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RESUMEN

El sector de la construccion en Arequipa ha experimentado un crecimiento acelerado en
los dltimos afos, lo que ha generado un entorno altamente competitivo.

En este contexto, el objetivo principal de la presente investigacion se centra en examinar
el impacto de la implementacion de un sistema de gestion de calidad (SGC) en la incidencia de
no conformidades durante la ejecucion de proyectos y la satisfaccion del cliente. Para ello, se
llevd a cabo un estudio de enfoque mixto y tipo explicativo, utilizando un disefio pre-
experimental.

Los resultados obtenidos evidencian que la implementacion del SGC logré una
reduccion del 30% en la incidencia de las no conformidades, lo que evidencia una mejora
significativa en los procesos constructivos; asi mismo, se observé un aumento del 6.7% en los
niveles de satisfaccion del cliente, sugiriendo que al disminuir las no conformidades y mejorar
la comunicacion con los clientes, se mantuvieron altos niveles de satisfaccion, lo que facilito la
fidelizacion de estos.

La prueba de contraste de hipotesis validoé que la implementacién del SGC tiene un
efecto positivo significativo en ambas variables, resaltando su efecto en las no conformidades.
Se establecieron directrices efectivas para el manejo y resolucién de no conformidades, lo que
contribuy6 a mantener altos niveles de satisfaccion y facilitar la fidelizacion del cliente. Este
enfoque no solo contribuyo6 a mejorar la experiencia del cliente, sino que también fortaleci6 la
imagen de la empresa en el competitivo mercado de la construccion.

En conclusion, la investigacion demuestra que un sistema de gestion de calidad bien
implementado es fundamental para optimizar procesos, garantizar la calidad de los proyectos y,
aumentar la satisfaccion del cliente, lo que resulta en una ventaja competitiva sostenible para
las empresas del sector en la region Arequipa; lo cual, mejora su desempefio econémico y por
ende la rentabilidad de los proyectos a largo plazo.

Palabras clave: Gestion de Calidad, No Conformidades, Satisfaccion del Cliente,
Sistema de Gestion de Calidad (SGC), Construccidon, Arequipa, Mejora Continua, Certificacion
ISO 9001:2015.
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ABSTRACT

The construction sector in Arequipa has experienced accelerated growth in recent years,
which has generated a highly competitive environment.

In this context, the main objective of this research focuses on examining the impact of
the implementation of a quality management system (QMS) on the incidence of nonconformities
during project execution and customer satisfaction. For this purpose, a mixed approach and
explanatory type study was carried out, using a pre-experimental design.

The results obtained show that the implementation of the QMS achieved a 30% reduction
in the incidence of nonconformities, which evidences a significant improvement in the
construction processes; likewise, a 40% increase in customer satisfaction levels was observed,
suggesting that by reducing nonconformities and improving communication with customers,
high levels of satisfaction were maintained, which facilitated customer loyalty.

The hypothesis contrast test validated that the implementation of the QMS has a
significant positive effect on both variables, highlighting its effect on nonconformities. Effective
guidelines were established for the management and resolution of nonconformities, which
contributed to maintaining high levels of satisfaction and facilitating customer loyalty. This
approach not only improved the customer experience, but also strengthened the company's
image in the competitive construction market.

In conclusion, the research demonstrates that a well-implemented quality management
system is fundamental to optimize processes, guarantee the quality of projects and increase
customer satisfaction, resulting in a sustainable competitive advantage for companies in the
sector in the Arequipa region, which improves their economic performance and therefore the
profitability of the projects in the long term.

Key words: Quality Management, Nonconformities, Customer Satisfaction, Quality
Management System (QMS), Construction, Arequipa, Continuous Improvement, ISO
9001:2015 Certification.
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INTRODUCCION
En la actualidad, la construccion es un sector altamente competitivo, donde las empresas

deben ofrecer servicios de alta calidad para diferenciarse y atraer a mas clientes. Por su parte,
las empresas constructoras se enfocan en brindar servicios de construccion de obras,
mantenimiento de infraestructuras existentes y otros servicios relacionados; sin embargo, para
destacarse en este mercado, una empresa debe agregar valor a sus servicios y diferenciarse de
la competencia. Ante ello, el concepto "calidad" es ampliamente utilizado en el ambito
empresarial. Para fines de esta investigacion, se definiran las siguientes acepciones:

Segin Kaoru (1988), la calidad hace referencia al proceso de elaborar, disefar,
manufacturar y mantener un producto de alta calidad, el mismo que debe ser accesible en
términos econdmicos, Util y que genere satisfaccion para el consumidor final. Schrolder (1992)
define la calidad como "incluir cero defectos, mejorar continuamente y enfocarse en el cliente™.
Philip Crosby (1996) la define como “cumplir con las normas y requerimientos de manera
precisa”. La norma ISO 9000 de 2015 define la calidad como el grado en que un conglomerado
de caracteristicas cumple con los requerimientos de los interesados.

La satisfaccion del cliente y las no conformidades estan estrechamente relacionadas.
Cuando un cliente contrata a una empresa, espera que esta cumpla con los requisitos exigidos.
Sin embargo, cada vez que una tarea no se desarrolla segln lo planeado, se produce una "no
conformidad”. Esta tarea debe ser reiterada, lo que puede afectar negativamente el tiempo de
entrega, el presupuesto del proyecto y, en Gltima instancia, la rentabilidad y la imagen de la
empresa.

Un estudio realizado por Anderson et al. (1994) sobre la satisfaccion del cliente concluy6
que cada aumento del 1% anual en satisfaccion del cliente durante un periodo de 5 afios se

traduce en un aumento de la rentabilidad neta del 11.5%. Ademas, Tempelgof (2024) cita un
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estudio de Harvard Business Review que identificd que las empresas que priorizan la calidad y
la satisfaccion del cliente experimentan un aumento significativo en sus indices de lealtad y
retencion de clientes, tal es asi que aumentar la tasa de retencion de clientes en un 5% puede
aumentar sus beneficios entre un 25y un 95%.

Por lo tanto, el objetivo de esta investigacion es determinar la influencia de la gestion de
la calidad en la reduccion de las no conformidades en proyectos de construccion y como esto
afecta los indices de satisfaccion del cliente de una empresa constructora en la ciudad de
Arequipa. Al analizar la relacion entre la calidad y la satisfaccion del cliente, se busca identificar
las estrategias efectivas para mejorar la calidad y reducir las no conformidades en proyectos de

construccion, lo que a su vez puede mejorar la rentabilidad y la imagen de la empresa.
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Descripcion del Problema

A nivel internacional, ha crecido el interés y la importancia de la gestion de calidad.
Segun la Escuela Europea de Excelencia (2024), la norma 1SO 9001 es el estandar de gestion
de calidad méas implementado en todo el mundo, ya que asegura que la implementacion de este
sistema mejorara la eficiencia de las organizaciones al elaborar los productos u ofrecer servicios,
lo cual impacta positivamente en la satisfaccion del cliente.

A nivel nacional, el rubro de la construccién y servicios ha incrementado en los ultimos
afios, aumentando la creacion de empresas dedicadas a la construccion de edificaciones; esto
hace que las empresas que ya estaban en el mercado tengan que posicionarse, mejorar e innovar
sus procesos y metodologias para poder competir en un mercado cada vez mas demandante.
Segun Indecopi, en los cinco primeros meses del afio 2022 se han registrado 514 reportes sobre
inconvenientes en el rubro de construccion inmobiliaria. EI 33% de estos inconvenientes
estarian relacionado con el incumplimiento de contratos y el 12% serian por motivos de defectos
del inmueble.

En la region Arequipa, debido a la creciente competencia empresarial en el rubro,
muchas empresas optan por la certificacion de sistema de gestion de calidad, a fin de poder
competir y poder ganar mas contratos tanto en instituciones publicas y privadas; sin embargo,
no hay suficiente bibliografia que permita determinar la importancia de la implementacién de
un SGC ISO 9001 y su impacto en las no conformidades y en la satisfaccion del cliente en
empresas constructoras.

La presente investigacion se enfocara en determinar la influencia de la implementacion
de un sistema de gestion de calidad en la reduccion de las no conformidades y la satisfaccion
del cliente. La industria de la construccion cumple un rol relevante en el desarrollo econémico

y social de un pais; no obstante, este sector enfrenta diversos desafios, entre los que se destacan
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la alta competitividad, la necesidad de optimizar procesos y reducir costos, asi como la
importancia de garantizar la calidad y satisfaccion del cliente.

Un SGC comprende un conjunto de normas y medidas que se aplican para mejorar el
proceso interno de una empresa u organizacion, mediante la definicidn de objetivos y politicas
cuyo cumplimiento esté dirigido a enfocar y controlar los estdndares de calidad. La satisfaccion
del cliente refiere al grado de cumplimiento de las necesidades y expectativas del cliente, en
relacion con el producto o servicio recibido por una empresa. Por otro lado, las no
conformidades son fallas en procesos criticos, que afectan la calidad final del producto o
servicio. Al implementar un SGC, se asegura y se controla el desarrollo de los procesos, para
que se logre reducir la incidencia de estos errores.

Si no se aborda esta problematica, existe el riesgo de que la imagen de la empresa
constructora se vea impactada negativamente, lo que haria que pierda confiabilidad y por
consecuencia, clientes. Ademas, la falta de control en los procesos puede generar sobrecostos
en los proyectos de construccion, lo cual generaria que la rentabilidad de la empresa baje,
poniendo en riesgo su existencia; por ello, es fundamental poder investigar estas variables, a fin
de poder plantear estrategias que reduzcan la incidencia de no conformidades y mejore la
satisfaccion de los clientes de la empresa constructora.

Para abordar la problematica, se llevd a cabo una investigacion de enfoque mixto, en la
gue se aplicaron encuestas a los trabajadores, clientes y principales proveedores, para poder
identificar oportunidades de mejora entre las variables planteadas. Al finalizar esta
investigacion, el resultado permitird a la alta direccion tomar decisiones que favorezcan el

crecimiento en términos econémicos de la organizacion.
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JUSTIFICACION

El principal motivo de esta investigacion es mejorar la competitividad de la empresa
constructora, evaluar y mejorar la satisfaccion de sus clientes, asi como la calidad de sus
servicios, reduciendo las no conformidades y los retrabajos durante la ejecucién de proyectos.

Justificacion Teorica

La presente investigacion se baso en la normativa 1SO 9000:2015, la cual especifica los
requisitos para la implementacion de un Sistema de Gestion de Calidad (SGC). Diversos
estudios han demostrado que la adopcion de un SGC basado en esta norma internacional puede
traer beneficios significativos a las organizaciones. Por ejemplo, segun el estudio de Anderson
et al. (1994), se evidencio6 que las empresas que priorizan la calidad y la satisfaccion del cliente
pueden incrementar su rentabilidad neta en hasta un 11.5% anual. Ademas, Tempelgof (2024)
cita un estudio de Harvard Business Review que identificé que las empresas que priorizan la
calidad y la satisfaccién del cliente experimentan un aumento significativo en sus indices de
lealtad y retencién de clientes, tal es asi que aumentar la tasa de retencion de clientes en un 5%
puede aumentar sus beneficios entre un 25 y un 95%.

