronbach  estandarizados N de elementos
,863 , 865 40

Fuente: elaboracion propia



3.7. Consideraciones éticas

Los aspectos éticos son:

(a) La tesis cumple con el esquema de la Universidad Nacional Federico Villarreal;
(b) El objetivo fundamental de la tesis es generar el nuevo conocimiento;

(c) La tesis es original y auténtica por parte del investigador;

(d) Los resultados son reales no hubo manipulacion de la misma;

(e) Toda la informacion es citada respetando la autoria.
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Iv. RESULTADOS

4.1. Contrastacion de hipétesis

4.1.1. Hipotesis general

Ho: La gestion de calidad seglin la norma ISO: 9001 no impactara de manera significativa en
la supervision de obras de edificaciones, 2019.

Ha: La gestion de calidad seglin la norma ISO: 9001 impactard de manera significativa en la

supervision de obras de edificaciones, 2019.
Tabla 3

Correlacion de la gestion de la calidad segiin la norma 1SO: 9001 y la Supervision de obras de

edificaciones
Gestion de

calidad segun  Supervision de

la norma ISO: obras de

9001 edificaciones

Rho de Spearman  Gestion de calidad segin ~ Coeficiente de correlacion 1,000 ,824™
la norma ISO: 9001 Sig. (bilateral) : ,000
N 107 107
Supervision de obras de  Coeficiente de correlacion ,824™ 1,000
edificaciones Sig. (bilateral) ,000 .
N 107 107

**_ La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Fuente: elaboracion propia

Interpretacion: Segun los resultados obtenidos para comprobar la hipdtesis general se
ha obtenido que el coeficiente de correlacion Rho de Spearman, que tiene el valor de 0.824**
y el sigma (bilateral) es de 0,000 el mismo que es menor al parametro tedrico de 0,05 lo que
nos permite afirmar que la hipotesis alterna se cumple entonces: La gestion de calidad segin
la norma ISO: 9001 impactard de manera significativa en la supervision de obras de

edificaciones, 2019.
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4.1.2. Hipétesis secundarias

a. Hipotesis especifica 1.

Ho: La gestion de calidad seglin la norma ISO:9001 no impactara de manera significativa en
el control de obras de edificaciones, 2019

Ha: La gestion de calidad segin la norma ISO:9001 impactard de manera significativa en el

control de obras de edificaciones, 2019

Tabla 4

Correlacion de la gestion de la calidad segiin la norma 1SO: 9001 y el control

Gestion de calidad
segun la norma

ISO: 9001 Control

Rho de Spearman Gestion de calidad Coeficiente de 1,000 ,526™
segun la norma ISO: correlacion

9001 Sig. (bilateral) ) ,000

N 107 107

Control Coeficiente de ,526™ 1,000
correlacion

Sig. (bilateral) ,000 .

N 107 107

**_ La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Fuente: elaboracion propia

Interpretacion: Segin los resultados obtenidos para comprobar la hipotesis especifica
1 se ha obtenido que el coeficiente de correlacion Rho de Spearman, que tiene el valor de
0.526* y el sigma (bilateral) es de 0,000 el mismo que es menor al parametro tedrico de 0,05
lo que nos permite afirmar que la hipdtesis especifica alterna 1 se cumple entonces: La gestion
de calidad segtn la norma ISO:9001 impactard de manera significativa en el control de obras

de edificaciones, 2019.
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b. Hipotesis especifica 2

Ho: La gestion de calidad seglin la norma ISO:9001 no impactara de manera significativa en
el monitoreo de obras de edificaciones, 2019

Ha: La gestion de calidad segin la norma ISO:9001 impactard de manera significativa en el

monitoreo de obras de edificaciones.

Tabla 5
Correlacion de la gestion de la calidad segiin la norma ISO: 9001 y el monitoreo
Gestion de

calidad seglin
la norma ISO:

9001 Monitoreo

Rho de Spearman  Gestion de calidad segiin ~ Coeficiente de correlacion 1,000 ,605™
la norma ISO: 9001 Sig. (bilateral) : ,000

N 107 107

Monitoreo Coeficiente de correlacion ,605™ 1,000

Sig. (bilateral) ,000 .

N 107 107

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
Fuente: elaboracion propia

Interpretacion: Segun los resultados obtenidos para comprobar la hipotesis especifica
2 se ha obtenido que el coeficiente de correlacion Rho de Spearman, que tiene el valor de 0.605
y el sigma (bilateral) es de 0,000 el mismo que es menor al pardmetro teorico de 0,05 lo que
nos permite afirmar que la hipotesis especifica alterna 2 se cumple entonces: La gestion de
calidad segtin la norma ISO:9001 impactard de manera significativa en el monitoreo de obras

de edificaciones, 2019.



43

c. Hipotesis especifica 3

Ho: La gestion de calidad seglin la norma ISO:9001 no impactara de manera significativa en
el acompanamiento de obras de edificaciones, 2019

Ha: La gestion de calidad segin la norma ISO:9001 impactard de manera significativa en el

acompafiamiento de obras de edificaciones, 2019

Tabla 6

Correlacion de la gestion de la calidad segiin la norma I1SO: 9001 y acompainiamiento

Gestion de calidad
segun la norma ISO:  Acompafiam

9001 iento

Rho de Gestion de calidad Coeficiente de 1,000 ,840™
Spearman segun la norma ISO:  correlacion

9001 Sig. (bilateral) ) ,000

N 107 107

Acompafiamiento Coeficiente de ,840™ 1,000
correlacion

Sig. (bilateral) ,000 .

N 107 107

**_ La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
Fuente: elaboracion propia

Interpretacion: Segin los resultados obtenidos para comprobar la hipotesis especifica
3 se ha obtenido que el coeficiente de correlacion Rho de Spearman, que tiene el valor de 0.840
y el sigma (bilateral) es de 0,000 el mismo que es menor al pardmetro teorico de 0,05 lo que
nos permite afirmar que la hipdtesis especifica alterna 3 se cumple entonces: La gestion de
calidad segun la norma ISO:9001 impactara de manera significativa en el acompafiamiento de

obras de edificaciones, 2019.
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Anadlisis descriptivos

Segun los participantes encuestamos el 47,7% menciona estar totalmente de acuerdo a
las mejoras de calidad y servicios, otro porcentaje menciona estar de acuerdo 43.0% y ni de
acuerdo ni en desacuerdo 9,3%.

Tabla 7

Frecuencia respecto a las mejoras continuas de la calidad de producto y servicios.

Frecuencia Porcentaje
Valido Ni de acuerdo ni en 10 9,3
desacuerdo
De acuerdo 46 43,0
Totalmente de 51 47,7
acuerdo
Total 107 100,0

Figura 1

Frecuencia respecto a las mejoras continuas de la calidad de producto y servicios.

= Ni de acuerdo ni en desacuerdo
= De acuerdo

= Totalmente de acuerdo
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Con respecto a los participantes encuestamos el 63.6% menciona estar totalmente de
acuerdo a los medios del desarrollo de productos y servicios, otro porcentaje menciona estar
de acuerdo 29.0% y ni de acuerdo ni en desacuerdo 7,5%.

Tabla 8

Frecuencia respecto a los medios necesarios para el desarrollo de la calidad de productos

Y servicios.
Frecuencia Porcentaje
Valido Ni de acuerdo ni en 8 7,5
desacuerdo
De acuerdo 31 29,0
Totalmente de 68 63,6
acuerdo
Total 107 100,0
Figura 2

Frecuencia respecto a los medios necesarios para el desarrollo de la calidad de productos

Y Servicios.

= Ni de acuerdo ni en desacuerdo
= De acuerdo

= Totalmente de acuerdo
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Se evidencio que los participantes encuestamos el 56.1% menciona estar totalmente de
acuerdo a las mejoras de calidad, otro porcentaje menciona estar casi de acuerdo 34.6% y ni de
acuerdo ni en desacuerdo 9,3%.

Tabla 9

Frecuencia respecto al procedimiento de mejora continua de la calidad del producto y

servicios.
Frecuencia Porcentaje
Valido Ni de acuerdo ni en 10 9,3
desacuerdo
De acuerdo 37 34,6
Totalmente de 60 56,1
acuerdo
Total 107 100,0
Figura 3

Frecuencia respecto al procedimiento de mejora continua de la calidad del producto y

servicios.

= Ni de acuerdo ni en desacuerdo
= De acuerdo

= Totalmente de acuerdo
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Se evidencio que los participantes encuestamos el 49.5% se encuentran de acuerdo a
los indicadores de mejora, otro porcentaje menciona estar totalmente de acuerdo 23,4% y ni de
acuerdo ni en desacuerdo 27,1%.

Tabla 10

Frecuencia respecto a los indicadores de mejora continua de la calidad del producto y

servicios.
Frecuencia Porcentaje
Valido Ni de acuerdo ni en 29 27,1
desacuerdo
De acuerdo 53 49,5
Totalmente de 25 23,4
acuerdo
Total 107 100,0
Figura 4

Frecuencia respecto a los indicadores de mejora continua de la calidad del producto y

servicios.

= Ni de acuerdo ni en desacuerdo
= De acuerdo

= Totalmente de acuerdo
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Se evidencio que los participantes encuestamos el 47.7% se encuentran totalmente de
acuerdo a los colaboradores comprometidos, otro porcentaje menciona estar de acuerdo 45,8%
y ni de acuerdo ni en desacuerdo 6,5%.

Tabla 11
Frecuencia respecto a los colaboradores comprometidos con la mejora continua de la

calidad del producto y servicios.

Frecuencia Porcentaje
Valido Ni de acuerdo ni en 7 6,5
desacuerdo
De acuerdo 49 45.8
Totalmente de 51 47,7
acuerdo
Total 107 100,0

Figura 5

Frecuencia respecto a los colaboradores comprometidos con la mejora continua de la

calidad del producto y servicios.

= Ni de acuerdo ni en desacuerdo
= De acuerdo

= Totalmente de acuerdo
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Se evidencio que los participantes encuestamos el 57.9% se encuentran totalmente de
acuerdo a los colaboradores que conocen los riesgos, otro porcentaje menciona estar de acuerdo
40,2% y ni de acuerdo ni en desacuerdo 1,9%.

Tabla 12

Frecuencia respecto a los colaboradores que conocen los riesgos que compromete la

continuidad del negocio.

Frecuencia Porcentaje
Valido Ni de acuerdo ni en 2 1,9
desacuerdo
De acuerdo 43 40,2
Totalmente de 62 57,9
acuerdo
Total 107 100,0

Figura 6

Frecuencia respecto a los colaboradores que conocen los riesgos que compromete la

continuidad del negocio.

= Ni de acuerdo ni en desacuerdo
= De acuerdo

= Totalmente de acuerdo
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Se evidencio que los participantes encuestamos el 57.9% se encuentran de acuerdo a
los colaboradores que conocen los planes de accion de riesgos, otro porcentaje menciona estar
totalmente de acuerdo 16,8% y ni de acuerdo ni en desacuerdo 25,2%.

Tabla 13

Frecuencia respecto a los colaboradores que conocen los planes de accion de los riesgos

identificados.
Frecuencia Porcentaje
Valido Ni de acuerdo ni en 27 25,2
desacuerdo
De acuerdo 62 57,9
Totalmente de 18 16,8
acuerdo
Total 107 100,0
Figura 7

Frecuencia respecto a los colaboradores conocen los planes de accion de los riesgos

identificados.

= Ni de acuerdo ni en desacuerdo
= De acuerdo

= Totalmente de acuerdo
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Se evidencio que los participantes encuestamos el 69.2% se encuentran de acuerdo a

los procedimientos de control, otro porcentaje menciona estar totalmente de acuerdo 15,9% y

ni de acuerdo ni en desacuerdo 15,0%.
Tabla 14

Frecuencia respecto a los procedimientos del control de riesgo.

Frecuencia Porcentaje
Valido Ni de acuerdo ni en 16 15,0
desacuerdo
De acuerdo 74 69,2
Totalmente de 17 15,9
acuerdo
Total 107 100,0

Figura 8

Frecuencia respecto a los procedimientos del control de riesgo.

= Ni de acuerdo ni en desacuerdo
= De acuerdo

= Totalmente de acuerdo
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Se evidencio que los participantes encuestamos el 52.3% se encuentran totalmente de
acuerdo a los indicadores formulados, otro porcentaje menciona estar de acuerdo 42,1% y ni
de acuerdo ni en desacuerdo 5,6%.

Tabla 15

Frecuencia respecto a los indicadores formulados cumplen la meta del control de riesgo.

Frecuencia Porcentaje
Valido Ni de acuerdo ni en 6 5,6
desacuerdo
De acuerdo 45 42,1
Totalmente de 56 52,3
acuerdo
Total 107 100,0

Figura 9

Frecuencia respecto a los indicadores formulados cumplen la meta del control de riesgo.

= Ni de acuerdo ni en desacuerdo
= De acuerdo

= Totalmente de acuerdo
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Se evidencio que los participantes encuestamos el 50.5% se encuentran de acuerdo a
los colaboradores con capacitacion, otro porcentaje menciona estar totalmente de acuerdo
28,0% y ni de acuerdo ni en desacuerdo 21,5%.

Tabla 16

Frecuencia respecto a colaboradores con capacitacion en el control de riesgo.

Frecuencia Porcentaje
Valido Ni de acuerdo ni en 23 21,5
desacuerdo
De acuerdo 54 50,5
Totalmente de 30 28,0
acuerdo
Total 107 100,0

Figura 10

Frecuencia respecto a colaboradores con capacitacion en el control de riesgo.

= Ni de acuerdo ni en desacuerdo
= De acuerdo

= Totalmente de acuerdo
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Se evidencio que los participantes encuestamos el 49.5% se encuentran de acuerdo a
los colaboradores que cumplen el procedimiento, otro porcentaje menciona estar totalmente de
acuerdo 23,4% y ni de acuerdo ni en desacuerdo 27,1%.

Tabla 17

Frecuencia respecto a colaboradores que cumplen el procedimiento de productividad y

eficacia.
Frecuencia Porcentaje
Valido Ni de acuerdo ni en 29 27,1
desacuerdo
De acuerdo 53 49,5
Totalmente de 25 23,4
acuerdo
Total 107 100,0
Figura 11

Frecuencia respecto a colaboradores que cumplen el procedimiento de productividad y

eficacia.

= Ni de acuerdo ni en desacuerdo
= De acuerdo

= Totalmente de acuerdo
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Se evidencio que los participantes encuestamos el 47.7% se encuentran totalmente de
acuerdo a al cumplimiento de la meta, otro porcentaje menciona estar de acuerdo 45,8% y ni
de acuerdo ni en desacuerdo 6,5%.

Tabla 18

Frecuencia respecto al cumplimiento de la meta de la productividad y eficacia.

Frecuencia Porcentaje
Valido Ni de acuerdo ni en 7 6,5
desacuerdo
De acuerdo 49 45,8
Totalmente de 51 47,7
acuerdo
Total 107 100,0

Figura 12

Frecuencia respecto al cumplimiento de la meta de la productividad y eficacia.

= Ni de acuerdo ni en desacuerdo
= De acuerdo

= Totalmente de acuerdo
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Se evidencio que los participantes encuestamos el 61.7% se encuentran totalmente de
acuerdo a los directivos de la organizacion, otro porcentaje menciona estar de acuerdo 33,6%

y ni de acuerdo ni en desacuerdo 4,7%.