Justificacion Practica

Se realiz6 la evaluacion de como la implementacion de un SGC influye en la reduccion
de las no conformidades, las cuales impactan negativamente en el presupuesto y el cronograma
de los proyectos de construccién. Asimismo, se realizo el andlisis del efecto del SGC en la
satisfaccion del cliente, factor determinante para la fidelizacién y la recomendacion de la
empresa. Un estudio de la Universidad de Harvard encontr6 que las empresas que priorizan la
calidad y la satisfaccion del cliente experimentan un aumento significativo en sus indices de

lealtad y retencion de clientes.
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Justificacion Social

La implementacion de un SGC en la empresa constructora trae beneficios a nivel social.
La estandarizacion de los procesos y la familiarizacién del personal con los conceptos de calidad
y mejora continua contribuyen a una mayor eficiencia y satisfaccion de los clientes. Ademas, la
implementacion de un SGC mejora la imagen de la empresa y su reputacion en el mercado, lo
que lleva a un aumento en la confianza de los clientes y a una mayor competitividad en el
mercado.

Justificacion Economica

La investigacion determind que la implementacion de un SGC reduce los sobrecostos de
obra y mejora el desempefio general de la empresa en el sector de la construccion. Esto le
permite a la organizacion ser mas competitiva y lograr un mayor nimero de contrataciones, lo
que se traduce en un crecimiento econémico sostenible. Un estudio de la Camara Peruana de la
Construccion encontré que las empresas que implementan un SGC pueden reducir sus costos de
produccion en hasta un 15% y mejorar su productividad en un 20%. En resumen, esta
investigacion proporcioné a la empresa constructora las herramientas y estrategias necesarias
para la implementacion de un SGC efectivo, lo que permitié que mejore su competitividad,
reduzca costos, aumente la satisfaccion de sus clientes y, en ultima instancia, logre un
crecimiento econémico sostenible.

HIPOTESIS

Es factible que la implementacidn de un sistema de gestidn de calidad, influya en las no

conformidades y la satisfaccion de cliente en la empresa constructora.
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OBJETIVOS
Objetivo General
Reconocer la influencia de la implementacion de un sistema de gestion de calidad, en
las no conformidades y la satisfaccion de cliente en la empresa constructora.
Objetivos especificos
e Identificar qué relacion existe entre la planificacion de la gestion de la calidad y
la incidencia de no conformidades
e Determinar qué relacion existe entre el control de la calidad y la incidencia de no
conformidades
e Indicar qué relacion existe entre el aseguramiento de la calidad y la incidencia
de no conformidades
o Establecer qué relacion existe entre la planificacion de la gestion de la calidad y
la satisfaccion del cliente
e Identificar qué relacion existe entre el control de la calidad y la satisfaccion del
cliente
e Determinar qué relacion existe entre el aseguramiento de la calidad y la

satisfaccion del cliente.
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CAPITULO I: MARCO TEORICO
1.1. Sistema de Gestion de Calidad

Un Sistema de Gestion de Calidad (SGC) es, en su descripcion més sencilla, un conjunto
de normas, procesos y procedimientos que deben implementarse en una organizacion para
planificar y ejecutar sus actividades principales (core business) de tal manera que se cumplan
con los requisitos solicitados por los clientes y las partes interesadas (ISO 9001, 2015).

Por su parte, Murrieta et al. (2019) expresan que desde hace mucho tiempo se ha
destacado la importancia de la excelencia; no obstante, la situacion actual de las compafiias ha
llevado a que estas implementen SGC para mejorar la satisfaccion del cliente y obtener
beneficios competitivos. Los puntos fuertes del SGC incluyen la optimizacion y
perfeccionamiento de procesos, la integracion de preocupaciones ambientales y sociales, el
fortalecimiento de la estructura empresarial y la sensacién de fiabilidad transmitida a los
consumidores al adquirir articulos de alta calidad; por otro lado, entre las debilidades se pueden
citar los costos elevados, el aumento en la cantidad de empresas con certificaciones, decisiones
apresuradas para obtener la certificacion, la limitacion a la creatividad y al lanzamiento de
nuevos productos, entre otros aspectos abordados en este texto.

De igual forma, Chillogallo et al. (2022), expresan que, para mejorar la eficiencia de las
operaciones, es crucial la aplicacién organizada de SGC, pero ir mas lejos al adherirse a una
norma ISO garantiza estandares superiores en calidad, seguridad y fiabilidad tanto para clientes
como para socios comerciales. Adoptar las normas ISO de manera planificada ayuda a estar
listos para prevenir y afrontar los riesgos que puedan comprometer la efectividad de los
procedimientos, especialmente en tiempos de crisis econdmica y social, donde la falta de

preparacion ha sido la causa de la bancarrota de muchas compariias.
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La calidad de los bienes y servicios es de vital importancia estratégica tanto para las
organizaciones como para el pais al que pertenecen. La calidad de los productos, los precios
establecidos y la disponibilidad del suministro son factores determinantes en la demanda de los
mismos (Navas et al., 2023).

v/ 1SO 9000:2015
La Organizacion Internacional de Normalizacion (1ISO) es una federacion mundial de

organismos de normalizacion. Con la Normativa 1SO 9000:2015 (ultima version publicada) se
brindan los conceptos, principios y vocabulario fundamentales para los SGC.

Segln esta normativa, la calidad se entiende como el grado en el que un conglomerado
de caracteristicas cumple con los requerimientos.

v 1SO 9001:2015

La normativa ISO 9001 proporciona lineamientos para la gestion de la calidad, donde se
detallan los principios, objetivos y campo de aplicacion de esta normativa. Se especifican 7
areas fundamentales para la implementacion efectiva de un SGC: el contexto de la organizacion,
el liderazgo, planificacion, apoyo, operacion, evaluacion del desempefio y mejora.

Generalidades

Segun la normativa ISO 9001, 2015, los beneficios de implementar un SGC son:
a) La habilidad para ofrecer de manera continua productos y servicios que cumplan
con las expectativas del cliente, asi como con las normativas legales pertinentes.
b) Proporcionar oportunidades para mejorar la satisfaccion del cliente.
c) Enfrentar los riesgos y las oportunidades vinculadas a su entorno y metas.
d) La capacidad de evidenciar el cumplimiento con los requisitos establecidos del

sistema de gestion de la calidad.
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Principios de la gestion de la calidad
Segun la 1SO 9001:2015, los principios de la gestion de la calidad son:
a. Enfoque al cliente
b. Liderazgo
c. Compromiso de las personas
d. Enfoque basado en procesos
e. Mejora
f. Toma de decisiones basada en la evidencia
g. Gestién de las relaciones

La normativa propone un enfoque basado en procesos para mejorar la eficacia de un
SGC e incrementar la satisfaccion del cliente a traves del cumplimiento de los requerimientos.
Este enfoque permite:

a. La comprensidon y consistencia en la satisfaccion de los requerimientos.

b. La evaluacion de los procesos en funcion del valor que generan.

c. El logro de un desempefio eficiente en los procesos.

d. La optimizacion de los procesos basada en el analisis de datos e informacion.

En resumen, la implementacion de un SGC en base a las normas 1SO 9000 y 9001 puede
traer multiples beneficios a una organizacion, como la mejora en la satisfaccion del cliente, la
reduccion de no conformidades, y un mejor desempefio general de los procesos. Esto es
especialmente relevante en el sector de la construccion, donde la calidad y la satisfaccion del

cliente son factores clave para el éxito y la competitividad de las empresas (ISO 9001, 2015).
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Figura 1
Representacion esquematica de los elementos de un proceso
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Ciclo Planificar — Hacer — Verificar — Actuar

El ciclo PHVA puede ser aplicado en todos los procesos de cada actividad que se desee
ser utilizado, ya que es un SGC que apoya en su gran medida a cada proceso para dar mejores
resultados, optimizando cada actividad dentro de cada proceso, siendo beneficio en todo
proyecto (ISO 9001, 2015).

El ciclo PHVA puede describirse brevemente como sigue:

a. Planificar: Definir los objetivos, procesos y recursos necesarios para generar y
entregar resultados que cumplan con las demandas del cliente y las politicas de
la organizacion.

b. Ejecutar: Llevar a cabo lo que se ha planificado.

c. Comprobar: Realizar un seguimiento y, cuando sea pertinente, medir los
procesos Y los resultados de los bienes y servicios en relacion con las politicas,
los objetivos, los requerimientos y las actividades programadas, y reportar los

resultados.
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d. Tomar medidas: Implementar acciones para mejorar el desempefio cuando sea
necesario.
Figura 2

Representacion de la estructura de esta Norma Internacional con el ciclo PHVA
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Nota. Normas ISO 9001:2015.

Pensamiento basado en riesgos

De acuerdo con la normativa, la organizacion debe planificar e implementar actividades
para gestionar riesgos y oportunidades, lo que crea un fundamento para mejorar la efectividad
del Sistema de Gestidn de la Calidad, lograr resultados mas favorables y evitar consecuencias
adversas. Considerando que el riesgo se define como el efecto de la incertidumbre, esta

incertidumbre puede tener tanto efectos positivos como negativos. Una desviacion positiva que
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emana de un riesgo puede generar una oportunidad, aunque no todas las manifestaciones
positivas de un riesgo conducen necesariamente a oportunidades (1SO 9001, 2015).

Relacion con otras normas de sistemas de gestion

Esta norma se relaciona con la Norma ISO 9000 y la Norma ISO 9004:

a. 1SO 9000 Sistemas de gestion de la calidad: Fundamentos y vocabulario ofrece
una referencia fundamental para una correcta comprension y aplicacion de esta
Norma Internacional.

b. 1SO 9004 Gestion para el éxito sostenible de una organizaciéon: Enfoque de
gestion de la calidad, brinda orientacion a las organizaciones que decidan superar
los requisitos establecidos en esta Norma Internacional.

Sistema de gestion de calidad — PMBOK 5ta edicion
Segun la quinta edicion de la guia del PMBOK, la calidad incluye los procesos y
actividades de la organizacion ejecutora que establecen las politicas de calidad, los objetivos y
las responsabilidades de calidad para que el proyecto satisfaga las necesidades para las que fue
acometido. La gestion de la calidad del PMBOK trabaja para asegurar que se alcancen y validen
los requisitos del proyecto, incluidos los del producto (ISO 9001, 2015). Propone que la gestion
de calidad del proyecto debe asegurar que se alcancen y validen los requisitos del proyecto y
del producto. Los procesos mas importantes de la gestion de calidad son:
¢ Planificar la gestion de calidad: Es el proceso donde se identifican los requisitos y/o
estandares de calidad para el proyecto, asi mismo documentar como el proyecto
demostrara el cumplimiento de los mismos.
e Realizar el aseguramiento de calidad: Es el proceso en el que se auditan los

requisitos de calidad y los resultados de las mediciones de control de calidad, para
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asegurar que se utilicen las normas de calidad y las definiciones operacionales

adecuadas.

e Controlar la calidad: Es el proceso por el que se monitorea y se registran los
resultados de la ejecucion de las actividades de control de calidad, a fin de evaluar
el desempefio y recomendar los cambios necesarios.

Enfoques modernos de gestion de calidad

Los enfoques modernos de gestion de calidad buscan minimizar las desviaciones y

proporcionar resultados que cumplan con los requisitos especificados. Algunos de estos
enfoques son:

e La satisfaccion del cliente: Se deben cumplir las expectativas del cliente. El bien
0 servicio debe satisfacer necesidades reales.

e Prevencion antes que la inspeccion: La calidad debe ser planificada. EI costo de
prevenir errores es menos que el de corregirlos.

e Lamejora continua: El ciclo PHVA es la base para la mejora de la calidad.

e Responsabilidad de la direccion: el éxito requiere la participacion de todos los
miembros de la organizacion, sin embargo, es responsabilidad de la direccion
proporcionar los recursos apropiados.

e Costo de calidad (COQ): Refiere al costo del trabajo conforme y del trabajo no
conforme. Corresponde a costos de devoluciones de producto, de reclamaciones
de garantias.

Empresa constructora

La empresa constructora objeto de estudio es una entidad pequefia que trabaja en el rubro

de la construccién. En los ultimos 5 afios ha ejecutado 3 obras importantes: Una vivienda
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unifamiliar en la ciudad de Arequipa, un multicentro automotriz y la remodelacion de un
consultorio médico. Su proposito es mejorar los procesos y poder ganar méas clientes y crecer
para el afio 2027.
1.1.1. Planificacion de la gestion de calidad

La planificacion de calidad es un conjunto de medidas que se basa para poder identificar
los requisitos necesarios de una gestion de calidad y las normas vigentes que se necesitan para
poder aplicar en el proyecto, siendo fundamental para que el proyecto se aplique de manera
correcta, siendo este proceso muy importante para tener buenos resultados, la planeacién del
proyecto debe estar organizado conjuntamente con los demas procesos involucrados, ya que
estos se encuentran conectados, cualquier cambio en algun proceso, puede darse también
cambios en otro procesos, por lo que siempre se realiza ajustes en los planes (PMBOK, 2017).

Figura 3
Planificar la Gestion de la Calidad: Entradas, Herramientas y Técnicas, y Salidas

Planificar la Gestiom de 1a Calidad

.1 Acta de constitucion del 1 Juicio de expartos 1 Plan de gestion de la calidad
proyecio .2 Recopilaciin de datos 2 Métricas da calidad
.2 Plan para la direccidn del * Estudios comparativos 3 Actualizacionas al plan para
proyecto * Tormenta da ideas la diraccidn del proyecto
* Plan de gestidn de los = Entravistas = Plan de gestidn da los riesgos
raquisitos 23 Andlisis de datos = linea base del alcance
* Plan de gestion de los riesgos * Andlisis costo-beneficio 4 Actualizaciones a los
* Plan de involucramiento de * Costo de la calidad documentos del proyecto
los interesados 4 Toma de decisiones = Registro de lecciones
* Linea base dal alcance * Andlisis de decisiones con aprendidas
2 Documentos del proyacto miltiples criterios = Matriz de trazabilidad de
* Registro de supuestos 5 Representacion de datos raquisitos
* Documentaciin de requisitos * Diagramas de flujo = Registro de riesgos
= Matriz de trazabilidad de * Modelo ldgico de datos * Registro de interesados
raquisitos * Diagramas matriciales L "
* Registro de riesgos * Mapeo mantal
* Registro de interesados & Planificacion de pruebas
A Factores ambiantales de e inspeccion
la amprasa 7 Reuniones
5 Activos de los procesos de N A
la organizacion
. i

Nota. Extraido de la guia de los fundamentos para la direccion de proyectos, PMBOK, 2017
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Asimismo, la planificacion de la gestion de calidad comprende todas las actividades que
tienen que estar monitoreadas con un control de estos procesos con la finalidad de mantener en
niveles adecuados, para que esta planificacion pueda mejorar la calidad, esto en base a
estrategias para que las empresas u organizaciones puedan tener objetivos que puedan ser
alcanzados con la oportuna toma de decisiones (Ferndndez & Delgado, 2003).

1.1.2. Aseguramiento de calidad

Es el proceso de controlar que se cumplan los requisitos de calidad, como también los
resultados derivados por todos los documentos del control de calidad, esto con la finalidad que
se realicen de manera adecuada las operaciones y las normas adecuadas, el aseguramiento de
calidad son fases en poner en practicas que esgrime datos establecidos durante el proceso que
se ejecuta el control de calidad, la supervisién de todas las actividades del aseguramiento de
calidad, son llevadas por un departamento especializado en el tema, que realicen estas
actividades, de esta manera el aseguramiento de calidad es una forma para la mejora continua
de los procesos, siendo muy beneficio ya que esta en revision periddicas que ayudan a modificar
cualquier dificultas en tiempos oportunos asegurando que estos no se alargue (PMBOK, 2008).
Figura 4

El Aseguramiento de Calidad: Entradas, Herramientas y Técnicas, y Salidas

Entradas

.1 Plan para la Direccion dal .1 Herramientas y Técnicas .1 Actuahzaciones a los
Proyecta para Planificar la Calidad Actiwos de los Procasos
.2 Métricas de Calidad v Realizar el Control de de la Organizacidn
.2 Informacidn sobre el Calidad .2 Solicitudes de Cambio
Desempefio dal Trabaja 2 Auditorias de Calidad 3 Actualizaciones al Flan para
4 Mediciones de Controd 3 Analisis de Procesos la Direccion del Proyecto
de Calidad A4 Actuahzaciones a los
Documentos del Pn:l','ecth

Nota. Extraido de La guia de los fundamentos para la direccién de proyectos, PMBOK, 2008.
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Asimismo, se puede decir que el aseguramiento de calidad es el conjunto de operaciones
proyectadas que son importantes para suministrar la confianza apropiada para que un servicio o
producto tenga todos los requisitos necesarios que son dados para la calidad, siendo estos
respaldados en la satisfaccién segun las perspectivas del cliente o usuario, por lo que es
importante tener todos los procedimientos bien definidos para determinar los recursos
necesarios para tener un funcionamiento optimo, lo cual se llega a concluir que este proceso de
aseguramiento de calidad es llamado como la gestion de prevencion de calidad (D’Alessio,
2012).

1.1.3. Control de calidad

Es el proceso que se basa en monitorear e inspeccionar los resultados de la ejecucion de
la gestion de calidad, para evaluar el desempefio logrado, de esta manera se podra aseverar que
los proyectos culminados estén correctas y completas, con la finalidad que estos satisfagan todas
las percepciones que tiene el cliente, el objetivo que este proceso es verificar que el proyecto
cumpla con todos los requisitos necesarios por los usuarios, verificando que el proyecto cumpla
con todos las especificaciones para que funcione acorde a lo que esta planeado, este control se
Ileva durante todo el proceso para realizar el proyecto, esto con el fin que se pueda identificar
las deficiencias de la calidad en los procesos para poder modificarlos en momentos oportunos
(PMBOK, 2017).

En la guia de los fundamentos para la direccion de proyectos menciona que se debe
conocer los siguientes determinantes, como:

e Prevenir e inspeccionar con el propdsito de evitar errores en cada actividad de los

procesos

e Analizar los resultados para verificar si cumplen con los requerimientos y medir el

grado de conformidad.
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Figura 5
El Control de Calidad: Entradas, Herramientas y Técnicas, y Salidas
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Nota. Extraido de La guia de los fundamentos para la direccion de proyectos, PMBOK, 2017
El control de calidad es una actividad que se basa especificamente en examinar el
resultado del proyecto, producto o servicio final y poder aislar las actividades que no cumplen
con los estandares de calidad, siendo una herramienta que ayuda a tener técnicas que sustenten
y mejoren la calidad del producto para poder satisfacer las necesidades del cliente (Cortez,
2017).
1.1.4. Evaluacion de desempefio
La supervision del desempefio del SGC implica la evaluacion del cumplimiento de
objetivos establecidos a través de diversos controles estratégicos y operativos. Esto requiere el
uso de indicadores clave de rendimiento (KPIs) y criterios de evaluacion por procesos. Estos
indicadores deben ser centrados en las necesidades de los clientes y otras partes interesadas para
simplificar la informacion y facilitar la toma de decisiones en caso de problemas que puedan

afectar el logro de los objetivos organizacionales (Napoles et al., 2023). Los indicadores por su
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parte permiten medir mejor el desempefio de los procesos, tal como lo indica Torres-Navarro et
al. (2020), es fundamental que todos los procesos cuenten con indicadores que faciliten la
visualizacion gréfica de su progresion. Estos indicadores deben cumplir con los siguientes
requisitos: deben ser disefiados durante la etapa de planificacion, asegurar su ejecucion en la
fase de implementacion, servir para monitorear en la etapa de verificacion y utilizarse en la fase
de accion para ajustar y establecer nuevos objetivos.
1.1.5. Auditoria Interna

La auditoria interna se debe entender como una secuencia de actividades que genera un
valor para el usuario o cliente mediante un input que lo desencadena. Aplicando el ciclo PDCA
para su gestion, al igual que el resto de los procesos, se relaciona con el SGC vy sirve para la fase
"C" del ciclo PDCA, implicando acciones correctivas, preventivas o de mejora que cierran el
ciclo de gestion. La auditoria interna es una herramienta de medicién y seguimiento de procesos,
generando informacién como output y fomentando el desarrollo de nuevos procesos de mejora.
Esta es realizada por miembros internos de la organizacion y se enfoca en el control a diferencia
de la auditoria externa, siendo considerada como una herramienta efectiva de control (Camisén
et al., 2007).
1.2. No conformidades

La norma ISO 9000:2015 describe la "no conformidad™ como la situacion en la que no
se cumplen adecuadamente los requisitos del sistema de gestion de calidad. Esto ocurre cuando
los procedimientos, requisitos u otros aspectos relacionados con el sistema de calidad no se
satisfacen completamente o no cumplen con las expectativas de los usuarios. Las no
conformidades suelen llevar a pérdidas de recursos, ya sea de manera parcial o total (ISO 9001,

2015).
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Asi también Diaz et al. (2021) menciona que la presencia de las no conformidades de un
proyecto de construccion implica realizar nuevas inversiones tanto para implementar y gestionar
las modificaciones que deben realizarse en un proyecto, dentro del SGC fundamentado en las
normas 1SO 9000:2015 mencionan los términos que coligan con un impacto generado con las
no conformidades como son:

e Reproceso: Se basa el tomar acciones necesarias sobre un bien o servicios no
conforme para volverlo conforme con los requisitos y procedimientos adecuados

e Reparacion: Se basa en la operacion de realizar la modificar correspondiente de un
producto o servicio para pasar de uno rechazado a uno aceptado

Segun Santelices et al. (2019) el impacto con mayor frecuencia de las no conformidades
se puede visualizar en el aspecto econémico, ya que los proyectos que tuvieron este aspecto de
no conformidad fueron afectados en su evaluacion financiera de los proyectos, por esta razon es
que el autor expresa de gran importancia hacer uso de la calidad de las obras para que esto
permita satisfacer las necesidades de los usuarios, sin volver a reestructurarlos o hacer
correcciones que hacen aumentar costos, disminuyendo la rentabilidad de cualquier empresa, y
esto muchas veces sucede por la falta de cumplimiento o la correcta implementacion de las
normas ISO 9000:2015, lo cual no se lleva una correcta gestion de calidad de los proyectos.