Tabla 19

Frecuencia respecto a los directivos de la organizacion que motivan a una cultura de

productividad y eficacia.

Frecuencia Porcentaje
Valido Ni de acuerdo ni en 5 4,7
desacuerdo
De acuerdo 36 33,6
Totalmente de 66 61,7
acuerdo
Total 5 4.7

Figura 13

Frecuencia respecto a los directivos de la organizacion que motivan a una cultura de

productividad y eficacia.

= Ni de acuerdo ni en desacuerdo
= De acuerdo

= Totalmente de acuerdo
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Se evidencio que los participantes encuestamos el 49.5% se encuentran de acuerdo a
los medios para el logro, otro porcentaje menciona estar totalmente de acuerdo 23,4% y ni de
acuerdo ni en desacuerdo 27,1%.

Tabla 20

Frecuencia respecto a los medios necesarios para el logro de productividad y eficacia.

Frecuencia Porcentaje
Valido Ni de acuerdo ni en 29 27,1
desacuerdo
De acuerdo 53 49,5
Totalmente de 25 23,4
acuerdo
Total 107 100,0

Figura 14

Frecuencia respecto a los medios necesarios para el logro de productividad y eficacia.

= Ni de acuerdo ni en desacuerdo
= De acuerdo

= Totalmente de acuerdo
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Se evidencio que los participantes encuestamos el 47.7% se encuentran totalmente de
acuerdo a los colaboradores comprometidos, otro porcentaje menciona estar de acuerdo 45,8%

y ni de acuerdo ni en desacuerdo 6,5%.

Tabla 21

Frecuencia respecto a los colaboradores comprometidos con los indicadores de la

productividad y eficacia.

Frecuencia Porcentaje
Valido Ni de acuerdo ni en 7 6,5
desacuerdo
De acuerdo 49 45,8
Totalmente de 51 47,7
acuerdo
Total 107 100,0

Figura 15

Frecuencia respecto a los colaboradores comprometidos con los indicadores de la

productividad y eficacia.

= Ni de acuerdo ni en desacuerdo
= De acuerdo

= Totalmente de acuerdo
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Se evidencio que los participantes encuestamos el 61.7% se encuentran totalmente de
acuerdo a los colaboradores que cumplen el procedimiento de atencion de necesidades y
expectativas, otro porcentaje menciona estar de acuerdo 33,6% y ni de acuerdo ni en
desacuerdo 4,7%.

Tabla 22
Frecuencia respecto a los colaboradores que cumplen el procedimiento de atencion de

necesidades y expectativas de las partes interesadas.

Frecuencia Porcentaje
Valido Ni de acuerdo ni en 5 4,7
desacuerdo
De acuerdo 36 33,6
Totalmente de 66 61,7
acuerdo
Total 107 100,0

Figura 16
Frecuencia respecto a los colaboradores que cumplen el procedimiento de atencion de

necesidades y expectativas de las partes interesadas.

= Ni de acuerdo ni en desacuerdo
= De acuerdo

= Totalmente de acuerdo
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Se evidencio que los participantes encuestamos el 42.1% se encuentran totalmente de
acuerdo al cumplimiento de la meta, otro porcentaje menciona estar de acuerdo 45,8% y ni de
acuerdo ni en desacuerdo 12,1%.

Tabla 23
Frecuencia respecto al cumplimiento de la meta de atencion de necesidades y expectativas de

las partes interesadas.

Frecuencia Porcentaje
Valido Ni de acuerdo ni en 13 12,1
desacuerdo
De acuerdo 49 45,8
Totalmente de 45 421
acuerdo
Total 107 100,0

Figura 17
Frecuencia respecto al cumplimiento de la meta de atencion de necesidades y expectativas de

las partes interesadas.

= Ni de acuerdo ni en desacuerdo
= De acuerdo

= Totalmente de acuerdo
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Se evidencio que los participantes encuestamos el 53.3% se encuentran de acuerdo a
los directivos de la organizacidn, otro porcentaje menciona estar totalmente de acuerdo 33,6%
y ni de acuerdo ni en desacuerdo 13,1%.
Tabla 24
Frecuencia respecto a los directivos de la organizacion motivan a una cultura de atencion

de necesidades y expectativas de las partes interesadas.

Frecuencia Porcentaje
Valido Ni de acuerdo ni en 14 13,1
desacuerdo
De acuerdo 57 53,3
Totalmente de 36 33,6
acuerdo
Total 107 100,0

Figura 18
Frecuencia respecto a los directivos de la organizacion motivan a una cultura de atencion

de necesidades y expectativas de las partes interesadas.

= Ni de acuerdo ni en desacuerdo
= De acuerdo

= Totalmente de acuerdo
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Se evidencio que los participantes encuestamos el 46.7% se encuentran totalmente de

acuerdo a la capacitacion de necesidades y expectativas, otro porcentaje menciona estar de

acuerdo 43,9% y ni de acuerdo ni en desacuerdo 9,3%.

Tabla 25

Frecuencia respecto a la capacitacion en atencion de necesidades y expectativas de las

partes interesadas.

Frecuencia Porcentaje
Valido Ni de acuerdo ni en 10 9,3

desacuerdo
De acuerdo 47 439
Totalmente de 50 46,7

acuerdo
Total 107 100,0
Figura 19

Frecuencia respecto a la capacitacion en atencion de necesidades y expectativas de las

partes interesadas.

= Ni de acuerdo ni en desacuerdo
= De acuerdo

= Totalmente de acuerdo
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Se evidencio que los participantes encuestamos el 55.1% se encuentran de acuerdo a
los colaboradores frente a atencion de necesidades y expectativas, otro porcentaje menciona
estar totalmente de acuerdo 31,8% y ni de acuerdo ni en desacuerdo 13,1%.

Tabla 26
Frecuencia respecto a los colaboradores frente a atencion de necesidades y expectativas de

las partes interesadas.

Frecuencia Porcentaje
Valido Ni de acuerdo ni en 14 13,1
desacuerdo
De acuerdo 59 55,1
Totalmente de 34 31,8
acuerdo
Total 107 100,0

Figura 20
Frecuencia respecto a los colaboradores frente a atencion de necesidades y expectativas

de las partes interesadas.

= Ni de acuerdo ni en desacuerdo
= De acuerdo

= Totalmente de acuerdo
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Se evidencio que los participantes encuestamos el 52.3% se encuentran totalmente de
acuerdo a los colaboradores que cumplen con el procedimiento del aseguramiento, otro
porcentaje menciona estar de acuerdo 37,4% y ni de acuerdo ni en desacuerdo 10,3%.

Tabla 27
Frecuencia respecto a los colaboradores cumplen con el procedimiento del aseguramiento

de los objetivos.

Frecuencia Porcentaje
Valido Ni de acuerdo ni en 11 10,3
desacuerdo
De acuerdo 40 37,4
Totalmente de 56 52,3
acuerdo
Total 107 100,0

Figura 21
Frecuencia respecto a los colaboradores cumplen con el procedimiento del aseguramiento

en el cumplimiento de los objetivos.

= Ni de acuerdo ni en desacuerdo
= De acuerdo

= Totalmente de acuerdo
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Se evidencio que los participantes encuestamos el 43.0% se encuentran totalmente de

acuerdo a la motivacion para el aseguramiento, otro porcentaje menciona estar de acuerdo

32,7% y ni de acuerdo ni en desacuerdo 24,3%.

Tabla 28

Frecuencia respecto a la motivacion para el aseguramiento en el cumplimiento de los

objetivos.
Frecuencia Porcentaje
Valido Ni de acuerdo ni en 26 24,3
desacuerdo
De acuerdo 35 32,7
Totalmente de 46 43,0
acuerdo
Total 107 100,0
Figura 22

Frecuencia respecto a la motivacion para el aseguramiento en el cumplimiento de los

objetivos.

= Ni de acuerdo ni en desacuerdo
= De acuerdo

= Totalmente de acuerdo
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Se evidencio que los participantes encuestamos el 38.3% se encuentran totalmente de
acuerdo a los colaboradores frente al aseguramiento, otro porcentaje menciona estar de acuerdo
35,5% y ni de acuerdo ni en desacuerdo 26,2%.

Tabla 29

Frecuencia respecto a los colaboradores frente al aseguramiento en el cumplimiento de los

objetivos.
Frecuencia Porcentaje
Valido Ni de acuerdo ni en 28 26,2
desacuerdo
De acuerdo 38 35,5
Totalmente de 41 38,3
acuerdo
Total 107 100,0
Figura 23

Frecuencia respecto a los colaboradores frente al aseguramiento en el cumplimiento de los

objetivos.

= Ni de acuerdo ni en desacuerdo
= De acuerdo

= Totalmente de acuerdo
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Se evidencio que los participantes encuestamos el 55.1% se encuentran de acuerdo a
los colaboradores comprometidos con los indicadores, otro porcentaje menciona estar
totalmente de acuerdo 25,2% y ni de acuerdo ni en desacuerdo 19,6%.

Tabla 30
Frecuencia respecto a los colaboradores estdn comprometidos con los indicadores del

aseguramiento en el cumplimiento de los objetivos.

Frecuencia Porcentaje
Valido Ni de acuerdo ni en 21 19,6
desacuerdo
De acuerdo 59 55,1
Totalmente de 27 25,2
acuerdo
Total 107 100,0

Figura 24

Frecuencia respecto a los colaboradores estdan comprometidos con los indicadores del

aseguramiento en el cumplimiento de los objetivos.

= Ni de acuerdo ni en desacuerdo
= De acuerdo

= Totalmente de acuerdo
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Se evidencio que los participantes encuestamos el 46.7% se encuentran de acuerdo a
los medios necesarios para el aseguramiento, otro porcentaje menciona estar totalmente de
acuerdo 33,6% y ni de acuerdo ni en desacuerdo 19,6%.

Tabla 31

Frecuencia respecto a los medios necesarios para el aseguramiento en el cumplimiento de

los objetivos

Frecuencia Porcentaje
Valido Ni de acuerdo ni en 21 19,6
desacuerdo
De acuerdo 50 46,7
Totalmente de 36 33,6
acuerdo
Total 107 100,0

Figura 25
Frecuencia respecto a los medios necesarios para el aseguramiento en el cumplimiento de

los objetivos

= Ni de acuerdo ni en desacuerdo
= De acuerdo

= Totalmente de acuerdo
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Se evidencio que los participantes encuestamos el 52.3% se encuentran totalmente de
acuerdo a los colaboradores cumplen con el procedimiento, otro porcentaje menciona estar de
acuerdo 35,5% y ni de acuerdo ni en desacuerdo 12,1%.

Tabla 32

Frecuencia respecto a los colaboradores cumplen el procedimiento de la reduccion de costos

y el logro de la competitividad.

Frecuencia Porcentaje
Valido Ni de acuerdo ni en 13 12,1
desacuerdo
De acuerdo 38 35,5
Totalmente de 56 52,3
acuerdo
Total 107 100,0

Figura 26

Frecuencia respecto a los colaboradores cumplen el procedimiento de la reduccion de costos

y el logro de la competitividad.

= Ni de acuerdo ni en desacuerdo
= De acuerdo

= Totalmente de acuerdo
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Se evidencio que los participantes encuestamos el 63.6% se encuentran totalmente de
acuerdo a la meta de la reduccion de costos y competitividad, otro porcentaje menciona estar
de acuerdo 29,0% y ni de acuerdo ni en desacuerdo 7,5%.

Tabla 33

Frecuencia respecto a la meta de la reduccion de costos y el logro de la competitividad.

Frecuencia Porcentaje
Valido Ni de acuerdo ni en 8 7,5
desacuerdo
De acuerdo 31 29,0
Totalmente de 68 63,6
acuerdo
Total 107 100,0

Figura 27

Frecuencia respecto a la meta de la reduccion de costos y el logro de la competitividad.

= Ni de acuerdo ni en desacuerdo
= De acuerdo

= Totalmente de acuerdo
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Se evidencio que los participantes encuestamos el 56.1% se encuentran totalmente de
acuerdo a los directivos de la organizacion, otro porcentaje menciona estar de acuerdo 34,6%
y ni de acuerdo ni en desacuerdo 9,3%.

Tabla 34
Frecuencia respecto a los directivos de la organizacion motivan a una cultura de la

reduccion de costos y el logro de la competitividad.

Frecuencia Porcentaje
Valido Ni de acuerdo ni en 10 9,3
desacuerdo
De acuerdo 37 34,6
Totalmente de 60 56,1
acuerdo
Total 107 100,0

Figura 28
Frecuencia respecto a los directivos de la organizacion motivan a una cultura de la

reduccion de costos y el logro de la competitividad.

= Ni de acuerdo ni en desacuerdo
= De acuerdo

= Totalmente de acuerdo
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Se evidencio que los participantes encuestamos el 57.0% se encuentran totalmente de
acuerdo a los medios necesarios para la reduccion de costos y competitividad, otro porcentaje
menciona estar de acuerdo 32,7% y ni de acuerdo ni en desacuerdo 10,3%.

Tabla 35

Frecuencia respecto a los medios necesarios para la reduccion de costos 'y el logro de la

competitividad.
Frecuencia Porcentaje
Valido Ni de acuerdo ni en 11 10,3
desacuerdo
De acuerdo 35 32,7
Totalmente de 61 57,0
acuerdo
Total 107 100,0

Figura 29

Frecuencia respecto a los medios necesarios para la reduccion de costos y el logro de la

competitividad.

= Ni de acuerdo ni en desacuerdo
= De acuerdo

= Totalmente de acuerdo
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Se evidencio que los participantes encuestamos el 49.5% se encuentran de acuerdo a
los colaboradores comprometidos con los indicadores, otro porcentaje menciona estar
totalmente de acuerdo 47,7% y ni de acuerdo ni en desacuerdo 2,8%.

Tabla 36
Frecuencia respecto a los colaboradores estdan comprometidos con los indicadores de la

reduccion de costos y el logro de la competitividad.

Frecuencia Porcentaje
Valido Ni de acuerdo ni en 3 2,8
desacuerdo
De acuerdo 53 49,5
Totalmente de 51 47,7
acuerdo
Total 107 100,0

Figura 30

Frecuencia respecto a los colaboradores estdan comprometidos con los indicadores de la

reduccion de costos y el logro de la competitividad.

= Ni de acuerdo ni en desacuerdo
= De acuerdo

= Totalmente de acuerdo
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Se evidencio que los participantes encuestamos el 57.9% se encuentran totalmente de

acuerdo a supervisar programadas con antelacion, otro porcentaje menciona estar de acuerdo

41,1% y ni de acuerdo ni en desacuerdo 0,9%.

Tabla 37

Frecuencia respecto a supervisar programadas con antelacion.

Frecuencia Porcentaje
Valido Ni de acuerdo ni en 1 9
desacuerdo
De acuerdo 44 41,1
Totalmente de 62 57,9
acuerdo
Total 107 100,0

Figura 31

Frecuencia respecto a supervisar programadas con antelacion.

= Ni de acuerdo ni en desacuerdo
= De acuerdo

= Totalmente de acuerdo
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Se evidencio que los participantes encuestamos el 56.1% se encuentran de acuerdo a

prioridades cuando lo supervisan, otro porcentaje menciona estar totalmente de acuerdo 17,8%

y ni de acuerdo ni en desacuerdo 26,2%.
Tabla 38

Frecuencia respecto a prioridades cuando lo supervisan.

Frecuencia Porcentaje
Valido Ni de acuerdo ni en 28 26,2
desacuerdo
De acuerdo 60 56,1
Totalmente de 19 17,8
acuerdo
Total 107 100,0

Figura 32

Frecuencia respecto a prioridades cuando lo supervisan.

= Ni de acuerdo ni en desacuerdo
= De acuerdo

= Totalmente de acuerdo
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Se evidencio que los participantes encuestamos el 69.2% se encuentran de acuerdo a
los recursos en la supervision que le realizan, otro porcentaje menciona estar totalmente de
acuerdo 16,8% y ni de acuerdo ni en desacuerdo 14,0%.

Tabla 39

Frecuencia respecto a los recursos en la supervision que le realizan.

Frecuencia Porcentaje
Valido Ni de acuerdo ni en 15 14,0
desacuerdo
De acuerdo 74 69,2
Totalmente de 18 16,8
acuerdo
Total 107 100,0

Figura 33

Frecuencia respecto a recursos en la supervision que le realizan.

= Ni de acuerdo ni en desacuerdo
= De acuerdo

= Totalmente de acuerdo
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Se evidencio que los participantes encuestamos el 52.3% se encuentran totalmente de
acuerdo a proyectar los tiempos para realizar la supervision, otro porcentaje menciona estar de
acuerdo 42,1% y ni de acuerdo ni en desacuerdo 5,6%.

Tabla 40

Frecuencia respecto a proyectar los tiempos para realizar la supervision.

Frecuencia Porcentaje
Valido Ni de acuerdo ni en 6 5,6
desacuerdo
De acuerdo 45 42,1
Totalmente de 56 52,3
acuerdo
Total 107 100,0

Figura 34

Frecuencia respecto a proyectar los tiempos para realizar la supervision.

= Ni de acuerdo ni en desacuerdo
= De acuerdo

= Totalmente de acuerdo
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Se evidencio que los participantes encuestamos el 48.6% se encuentran de acuerdo a

planear los objetivos de la supervision con efectividad, otro porcentaje menciona estar

totalmente de acuerdo 31,8% y ni de acuerdo ni en desacuerdo 19,6%.

Tabla 41

Frecuencia respecto a planear los objetivos de la supervision con efectividad.

Frecuencia Porcentaje
Valido Ni de acuerdo ni en 21 19,6
desacuerdo
De acuerdo 52 48,6
Totalmente de 34 31,8
acuerdo
Total 107 100,0

Figura 35

Frecuencia respecto a planear los objetivos de la supervision con efectividad.

= Ni de acuerdo ni en desacuerdo
= De acuerdo

= Totalmente de acuerdo
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Se evidencio que los participantes encuestamos el 49.5% se encuentran de acuerdo al

orden durante la supervision, otro porcentaje menciona estar totalmente de acuerdo 23,4% y ni

de acuerdo ni en desacuerdo 27,1%.
Tabla 42

Frecuencia respecto al orden durante la supervision.

Frecuencia Porcentaje
Valido Ni de acuerdo ni en 29 27,1
desacuerdo
De acuerdo 53 49,5
Totalmente de 25 23,4
acuerdo
Total 107 100,0

Figura 36

Frecuencia respecto al orden durante la supervision.

= Ni de acuerdo ni en desacuerdo
= De acuerdo

= Totalmente de acuerdo
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Se evidencio que los participantes encuestamos el 47.7% se encuentran totalmente de
acuerdo a los métodos de supervision, otro porcentaje menciona estar de acuerdo 45,8% y ni
de acuerdo ni en desacuerdo 6,5%.

Tabla 43

Frecuencia respecto a los métodos de supervision son los mds adecuados.

Frecuencia Porcentaje
Valido Ni de acuerdo ni en 7 6,5
desacuerdo
De acuerdo 49 45,8
Totalmente de 51 47,7
acuerdo
Total 107 100,0

Figura 37

Frecuencia respecto a los métodos de supervision son los mds adecuados.

= Ni de acuerdo ni en desacuerdo
= De acuerdo

= Totalmente de acuerdo
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Se evidencio que los participantes encuestamos el 55.1% se encuentran de acuerdo a

estrategias claras en la supervision, otro porcentaje menciona estar totalmente de acuerdo

25,2% y ni de acuerdo ni en desacuerdo 19,6%.

Tabla 44

Frecuencia respecto a estrategias claras en la supervision.

Frecuencia Porcentaje
Valido Ni de acuerdo ni en 4 3,7
desacuerdo
De acuerdo 36 33,6
Totalmente de 67 62,6
acuerdo
Total 107 100,0

Figura 38

Frecuencia respecto a estrategias claras en la supervision.

= Ni de acuerdo ni en desacuerdo
= De acuerdo

= Totalmente de acuerdo
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Se evidencio que los participantes encuestamos el 76.6% se encuentran de acuerdo a la

supervision, otro porcentaje menciona estar totalmente de acuerdo 23,4% y ni de acuerdo ni en

desacuerdo 00,0%.

Tabla 45

Frecuencia respecto a la supervision que existe en una estructura organizacional.

Frecuencia Porcentaje

Valido Ni de acuerdo ni en 0 00,0

desacuerdo
De acuerdo 82 76,6
Totalmente de 25 23,4

acuerdo
Total 107 100,0
Figura 39

Frecuencia respecto a la supervision que existe en una estructura organizacional.

= Ni de acuerdo ni en desacuerdo
= De acuerdo

= Totalmente de acuerdo
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Se evidencio que los participantes encuestamos el 55.1% se encuentran de acuerdo a

decisiones a partir de la supervision, otro porcentaje menciona estar totalmente de acuerdo

25,2% y ni de acuerdo ni en desacuerdo 19,6%.

Tabla 46

Frecuencia respecto a decisiones a partir de la supervision.

Frecuencia Porcentaje
Valido Ni de acuerdo ni en 21 19,6
desacuerdo
De acuerdo 59 55,1
Totalmente de 27 25,2
acuerdo
Total 107 100,0

Figura 40

Frecuencia respecto a decisiones a partir de la supervision.

= Ni de acuerdo ni en desacuerdo
= De acuerdo

= Totalmente de acuerdo
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V. DISCUSION DE RESULTADOS

Herrera (2017) elaboro una investigacion con el proposito de determinar la relacion
entre la gestion de la calidad y las normas ISO 9001 en el procedimiento administrativo
sancionadoras en SUSALUD - 2016. Se abordé desde el enfoque cuantitativo y
metodologicamente se enmarco en el tipo basico, con una muestra de 59 servidores Obteniendo
que existe relacion directa y significativa entre la gestion de la calidad y las normas ISO 9001
en el procedimiento administrativo sancionadoras en SUSALUD-2016, tal como lo confirman
el coeficiente de correlacion Rho de Spearman que es de 0,803** y el valor de significancia
donde p=0,000<0,05. Por otro lado, en la presente investigacion se obtuvo que el coeficiente
de correlacion Rho de Spearman, que tiene el valor de 0.824** y el sigma (bilateral) es de 0,00
el mismo que es menor al parametro tedrico de 0,05 lo que nos permite afirmar que La gestion
de calidad segliin la norma ISO: 9001 impactara de manera significativa en la supervision de
obras de edificaciones, 2019

Tarrillo (2016) tuvo como objetivo general aplicar un control de calidad, de acuerdo a
la norma ISO 9001:2015, para reducir los costos de calidad. La poblacion estuvo conformada
por las edificaciones de albaiiileria. Concluyendo que el control de calidad aplicando la Norma
ISO 9001:2015 reduce los costos de calidad en la obra, la reduccion del costo de calidad es del
19.55%, ello representa un valor importante para el objetivo del estudio. Por otro lado en la
presente investigacion se determind que La gestion de calidad segin la norma ISO:9001
impactard de manera significativa en el control de obras de edificaciones, 2019, puesto que se
ha obtenido que el coeficiente de correlacion Rho de Spearman, que tiene el valor de 0.526*

Condori (2017) evalué la gestion de calidad en las empresas constructoras de
edificaciones de la region Puno en el afio 2016 en base al cumplimiento de la norma ISO 9001.
Se estudid una muestra de 10 empresas constructoras que vienen ejecutando obras de

edificaciones en la region Puno durante el afio 2016, estas encuestas nos brindan informacion
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para conocer la importancia que las empresas Se ha encontrado que el 30% de las empresas
constructoras de edificaciones en la region Puno, sin embargo, el 70% de las empresas indica
que no tienen documentado un Plan de Aseguramiento de Calidad. Por tal razén en el presente
estudio La gestion de calidad seglin la norma ISO:9001 impactard de manera significativa en
el monitoreo de obras de edificaciones, 2019 lo cual se confirmé ya que se ha obtenido que el
coeficiente de correlacion Rho de Spearman, que tiene el valor de 0.605 y el sigma (bilateral)
es de 0,000 el mismo que es menor al parametro tedrico de 0,05.

Fernandez (2014) realizo una descripcion de las actividades a realizar en la empresa,
para posteriormente, conociendo los métodos de trabajo para estas actividades, implantar un
Manual de Calidad, un Manual de Procedimientos y unas instrucciones de Trabajo que se
necesitan para implantar un Sistema de Gestion Integrado. Concluyendo que mejora del sistema
de calidad y/o del servicio y del sistema de gestion medioambiental, existe necesidad de
cambios en la politica de calidad y medio ambiente. Segin los resultados obtenidos en la
presente investigacion se ha obtenido que el coeficiente de correlacion Rho de Spearman, que
tiene el valor de 0.840 y el sigma (bilateral) es de 0,000 el mismo que es menor al pardmetro
teorico de 0,05 lo que nos permite afirmar que la gestion de calidad segtin la norma ISO:9001

impactara de manera significativa en el acompafiamiento de obras de edificaciones, 2019.
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VI. CONCLUSIONES
Luego de la obtencién de los resultados se logra concluir que la gestion de calidad segin
la norma ISO: 9001 impactard de manera significativa en la supervision de obras de
edificaciones, 2019, puesto que se ha obtenido que el coeficiente de correlacion Rho de
Spearman, que tiene el valor de 0.824** y el sigma (bilateral) es de 0,000 el mismo que es

menor al parametro teérico de 0,05.

Se concluye gracias a la obtencion de un coeficiente de correlacion Rho de Spearman, que
tiene el valor de 0.526* y el sigma (bilateral) es de 0,000 el mismo que es menor al
parametro teoérico de 0,05; que; La gestion de calidad segun la norma ISO:9001 impactara

de manera significativa en el control de obras de edificaciones, 2019

Se obtuvo la siguiente conclusion que la gestion de calidad segun la norma ISO:9001
impactara de manera significativa en el monitoreo de obras de edificaciones, 2019, por lo
que se ha obtenido que el coeficiente de correlacion Rho de Spearman, que tiene el valor
de 0.605 y el sigma (bilateral) es de 0,000 el mismo que es menor al pardmetro tedrico de

0,05.

Se concluye que La gestion de calidad segin la norma ISO:9001 impactara de manera
significativa en el acompafiamiento de obras de edificaciones, 2019 ya que se ha obtenido
que el coeficiente de correlacion Rho de Spearman, que tiene el valor de 0.840 y el sigma

(bilateral) es de 0,000 el mismo que es menor al pardmetro teérico de 0,05.
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VII. RECOMENDACIONES

Se recomienda que, al momento de la Implementacion, los procedimientos de controles
operativos, deberan ser previamente supervisados para poder medir un diagnostico de los
procedimientos que se necesiten realizar y no efectuar las acciones sin un plan

determinado.

Realizar la documentacion requerida para poder trazar cada proyecto dado dentro de las

edificaciones, realizando diagndsticos y evaluando sus resultados.

Realizar capacitacion con la finalidad de efectuar un cambio de pensamiento en el
procedimiento, logrando un planeamiento adecuado de la mano de la politica de calidad
esperada, de esta manera se respetara la normativa interna y externa para la creacion de

una gestion de calidad.
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PROBLEMA

OBJETIVOS

HIPOTESIS

VARIABLES

METODOLOGIA

Problema General

(La gestion de calidad
segun la norma ISO:9001
impactara en la
supervision de obras de
edificaciones, 2019?

Problemas especificos

(La gestion de calidad
segun la norma ISO:9001
impactara en el control de
obras de edificaciones,
2019?

(La gestion de calidad
seguin la norma I1SO:9001
impactara en el
monitoreo de obras de
edificaciones, 2019?

(La gestion de calidad
segun la norma ISO:9001
impactara en el
acompafiamiento de
obras de edificaciones,
2019?

Objetivo General

Determinar si la gestion de
calidad segin la norma
ISO:9001 impactara en la
supervision de  obras de
edificaciones, 2019.

Objetivos especificos

Determinar si la gestion de
calidad segin la norma
ISO:9001 impactara en el
control de obras de
edificaciones, 2019.

Determinar si la gestion de
calidad segin la norma
ISO:9001 impactara en el
monitoreo de  obras de
edificaciones, 2019.

Determinar si la gestion de
calidad segin la norma
ISO:9001 impactara en el
acompafiamiento de obras
de edificaciones, 2019.

Hipétesis General

La gestion de calidad segun la
norma ISO:9001 impactara de
manera significativa en la
supervision de  obras  de
edificaciones, 2019

Hipotesis especificas

La gestion de calidad segun la
norma ISO:9001 impactara de
manera significativa en el
control de obras de
edificaciones, 2019.

La gestion de calidad segun la
norma ISO:9001 impactara de
manera significativa en el
monitoreo de obras de
edificaciones, 2019.

La gestion de calidad segun la
norma ISO:9001 impactara de
manera significativa en el
acompafiamiento de obras de
edificaciones, 2019

Variable 1: Gestion de calidad segiin la norma ISO:9001

Dimensiones

Indicadores

V1. Megjora continua
de productos y
servicios

Desarrollo productos y servicios

Disponibilidad de instrumentos

Cumplimiento de procesos

Desarrollo de objetivos

Compromiso de los colaboradores

V2. Control de
riesgo

Riesgo empresarial

Planes de accion

Cumplimiento de procesos

Desarrollo de objetivos

V3. Productividad
y eficacia

Cumplimiento de procesos

Desarrollo de objetivos

Desarrollo de entrenamiento

Disponibilidad instrumentos

Compromiso de los colaboradores

V4. Atencion de
necesidades y
expectativas de las
partes interesadas

Cumplimiento de procesos

Desarrollo de objetivos

Desarrollo de entrenamiento

Programa de capacitacion

Satisfaccion del cliente

V5. Mejor
aseguramiento en el
cumplimiento de los
objetivos

Cumplimiento de procesos

Desarrollo de entrenamiento

Satisfaccion del cliente

Compromiso de los colaboradores

Disponibilidad instrumentos

V6. Reduccion de
costos y el logro de la
competitividad

Cumplimiento de procesos

Desarrollo de objetivos

Desarrollo de entrenamiento

Disponibilidad instrumentos

Tipo de Investigacion:
Descriptiva

Nivel de
Investigacion:

Correlacional -
transversal

Métodos:

Deductivo -
cuantitativo

Disefio de
investigacion:

No experimental
Poblacién:

150 empresas de
construccion

Muestra:

107 empresas de
construccion
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Compromiso de los colaboradores

Variable 2. Supervision de obras de edificaciones

Dimensiones

Indicadores

V1. Control

Ejecucion de normas técnicas.