1.2.1. Calidad de conformidad

La calidad de conformidad se refiere a qué tan bien el producto cumple con las
especificaciones establecidas en el disefio. Esta calidad esta influenciada por diversos factores,
tales como los procesos de produccion, la capacitacion, la supervision y la motivacion de los

empleados, los sistemas de control, entre otros (Cadena, 2018).
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1.3. Satisfaccion del cliente

Segun Bernal et al. (2020) menciona que la satisfaccion del cliente es la actitud que tiene
un usuario frente al producto o servicio final, donde se encontrara al conjunto de emociones que
pueden ser de manera positiva 0 negativa que se tuvo en las expectativas del producto que se
tuvo al inicio de ser adquirido, por lo cual la satisfaccion positiva del cliente estara relacionado
con la lealtad del cliente, que estara satisfecho con el producto donde cumple con las
expectativas que se tuvo; sin embargo, al tener una satisfaccion negativa es decir que el cliente
se encontrard insatisfecho provocando pérdida de cliente, ya que este no regresara ni confiara.

La satisfacciéon del cliente es esencial para cualquier organizacién. Para lograrla, se
deben implementar estrategias que promuevan un desempefio éptimo. Estas estrategias buscan
capacitar a la organizacion para cumplir con las necesidades y expectativas de los usuarios. La
satisfaccion se medira segun si el producto final cumple con todos los requerimientos del cliente
(Zeaetal., 2022).

También puede decirse que la comunicacion es un factor importante entre las personas,
siendo primordial para las empresas para poder establecer comunicacién con sus clientes, con
la finalidad de dar informacién necesaria de todos sus productos o servicios, esto con el objetivo
que sus clientes puedan adquirir y preferir sus productos; y de esta manera, satisfacer las
necesidades del usuario para poder cumplir con todas las expectativas del cliente, siendo la
comunicacion fundamental en las empresas (Pineda, 2014). Asimismo, la satisfaccion del
cliente se ve notablemente influenciada por la evaluacién que se realiza del producto o servicio
(Zarraga et al., 2018).

Mantener la satisfaccion del cliente supone un desafio constante para las organizaciones,
ya que los consumidores son cada vez mas exigentes y selectivos al evaluar la calidad de los

productos. Aspectos como confiabilidad, durabilidad, facilidad de uso, marca reconocida y
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precios justos influyen en la percepcion de calidad del cliente. La intensa competencia en los
mercados especificos también representa un obstaculo adicional para mantener la satisfaccion
de los clientes (Romero & Romero, 2006).

1.3.1. Competitividad

La competitividad se comprende la capacidad de una empresa para posicionarse por
encima de sus competidores en el mercado. Es fundamental que las empresas implementen
estrategias que les permitan ofrecer productos de calidad, incorporando un valor agregado que
facilite su entrada al mercado. Al hacerlo, pueden satisfacer las necesidades de los consumidores
y convertirse en su opcion preferida. Esto, a su vez, resulta en una mayor frecuencia de venta
en comparacion con sus competidores, lo que contribuye al crecimiento de la organizacién. En
la actualidad, los consumidores son cada vez mas exigentes en cuanto a sus necesidades, y las
empresas buscan asegurar una alta demanda de sus productos (Diaz et al., 2021).

Asimismo, la competitividad tiene como finalidad la mejora continua de las empresas,
ya que ultimamente nos encontramos en mundo cambiante, por lo que las necesidades de los
consumidores cambian constantemente; ante ello, la productividad e innovacion se convierte en
la clave para que las empresas alcancen la competitividad frente a sus competidores (Giraldo &
Iriarte, 2020).

1.3.2. Servicio al cliente

El éptimo servicio al cliente consiste en satisfacer las necesidades de los clientes. Es
esencial considerar dos situaciones: a) Los clientes no siempre tienen claro lo que desean, y b)
Cada cliente es unico, lo que representa un desafio al brindar un servicio. Estos aspectos
conducen a la premisa fundamental sobre el servicio al cliente: "la adaptabilidad es clave".
Quien brinde un servicio debe estar preparado para comprender las necesidades especificas de

cada cliente y actuar en consecuencia (Jay, 2000).
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1.3.3. Calidad del servicio
Demarquet y Chedraui (2022) expresan que, en la actualidad las organizaciones

compiten no solo en base a precios, sino principalmente en la calidad de sus servicios. La calidad
en el servicio se ha convertido en el factor diferenciador clave que influye en la eleccion de los
clientes. En los gremios empresariales, ademas de membresias y beneficios, se debe priorizar la
calidad en la ejecucion de los servicios para garantizar la satisfaccion de los miembros. La
atencion personalizada al cliente, rapida capacidad de respuesta y procesos simplificados son
ejemplos de aspectos que contribuyen a una excelente experiencia para los clientes.

La calidad del servicio es un factor crucial que influye en la eleccion del consumidor, la
inversion realizada y la satisfaccion del cliente. Aunque ampliamente estudiada en diversas
disciplinas, no existe un consenso absoluto sobre como medirla, especialmente con la evolucion
de nuevos productos y tecnologias. Se relaciona directamente con la percepcion del cliente sobre
la excelencia del servicio, buscando crear una imagen positiva de la empresa a traves de la
satisfaccion del cliente y la mejora continua para retener y atraer clientes, garantizando una
interaccion clara, rapida y positiva en instalaciones atractivas y con personal confiable
(Malpartida-Meza et al., 2022).

La calidad en los servicios es un factor clave para conseguir ventaja competitiva en un
mercado donde otras empresas también buscan la excelencia en este aspecto. Diferenciarse a
través de la calidad permite a las empresas destacar ante la competencia y satisfacer las

expectativas de los clientes, quienes valoran la distincion en el servicio ofrecido (Pino, 2020).
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CAPITULO II: METODOLOGIA

2.1. Metodologia de la investigacion

La presente investigacion tiene un enfoque mixto, de tipo explicativo y un disefio
experimental pre-experimento. El objetivo es identificar la influencia entre las variables
propuestas; es decir, determinar como la implementacion de un SGC influye en la reduccién de
no conformidades y en el incremento de la satisfaccion del cliente durante la ejecucion de
diversos proyectos de construccion. Adicionalmente, se analizé cémo la implementacion de un
SGC impacta de forma positiva en la empresa objeto de estudio, tomando como referencia
estudios previos que han demostrado que las empresas que priorizan la calidad y la satisfaccion
del cliente experimentan un aumento significativo en sus indices de lealtad, retencion y
rentabilidad. En resumen, esta investigacion busca aportar conocimientos y herramientas que
permitan a la empresa constructora mejorar su competitividad y desempefio a través de la
implementacion de un SGC.
2.2. Técnicas, instrumentos y materiales de verificacion

La técnica que se utiliz6 como parte de la presente investigacion es la encuesta, con el
respectivo instrumento que es el cuestionario, los mismos que se adjuntan y forman parte de los
anexos 2 y 3 para lo que corresponde a los cuestionario del pretest y los anexos 5y 6 para lo
que corresponde a los cuestionarios del postest, para lo cual se ha analizado la confiabilidad de
los instrumentos a través del indicador de Alfa de Cronbach, obteniendo un valor de 0.791, lo
cual indica que el instrumento se encuentra apto para ser aplicado. De igual forma, se aplicé el
Checklist de la ISO 9001, el cual se adjunta en el anexo 4 con respecto al pretest y el anexo 7
respecto al postest.

Cabe resaltar que el enfoque de la presente tesis corresponde a un enfoque mixto, ya que,

a partir de la recoleccion y analisis de datos cualitativos y cuantitativo, asi como su integracion
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y discusion conjunta, se realizaron inferencias para lograr un mayor entendimiento del
fendmeno bajo estudio. El tipo de investigacion corresponde al explicativo ya que se pretende
conocer la influencia de la variable independiente en la dependiente a partir de las causas del
problema, en el contexto definido y el disefio es experimental de tipo pre-experimento, ya que
implica el disefio de uno o mas grupos, cuyo grado de control es minimo, el cual es util como
un primer acercamiento al problema de investigacion. Por otro lado, referente a la poblacion y
muestra, los instrumentos se aplicaron a todos los colaboradores de la empresa, proveedores y
subcontratistas, en cuanto a clientes se aplico a quienes aceptaron responder a la encuesta.

2.3. Campo de Verificacion

2.3.1. Ubicacion espacial

La investigacion corresponde a una empresa constructora que ejerce sus actividades
dentro del departamento de Arequipa.

2.3.2. Ubicacion temporal

La investigacion corresponde a una causa coyuntural, en el cual se analizar la situacion
actual de la empresa al afio 2024.
2.4. Unidades de estudio

Las unidades de estudio corresponden a clientes, colaboradores proveedores y
subcontratistas. Se recopilara los datos mediante encuestas.
2.5. Estrategia de recoleccion de datos

Se aplicaran encuestas a los clientes, personal administrativo, personal de proyecto y
proveedores y subcontratistas luego se procesara la informacién obtenida. Después, junto a la
informacion recopilada se disefiara e implementard un SGC. Posteriormente se hara una
evaluacion del proyecto vivienda unifamiliar a fin de determinar las mejoras después de la

implementacion del SGC.
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CAPITULO IIl. RESULTADOS Y DISCUSION
3.1. Antecedentes generales de la empresa

3.1.1. Breve resefia historica
La empresa fue creada en el afio 2017. En sus inicios, la empresa se dedicaba solo a

realizar trdmites de saneamiento fisico-legal. Poco a poco, al ver que sus clientes lo requerian,
empezo a realizar trabajos de mantenimiento a la infraestructura existente como resanes y
pintura, instalacion de puntos de luz, reparacion de puntos de agua, entre otros. Durante el afio
2020, la pandemia del Covid 19 impacté negativamente en la empresa, ya que muchos trabajos
quedaron pendientes y algunos nunca se reanudaron.

Hacia el 2021, con la dinamizacién de la economia, pudo realizar proyectos de mayor
envergadura, como disefio y ejecucion de viviendas y espacios comerciales como también
trabajos de remodelacion de espacios interiores y exteriores.