Procedimientos.

V2. Monitoreo

Reconocimiento metddico.

Toma de decisiones.

V3. Acompafiamiento

Instruccién.

Progreso de la construccion.




Anexo B. Instrumento de recoleccion de datos

Instrucciones:
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Las siguientes preguntas tienen que ver con varios aspectos de su trabajo. Sefiale con una X dentro

del recuadro correspondiente a la pregunta, deacuerdo al cuadro de codificacion. Por favor,

conteste con su opinion sincera, es su opinion la que cuenta y por favor asegurese de que no deja

ninguna pregunta en blanco.

Codificacion
1 2 3 4 5
Totalmente En desacuerdo | Ni de acuerdo ni en De acuerdo Totalmente de
desacuerdo desacuerdo acuerdo
112(31(4]|5

01 En 1a. empresa se realiza mejoras continuas de la calidad de producto y

servicios
02 Existe.n.los medios necesarios para el desarrollo de la calidad de productos

y servicios
03 Se cpr}lple el procedimiento de mejora continua de la calidad del producto y

servicios
04 Se gurpple los indicadores de mejora continua de la calidad del producto y

servicios
05 Los colaboradores estdn comprometidos con la mejora continua de la

calidad del producto y servicios
06 Los colaboradores conocen los riesgos que compromete la continuidad

del negocio
07 | Los colaboradores conocen los planes de accion de los riesgos identificados
08 | Secumplen los procedimientos del control de riesgo
09 | Los indicadores formulados cumplen la meta del control de riesgo
10 | Los colaboradores tienen capacitaciéon en el control de riesgo
11 Los colaboradores cumplen el procedimiento de productividad y eficacia
12 | Se cumplen la meta de la productividad y eficacia
13 Los directivos de la organizacion motivan a una cultura de productividad y

eficacia
14 | Existen los medios necesarios para el logro de productividad y eficacia
15 Los colaboradores estan comprometidos con los indicadores de la

productividad y eficacia
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Los colaboradores cumplen el procedimiento de atencion de necesidades y

16 expectativas de las partes interesadas

17 Se cumplen la meta de atencién de necesidades y expectativas de las partes
interesadas

18 Los directivos de la organizacion motivan a una cultura de atencion de
necesidades y expectativas de las partes interesadas

19 Existe capacitacion en atencion de necesidades y expectativas de las partes
interesadas

20 Actitud de los colaboradores frente a atencion de necesidades y
expectativas de las partes interesadas

51 | Los colaboradores cumplen con el procedimiento del aseguramiento en el
cumplimiento de los objetivos

22 | Existe motivacion para el aseguramiento en el cumplimiento de los objetivos

23 Actitud de los  colaboradores  frente  al aseguramiento en el
cumplimiento de los objetivos

24 Los colaboradores estan comprometidos con los indicadores del
aseguramiento en el cumplimiento de los objetivos

25 Existe los medios  necesarios  para el aseguramiento en el
cumplimiento de los objetivos

26 Los colaboradores cumplen el procedimiento de la reduccion de costos y el
logro de la competitividad

27 Se cumplen la meta de la reduccion de costos y el logro de la competitividad

28 Los directivos de la organizacion motivan a una cultura de la reduccion de
costos y el logro de la competitividad.

29 Existen los medios necesarios para la reduccion de costos y el logro de la
competitividad

30 Los colaboradores estan comprometidos con los indicadores de la reduccion
de costos y el logro de la competitividad

31 (Cuando lo supervisan estas son programadas con antelacion?

32 | ¢(Se establecen prioridades cuando lo supervisan?

33 [ Se proyectan recursos en la supervision que le realizan?

34 | (Cree usted que se proyectan los tiempos para realizar la supervision?

35 (Considera Usted que se planean los objetivos de la supervision con
efectividad?

36 | (Existe orden durante la supervision?

37 | ¢Segun usted los métodos de supervision son los mas adecuados?

38 (Existen estrategias claras en la supervision?

39 (Cuando se realiza la supervision siente que existe una estructura
organizacional?

40 | ¢;Se toman decisiones a partir de la supervision?
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Anexo C. Base de datos

m54455434434334543444444444
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Anexo D. Relacion de Empresas Constructoras en Lima — Peru

1.CONSTRUCTORA MPM
Avenida Paseo de la Republica 6010, MIRAFLORES - LIMA

WwWw.constructorampm.com.pe

Edificaciones, infraestructura, construccion, obras hidraulicas de Saneamiento.
2.SERLICOM S.R.L.
Calle Manuel Gonzales Prada Mz A L, LOS OLIVOS - LIMA.

www.serlicom.com

Servicios generales: pintura, gasfiteria, albafileria, electricidad, cerrajeria y/o estructura
metalica, vidrieria, carpinteria, drywall, venta y recarga de extintores, mantenimiento ¢
instalacion de aire acondicionado, cercos eléctricos.

3.UNLINIUM PROYECTOS

Avenida Gerardo Unger 233 3er piso oficina 300A - Urb. Ingenieria— SAN MARTIN DE
PORRES — LIMA.

www.unliniumproyectos.com

Actividades de Arquitectura e Ingenieria, Actividades Conexas de Consultoria Técnicas,
Defensa Civil y Construcciones.

4.CORAMSA E.LR.L.

Avenida Republica de Panamé #3418 oficina 301 SAN ISIDRO LIMA - LIMA

WWW.constructoracoramsa.com

Inmobiliaria, Disefiamos y construimos tu proyecto.

5.AEDO SERVICIOS GENERALES

Jiron Antonio Raimondi, Mz.11R Lt. 19 Tablada de Lurin VILLA MARIA DEL
TRIUNFO - LIMA

www.serviciosgeneralesaedo.com

Empresa dedicada al servicio de mantenimiento de inmuebles, oficinas y empresas.
6.SAYMATEC S.A.C
Avenida EL Parque Mz.B14 Lt.47 Asoc.Las Gardenias 2da. Et. Ate - Lima

wWww.saymatec.com

Servicios Generales y Ambientales.


http://www.constructorampm.com.pe/
http://www.serlicom.com/
http://www.unliniumproyectos.com/
http://www.constructoracoramsa.com/
https://www.paginasamarillas.com.pe/servicios/inmobiliarias
http://www.serviciosgeneralesaedo.com/
http://www.saymatec.com/
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7.EDUARDO RIOS Y ASOCIADOS S.A.C

Calle Monte Rosa 171 Ofc 3-B-6 Santiago de Surco - Lima

https://www.era.com.pe

Lideres en ingenieria de productos viales.

8.SYSCOR CONTRATISTA GENERAL E.LR.L.

Jiron Manco Inca 279 Piso 2-A Villa Maria del Triunfo - Lima

Construcciones en general, proyectos ingenieria y arquitectura, supervision de obras,
negocios inmobiliarios.

9.CRISTRONG SAC

Jiron Dévalos 364 Barranco - Lima

Servicios generales con trabajos de remodelacion, implementacion, mantenimiento
correctivo preventivo

10. RCC CONTRATISTAS GENERALES S.A.C.

Avenida Ignacio Merino 1976 Int. 2 Urb. Cercado (Espalda Municipalidad De Lince)
Lince - Lima

WWwWw.rcccontratistas.com.pe

Empresa de construccion

11.CATA COAZA E.L.R.L.

Calle Los Hinojos 516 Cooperativa Las Flores San Juan de Lurigancho - Lima

Servicios de nivelacién, conformacidén, compactacidén, excavacidbn con maquinaria,
movimiento de tierra, alquiler de maquinaria pesada

12.M&S PROYECTOS DE INGENIERIA

Avenida Panamericana Norte Km. 13 C.C. Fiori - II Piso Of. 231 Comas - Lima
http://mysproyectos.com/

Empresa de construccion

13.HAUS PROYECTOS

Calle Tres Mz. B Lote N Urb. Esmeralda 11 Etapa, Carabayllo - Lima
www.haus-proyectos.com

Desarrollo de Proyectos de Remodelaciones, Disefio de Interiores, Acabados y
Construcciones en Drywall.

14.SERVICIOS GENERALES J & R

IV Etapa Urb Pachacamac Barrio 2 Sector 1 Mz D It 10 10 Villa el Salvador - Lima

www.serviciosgeneralesjyr.com


https://www.era.com.pe/
http://www.rcccontratistas.com.pe/
http://mysproyectos.com/
http://www.haus-proyectos.com/
http://www.serviciosgeneralesjyr.com/
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Agregados de construccion, Excavacion, Demolicion, Eliminacion de desmonte,
Movimiento de tierra, Obras Civiles.

15.LAZO INGENIERIA Y CONSTRUCCION S.A.C.

Avenida Petit Thouars 5011 Miraflores - Lima

www.lazoingenieriaconstruccion.com

Ingenieria de detalle, supervision de proyectos y construccidon, mineria, industria,
comercio, vivienda, construcciones.

16.RM PERU CONTRATISTAS S.A.C.

Avenida Constructores 312 oficina 201 Urb. Las Acacias de Monterrico La Molina - Lima
www.rmperucontratistasac.com

Desarrollo y ejecucion de proyectos en Obras Civiles, acabados y Servicios Generales.
17.VIDRIERIA HPJ GLASS GLASS

Avenida Aviacion 4488 Surquillo - Lima

www.hpjglass.com

Soluciones en Proyectos de Vidrios Drywall, Melamine y Techos con la mejor Calidad y
Garantia en todos nuestros Trabajos

18.CCSG FLORES SAC

Calle José Balta 224 Urb. Sr de los Milagros Comas - Lima
www.serviciosgeneralesflores.com

Seguridad Electronica - Desinfeccion y Fumigacion - Servicios Generales

19.GSP INGENIERIA Y CONSTRUCCION SAC

Calle Guadalajara 176 Int. 302 - Urb. Mayorazgo Ate - Lima

Proyectos Integrales, Supervision y Construccion

20.ACD FACILITY SERVICE

Avenida Los Proceres de Huandoy 242 Los Olivos - Lima

https://acdfacilityservice.com/

Empresa de construccion.

21.EDIFICACIONES SERMAQ

Lima s/n Lima - Lima

www.edificacionsermaq.com

Servicios Generales, Construccion Civil y Acabados.

22.CONSTRUCTORA NIYARO S.A.C.

Urbanizacion Brisas de Santa Rosa MZ. 0 Lt.7, SAN MARTIN DE PORRES — LIMA.


http://www.lazoingenieriaconstruccion.com/
http://www.rmperucontratistasac.com/
http://www.hpjglass.com/
http://www.serviciosgeneralesflores.com/
https://acdfacilityservice.com/
http://www.edificacionsermaq.com/
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WWW.constructoraniyarosac.com

Especialistas en Servicios de Ingenieria, Arquitectura, Construccion Civil, Edificaciones,
Sistemas Eléctricos y otros.

23.APOLOHYR

Mz. E-2 Lt.18 Zona Industrial Villa el Salvador - Lima
https://www.facebook.com/Industrias-apolo

Puertas Automaticas y Servicios Generales.

24.] & L ALEGRE SERVICIOS GENERALES

Urbanizacién Las Vegas Mz C Lt 4 Puente Piedra - Lima

https://www.jylalegre.com/

Empresa de construccion.

25.EMPRESA CONSTRUCTORA LUPA HC S.R.L.

Calle Las Albicias Mza. J Santiago de Surco - Lima
https://www.facebook.com/LUPA-HC-SRL

Perfiles de Obra y Disefios

26.PERFORACIONES H20

Calle 11 de Octubre Lt.46 Santa Clara Ate - Lima

https://www.perforacionesh2o.com

Contratistas Generales: PERFORACION DE POZOS EN LIMA

27.GRUPO MORALES

Carabayllo Carabayllo - Lima

Servicios completos de construccion.

28.MECATRONIKA PERU S.A.C.

Calle COMANDANTE LADISLAO ESPINAR 260 TORRE 3 DPTO 102 San Miguel -
Lima

Servicios en ingenieria y construccion en las areas de aires acondicionados y ventilacion
industrial, telecomunicaciones, energia y electricidad, sistemas de seguridad electronica
(cctv, alarmas, video porteros, cercos eléctricos, etc), sistemas contra incendios, domotica,
proyectos, obra nueva y remodelaciones, servicios técnicos en construccion (carpinteria,
albafiileria, drywall, gasfiteria, soldadura, pintura, iluminacién, entre otros).

29.JPC SAC

Mza. G Lt.61 Coop. Vivienda Sima San Martin de Porres - Lima

WWW.jpc-sac.com

Construccion y Servicios Generales.


http://www.constructoraniyarosac.com/
https://www.facebook.com/Industrias-apolo
https://www.jylalegre.com/
https://www.facebook.com/LUPA-HC-SRL
https://www.perforacionesh2o.com/
https://www.paginasamarillas.com.pe/servicios/contratistas-generales
http://www.jpc-sac.com/

30.ASCENSORES ABB-E

Socidlogos San Juan de Lurigancho San Juan de Lurigancho - Lima
https://ascensoresabbe.com

Contratistas Generales: Mantenimiento de Ascensores, Modernizacion y Venta
31.KGR GROUP S.A.C - ELECTROMECANICA INDUSTRIAL

Calle San Luis Mz. A Lt.19 APV San Miguel Comas - Lima
https://www.kgrgroupperu.com

Construccion: Electromecanica Industrial y Obras Civiles.

32.ISOMENS CONTRATISTAS GENERALES

Calle Francisco Bolognesi Mza. F A.H. Francisco Bolognesi San Martin de Porres -
Lima

https://www.ingenieriayconstruccionisomens.com

Construccion: soluciones en proyectos de ingenieria y construccion.

33.SEICAN - SERVICIOS DE INGENIERIA CONSTRUCCION
ADMINISTRACION DE NEGOCIOS

Puente Piedra - Lima

WWWw.seicansac.com

Construccion de vias y todo lo relacionado con obras civiles en general.
34.SERVICIOS GENERALES - PINTURAS RIVERA

Calle 13 de octubre Mz. L San Juan de Miraflores - Lima

WWwWw.pinturasrivera.com

Contratistas Generales.

35.A.P.R. STUDIO ARQUITECTURA DISENO CONSTRUCCION E.LR.L. -
PROYECTOS ARQUITECTONICOS

La Victoria La Victoria - Lima

Proyectos arquitectonicos: Asesoria en arquitectura; Disefio y desarrollo de proyectos de

decoracion, residenciales y comerciales; Proyectos y disefios de casa de playas;
Desarrollo de planos.

36.LUPPAAR CONTRATISTAS GENERALES S.R.L.

Calle Visos Mza. s/n Lote. 94 Parcelacion Cajamarquilla Lurigancho - Lima

www.luppaarcg.com

Alquiler de maquinarias, servicio de transportes de carga y venta de materiales de

construccion.

37.CONSTRUCTORA LASAGE S.A.C.
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https://www.paginasamarillas.com.pe/servicios/contratistas-generales
http://www.luppaarcg.com/

Virgen de Lourdes Mz W L Paradero 11 Nueva Esperanza Villa Maria del Triunfo -
Lima

www.constructoralasagesac.com

Obras civiles y construccion en general.

38.PROEMSI

Avenida Monterrico Chico 121 of. 202 Santiago de Surco - Lima
https://www.proemsi.com

39.MMS SERVICIOS GENERALES

Calle Waikiki MZ 6 L Chorrillos - Lima

Contratistas Generales

40.CORPORACION ALAMO SAC - SERVICIOS GENERALES

Avenida s/n. Los Olivos - Lima

www.corporacionalamo.com

Servicios Generales: mantenimiento, carpinteria, jardineria, gasfiteria, muebles y ventas
de productos de electricidad.