3.1.2. Sector y actividad econémica

La empresa se ubica en el sector de la construccion, desarrollando actividades como
demoliciones, movimiento de tierras, construccion de obras de ingenieria civil, instalaciones
eléctricas, instalaciones sanitarias, acabados de edificios y servicios generales.

3.1.3. Mision y vision

La empresa actualmente no cuenta con misién ni vision.

3.1.4. Politica de la organizacion

La empresa actualmente no cuenta con politica organizacional.

3.1.5. Organigrama

La empresa actualmente no cuenta con organigrama establecido; sin embargo, para fines

de la investigacion se adjunta un organigrama de elaboracion propia.
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Figura 6
Organigrama
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3.2. Principales clientes y proveedores

Sus principales clientes son personas de la ciudad de Arequipa, que necesitan realizar
trabajos de construccion o remodelacion de espacios.

Entre sus principales proveedores se encuentran: Ladrillera el diamante, cementos Yura,
concreto premezclado Supermix, vidrio centro Milagritos, Distribuidora Difesur, ferreteria
Femaco, entre otros.

3.3. Principales procesos y operaciones

Para los fines de esta investigacion, se define operaciones como las acciones que se
realizan para transformar o cambiar los insumos, en productos finales. A su vez, la secuencia de
operaciones que son necesarias para completar un ciclo de transformacidn, se denomina proceso.

Dentro de los procesos mas importantes se encuentran:

- Movimiento de tierras: Se realizan operaciones como trazo Yy replanteo,

excavaciones, demoliciones, eliminacién de material.
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- Habilitacion de fierro: Se realizan operaciones de medicion, doblado y corete de

varillas de fierro, armado de canastillas, izaje de columnas.

- Concreto armado: Se realizan operaciones de plantado y armado de columnas,

disefio, dosificacion y mezcla de concreto, vaciado de concreto, curado de concreto.

- Asentado de ladrillo: Medicion y corte de ladrillo, mezcla de mortero, asentado de

ladrillo, limpieza de juntas.

- Tarrajeo de estructuras: Disefio y mezcla de mortero, aplicacion de mortero para

tarrajeo primario, aplicacion de mortero para tarrajeo liso, curado, pulido.
3.4. Principales servicios

Actualmente, la empresa realiza construcciones de obras de tipo residencial y comercial.
A su vez, ejecuta todos los trabajos necesarios para remodelar, adaptar y poner en
funcionamiento espacios existentes.

Realiza también el disefio de espacios comerciales, oficinas, consultorios médicos,
viviendas, y entre otros. A su vez, realiza tramites de saneamiento fisico legal, como
acumulacion y subdivision de predios, licencias de construccién, inspecciones técnicas de
seguridad, otros. Sin embargo, para fines de la presente investigacion se delimita el alcance a la
gjecucion de viviendas unifamiliares y multifamiliares y espacios comerciales y a la
remodelacion y adaptacion de espacios existentes.

3.5. Instalaciones y equipos

La oficina principal de la empresa se ubica en la Urb. Daniel Alcides Carrién, el distrito
de Jose Luis Bustamante y Rivero. Adicionalmente, cuenta con un predio destinado a almacén
de materiales y equipos, ubicado en el distrito de Paucarpata.

La empresa cuenta con distintas herramientas y equipos menores destinados a la

construccion como:
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Herramientas:

e Lampas

e Picos

e Carretillas
e Barretas
Equipos:

e Vibradoras de concreto
e Trompo
e Sierra de corte
e Amoladora o esmeril
e Taladro
e Cortadora de ceramica
3.6. Anadlisis de la situacion actual
Con el fin de conocer mejor la situacion actual de la empresa, se elabord un analisis

FODA como se adjunta:
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Tabla 1

Analisis FODA

FODA
Factores Internos
Fortalezas Debilidades
» Empresa joven con &nimo de mejorar sus » No cuenta con procedimientos de

procesos y crecer econémicamente.
» Cuenta con espacio destinado a oficinasy »
un espacio destinado a almacén. >
» Cuenta con buenas referencias de sus >
clientes. >
» Trabaja materiales de buena calidad en sus

procesos. >

construccion establecidos.

Deficiente inversion en tecnologia.
Deficiente orden organizacional.
Empresa maneja muchos subcontratistas.
Deficiente capacitacion a sus
colaboradores.

No participa en procesos publicos, por
falta de experiencia.

No cuenta con maquinaria de linea
amarilla propia.

No se tiene definida la mision y vision, ni
la politica de calidad de la empresa.
Cuenta con poco personal de planta,

realiza contrato por obra.

Factores externos

Oportunidades

Amenazas

» Expansién de mercado de construccion. >
» Creciente demanda de proyectos de
vivienda. >
> Tendencia a la modernizacién vy
ampliacién de espacios. >
» Cuenta con proveedores con reconocida

trayectoria.

Inestabilidad  politica aumenta la

inestabilidad econdmica.

Numerosas empresas similares que
aumentan la competencia.
Aumento del precio de materiales

principales: fierro, cemento, ladrillo.
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3.7. Resultados obtenidos de las encuestas
3.7.1. Encuesta a proveedores

Se aplicaron encuestas a 24 proveedores de la empresa, quienes conforman la poblacion
de estudio de proveedores. Se recopilaron los siguientes resultados con relacion a si conocen y
entienden la politica de calidad, la misién y visién de la organizacion, los proveedores
comentaron:

Figura 7

¢ Conoce y entiende la politica de calidad, la mision y vision de la organizacion?

;Conoce y entiende la politica de calidad, la mision y
vision de la organizacion? y objetivos de calidad de la
organizacion?

— T e

Totalmente en desacuerdo - 12.50%

Neutro - 8.33%

0.00% 10.00% 20.00% 30.00% 40.00% 50.00% 60.00% 70.00% 80.00% 90.00%

El grafico muestra que méas del 90% de los encuestados (79.17% en desacuerdo 'y 12.50%
totalmente en desacuerdo) no conocen ni entienden la politica de calidad, la mision, vision y
objetivos de calidad de la organizacién, lo que evidencia una falta significativa de alineacion y
comprensidn de los principios clave de la empresa. Solo un 8.33% se posiciona de manera
neutral, lo que indica que casi todos los encuestados carecen de claridad sobre estos aspectos,
lo cual puede afectar negativamente la implementacion de los objetivos de calidad y el

compromiso del personal.
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Referente a si ha recibido capacitacion sobre la politica y objetivos de calidad de la
organizacién, comentaron:

Figura 8

¢Ha recibido capacitacién sobre la politica y objetivos de calidad de la organizacion?

(Ha recibido capacitacion sobre la politica y objetivos de
calidad de la organizacion?

Endescucrse. | .55
Neoro [N 1567

Cotalmente en desacuerdo - 833%

De acuerdo . 4.17%

0.00% 10.00% 20.00% 30.00% 40.00% 50.00% 60.00% 70.00% 80.00%

El grafico revela que el 70.83% de los encuestados esta en desacuerdo con haber recibido
capacitacién sobre la politica y objetivos de calidad de la organizacion, lo que indica una falta
significativa de formacion en este aspecto clave. Un 8.33% esta totalmente en desacuerdo, y un
16.67% se muestra neutral, sugiriendo que hay una percepcion ambigua o parcial sobre la
capacitacion recibida. Solo un 4.17% de los encuestados esta de acuerdo, lo que evidencia una
carencia de formacion adecuada para la mayoria del personal, lo cual puede impactar
negativamente en la implementacion efectiva de los objetivos de calidad.

Sobre si conocen la estructura organizativa del proyecto, se obtuvo:
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Figura 9
¢Conoce la estructura organizativa del proyecto?

(Conoce la estructura organizativa del proyecto?

De acuerdo 37.50%

En desacuerdo 33.33%

Neutro 2917%

0.00% 500%  10.00% 15.00% 20.00% 25.00% 3000% 35.00% 4000%

El grafico muestra que el 37.50% de los encuestados esta de acuerdo en que conoce la
estructura organizativa del proyecto, mientras que un 33.33% esta en desacuerdo, lo que refleja
que aproximadamente un tercio del grupo no tiene claridad sobre como estd organizada la
gestion del proyecto. Ademas, un 29.17% se mantiene en una posicion neutral, lo que sugiere
un conocimiento parcial o limitado. En conjunto, estos resultados revelan que, aunque una parte
importante esta informada, existe una proporcion considerable de personas que carece de
conocimiento claro sobre la estructura organizativa, lo que podria afectar la coordinacion y la
efectividad del proyecto.

Abordando si conoce sus funciones y responsabilidades, asi como su importancia en el

proyecto, se detallo:
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Figura 10

¢ Conoce sus funciones y responsabilidades, y la importancia en el proyecto?

[ Conoce sus funciones y responsabilidades, y la
importancia en el proyecto?

Totalmente de acuerdo 2917%

Neutro

12.50%

0.00% 10.00%  20.00%  30.00%  40.00%  50.00% 60.00%  70.00%

El gréfico refleja la percepcién de los encuestados sobre su conocimiento de funciones
y responsabilidades en su proyecto. Un 87.50% de los participantes, sumando los que estan "De
acuerdo™ (58.33%) y "Totalmente de acuerdo” (29.17%), consideran que tienen claridad
respecto a sus roles, lo que indica un buen nivel de comunicacion y definicion de tareas dentro
del equipo. Sin embargo, un 12.50% permanece "Neutro”, sugiriendo cierto margen para
mejorar la comprension o comunicacion de las responsabilidades. En general, el alto porcentaje
de acuerdo sefiala una gestion eficiente del conocimiento del rol en el proyecto.

Acerca de si conoce el alcance del proyecto, se recopilo:
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Figura 11
¢ Conoce el alcance del proyecto?

(Conoce el alcance del proyecto?
De acuerdo 29.17%
Neutro

29.17%

En desacuerdo 29.17%

Totalmente de acuerdo 12.50%

0.00% 500%  10.00% 15.00% 20,00% 25.00% 30.00% 35.00%

El grafico muestra las opiniones sobre el conocimiento del alcance del proyecto. Las
respuestas estan equitativamente divididas: un 29.17% estd "De acuerdo" y otro 29.17% esta
"En desacuerdo", lo que refleja una percepcién mixta sobre el entendimiento del alcance. Un
29.17% es "Neutro", sugiriendo incertidumbre o falta de informacion. Solo un 12.50% esta
"Totalmente de acuerdo”, lo que indica que pocos tienen un claro entendimiento. Esto sugiere
la necesidad de mejorar la comunicacion sobre el alcance del proyecto para asegurar una
comprension mas uniforme entre los participantes.

Acerca de si conoce el plan de calidad del proyecto, se recopil?:
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Figura 12
¢Conoce el plan de calidad del proyecto?

;Conoce el plan de calidad del proyecto?