41.TRANSPORTE & CONSTRUCTORA VIRGEN DE GUADALUPE S.A.C
Calle Santa Rosa Lt 28 Anexo la Huaca - Mala San Vicente de Cafiete - Lima

Venta y transporte de Agregados en general, Alquiler de Cargador frontal,
Retroexcavadora, Demoliciones, Ferreteria.

42.GRUPO JG

Urbanizacion Asociacion de Propietarios Ampliacion Pacayal A006 Carabayllo - Lima
WWW.Zrupojgsac.com

Provision de materiales, servicios de obra civil y mantenimiento integral
43.SERVICIOS GENERALES JORSAC

Avenida Santiago de Surco 4676 Urb. San Roque Santiago de Surco - Lima
https://www.facebook.com/andamiosjorsac

Andamios, Venta y alquiler.

44.] & C EDIFICACIONES GENERALES S.A.C.

Ah Almirante Miguel Grau Mz L L Chaclacayo - Lima

www.jcedificaciones.com

Construccion de obras residenciales, comerciales e institucionales.

45.VR ASCENSORES PERU

Jiron Tahuantinsuyo 549 (A 2 cdras. de la Comisaria de Zarate) San Juan de Lurigancho

- Lima
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WWW.vrascensoresperu.com

Instalacion, Mantenimiento, Reparacion de Ascensor

46.JPE INGENIERIA Y CONSTRUCCION E.LLR.L.

Avenida Circunvalacion, Lt 1, Urb. La Capitana - Huachipa - Lima, Peru.
WWW.jpeic.com.pe

Proyectos De Ingenieria, Arquitectos, Obras Civiles

47.MACHINERY SERVICES - CONSTRUCCIONES Y SERVICIOS
GENERALES

Jiron Badajoz 221 Urb. Javier Prado San Luis - Lima
www.machineryservicesperu.com

Contratistas Generales Construccion: Acabados

48.CORPORATION SERVICES AND SOLUTIONS

Calle Antonio Cardenas 209 San Juan de Miraflores - Lima

Contratistas Generales

49.SAYMATEC S.A.C

Avenida EL Parque Mz.B14 Lt.47 Asoc. Las Gardenias 2da. Et. Ate - Lima

WWWw.saymatec.com

Servicios Generales y Ambientales.

50.INMOBILIARIA ARES S.A.C.

Avenida La Encalada 1257 Int. 1102 Santiago de Surco - Lima
www.inmobiliariaares.pe

Inmobiliaria y experiencia integral en servicios.

51.COCA PERU INGENIERIA Y CONSTRUCCIONES SAC
Pasaje B Mz.B Lote 1 Urb. Villa Jardin Villa Maria del Triunfo - Lima
Empresa de construccion

S2.TELECONSTRUCTORA A&J SYSTEM S.A.C.
Ventanilla - Callao

www.teleconstructoraayjsystemsac.com

Construccion, edificaciones, servicios generales.

S3.EXPROT MULTISERVIS

Jiron Martin Dulanto 839 Int. 2 Urb. San Juan San Juan de Miraflores - Lima

www.exprotmultiservis.com
Especialistas en Servicios Generales.

54.INIZIO ARQUITECTOS - DISENADOR ARQUITECTONICO.
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Avenida La Paz 2127 San Miguel - Lima

WWWw.inizio-arquitectos.com

Construccion.

S5.AYMEGROUP

Mza. B Lt.15 Sec.7 de Julio San Juan de Miraflores - Lima
WWW.grupoayme.com

Ascensores, Redes y Servicios Generales.

56.VICOMULSA - EMPRESA DE CONSTRUCCION

Calle 1 Mz. F Asentamiento Humano Inmigrantes de Chincho Ate - Lima
www.vicomulsaconstructor.com

Construcciones y servicios generales.

57.SIVA SAC - CONSTRUCTORA INMOBILIARIA

Jiron Republica de Chile 130 Urb. Huaquillay Comas - Lima
www.constructorasiva.com

Especialistas en todo tipo de Obras Civiles.

58.RAMP CORPORATION S.A.C.

Calle Las Lilas MzV1 L El Agustino Lima Pert
WWwWw.rampcorporation.com

Contratistas Generales, Asesoramiento Técnico y Ejecucion de Proyecto.
59.CORPORATION SB PERU S.A.C - SERVICIOS GENERALES
Avenida Abancay 162 Int. 210-A Lima - Lima
www.serviciosgeneralessb.com

Contratistas Generales, Servicios Generales para Empresas, Oficina y Hogar
60.CONTRATISTAS GENERALES VELASQUEZ

Avenida 225 Mz.K Lt.27 Ventanilla - Callao
www.contratistasgeneralesvelasquez.com

Contratistas Generales, expertos en la Construccion Civil y en Acabados.

61.RRC SERVICIOS GENERALES

Jiron Pachacutec Mz O3 Lote 7 Comas - Lima
www.rrcserviciosgenerales.com
Construccion: Empresas

62.LUMASA SERVICIOS GENERALES

Jiron Joaquin Bernal 428 Lince - Lima
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www.lumasaserviciosgenerales.com

Servicios Generales

63.DOWEL COMPANY

Calle Ensenada 170 Santa Anita Lima - Lima
www.dowelcompany.com

Empresa constructora de disefios de obras civiles.

64.MAGIC STONE R&C S.A.C - MUEBLES DE MELAMINA, MARMOL,
GRANITO Y CUARZO

Avenida Naranjal 1248 Los Olivos - Lima
WWWw.magicstoneryc.com

Contratistas Generales

65.CONTRATISTAS GENERALES HEGOAR S.A.C.
Avenida Defensores Del Morro 547 Of. 28 - Galeria El Cristal Chorrillos - Lima
www.contratistasgeneraleshegoar.com

Obras Civiles, Ingenieria y Arquitectura.
66.CONSTRUCTORA J&A S.A.C

Sector 6 Grupo 3 A, Mz C 4816 Villa el Salvador - Lima
www.constructoraalvasac.com

Ingenieria & Construccion.

67.DRYWALL SOLUCIONES - SERVICIOS GENERALES
Jirén Villa Maria 733 Lima - Lima

www.solucionesdrywall.com

Contratistas Generales

68.CHG ACABADOS INMOBILIARIOS

Jiron Benito Judrez Mz. Z Lt. 16 Surquillo - Lima
www.chginmobiliaria.com

CHG Construcciones

69.VERA INGENIEROS CONTRATISTAS GENERALES

Mza. D Lote 9 Cruce Av. Mariategui con Av. Alamos, Sec. 3 - Grupo 22 Villa el

Salvador - Lima

WWWw.veraingenieros.com

Ingenieria Civil, Inmobiliaria y Construccion.
70.SERVICIOS GENERALES LH

Javier Herauld Mz I Lote 5 San Juan de Miraflores Lima - Lima
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www.serviciosgenerales-lh.com

Instalacion, Renovacion, Mantenimiento

71.MR INNOVA - SERVICIOS GENERALES

Avenida General Vidal 914 Urb. Tablada De Lurin Villa Maria del Triunfo - Lima
WWW.mr.com.pe

Contratistas Generales

72.DUO ARQUITECTOS ASOCIADOS S.A.C

Calle La Luna 7197 Urb. Sol de Oro Los Olivos - Lima
https://duoarqa.com/

Ejecucion de Proyectos Arquitectura y Construccion
73.CONSTRUCCIONES MAURICIO SUAREZ S.A.C.

Calle 21 MZ.C Lote 11 - Portada 3 Manchay - Pachacamac - Lima
Construccion y obras civiles

74.ROMAKITA CONSTRUCCIONES

Urbanizacion 200 Millas Mz. G Lt.5 Callao - Lima

Especialista en Construccion y Acabados.

75.ARQUITECTO JUAN CARLOS ESCUDERO

Calle Cerro Blanco 195 San Borja San Borja - Lima

Proyectos de arquitectura

76.J & C CONSTRUCTORES DEL NORTE S.A.C

Urbanizacion San Francisco de Cayran Mz. B1 Lt.22 San Martin de Porres - Lima
Construccion Civil y Acabados.

77.FR LOGISTICA Y SERVICIOS GENERALES

Prolongacion Andahuaylas 755 La Victoria - Lima
www.frserviciosgenerales.com

Contratistas Generales

78.AGREMAQ DYR SAC

Avenida Las Tunas MZA. X1 LT.4 Sec. Oeste - Lima Lurigancho - Lima
www.agremaq-dyr-sac

Ingenieria: Estudios y Proyectos

79.0BCONSE SAC

Avenida Proceres de la Independencia 2999 Oficina H-11 San Juan de Lurigancho -
Lima

Empresa Constructora — Contratistas Generales


http://www.serviciosgenerales-lh.com/
http://www.mr.com.pe/
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80.IMPERA INMOBILIARIA Y CONSTRUCTORA
www.impera.pe

Calle Galicia N° 123 SURCO, LIMA - PERU.

Gerencia y construccion de Proyectos de Vivienda
81.WORLD BUSINESS CONTRATISTAS SAC
Jirén Salaverry 701 Rimac - Lima

Construccion, servicios generales y acabados.
82.SAUNE CONSTRUCCIONES

Jirén La Paz Mz. D Lt. 19 AA.HH. La Campina Ate - Lima
Construccion, gasfiteria y servicios en general.

83.JE CONSTRUCCIONES GENERALES

D. Av. La Fontana N° 1155 - La Molina.

D. Av. El Sol Coop. Las Vertientes Mz. E Lt. 9 — Villa el Salvador.

T. (+511) 349.2080

je@je.com.pe

Obras de Edificaciones en General

84.GRUPO GRANA Y MONTERO

Av. Paseo de la Republica 4675 — Surquillo - Lima, PE
Sitio web http://www.granaymontero.com.pe
Edificaciones y Bienes Raices

85.COSAPI

Av. Republica de Colombia 791 Lima, Lima, PE

Sitio web http://www.cosapi.com.pe

Construccion, Mineria.

86.GRUPO JJC

Av. Alfredo Benavides 768, Miraflores Lima, Peru
Sitio web http://grupojjc.com.pe

Construcciones y Desarrollo Inmobiliario

87.HV CONTRATISTAS

Av. El Derby 055 Torre 3 Piso 6, Surco - Lima 33, PE
Sitio web http://www.hvcontratistas.com.pe

Construccion Sector Privado

88.SAN MARTIN CONTRATISTAS GENERALES S.A.
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Jr. Morro Solar 1010, Lima 33. Pert.

Sitio web http://sanmartin.com

Servicios de operacion minera y construccion a nivel internacional, con proyectos en
Perti, Colombia y Espaiia.

89.STRACON

415 Calle Las Begonias

San Isidro, Lima 15046, PE

Sitio web http://www.stracon.com

Servicios integrales de construccidon y operaciones mineras a tajo abierto y subterraneas.

90.ARAM ARQUITECTOS

WWww.aram.pe

Calle Monte Rosa 255 Piso 4 Chacarilla — Surco

Disefio de Arquitectura y Construccion de Edificios Residenciales, Hospedaje,
Comerciales, Salud y Oficinas.

91.CONSTRUCTORA SAGITARIO ASOCIADOS S.A.C.

Av. Higuereta Nro. 508 Dpto. 401 Las Gardenias (4to Piso,1cdra de Venturo e
Higuereta) Santiago de Surco Lima, Pera

Construccion Edificios Completos.

92.CONSTRUCTORA OAS S.A. SUCURSAL DEL PERU
http://www.oas.com.br

Cal. Amador Merino Reyna Nro. 460 Int. 1501 Urb. Jardin (Esp. Cuadra 6 Javier Prado
Este) San Isidro Lima, Peru

Construccion Edificios Completos.

93.ABENGOA PERU S.A.

http://www.abengoaperu.com.pe

Av. Canaval y Moreyra Nro. 562 Corpac San Isidro Lima, Pera

Construccion Edificios Completos.

94.0DEBRECHT PERU INGENIERIA Y CONSTRUCCION S.A.C.
http://www.odebrecht.com

Av. Victor Andrés Belaunde Nro. 280 Int. 502 (Cruce Calle las Palmeras) San Isidro
Lima, Peru

Construccion Edificios Completos.

95.CAMARGO CORREA PERU S.A. INGENIERIA Y CONSTRUCCIONES
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http://www.camargocorrea.com

Av. Camino Real Nro. 456 Int. 1202 Centro Comercial Camino Real San Isidro Lima,
Pert

Construccion Edificios Completos.

96.CBI PERUANA S.A.C.

http://www.cbi.com

Cal. German Schreiber Nro. 276 Urb. Santa Ana (Edificio Schereiber Business
Center) San Isidro Lima, Peru

Construccion Edificios Completos.

97.SAN MARTIN CONTRATISTAS GENERALES S.A.
http://www.sanmartinperu.pe

Jr. Morro Solar Nro. 1010 Urb. Juan Pablo de Monterrico Santiago de Surco Lima, Peru
Preparacion del terreno, Transporte de Carga.

98.CONSORCIO OBRAINSA - SVC

http://www.obrainsa.com.pe

Av. Emilio Cavenecia Nro. 225 Int. 111 Santa Cruz (a 01 Cuadra del Ovalo Gutiérrez)
San Isidro Lima, Peru

Construccion Edificios Completos.

99.MOTA-ENGIL PERU S.A.

Pagina Web: http://www.mota-engil.pe

Av. Javier Prado Este Nro. 444 Int. 2201 (Edificio Torre Prado Pisos 22 y 23)
Distrito / Ciudad: San Isidro

Departamento: Lima, Pert

Construccion Edificios Completos, Actividades Inmobiliarias, Alquiler maquinarias y
equipos.

100.CONSTRUCTORA QUEIROZ GALVAO SA-SUCURSAL DEL PERU

Cal. Dean Valdivia Nro. 227 Int. 801 (Esquina Plaza Andrés Avelino Caceres) San Isidro
Lima, Peru

Construccion Edificios Completos.

101.C.A.M.E CONTRATISTAS Y SERV.GENERALES SA
http://www.camesa.com.pe

Cal. Santa Leonor Nro. 6413 Santa Luisa (Alt. Grifo las Vegas) San Martin de Porres
Lima, Peru

Construccion Edificios Completos, Actividades de Arquitectura e Ingenieria.
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102.FUJITA GUMI S.A.C.

Av. Oscar R Benavides Nro. 5125 Z.1. Parque Industrial y Comercial Callao Prov. Const.
del Callao, Peru

Construccion Edificios Completos, Terminacion de Edificios, Actividades Inmobiliarias.
103.ACRUTA & TAPIA INGENIEROS S.A.C.

atinsac(@terra.com.pe, contactos@acrutaytapia.com

Av. Javier Prado 3092, San Borja, Lima, Peru

Consultora de Ingenieria en obras de hidraulica, saneamiento, edificaciones, energia,
mineria, transportes y vialidad.

104.INARCO PERU

WWW.Inarco.com.pe

Av. La Molina 140 Ate Lima, Pert.

Construccion Comercial (Inmobiliaria), Edificacion, Centros de Distribucion, Industrial,
Obras Civiles, Mineria y Agroindustrial.

105.CONSTRUCTORA TITAN

WWWw.constructoratitan.com

Av. Velasco Astete 2123 SURCO LIMA

Rubro Inmobiliario e Industria de la Construccion

106.CONSTRUCTORA RF

www.constructorafr.com.pe

Centro Empresarial Benavides: Av. Benavides N° 4887 Of. 502 SURCO, LIMA-PERU.
Ingenieria y Construccion de Puentes, Edificaciones, Reforzamiento Estructural.
107.KALLPA CONSTRUCTORA INMOBILIARIA

www.constructorakallpa.pe

Av. José Pardo 434 — Edificio Lit One Of. 1302 Miraflores. Per.

Construccion y Gestion de Proyectos Inmobiliarios.

Fuente: TELEFONICA DEL PERU, UNIVERSIDAD PERU.COM
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NORMA INTERNACIONAL IS0 9001:2015
(traduccion oficial)

Sistemas de gestion de la calidad — Requisitos

1. Objeto y campo de aplicacion

Esta Norma Internacional especifica los requisitos para un sistema de gestion de la calidad
cuando una organizacion:

a) necesita demostrar su capacidad para proporcionar regularmente productos y
servicios que satisfagan los requisitos del cliente y los legales y reglamentarios
aplicables, y

b) aspira a aumentar la satisfaccion del cliente a través de la aplicacién eficaz del
sistema, incluidos los procesos para la mejora del sistema y el aseguramiento de la
conformidad con los requisitos del cliente y los legales y reglamentarios aplicables.

Todos los requisitos de esta Norma Internacional son genéricos y se pretende que sean
aplicables a todas las organizaciones, sin importar su tipo o tamafio, o los productos y
servicios suministrados.

NOTA 1 En esta Norma Internacional, los términos “producto” o “servicio” se aplican
Unicamente a productos y servicios destinados a un cliente o solicitados por él.

NOTA 2 El concepto que en la versién en inglés se expresa como “statutory and
regulatory requirements” en esta version en espaiiol se ha traducido como requisitos
legales y reglamentarios.

2. Referencias normativas
Los documentos indicados a continuacidn, en su totalidad o en parte, son normas para
consulta indispensables para la aplicaciéon de este documento. Para las referencias con
fecha, s6lo se aplica la edicion citada. Para las referencias sin fecha se aplica la ultima
edicion (incluyendo cualquier modificacién de ésta).
IS0 9000:2015, Sistemas de gestion de la calidad — Fundamentos y vocabulario.

3. Términosy definiciones

Paralos fines de este documento, se aplican los términos y definiciones incluidos en
la Norma IS0 9000:2015

4. Contexto de la organizacion
4.1 Comprension de la organizacion y de su contexto
La organizacion debe determinar las cuestiones externas e internas que son pertinentes

para su proposito y su direccion estratégica, y que afectan a su capacidad para lograr los
resultados previstos de su sistema de gestion de la calidad.
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La organizacion debe realizar el seguimiento y la revision de la informacion sobre estas
cuestiones externas e internas.

NOTA 1 Las cuestiones pueden incluir factores positivos y negativos o condiciones para
su consideracion.

NOTA 2 La comprension del contexto externo puede verse facilitado al considerar
cuestiones que surgen de losentornos legal, tecnolégico, competitivo, de mercado, cultural,
social y econdmico, ya sea internacional, nacional, regional o local.

NORMA INTERNACIONAL IS0 9001:2015 (traduccion oficial)

NOTA 3 La comprensidn del contexto interno puede verse facilitada al considerar
cuestiones relativas a los valores, la cultura, los conocimientos y el desempefio de
la organizacién.

4.2 Comprension de las necesidades y expectativas de las partes interesadas

Debido a su efecto o efecto potencial en la capacidad de la organizacion de
proporcionar regularmente productos y servicios que satisfagan los requisitos del
cliente y los legales y reglamentarios aplicables, la organizacion debe determinar:

a) las partes interesadas que son pertinentes al sistema de gestiéon de la
calidad;

b) los requisitos pertinentes de estas partes interesadas para el sistema de
gestion de la calidad.

La organizacion debe realizar el seguimiento y la revision de la informacion sobre
estas partes interesadas y sus requisitos pertinentes.

4.3 Determinacion del alcance del sistema de gestion de la calidad

La organizacién debe determinar los limites y la aplicabilidad del sistema de
gestion de la calidad para establecer su alcance.

Cuando se determina este alcance, la organizacion debe considerar:

a) las cuestiones externas e internas indicadas en el apartado 4.1;
b) los requisitos de las partes interesadas pertinentes indicados en el apartado 4.2;
c) los productos y servicios de la organizacion.

La organizacion debe aplicar todos los requisitos de esta Norma Internacional si
son aplicables en el alcance determinado de su sistema de gestion de la calidad.

El alcance del sistema de gestion de la calidad de la organizacion debe estar
disponible y mantenerse como informacion documentada. El alcance debe
establecer los tipos de productos y servicios cubiertos, y proporcionar la
justificaciéon para cualquier requisito de esta Norma Internacional que Ia
organizaciéndetermine que no es aplicable para el alcance de su sistema de gestién
de la calidad.

La conformidad con esta Norma Internacional sélo se puede declarar si los
requisitos determinados como no aplicables no afectan a la capacidad o a la
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responsabilidad de la organizacién de asegurarse de la conformidad de sus
productos y servicios y del aumento de la satisfaccion del cliente.

4.4 Sistema de gestion de la calidad y sus procesos

4.4.1 La organizaciéon debe establecer, implementar, mantener y mejorar
continuamente un sistema de gestiéon de la calidad, incluidos los procesos
necesarios y sus interacciones, de acuerdo con los requisitos de esta Norma
Internacional. La organizacion debe determinar los procesos necesarios para el
sistema de gestion de la calidad y su aplicacion a través de la organizacidn, y debe:

a) determinar las entradas requeridas y las salidas esperadas de estos procesos;
b)  determinar la secuencia e interaccion de estos procesos;

c) determinar y aplicar los criterios y los métodos (incluyendo el seguimiento,
las mediciones y los indicadores del desempefio relacionados) necesarios para
asegurarse de la operacion eficaz y el control de estos procesos;

d) determinar los recursos necesarios para estos procesos y asegurarse de su
disponibilidad;

e) asignar las responsabilidades y autoridades para estos procesos;

IS0 9001:2015 (traduccion oficial)

f) abordar los riesgos y oportunidades determinados de acuerdo con los requisitos del
apartado 6.1;

g) evaluar estos procesos e implementar cualquier cambio necesario para asegurarse de
que estos procesos logran los resultados previstos;

h) mejorar los procesos y el sistema de gestion de la calidad.
4.4.2 En la medida en que sea necesario, la organizacion debe:

a) mantener informaciéon documentada para apoyar la operacién de sus procesos;
b) conservar la informacién documentada para tener la confianza de que los procesos se
realizan segun lo planificado.

5 Liderazgo
5.2 Liderazgo y compromiso

5.2.1 Generalidades

La alta direccidon debe demostrar liderazgo y compromiso con respecto al sistema de gestion
dela calidad:

a) asumiendo la responsabilidad y obligacidn de rendir cuentas con relacion a la eficacia
del sistema de gestion de la calidad;

b) asegurandose de que se establezcan la politica de la calidad y los objetivos de la calidad
para el sistema de gestion de la calidad, y que éstos sean compatibles con el contexto
y la direccion estratégica de la organizacion;
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c) asegurandose de la integracion de los requisitos del sistema de gestion de la calidad
en los procesosde negocio de la organizacion;

d) promoviendo el uso del enfoque a procesos y el pensamiento basado en riesgos;

e) asegurandose de que los recursos necesarios para el sistema de gestion de la calidad
estén disponibles;

f) comunicando la importancia de una gestidn de la calidad eficaz y conforme con los

requisitos del
sistema de gestion de la calidad;

g) asegurdndose de que el sistema de gestion de la calidad logre los resultados previstos;

h) comprometiendo, dirigiendo y apoyando a las personas, para contribuir a la eficacia
del sistema de gestion de la calidad;

i) promoviendo la mejora;

j) apoyando otros roles pertinentes de la direccién, para demostrar su liderazgo en la
forma en la que aplique a sus areas de responsabilidad.

NOTA En esta Norma Internacional se puede interpretar el término “negocio” en su
sentido mas amplio, es decir, referido a aquellas actividades que son esenciales para la
existencia de la organizacion; tanto si la organizacion es publica, privada, con o sin fines de
lucro.

5.2.2 Enfoque al cliente

La alta direccion debe demostrar liderazgo y compromiso con respecto al enfoque al
cliente asegurandose de que:

a) se determinan, se comprenden y se cumplen regularmente los requisitos del cliente y
los legales y reglamentarios aplicables;

IS0 9001:2015 (traduccion oficial)

b) se determinan y se consideran los riesgos y oportunidades que pueden afectar a la
conformidad delos productos y servicios y a la capacidad de aumentar la satisfaccion
del cliente;

c) se mantiene el enfoque en el aumento de la satisfaccion del cliente.
5.3 Politica

5.3.1 Establecimiento de la politica de la calidad

La alta direccion debe establecer, implementar y mantener una politica de la calidad que:

a) sea apropiada al propésito y contexto de la organizacion y apoye su direccion estratégica;

b) proporcione un marco de referencia para el establecimiento de los objetivos de la calidad;



c) incluya un compromiso de cumplir los requisitos aplicables;

d) incluya un compromiso de mejora continua del sistema de gestion de la calidad.
5.3.2 Comunicacion de la politica de la calidad

La politica de la calidad debe:

a) estar disponible y mantenerse como informacién documentada;
b) comunicarse, entenderse y aplicarse dentro de la organizacidn;

c) estar disponible para las partes interesadas pertinentes, segin corresponda.
5.4 Roles, responsabilidades y autoridades en la organizacion

La alta direccidén debe asegurarse de que las responsabilidades y autoridades para los
roles pertinentes se asignen, se comuniquen y se entiendan en toda la organizacidn.

La alta direccién debe asignar la responsabilidad y autoridad para:

a) asegurarse de que el sistema de gestion de la calidad es conforme con los requisitos
de esta Norma Internacional;

b) asegurarse de que los procesos estan generando y proporcionando las salidas previstas;

c) informar, en particular, a la alta direccién sobre el desempefio del sistema de gestion
de la calidad ysobre las oportunidades de mejora (véase 10.1);

d) asegurarse de que se promueve el enfoque al cliente en toda la organizacidn;

e) asegurarse de que la integridad del sistema de gestion de la calidad se mantiene
cuando seplanifican e implementan cambios en el sistema de gestidn de la calidad.

6 Planificacion

6.1 Acciones para abordar riesgos y oportunidades

6.1.1 Al planificar el sistema de gestion de la calidad, la organizacién debe considerar las
cuestiones referidas en el apartado 4.1 y los requisitos referidos en el apartado 4.2, y
determinar los riesgos y oportunidades que es necesario abordar con el fin de:

a) asegurar que el sistema de gestion de la calidad pueda lograr sus resultados previstos;

b) aumentar los efectos deseables;
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c) prevenir o reducir efectos no deseados;

d) lograr la mejora.
6.1.2 La organizacion debe planificar:

a) las acciones para abordar estos riesgos y oportunidades;

b) la manera de:

1) integrar e implementar las acciones en sus procesos del sistema de gestion de

la calidad(véase 4.4.);
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2) evaluar la eficacia de estas
acciones.

Las acciones tomadas para abordar los riesgos y oportunidades deben ser proporcionales
al impacto potencial en la conformidad de los productos y los servicios.

NOTA 1 Las opciones para abordar los riesgos pueden incluir: evitar riesgos, asumir
riesgos para perseguir una oportunidad, eliminar la fuente de riesgo, cambiar la
probabilidad o las consecuencias, compartir el riesgo o mantener riesgos mediante
decisiones informadas.

NOTA 2 Las oportunidades pueden conducir a la adopcién de nuevas practicas,
lanzamiento de nuevos productos, apertura de nuevos mercados, acercamiento a nuevos
clientes, establecimiento de asociaciones, utilizacién de nuevas tecnologias y otras
posibilidades deseables y viables para abordar las necesidades de la organizacion o las de
sus clientes.

6.2 Objetivos de la calidad y planificacion para lograrlos

6.2.1 La organizacion debe establecer objetivos de la calidad para las funciones y niveles
pertinentes ylos procesos necesarios para el sistema de gestién de la calidad.

Los objetivos de la calidad deben:

a) ser coherentes con la politica de la calidad;
b) ser medibles;

tener en cuenta los requisitos
aplicables;

d) ser pertinentes para la conformidad de los productos y servicios y para el
aumento de lasatisfaccion del cliente;

e) ser objeto de seguimiento;

f) f) comunicarse;

g) actualizarse, segiin corresponda.

La organizacién debe mantener informacién documentada sobre los objetivos de la calidad.

6.2.2 Al planificar como lograr sus objetivos de la calidad, la organizacion debe determinar:
a) qué seva a hacer;

b) qué recursos se requeriran;

€) quién seraresponsable;

d) cuando se finalizar3;

e) coémo se evaluaran los resultados.
ISO 9001:2015 (traduccion oficial)



6.3 Planificacion de los cambios

Cuando la organizacion determine la necesidad de cambios en el sistema de gestion de la
calidad, estos cambios se deben llevar a cabo de manera planificada (véase 4.4).

La organizacion debe considerar:

a) el proposito de los cambios y sus consecuencias potenciales;
b) laintegridad del sistema de gestion de la calidad;

c) ladisponibilidad de recursos;
d) laasignacién o reasignacion de responsabilidades y autoridades.

7 Apoyo
7.1 Recursos

7.1.1 Generalidades

La organizacién debe determinar y proporcionar los recursos necesarios para el
establecimiento, implementacion, mantenimiento y mejora continua del sistema de gestién
de la calidad.

La organizacion debe considerar:

a) las capacidades y limitaciones de los recursos internos existentes;

b) qué se necesita obtener de los proveedores externos.
7.1.2 Personas

La organizacion debe determinar y proporcionar las personas necesarias para la
implementacion eficazde su sistema de gestion de la calidad y para la operacién y control
de sus procesos.

7.1.3 Infraestructura

La organizacion debe determinar, proporcionar y mantener la infraestructura necesaria
para laoperacidon de sus procesos y lograr la conformidad de los productos y servicios.

NOTA La infraestructura puede incluir:

a) edificios y servicios asociados;
b) equipos, incluyendo hardware y software;
¢) recursos de transporte;

d) tecnologias de la informacién y la comunicacion.
7.1.4 Ambiente para la operacion de los procesos

La organizacion debe determinar, proporcionar y mantener el ambiente necesario para la
operacién de sus procesos y para lograr la conformidad de los productos y servicios.
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NOTA Un ambiente adecuado puede ser una combinacién de factores humanos y fisicos, tales
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como:

a) sociales (por ejemplo, no discriminatorio, ambiente tranquilo, libre de conflictos);

b) psicolégicos (por ejemplo, reduccion del estrés, prevencion del sindrome de
agotamiento, cuidado de las emociones);

IS0 9001:2015 (traduccion oficial)

) fisicos (por ejemplo, temperatura, calor, humedad, iluminacién, circulaciéon
del aire, higiene, ruido). Estos factores pueden diferir sustancialmente dependiendo de

los productos y servicios suministrados.