Totalmente en desacuerdo _ 16.67%

0.00% 10.00% 20.00% 30.00% 40.00% 50.00% 60.00% 70.00%

El gréfico ilustra la percepcion sobre el conocimiento del plan de calidad del proyecto.
Un significativo 62.50% de los encuestados esta "En desacuerdo”, indicando que la mayoria
siente que no comprende bien este plan. Ademas, un 16.67% esta "Totalmente en desacuerdo™,
reforzando la falta de claridad. Solo un 20.83% se mantiene "Neutro”, sin individuos que
expresen acuerdo positivo. Esto muestra una clara necesidad de mejorar la comunicacion y
formacion respecto al plan de calidad, para asegurar que todos los participantes comprendan su
importancia y detalles.

Referente a si ha recibido capacitacion en relacion a calidad de proyecto, precisaron:

Figura 13
¢Ha recibido capacitacion en relacion a calidad de proyecto?

(Ha recibido capacitacion en relacion a calidad de
proyecto?

Endeacoeco | 75

Totalmente en desacuerdo _ 12.50%
Neutro [ 833%

De acuerdo - 4.17%

000% 10.00% 20.00% 30.00% 40.00% 50.00% 60.00% 70.00% 80.00%
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El grafico muestra la percepcion sobre la capacitacion recibida en relacion a la calidad
del proyecto. Un 75% de los encuestados esta "En desacuerdo”, sefialando que la mayoria no ha
recibido capacitacion adecuada. Un 12.50% est4 "Totalmente en desacuerdo”, lo que refuerza
esta falta de formacion. Sélo un 8.33% se encuentra "Neutro” y un minimo 4.17% est4 "De
acuerdo” con haber recibido capacitacion. Estos resultados indican una necesidad urgente de
implementar programas formativos para asegurar que el equipo esté bien preparado en temas de
calidad del proyecto.

Sobre si conocen los procesos de ejecucion (Concreto, habilitacién de acero, asentado
de ladrillo, etc.), se preciso:

Figura 14
¢, Se conocen los procesos de ejecucion? (Concreto, habilitacion de acero, asentado de ladrillo,

etc.)

.Se conocen los procesos de ejecucion? (Concreto,
habilitacion de acero, asentado de ladrillo, etc.)

Totalmente de acuerdo _ 12.50%
Endesacverdo [ 333

0.00% 10.00% 20.00% 30.00% 40.00% 50.00% 60.00%

El gréfico refleja el conocimiento sobre los procesos de ejecucion del proyecto (como
concreto, habilitacion de acero, asentado de ladrillo, etc.). Un 54.17% de los encuestados esta
"De acuerdo” con que entienden estos procesos, lo que indica un nivel razonable de familiaridad
entre los participantes. Ademas, un 12.50% esta "Totalmente de acuerdo”, sumando un total de

66.67% que se sienten informados. Sin embargo, un 25% es "Neutro" y un 8.33% esta "En
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desacuerdo”, lo que sugiere que ain hay margen para mejorar en la comunicacion y el
conocimiento detallado de estos procesos de ejecucion.

Al respecto si conoce los planos de proyecto (Estructura, arquitectura, IlEE, IISS y
detalles), se preciso:

Figura 15
¢Conoce los planos de proyecto? (Estructura, arquitectura, 11EE, 11SS y detalles)

. Conoce los planos de proyecto? (Estructura,
arquitectura, IIEE, IISS, detalles)

37.50%

De acuerdo

Neutro 29.17%

Totalmenie de acuerdo 20.83%

En desacuerdo

12.50%

000% 500% 10.00% 15.00% 20.00% 2500% 30.00% 35.00% 40.00%

El grafico muestra la comprension sobre los planos de proyecto (estructura, arquitectura,
IIEE, 1ISS, detalles). Un 37.50% de los encuestados esta "De acuerdo™ en que conocen estos
planos, y un 20.83% esta "Totalmente de acuerdo”, sumando un 58.33% que se siente
informado. Un 29.17% permanece "Neutro”, lo que sugiere cierta indecision o falta de claridad.
Un 12.50% estd "En desacuerdo”, indicando que una minoria carece de comprension. En
general, aungue la mayoria parece tener conocimiento, hay oportunidades para ofrecer claridad
y educacion adicionales sobre los detalles del proyecto.

Abordando si se aplican protocolos de calidad durante la ejecucidon de tareas, se

obtuvieron las siguientes respuestas:
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Figura 16
¢Se aplican protocolos de calidad durante la ejecucion de tareas?

. Se aplican protocolos de calidad durante la
ejecucion de tareas?

A e
De acuerdo - 417%

0.00% 10.00% 20.00% 30.00% 40.00% 50.00% 60.00%

El grafico evalla la percepcion sobre la aplicacion de protocolos de calidad durante la
ejecucion de tareas. Un 50% de los encuestados esta "En desacuerdo™, lo que indica que la mitad
siente que no se aplican adecuadamente estos protocolos. Un 45.83% es "Neutro", reflejando
incertidumbre o falta de conocimiento sobre su implementacion. Solo un 4.17% esta "De
acuerdo”, sugiriendo que muy pocos creen que los protocolos se aplican correctamente. Estos
resultados subrayan la necesidad de mejorar la aplicacion y comunicacion de los protocolos de
calidad en las tareas del proyecto.

Referente a si se lleva algun registro de las no conformidades suscitadas durante el

proyecto, respondieron:
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Figura 17

¢Se lleva algun registro de las no conformidades suscitadas durante el proyecto?

(Se lleva algun registro de las no conformidades suscitadas
durante el proyecto?

De acuerdo

16.67%

0.00% 10.00% 20.00% 30.00% 40.00% 50.00% 60.00%

El gréfico refleja la percepcion sobre el registro de no conformidades durante el
proyecto. Un 50% de los encuestados esta "En desacuerdo", indicando que la mitad cree que no
se lleva un registro adecuado de las no conformidades. Un 33.33% es "Neutro", lo que sugiere
incertidumbre o desconocimiento sobre esta practica. Solo un 16.67% esta "De acuerdo",
indicando que pocos reconocen que existe un registro efectivo. Estos resultados destacan la
necesidad de implementar y comunicar claramente los procedimientos de registro de no
conformidades para mejorar el seguimiento y control de calidad en el proyecto.

Referente si se realizan acciones correctivas cuando una actividad presenta un error, se

obtuvo:
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Figura 18

¢ Se realizan acciones correctivas cuando una actividad presenta un error?

(,Se realizan acciones correctivas cuando una actividad
presenta un error?

a—

En desacuerdo - 4.17%
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El grafico muestra la percepcion sobre la implementacion de acciones correctivas
cuando hay errores en las actividades. Un 45.83% de los encuestados estd "Totalmente de
acuerdo™ y un 37.50% "De acuerdo™, sumando un 83.33% que afirma que se realizan acciones
correctivas efectivas. Un 12.50% es "Neutro”, indicando cierta incertidumbre sobre el proceso,
mientras que solo un 4.17% esta "En desacuerdo". Estos resultados sugieren que, en general,
existe un reconocimiento positivo de la gestion de errores mediante acciones correctivas en el
proyecto.

Con relacion a si al detectar una no conformidad, se comunica al responsable inmediato

superior oportunamente, se indico:
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Figura 19
¢Al detectar una no conformidad, ¢se comunica al responsable inmediato superior

oportunamente?

Al detectar una no conformidad, ;se comunica al responsable
inmediato superior oportunamente?

Neutro

29.17%

En desacuerdo - 417%

0.00% 10.00% 20.00% 30.00% 40.00% 50.00% 60.00%

El gréfico ilustra la percepcion sobre la comunicacion de no conformidades al superior
inmediato. Un 50% de los encuestados esta "De acuerdo™ en que se comunica oportunamente,
y un 16.67% esta "Totalmente de acuerdo”, sumando un 66.67% que cree que hay un proceso
eficiente de comunicacion. Un 29.17% es "Neutro", lo que sugiere cierta indecision o falta de
conocimiento sobre el procedimiento, mientras que solo un 4.17% estd "En desacuerdo”. Estos
resultados indican que, en general, hay un reconocimiento positivo de la comunicacion efectiva
sobre no conformidades en el proyecto.

Con respecto a si se siguen los procedimientos de ejecucion definidos por la

organizacion, se comento:
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Figura 20

¢ Se siguen los procedimientos de ejecucién definidos por la organizacion?

.Se siguen los procedimientos de ejecucion
definidos por la organizacion?

En desacuerdo

29.17%
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El grafico sugiere que méas de la mitad de las personas, el 54.17%, se sienten neutrales
sobre si se siguen los procedimientos de ejecucion definidos por la organizacion. Un 29.17% de
los encuestados esta en desacuerdo, lo que indica que perciben que los procedimientos no se
siguen adecuadamente. Solo un 16.67% estd de acuerdo, mostrando que pocos creen que los
procedimientos son seguidos como se deberia. Esto podria sefialar una falta de claridad o
consistencia en la implementacion de los procedimientos organizacionales.

Referente a si se tiene un check list que valide el cumplimiento de los procedimientos

durante la ejecucion del proyecto, respondieron:
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Figura 21
¢ Se tiene un check list que valide el cumplimiento de los procedimientos durante la ejecucion

del proyecto?

,Se tiene un check list que valide el cumplimiento de los
procedimientos durante la ejecucion del proyecto?
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El gréafico refleja que la mayoria de las personas, un 54.17%, se sienten neutrales
respecto a si existe un checklist para validar el cumplimiento de los procedimientos durante la
ejecucion del proyecto. Un 37.50% esta en desacuerdo, lo que sugiere que ellos creen que no
hay un checklist efectivo. Solo el 8.33% esta de acuerdo, indicando que pocos perciben la
existencia de tal herramienta. Esto puede apuntar a una posible area de mejora en el control de
procesos dentro de la organizacion.

Respecto a si los procedimientos constructivos estan acorde a los objetivos de calidad,

se obtuvo:

Publicacion autorizada con fines académicos e investigativos
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Figura 22
¢Los procedimientos constructivos estan acorde a los objetivos de calidad?
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El gréfico muestra que el 54.17% de las personas se siente neutral sobre si los
procedimientos constructivos estan alineados con los objetivos de calidad. El 37.50% esta en
desacuerdo, sugiriendo una percepcion de que los procedimientos pueden no cumplir con los
objetivos de calidad esperados. Solo un 8.33% esta de acuerdo, indicando que pocos creen que
los procedimientos estan correctamente alineados con los objetivos de calidad. Esto podria
indicar una necesidad de revisar y optimizar los procedimientos constructivos para asegurar el
cumplimiento de los estandares de calidad.

Con relacion a si las tareas ejecutadas se realizan acorde a la normativa vigente y el

RNE, se preciso:

Publicacion autorizada con fines académicos e investigativos
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Figura 23
¢Las tareas ejecutadas se realizan acorde a la normativa vigente y el RNE?
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El gréfico revela que una mayoria del 54.17% de los encuestados esta de acuerdo en que
las tareas ejecutadas se realizan de acuerdo con la normativa vigente y el RNE. Ademas, un
41.67% esta totalmente de acuerdo, lo que indica una percepcion general positiva sobre el
cumplimiento normativo. Solo un pequefio 4.17% se siente neutral. Esto sugiere que, en general,
las tareas suelen adherirse a las regulaciones establecidas.