7.1.5 Recursos de seguimiento y medicion
7.1.5.1 Generalidades

La organizaciéon debe determinar y proporcionar los recursos necesarios para asegurarse de la
validez yfiabilidad de los resultados cuando se realice el seguimiento o la medicién para verificar la
conformidad de los productos y servicios con los requisitos. La organizacion debe asegurarse de
que los recursos proporcionados:

son apropiados para el tipo especifico de actividades de seguimiento y medicion realizadas;
se mantienen para asegurarse de la idoneidad continua para su proposito.

La organizacion debe conservar la informaciéon documentada apropiada como evidencia de que los
recursos de seguimiento y medicién son idéneos para su propésito.

7.1.5.2 Trazabilidad de las mediciones

Cuando la trazabilidad de las mediciones es un requisito, o es considerada por la organizacién como
parte esencial para proporcionar confianza en la validez de los resultados de la medicion, el equipo
de medicion debe:

calibrarse o verificarse, o ambas, a intervalos especificados, o antes de su utilizacion, contra
patrones de medicion trazables a patrones de medicién internacionales o nacionales; cuando no
existan tales patrones, debe conservarse como informacién documentada la base utilizada para la
calibracion o la verificacion;

identificarse para determinar su estado;

protegerse contra ajustes, dafio o deterioro que pudieran invalidar el estado de calibracién y los
posteriores resultados de la medicion.

La organizacion debe determinar si la validez de los resultados de medicién previos se ha visto
afectada de manera adversa cuando el equipo de medicién se considere no apto para su propdsito
previsto, y debe tomar las acciones adecuadas cuando sea necesario.

7.1.6 Conocimientos de la organizacion

La organizacion debe determinar los conocimientos necesarios para la operacién de sus procesos
y para lograr la conformidad de los productos y servicios. Estos conocimientos deben mantenerse
y ponerse a disposicion en la medida en que sea necesario. Cuando se abordan las necesidades
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y tendencias cambiantes, la organizacion debe considerar susconocimientos actuales y determinar
como adquirir o acceder a los conocimientos adicionales necesarios y a las actualizaciones
requeridas.

NOTA 1 Los conocimientos de la organizaciéon son conocimientos especificos que la
organizacion adquiere generalmente con la experiencia. Es informacién que se utiliza y se
comparte para lograr los objetivos de la organizacidn.

NOTA 2 Los conocimientos de la organizaciéon pueden basarse en:

a) fuentes internas (por ejemplo, propiedad intelectual; conocimientos adquiridos con la
experiencia; lecciones aprendidas de los fracasos y de proyectos de éxito; capturar y
compartir conocimientos y experiencia no documentados; los resultados de las mejoras en
los procesos, productos y servicios);
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b) fuentes externas (por ejemplo, normas; academia; conferencias; recopilacion de
conocimientos provenientes de clientes o proveedores externos).

7.2 Competencia

La organizacion debe:

a)

b)
‘)

d)

determinar la competencia necesaria de las personas que realizan, bajo su control,
un trabajo queafecta al desempefio y eficacia del sistema de gestion de la calidad;

asegurarse de que estas personas sean competentes, basandose en la educacidn,
formacidn oexperiencia apropiadas;

cuando sea aplicable, tomar acciones para adquirir la competencia necesaria y
evaluar la eficacia delas acciones tomadas;

conservar la informacién documentada apropiada como evidencia de la competencia.

NOTA Las acciones aplicables pueden incluir, por ejemplo, la formacion, la tutoria
o la reasignacion de las personas empleadas actualmente; o la contrataciéon o
subcontratacion de personas competentes.

7.3 Toma de conciencia

La organizacidn debe asegurarse de que las personas que realizan el trabajo bajo el control
de laorganizacién tomen conciencia de:

a)
b)

c)

d)

la politica de la calidad;
los objetivos de la calidad pertinentes;

su contribucidén a la eficacia del sistema de gestion de la calidad, incluidos los
beneficios de una mejora del desempefio;

las implicaciones del incumplimiento de los requisitos del sistema de gestion de la calidad.

7.4 Comunicacion

La organizacion debe determinar las comunicaciones internas y externas pertinentes
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al sistema de gestion de la calidad, que incluyan:

a)
b)
‘)
d)
e)

qué comunicar;
cuando comunicar;
a quién comunicar;
como comunicar;

quién comunica.

7.5 Informacion documentada

7.5.1 Generalidades

El sistema de gestion de la calidad de la organizacion debe incluir:

a)
b)

la informacién documentada requerida por esta Norma Internacional;

la informaciéon documentada que la organizacién determina como necesaria para
la eficacia delsistema de gestién de la calidad.

IS0 9001:2015 (traduccion oficial)

NOTA  La extension de la informaciéon documentada para un sistema de gestion de la
calidad puede variar de una organizacién a otra, debido a:

— el tamafio de la organizacidén y su tipo de actividades, procesos, productos y servicios;
— la complejidad de los procesos y sus interacciones; y

— la competencia de las personas.

7.5.2 Creacién y actualizacion
Al crear y actualizar la informacién documentada, la organizacién debe asegurarse de que
lo siguiente sea apropiado:

a) laidentificacion y descripcion (por ejemplo, titulo, fecha, autor o nimero de
referencia);

b) el formato (por ejemplo, idioma, version del software, graficos) y los medios de
soporte (porejemplo, papel, electrénico);

c) larevisidn y aprobacion con respecto a la conveniencia y adecuacidn.

7.5.3 Control de la informacion documentada

7.5.3.1 La informaciéon documentada requerida por el sistema de gestion de la
calidad y por estaNorma Internacional se debe controlar para asegurarse de que:

a) esté disponible y sea idonea para su uso, donde y cuando se necesite;

b) esté protegida adecuadamente (por ejemplo, contra pérdida de la confidencialidad,
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uso inadecuadoo pérdida de integridad).

7.5.3.2 Para el control de la informaciéon documentada, la organizacién debe abordar
las siguientesactividades, segin corresponda:

a) distribucién, acceso, recuperacién y uso;

b) almacenamiento y preservacidn, incluida la preservacidon de la legibilidad;
c) control de cambios (por ejemplo, control de version);

d) conservacién y disposicién.

La informacion documentada de origen externo, que la organizacién determina como
necesaria para la planificaciéon y operacion del sistema de gestion de la calidad, se debe
identificar, segin sea apropiado, y controlar.

La informacién documentada conservada como evidencia de la conformidad debe
protegerse contra modificaciones no intencionadas.

NOTA El acceso puede implicar una decisiéon en relaciéon al permiso, solamente para
consultar la informaciéndocumentada, o al permiso y a la autoridad para consultar y
modificar la informacién documentada.

8 Operacion
8.1 Planificacion y control operacional

La organizacion debe planificar, implementar y controlar los procesos (véase 4.4)
necesarios para cumplir los requisitos para la provision de productos y servicios, y para
implementar las acciones determinadas en el capitulo 6, mediante:

a) la determinacion de los requisitos para los productos y servicios;

b) el establecimiento de criterios para:
1) los procesos;

2) laaceptacion de los productos y servicios;

c) la determinacion de los recursos necesarios para lograr la conformidad con los
requisitos de losproductos y servicios;

d) laimplementacién del control de los procesos de acuerdo con los criterios;

e) la determinacién, el mantenimiento y la conservacion de la informacion
documentada en laextension necesaria para:

1) tener confianza en que los procesos se han llevado a cabo segin lo planificado;
2) demostrar la conformidad de los productos y servicios con sus requisitos.

La salida de esta planificacion debe ser adecuada para las operaciones de la organizacién. La
organizacion debe controlar los cambios planificados y revisar las consecuencias de los cambios no
previstos, tomando acciones para mitigar cualquier efecto adverso, seglin sea necesario.
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La organizacion debe asegurarse de que los procesos contratados externamente estén
controlados (véase 8.4).

8.2 Requisitos para los productos y servicios

8.2.1 Comunicacion con el cliente

La comunicacién con los clientes debe incluir:

a)
b)

c)

d)
e)

proporcionar la informacién relativa a los productos y servicios;

tratar las consultas, los contratos o los pedidos, incluyendo los cambios;

obtener la retroalimentacion de los clientes relativa a los productos y servicios,
incluyendo lasquejas de los clientes;

manipular o controlar la propiedad del cliente;

establecer los requisitos especificos para las acciones de contingencia, cuando sea pertinente.
8.2.2 Determinacion de los requisitos para los productos y servicios

Cuando se determinan los requisitos para los productos y servicios que se van a ofrecer a
los clientes, laorganizacion debe asegurarse de que:

a)

los requisitos para los productos y servicios se definen, incluyendo:

b)

1)  cualquier requisito legal y reglamentario aplicable;

2) aquellos considerados necesarios por la organizacién;

la organizacién puede cumplir con las declaraciones acerca de los productos y
servicios que ofrece.

8.2.3 Revision de los requisitos para los productos y servicios

8.2.3.1 La organizacién debe asegurarse de que tiene la capacidad de cumplir los
requisitos para los productos y servicios que se van a ofrecer a los clientes. La organizacién
debe llevar a cabo una revision antes de comprometerse a suministrar productos y
servicios a un cliente, para incluir:

a)

b)

‘)
d)

e)

los requisitos especificados por el cliente, incluyendo los requisitos para las
actividades de entrega y las posteriores a la misma;

los requisitos no establecidos por el cliente, pero necesarios para el uso
especificado o previsto,cuando sea conocido;

los requisitos especificados por la organizacidn;
los requisitos legales y reglamentarios aplicables a los productos y servicios;

las diferencias existentes entre los requisitos del contrato o pedido y los expresados
previamente.

La organizacion debe asegurarse de que se resuelven las diferencias existentes entre los
requisitos del contrato o pedido y los expresados previamente.
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La organizacion debe confirmar los requisitos del cliente antes de la aceptacion, cuando el
cliente no proporcione una declaracién documentada de sus requisitos.

NOTA En algunas ocasiones, como las ventas por internet, es irrealizable llevar a cabo
una revisién formal para cada pedido. En su lugar la revisién puede cubrir la informacién
del producto pertinente, como catalogos.

8.2.3.2 La organizacién debe conservar la informaciéon documentada, cuando sea aplicable:

a) sobre los resultados de la revision;

b) sobre cualquier requisito nuevo para los productos y servicios.
8.2.4 Cambios en los requisitos para los productos y servicios

La organizacion debe asegurarse de que, cuando se cambien los requisitos para los
productos y servicios, la informacién documentada pertinente sea modificada, y de que las
personas pertinentes sean conscientes de los requisitos modificados.

8.3 Diseiio y desarrollo de los productos y servicios

d)

8.3.1 Generalidades

La organizacion debe establecer, implementar y mantener un proceso de disefio y
desarrollo que sea adecuado para asegurarse de la posterior provision de productos y
servicios.

8.3.2 Planificacion del disefio y desarrollo

Al determinar las etapas y controles para el disefio y desarrollo, la organizacién debe
considerar:

a) lanaturaleza, duracién y complejidad de las actividades de disefio y desarrollo;

b) las etapas del proceso requeridas, incluyendo las revisiones del disefio y desarrollo
aplicables;

c) lasactividades requeridas de verificacion y validaciéon del disefio y desarrollo;

las responsabilidades y autoridades involucradas en el proceso de disefio y desarrollo;

las necesidades de recursos internos y externos para el disefio y desarrollo de los
productos yservicios;

la necesidad de controlar las interfaces entre las personas que participan
activamente en el procesode disefio y desarrollo;

lanecesidad de la participacion activa de los clientes y usuarios en el proceso de disefio y
desarrollo;

los requisitos para la posterior provision de productos y servicios;
el nivel de control del proceso de diseno y desarrollo esperado por los clientes
y otras partesinteresadas pertinentes;

la informaciéon documentada necesaria para demostrar que se han cumplido los
requisitos deldisefio y desarrollo.
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8.3.3 Entradas para el disefio y desarrollo

La organizacién debe determinar los requisitos esenciales para los tipos especificos de
productos y servicios a disefiar y desarrollar. La organizacion debe considerar:

a) los requisitos funcionales y de desempefio;

b) lainformacién proveniente de actividades previas de disefio y desarrollo similares;

c) los requisitos legales y reglamentarios;

d) normas o cédigos de practicas que la organizacién se ha comprometido a implementar;

e) las consecuencias potenciales de fallar debido a la naturaleza de los productos y servicios.

Las entradas deben ser adecuadas para los fines del disefio y desarrollo, estar completas y
sin ambigliedades. Las entradas del disefio y desarrollo contradictorias deben resolverse.

La organizacion debe conservar la informacién documentada sobre las entradas del disefio y
desarrollo.

8.3.4 Controles del disefio y desarrollo

La organizacion debe aplicar controles al proceso de disefio y desarrollo para asegurarse de que:

a) se definen los resultados a lograr;

b) se realizan las revisiones para evaluar la capacidad de los resultados del disefio y
desarrollo paracumplir los requisitos;

c) se realizan actividades de verificacion para asegurarse de que las salidas del
disefio y desarrollo cumplen los requisitos de las entradas;

d) se realizan actividades de validacién para asegurarse de que los productos y
servicios resultantes satisfacen los requisitos para su aplicacién especificada o uso
previsto;

e) se toma cualquier accidn necesaria sobre los problemas determinados durante las
revisiones, o lasactividades de verificacién y validacion;

f) se conserva la informacién documentada de estas actividades.

NOTA Las revisiones, la verificacion y la validacion del disefio y desarrollo tienen
propositos distintos. Pueden realizarse de forma separada o en cualquier combinacidn,
segun sea idoneo para los productos y servicios de la organizacién.

8.3.5 Salidas del disefio y desarrollo

La organizacion debe asegurarse de que las salidas del disefio y desarrollo:

a) cumplen los requisitos de las entradas;

b) son adecuadas para los procesos posteriores para la provision de productos y
Servicios;

c) incluyen o hacen referencia a los requisitos de seguimiento y medicién, cuando sea
apropiado, y alos criterios de aceptacion;
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d) especifican las caracteristicas de los productos y servicios que son esenciales
para su propoésitoprevisto y su provisién segura y correcta.

La organizacion debe conservar informaciéon documentada sobre las salidas del disefio y
desarrollo.

8.3.6 Cambios del disefio y desarrollo

La organizacion debe identificar, revisar y controlar los cambios hechos durante el disefio
y desarrollo de los productos y servicios, o posteriormente en la medida necesaria para
asegurarse de que no haya un impacto adverso en la conformidad con los requisitos.

La organizacién debe conservar la informaciéon documentada sobre:

a) los cambios del disefio y desarrollo;
b) losresultados de las revisiones;
c) laautorizacion de los cambios;

d) las acciones tomadas para prevenir los impactos adversos.

8.4 Control de los procesos, productos y servicios suministrados
externamente

8.4.1 Generalidades

La organizacion debe asegurarse de que los procesos, productos y servicios suministrados
externamente son conformes a los requisitos.

La organizacion debe determinar los controles a aplicar a los procesos, productos y
servicios suministrados externamente cuando:

a) los productos y servicios de proveedores externos estan destinados a incorporarse
dentro de lospropios productos y servicios de la organizacion;

b) los productos y servicios son proporcionados directamente a los clientes por
proveedores externosen nombre de la organizacion;

€) un proceso, o una parte de un proceso, es proporcionado por un proveedor externo
como resultadode una decisién de la organizacion.

La organizacién debe determinar y aplicar criterios para la evaluacion, la seleccién, el
seguimientodel desempeio y la reevaluacién de los proveedores externos, basandose en
su capacidad para proporcionar procesos o productos y servicios de acuerdo con los
requisitos. La organizacion debe conservar la informacién documentada de estas
actividades y de cualquier accion necesaria que surja de las evaluaciones.



8.4.2 Tipo y alcance del control

La organizacién debe asegurarse de que los procesos, productos y servicios suministrados
externamente no afectan de manera adversa a la capacidad de la organizacion de entregar
productos y servicios conformes de manera coherente a sus clientes.

La organizacion debe:

a)
b)

d)

asegurarse de que los procesos suministrados externamente permanecen dentro
del control de su sistema de gestidn de la calidad;

definir los controles que pretende aplicar a un proveedor externo y los que
pretende aplicar a lassalidas resultantes;

tener en consideracion:

1) el impacto potencial de los procesos, productos y servicios suministrados
externamente en la capacidad de la organizacién de cumplir regularmente los
requisitos del cliente y los legales y reglamentarios aplicables;

2) laeficacia de los controles aplicados por el proveedor externo;

determinar la verificacién, u otras actividades necesarias para asegurarse de que
los procesos,productos y servicios suministrados externamente cumplen los
requisitos.

8.4.3 Informacion paralos proveedores externos

La organizacion debe asegurarse de la adecuacién de los requisitos antes de su
comunicacion al proveedor externo.

La organizacion debe comunicar a los proveedores externos sus requisitos para:

a)
b)

los procesos, productos y servicios a proporcionar;

la aprobacion de:

1) productos y servicios;

2) métodos, procesos y equipos;

3) laliberacion de productos y servicios;

la competencia, incluyendo cualquier calificacion requerida de las personas;
las interacciones del proveedor externo con la organizacion;

el control y el seguimiento del desempeiio del proveedor externo a aplicar por
parte de laorganizacion;

las actividades de verificacion o validacion que la organizacion, o su cliente,
pretende llevar a caboen las instalaciones del proveedor externo.

133
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8.5 Produccion y provision del servicio

8.5.1 Control de la produccién y de la provision del servicio

La organizacion debe implementar la produccién y provision del servicio bajo condiciones
controladas.

Las condiciones controladas deben incluir, cuando sea aplicable:

a) ladisponibilidad de informacién documentada que defina:

1) las caracteristicas de los productos a producir, los servicios a prestar, o las
actividades adesempeiiar;

2) los resultados a alcanzar;

b) ladisponibilidad y el uso de los recursos de seguimiento y medicién adecuados;

c¢) laimplementacion de actividades de seguimiento y medicion en las etapas apropiadas
para verificar que se cumplen los criterios para el control de los procesos o sus salidas,
y los criterios de aceptacion para los productos y servicios;

d) eluso delainfraestructuray el entorno adecuados para la operacion de los procesos;
e) ladesignacion de personas competentes, incluyendo cualquier calificacion requerida;

f) la validacion y revalidacién periddica de la capacidad para alcanzar los resultados
planificados de los procesos de produccién y de prestacion del servicio, cuando las
salidas resultantes no puedan verificarse mediante actividades de seguimiento o
medicién posteriores;

g) laimplementacidn de acciones para prevenir los errores humanos;

h) laimplementacién de actividades de liberacion, entrega y posteriores a la entrega.
8.5.2 Identificacion y trazabilidad

La organizacion debe utilizar los medios apropiados para identificar las salidas, cuando
sea necesario, para asegurar la conformidad de los productos y servicios.

La organizacion debe identificar el estado de las salidas con respecto a los requisitos de
seguimiento y medicion a través de la producciéon y prestacion del servicio.

La organizacion debe controlar la identificacién dnica de las salidas cuando la trazabilidad
sea un requisito, y debe conservar la informaciéon documentada necesaria para permitir la
trazabilidad.

8.5.3 Propiedad perteneciente a los clientes o proveedores externos

La organizacion debe cuidar la propiedad perteneciente a los clientes o a proveedores
externos mientrasesté bajo el control de la organizacion o esté siendo utilizado por la
misma.

La organizacidon debe identificar, verificar, proteger y salvaguardar la propiedad de los
clientes o de los proveedores externos suministrada para su utilizacién o incorporacion
dentro de los productos y servicios.

Cuando la propiedad de un cliente o de un proveedor externo se pierda, deteriore o de
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algiin otro modo se considere inadecuada para su uso, la organizaciéon debe informar de
esto al cliente o proveedor externo y conservar la informacién documentada sobre lo
ocurrido.

NOTA La propiedad de un cliente o de un proveedor externo puede incluir materiales,
componentes, herramientas y equipos, instalaciones, propiedad intelectual y datos
personales.

8.5.4 Preservacion

La organizacion debe preservar las salidas durante la produccién y prestacion del servicio,
en la medidanecesaria para asegurarse de la conformidad con los requisitos.

NOTA La preservacion puede incluir la identificacién, la manipulacion, el control de la
contaminacién, el embalaje, el almacenamiento, la transmisién de la informacién o el

transporte, y la proteccién.
8.5.5 Actividades posteriores a la entrega

La organizacién debe cumplir los requisitos para las actividades posteriores a la entrega
asociadas con los productos y servicios.

Al determinar el alcance de las actividades posteriores a la entrega que se requieren, la
organizacion debe considerar:

a) losrequisitos legales y reglamentarios;

b) las consecuencias potenciales no deseadas asociadas a sus productos y servicios;
c) lanaturaleza, el uso y la vida util prevista de sus productos y servicios;

d) los requisitos del cliente;
e) laretroalimentacion del cliente.

NOTA Las actividades posteriores a la entrega pueden incluir acciones cubiertas
por las condiciones de la garantia, obligaciones contractuales como servicios de
mantenimiento, y servicios suplementarios como el reciclaje o la disposicion final.

8.5.6 Control de los cambios

La organizacion debe revisar y controlar los cambios para la produccién o la prestacion
del servicio, en la extension necesaria para asegurarse de la continuidad en la conformidad
con los requisitos.

La organizacion debe conservar informacién documentada que describa los resultados de
la revision delos cambios, las personas que autorizan el cambio y de cualquier acciéon
necesaria que surja de la revision.

8.6 Liberacion de los productos y servicios

La organizacién debe implementar las disposiciones planificadas, en las etapas adecuadas,
para verificar que se cumplen los requisitos de los productos y servicios.

La liberacién de los productos y servicios al cliente no debe llevarse a cabo hasta que se
hayan completado satisfactoriamente las disposiciones planificadas, a menos que sea
aprobado de otra manera por una autoridad pertinente y, cuando sea aplicable, por el
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cliente.

La organizacion debe conservar la informaciéon documentada sobre la liberaciéon de los
productos y servicios. La informacién documentada debe incluir:

a) evidencia de la conformidad con los criterios de aceptacion;

b) trazabilidad a las personas que autorizan la liberacion.
8.7 Control de las salidas no conformes

8.7.1 La organizacién debe asegurarse de que las salidas que no sean conformes con sus
requisitos seidentifican y se controlan para prevenir su uso o entrega no intencionada.

La organizacion debe tomar las acciones adecuadas basandose en la naturaleza de la no
conformidad y en su efecto sobre la conformidad de los productos y servicios. Esto se debe
aplicar también a los productos y servicios no conformes detectados después de la entrega
de los productos, durante o después de la provision de los servicios.

La organizacion debe tratar las salidas no conformes de una o mas de las siguientes maneras:

a) correccion;

b) separacidn, contencidon, devolucién o suspension de provision de productos y servicios;

c) informacién al cliente;
d) obtencién de autorizacién para su aceptacion bajo concesion.

Debe verificarse la conformidad con los requisitos cuando se corrigen las salidas no
conformes.

8.7.2 La organizacién debe conservar la informaciéon documentada que:

a) describala no conformidad;

b) describa las acciones tomadas;
c) describa todas las concesiones obtenidas;

d) identifique la autoridad que decide la accién con respecto a la no conformidad.
9 Evaluacion del desempeiio
9.1 Seguimiento, medicion, analisis y evaluacion

9.1.1 Generalidades

La organizacion debe determinar:

a) qué necesita seguimiento y medicion;

b) los métodos de seguimiento, medicién, analisis y evaluacién necesarios para
asegurar resultados validos;

c) cuando se deben llevar a cabo el seguimiento y la medicion;

d) cudando se deben analizar y evaluar los resultados del seguimiento y la medicion.
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La organizacidn debe evaluar el desempeiio y la eficacia del sistema de gestion de la
calidad.

La organizacién debe conservar la informacién documentada apropiada como evidencia de
los resultados.

9.1.2 Satisfaccion del cliente

La organizacion debe realizar el seguimiento de las percepciones de los clientes del grado
en que se cumplen sus necesidades y expectativas. La organizaciéon debe determinar los
métodos para obtener, realizar el seguimiento y revisar esta informacion.

NOTA Los ejemplos de seguimiento de las percepciones del cliente pueden incluir las
encuestas al cliente, la retroalimentacion del cliente sobre los productos y servicios
entregados, las reuniones con los clientes, el andlisis de las cuotas de mercado, las
felicitaciones, las garantias utilizadas y los informes de agentes comerciales.

9.1.3 Andlisisy evaluacion

La organizacion debe analizar y evaluar los datos y la informacién apropiados que surgen
por elseguimiento y la medicion.

Los resultados del analisis deben utilizarse para evaluar:

a) la conformidad de los productos y servicios;
b) el grado de satisfaccién del cliente;
c) eldesempefio y la eficacia del sistema de gestion de la calidad;

d) silo planificado se ha implementado de forma eficaz;

e) laeficacia de las acciones tomadas para abordar los riesgos y
oportunidades;f) el desempefio de los proveedores externos;

g) lanecesidad de mejoras en el sistema de gestion de la calidad.

NOTA Los métodos para analizar los datos pueden incluir técnicas estadisticas.

9.2 Auditoria interna

9.2.1 La organizacion debe llevar a cabo auditorias internas a intervalos planificados para
proporcionar informacién acerca de si el sistema de gestion de la calidad:

a) es conforme con:
1) los requisitos propios de la organizacion para su sistema de gestion de la calidad;
2) los requisitos de esta Norma Internacional;

b) seimplementa y mantiene eficazmente.
9.2.2 La organizacién debe:

a) planificar, establecer, implementar y mantener uno o varios programas de auditoria
que incluyan la frecuencia, los métodos, las responsabilidades, los requisitos de
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planificacién y la elaboraciénde informes, que deben tener en consideracién la
importancia de los procesos involucrados, los cambios que afecten a la organizacion y
los resultados de las auditorias previas;

b) definir los criterios de la auditoria y el alcance para cada auditoria;

c) seleccionar los auditores y llevar a cabo auditorias para asegurarse de la objetividad
y la imparcialidad del proceso de auditoria;

d) asegurarse de que los resultados de las auditorias se informen a la direccién pertinente;
e) realizar las correcciones y tomar las acciones correctivas adecuadas sin demora injustificada;

f) conservar informacion documentada como evidencia de la implementacion del
programa de auditoria y de los resultados de las auditorias.

NOTA Véase la Norma ISO 19011 a modo de orientacion.
9.3 Revision por la direccion

9.3.1 Generalidades

La alta direccidon debe revisar el sistema de gestion de la calidad de la organizacion a
intervalos planificados, para asegurarse de su conveniencia, adecuacién, eficacia y
alineacién continuas con la direccion estratégica de la organizacion.

1. 9.3.2 Entradas de la revision por la direccién

La revision por la direccién debe planificarse y llevarse a cabo incluyendo consideraciones sobre:

a) el estado de las acciones de las revisiones por la direccion previas;

b) los cambios en las cuestiones externas e internas que sean pertinentes al sistema de
gestion de la calidad;

c) lainformacién sobre el desempefio y la eficacia del sistema de gestion de la
calidad, incluidas lastendencias relativas a:

1) la satisfaccion del cliente y la retroalimentacién de las partes interesadas
pertinentes;

2) el grado en que se han logrado los objetivos de la calidad;
3) eldesempeiio de los procesos y conformidad de los productos y servicios;

4) las no conformidades y acciones correctivas;
5) los resultados de seguimiento y medicion;

6) los resultados de las auditorias;
7) el desempeno de los proveedores externos;
d) laadecuacién de los recursos;
e) laeficacia de las acciones tomadas para abordar los riesgos y las

oportunidades (véase 6.1);f) las oportunidades de mejora.
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9.3.3 Salidas de la revision por la direccion

Las salidas de la revision por la direccion deben incluir las decisiones y acciones
relacionadas con:

a) las oportunidades de mejora;
b) cualquier necesidad de cambio en el sistema de gestién de la calidad;
c) lasnecesidades de recursos.

La organizaciéon debe conservar informaciéon documentada como evidencia de los
resultados de lasrevisiones por la direccion.

10 Mejora

10.1 Generalidades

La organizacién debe determinar y seleccionar las oportunidades de mejora e implementar
cualquieraccién necesaria para cumplir los requisitos del cliente y aumentar la satisfaccion
del cliente.

Estas deben incluir:

a) mejorar los productos y servicios para cumplir los requisitos, asi como considerar las
necesidades y expectativas futuras;

b) corregir, prevenir o reducir los efectos no deseados;
c) mejorar el desempefio y la eficacia del sistema de gestidn de la calidad.

NOTA Los ejemplos de mejora pueden incluir correccion, accion correctiva, mejora
continua, cambio abrupto, innovacién y reorganizacion.

10.2 No conformidad y accién correctiva

10.2.1 Cuando ocurra una no conformidad, incluida cualquiera originada por quejas, la
organizacidn debe:

reaccionar ante la no conformidad y, cuando sea aplicable:

1)
2)

tomar acciones para controlarla y corregirla;

hacer frente a las consecuencias;

evaluar la necesidad de acciones para eliminar las causas de la no conformidad, con

el

1)
2)

3)

fin de que novuelva a ocurrir ni ocurra en otra parte, mediante:

la revisién y el andlisis de la no conformidad;
la determinacion de las causas de la no conformidad;

la determinacion de si existen no conformidades similares, o que potencialmente puedan
ocurrir;

implementar cualquier acciéon necesaria;
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d) revisar la eficacia de cualquier accion correctiva tomada;
e) si fuera necesario, actualizar los riesgos y oportunidades determinados durante la

planificacion; y

f) sifuera necesario, hacer cambios al sistema de gestion de la calidad.

Las acciones correctivas deben ser apropiadas a los efectos de las no conformidades encontradas.
10.2.2 La organizacidn debe conservar informacién documentada como evidencia de:

a) lanaturaleza de las no conformidades y cualquier accién tomada posteriormente;

b) los resultados de cualquier accion correctiva.

10.3 Mejora continua

La organizacién debe mejorar continuamente la conveniencia, adecuacion y eficacia del sistema de
gestion de la calidad.

La organizacién debe considerar los resultados del andlisis y la evaluacion, y las salidas de la
revision por la direccidn, para determinar si hay necesidades u oportunidades que deben

considerarse como parte de la mejora.
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Fuente: elaboracion propia.
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Anexo G. Seleccion de Variables del Cuestionario y 05 Encuestas a Profesionales Expertos (Likert, escala 1-5)

Variables del Cuestionario

Encuesta 01 Encuesta 02

Encuesta 03

Fuente: elaboracion propia.

Encuesta 04 Encuesta 05