Abordando si existe un registro de mantenimiento y calibracion de las herramientas y

equipos de trabajo, se indico:

Publicacion autorizada con fines académicos e investigativos
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Figura 24

¢ Existe un registro de mantenimiento y calibracion de las herramientas y equipos de trabajo?
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El gréafico indica que el 45.83% de los encuestados esta de acuerdo en que existe un
registro de mantenimiento y calibracion de las herramientas y equipos de trabajo. Un 41.67% se
siente neutral, lo que podria reflejar incertidumbre o falta de conocimiento sobre el tema. Solo
un 12.50% esta en desacuerdo, sugiriendo que la mayoria percibe que se lleva algun tipo de
registro, aunque podria haber oportunidad para mejorar la comunicacion o la visibilidad de estos
procedimientos.

Respecto a si los materiales e insumos empleados cumplen con lo indicado en planos de

proyecto, se indico:

Publicacion autorizada con fines académicos e investigativos
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Figura 25
¢Los materiales e insumos empleados cumplen con lo indicado en planos de proyecto?
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El gréfico muestra que el 62.50% de los encuestados esta de acuerdo en que los
materiales e insumos empleados cumplen con lo indicado en los planos de proyecto. Un 29.17%
se siente neutral, lo que podria indicar cierta incertidumbre o falta de claridad al respecto. Solo
un 8.33% esta totalmente de acuerdo, sugiriendo que mientras hay un cumplimiento general,
podria haber areas que necesiten mas atencion para mejorar la alineacion total con los planes
del proyecto.

Con relacion a si se conocen las fichas técnicas de los materiales e insumos empleados

en el proyecto, comentaron:
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Figura 26
¢,Se conocen las fichas técnicas de los materiales e insumos empleados en el proyecto?
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El gréfico indica que el 58.33% de los encuestados esta de acuerdo en que se conocen
las fichas técnicas de los materiales e insumos empleados en el proyecto. Un 41.67% se siente
neutral, lo que sugiere que podria haber una falta de informacién o comunicacion respecto a
estas fichas técnicas. Esto sefiala la posibilidad de mejorar la distribucién de la informacion
técnica entre los involucrados en el proyecto.

Sobre si se tienen certificados de calidad de los materiales o insumos empleados en el

proyecto, precisaron:

Publicacion autorizada con fines académicos e investigativos
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¢ Se tienen certificados de calidad de los materiales o insumos empleados en el proyecto?
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El gréfico revela que el 58.33% de los encuestados se siente neutral respecto a si se
tienen certificados de calidad de los materiales o insumos empleados en el proyecto, lo que
podria indicar falta de conocimiento o visibilidad de esos certificados. Un 33.33% esta de
acuerdo, sugiriendo que hay cierta confianza en la disponibilidad de estos certificados. Solo un
8.33% esta en desacuerdo, lo que podria sefialar oportunidades para mejorar la comunicacion
sobre la existencia y disponibilidad de estos documentos.

Con relacion a si en el caso de acabados, el cliente da la validacion de los materiales a

utilizar, se preciso:
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¢En el caso de acabados, el cliente da la validacion de los materiales a utilizar? (color, texturas,

etc.)
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El grafico muestra que el 41.67% de los encuestados estd de acuerdo en que el cliente
da la validacién de los materiales a utilizar para acabados, como color y texturas. Un porcentaje
similar, 41.67%, se siente neutral, lo que podria indicar incertidumbre sobre el proceso de
validacion. Solo un 16.67% esta totalmente de acuerdo, sugiriendo que, aunque el cliente
participa en la validacion, podria haber margen para aumentar su involucramiento o clarificar el
proceso.

Sobre si la organizacion resuelve oportunamente cuando se solicitan materiales o

insumos para la ejecucion del proyecto, indicaron:
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Figura 29
¢La organizacion resuelve oportunamente cuando se solicitan materiales o insumos para la

ejecucion del proyecto?

;La organizacion resuelve oportunamente cuando se solicitan
materiales o insumos para la ejecucion del proyecto?

Neutro 45.83%

En desacuerdo _ 8.33%

0.00% 5.00% 10.00% 15.00% 20.00% 25.00% 30.00% 35.00% 40.00% 4500% 50.00%

El gréafico indica que el 45.83% de los encuestados se siente neutral respecto a si la
organizacion resuelve oportunamente cuando se solicitan materiales o insumos para la ejecucion
del proyecto, lo que sugiere una percepcion mixta o dudas sobre la eficiencia del proceso. Otro
45.83% esta de acuerdo, mostrando que una parte significativa confia en la capacidad de
respuesta de la organizaciéon. Un 8.33% esta en desacuerdo, lo que podria sefialar areas de
mejora en la gestion de solicitudes de materiales e insumos.

Respecto a si considera que existe un buen clima laboral en la organizacion, se indico:

Publicacion autorizada con fines académicos e investigativos
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El gréfico indica que la mayoria de los encuestados, un 70.83%, esta de acuerdo en que
existe un buen clima laboral en la organizacion, lo que sugiere una percepcion general positiva
del ambiente de trabajo. Sin embargo, un 29.17% se mantiene neutral, lo que podria indicar
areas de mejora o una necesidad de comprension mas clara sobre qué implica un buen clima
laboral. En conjunto, la inclinacion hacia lo positivo es fuerte, pero el segmento neutral sugiere
la oportunidad de reforzar aun més el ambiente laboral favorable.

Con relacion a si han recibido capacitaciones de la organizacion, sobre temas de calidad

en obra, se comento:
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El grafico refleja que una mayoria significativa de los encuestados, el 79.17%, esta "En
desacuerdo” con que han recibido capacitaciones sobre temas de calidad en la obra, sugiriendo
una carencia percibida en la formacion proporcionada por la organizacion. Solo un 12.50% esta
"Totalmente en desacuerdo”, lo que refuerza esta percepcion negativa. Un 4.17% se muestra
"Neutro" y otro 4.17% "De acuerdo", indicando que solo una pequefia fraccion siente que ha
recibido dicha capacitacion. Estos resultados destacan una clara oportunidad para mejorar la
oferta de formacidn en calidad.

Abarcando sobre si las funciones encomendadas por gerencia, corresponden a las

competencias de su puesto laboral, precisaron:

Publicacion autorizada con fines académicos e investigativos
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¢Las funciones encomendadas por gerencia, corresponden a las competencias de su puesto
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El grafico muestra que el 62.50% de los encuestados estad "De acuerdo™ en que las
funciones encomendadas por gerencia corresponden a las competencias de su puesto laboral, lo
que sugiere una percepcion positiva sobre sus funciones y su relacion con las competencias del
puesto. Ademaés, el 25.00% estd "Totalmente de acuerdo", reforzando esta percepcion. Sin
embargo, el 8.33% se mantiene "En desacuerdo”, indicando una contraposicion a la premisa.
Solo el 4.17% expresa tener una posicion "Neutra", o que sugiere que una minoria desconoce
de forma clara la relacion entre las funciones encomendadas con las competencias del puesto.
En conjunto, los resultados reflejan una apreciacion mayoritariamente favorable, aunque con
espacio para mejoras.

Finalmente, sobre si considera que existen canales de comunicacion efectivos entre los

diferentes niveles de la organizacién, indican:
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El grafico indica que el 62.50% de los encuestados esta "De acuerdo™ en que existen
canales de comunicacion efectivos en la organizacion, sugiriendo una valoracion positiva de la
comunicacion interna. Un 8.33% esta "Totalmente de acuerdo”, fortaleciendo esta percepcion.
Sin embargo, el 25% es "Neutro", lo que podria reflejar incertidumbre o experiencia variada con
la comunicacién. Solo el 4.17% esta "En desacuerdo”, indicando que hay pocos que perciben
deficiencias significativas. En general, los resultados sugieren un panorama favorable, aunque
hay margen para mejorar.

3.7.2. Encuesta a clientes

De igual forma, se aplicaron encuestas a 5 clientes, quienes respondieron la encuesta por

conviccion, donde se obtuvieron los siguientes resultados; iniciando con la pregunta de si se

cumplen los plazos de entrega estipulados en el contrato, precisando:
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¢Se cumplen los plazos de entrega estipulados en el contrato?
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El gréfico muestra que el 60% de los encuestados esta "De acuerdo™ en que se cumplen
los plazos de entrega estipulados en el contrato, reflejando un cumplimiento mayoritariamente
positivo. Un 20% estd "Totalmente de acuerdo”, apoyando esta percepcion de fiabilidad. Por
otro lado, otro 20% estd "En desacuerdo”, lo que sefiala la existencia de experiencias negativas
o0 problemas con los plazos en algunas circunstancias. Estos resultados indican una percepcion
general positiva del cumplimiento de plazos, aunque también sugieren la necesidad de seguir
mejorando en areas especificas para lograr la satisfaccion completa.

Referente a si los problemas encontrados durante la ejecucion de obra se resuelven de

forma eficaz y oportuna, precisaron:
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El gréfico indica que un 80% de los encuestados estéa "De acuerdo™ en que los problemas
durante la ejecucién de obra se resuelven de forma eficaz y oportuna, lo cual sugiere una gestion
eficiente y répida de los inconvenientes. Un 20% se mantiene "Neutro”, lo que podria reflejar
incertidumbre o variabilidad en la experiencia. En conjunto, estos resultados resaltan una
percepcion muy positiva sobre la capacidad de resolucion de problemas, aunque esa neutralidad
indica areas potenciales para fortalecer ain mas la respuesta y consistencia en la gestiéon de
problemas.

Sobre si la organizacion hace llegar puntualmente cualquier informacion solicitada por

el cliente, precisaron:
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¢La organizacion hace llegar puntualmente cualquier informacion solicitada por el cliente?
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El gréfico muestra que el 40% de los encuestados estd "De acuerdo™ en que la
organizacion entrega puntualmente la informacion solicitada por el cliente, sugiriendo un
desempefio aceptable en la comunicacion. Un 20% esta "Totalmente de acuerdo”, lo que
refuerza la percepcion positiva. Sin embargo, un 20% se muestra "Neutro" y otro 20% "En
desacuerdo”, indicando que hay areas de mejora para asegurar una entrega de informacion méas
consistente y oportuna. Estos resultados reflejan una division en las experiencias de los
encuestados, sugiriendo oportunidades para mejorar la eficacia en la comunicacion con los
clientes.

Abordando si los servicios ofrecidos se inician con rapidez y puntualidad, los clientes

precisaron:
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El gréafico refleja que el 60% de los encuestados se mantiene "Neutro™ respecto a si los
servicios se inician con rapidez y puntualidad, lo que sugiere incertidumbre o experiencias
mixtas en este aspecto. Un 40% esta "De acuerdo", indicando que una parte significativa percibe
un inicio puntual en los servicios. Estos resultados destacan la necesidad de mejorar la
consistencia en la rapidez y puntualidad para fortalecer la percepcién positiva entre todos los
encuestados.

Acerca de si la organizacion hace llegar oportunamente las liquidaciones semanales para

el pago de servicios oportuno, precisaron:
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El gréfico indica que el 60% de los encuestados esta "De acuerdo™ en que la organizacién
entrega oportunamente las liquidaciones semanales para el pago de servicios, lo que sugiere una
percepcion mayormente positiva respecto a la eficiencia en este proceso. Un 40% esta
"Totalmente de acuerdo”, reforzando la satisfaccién con el cumplimiento puntual en las
liquidaciones. Estos resultados reflejan una opinion favorable y consistente sobre la puntualidad
y eficacia de la organizacion en la gestion de pagos.

Acerca de si la organizacién ha sido clara al explicar las clausulas del contrato, se indico:
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El grafico muestra que el 40% de los encuestados se mantiene "Neutro™ respecto a la
claridad de la organizacion al explicar las clausulas del contrato, lo que podria indicar
ambigiedades percibidas o experiencias variadas. Otro 40% esta "En desacuerdo”, sugiriendo
insatisfaccion o falta de claridad en la comunicacion. Solo el 20% esta "De acuerdo”, lo que
refleja que un porcentaje menor esta satisfecho con la claridad proporcionada. Estos resultados
apuntan a la necesidad de mejorar la comunicacion y transparencia en la explicacion de las
clausulas contractuales.

Referente a si considera que la organizacion realiza una comunicacion efectiva con el

cliente, teniendo la disponibilidad de comunicacién con la alta direccién, se indicé:
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El gréfico refleja la percepcion de los encuestados sobre la efectividad de la
comunicacion entre la organizacion y el cliente, considerando la accesibilidad a la alta direccion.
El 60% de los participantes se mantuvieron neutrales, lo que sugiere que una parte significativa
no se compromete a opinar si la comunicacion es efectiva o no. Mientras tanto, el 40% coincidid
en que la comunicacién es adecuada, indicando que, aunque una minoria, hay un reconocimiento
de esfuerzos comunicativos efectivos por parte de la organizacion. Esto puede apuntar a areas
de mejora en la claridad y accesibilidad de la comunicacién en niveles altos.

Sobre si considera que la organizacion resuelve dudas del cliente durante la ejecucion

del proyecto, se preciso:
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El grafico muestra la opinion de los encuestados sobre si la organizacién resuelve las
dudas del cliente durante la ejecucion del proyecto. EI 60% esta de acuerdo en que las dudas
son resueltas de manera efectiva, lo que indica un buen nivel de atencion y capacidad de
respuesta. Sin embargo, el 40% se mantiene neutral, sugiriendo que algunos clientes pueden no
estar completamente seguros o satisfechos con la resolucion de sus inquietudes. Esto plantea
una oportunidad para fortalecer la comunicacion y el soporte durante los proyectos.

Al respecto si la organizacion gestiona oportunamente la validacion de los materiales a

emplear en la etapa de acabados, indicaron:
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Figura 42
¢La organizacion gestiona oportunamente la validacion de los materiales a emplear en la etapa

de acabados?

(La organizacion gestiona oportunamente la validacion de los
materiales a emplear en la etapa de acabados?

40.00%

De acuerdo

Neutro 40.00%
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El gréfico muestra la percepcion de los encuestados sobre la gestion de la validacion de
materiales por parte de la organizacion en la etapa de acabados. Un 40% esta de acuerdo en que
se realiza oportunamente, mientras que otro 40% se mantiene neutral, indicando que muchos
podrian no tener una opinion definida sobre la eficiencia del proceso. Un 20% esta totalmente
de acuerdo, destacando confianza plena en la gestion. Estos resultados sugieren que, aunque hay
una aceptacion considerable, existe margen para mejorar la claridad y eficacia en la validacion
de materiales.

Abordando si se mantiene la discrecion y reserva de las caracteristicas del proyecto, se

indico:
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Figura 43
¢ Se mantiene la discrecion y reserva de las caracteristicas del proyecto?

(Se mantiene la discrecion y reserva de las caracteristicas
del proyecto?

Totalmente de
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El grafico refleja la percepcion sobre si se mantiene la discrecion y reserva de las
caracteristicas del proyecto. Un 80% de los encuestados esta de acuerdo en que se respeta la
confidencialidad, lo que indica un fuerte cumplimiento en esta area. Un 20% esta totalmente de
acuerdo, mostrando plena confianza en las medidas de discrecion. Estos resultados sugieren que
la organizacion gestiona eficazmente la proteccion de la informacién del proyecto.

Referente a qué tan satisfecho se encuentra con el resultado de las estructuras del

proyecto, se preciso:
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Figura 44
¢ Qué tan satisfecho se encuentra con el resultado de las estructuras del proyecto?

;Qué tan satisfecho se encuentra con el resultado de las
estructuras del proyecto?

Totalmente d:
acuerdo

Neutro 20.00%
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El gréfico muestra el nivel de satisfaccion de los encuestados con el resultado de las
estructuras del proyecto. Un 60% esta de acuerdo, indicando que la mayoria se siente satisfecho
con los resultados. Un 20% esta totalmente de acuerdo, reflejando plena satisfaccion. Sin
embargo, otro 20% se mantiene neutral, lo que sugiere que algunos pueden tener reservas 0 no
estan completamente decididos sobre su satisfaccion. Estos datos reflejan un balance positivo,
pero también areas de mejora potencial para aumentar la satisfaccion total.

Referente a qué tan satisfecho se encuentra con el resultado de los acabados del proyecto,

los clientes comentaron:
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Figura 45

¢ Qué tan satisfecho se encuentra con el resultado de los acabados del proyecto?

;Queé tan satisfecho se encuentra con el resultado de los
acabados del proyecto?

Totalmente de
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El grafico muestra el grado de satisfaccion respecto a los acabados del proyecto. Un 80%
de los encuestados esta de acuerdo, lo que indica una alta satisfaccién con los resultados de los
acabados. ElI 20% esta totalmente de acuerdo, demostrando satisfaccion completa. Estos
resultados reflejan un éxito significativo en esta area, con la mayoria de los participantes
mostrando altos niveles de aprobacion respecto a los acabados del proyecto.

Con relacion a qué tan satisfecho se encuentra con el resultado de la estética interior y

exterior del proyecto, indicaron:
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Figura 46

¢ Qué tan satisfecho se encuentra con el resultado de la estética interior y exterior del proyecto?

;Que tan satisfecho se encuentra con el resultado de la estética interior
y exterior del proyecto?
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El gréfico ilustra la satisfaccion con la estética interior y exterior del proyecto. Un 60%
de los encuestados esta totalmente de acuerdo, indicando un alto nivel de satisfaccion plena. Un
40% esta de acuerdo, lo que también refleja una satisfaccion positiva. En conjunto, estos
resultados destacan un alto grado de aprobacion y éxito en la percepcion estética tanto interna
como externa del proyecto.

Con respecto a qué tan satisfecho se encuentra con el resultado de las instalaciones
eléctricas del proyecto, los clientes precisaron:

Figura 47

¢ Qué tan satisfecho se encuentra con el resultado de las instalaciones eléctricas del proyecto?

(,Queé tan satisfecho se encuentra con el resultado de
las instalaciones eléctricas del proyecto?
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El gréfico muestra que el 40% de los clientes se mostro de acuerdo en cuanto a estar
satisfecho con el resultado de las instalaciones eléctricas del proyecto, a ello se sumo un 20%
de los encuestados que precisé estar totalmente de acuerdo; sin embargo, un 40% de los clientes
expresé tener una posicion neutral, por lo que probablemente no han tenido la oportunidad de
evaluar las instalaciones eléctricas, lo cual se deberia reforzar por parte de la empresa; sin
embargo, en términos generales se observa satisfaccion sobre ello.

Referente a si qué tan satisfecho se encuentra con el resultado de las instalaciones
sanitarias del proyecto, se comento:

Figura 48
¢ Qué tan satisfecho se encuentra con el resultado de las instalaciones sanitarias del proyecto?

(Qué tan satisfecho se encuentra con el resultado de las instalaciones
sanitarias del proyecto?

DE aCUEIdO _ 60-002/0
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El gréfico refleja la satisfaccion con las instalaciones sanitarias del proyecto. Un 60% de
los encuestados esta de acuerdo, indicando una satisfaccion general positiva. Un 40% esta
totalmente de acuerdo, evidenciando una satisfaccion completa. Estos resultados muestran un
alto nivel de aprobacion y éxito en la percepcion de las instalaciones sanitarias del proyecto.

Respecto a qué tan confiable es la organizacion, para desarrollar un proyecto de

construccion, indicaron:
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Figura 49
¢ Qué tan confiable es la organizacion, para desarrollar un proyecto de construccion?

(Que tan confiable es la organizacion, para desarrollar un
proyecto de construccion?
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El grafico muestra la percepcién de confianza en la organizacion para desarrollar un
proyecto de construccion. Un 80% de los encuestados estd de acuerdo, lo que indica un alto
nivel de confianza en la capacidad de la organizacion. Ademas, un 20% esta totalmente de
acuerdo, reflejando una confianza plena. Estos resultados sugieren que la organizacién goza de
una solida reputacion en términos de confiabilidad en la realizacion de proyectos de
construccion.

Con relacion qué tanto recomendaria a algin familiar o conocido para que desarrolle su

proyecto de construccién con la organizacion, los clientes comentaron:
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Figura 50
¢Qué tanto recomendaria a algun familiar o conocido para que desarrolle su proyecto de

construccion con la organizacion?

(Qué tanto recomendaria a algiin familiar o conocido para que
desarrolle su proyecto de construccién con la organizacion?
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El gréfico refleja la disposicion de los encuestados a recomendar la organizacién para el
desarrollo de proyectos de construccion. Un 80% se muestra "De acuerdo”, lo que indica una
fuerte confianza y satisfaccion con la organizacion, sugiriendo que la mayoria considera que es
una opcion viable para este tipo de proyectos. Por otro lado, el 20% que estd "Totalmente de
acuerdo" muestra un nivel ain mas alto de aprobacion en términos de recomendacion. En
conjunto, estos porcentajes sugieren que la organizacion goza de una buena reputacién entre sus
usuarios, lo que podria facilitar futuras recomendaciones y expectativas positivas en el sector.

Finalmente, sobre si volveria a contratar a la empresa en un futuro, para que desarrolle

otro proyecto de construccion, precisaron:
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Figura 51
¢Volveria a contratar a la empresa en un futuro, para que desarrolle otro proyecto de

construccion?

(Volveria a contratar a la empresa en un futuro, para
que desarrolle otro proyecto de construccion?

40.00%

Totalmente de
acuerdo

0.00% 10.00% 2000% 30.00% 4000% 5000% 60.00% 70.00%

El gréfico indica la disposicién de los encuestados a contratar a la empresa para futuros
proyectos de construccion. Un 60% se encuentra "De acuerdo™, lo que sugiere que una mayoria
significativa tiene una opinion favorable sobre la posibilidad de volver a trabajar con la empresa.
Ademas, el 40% que se declara "Totalmente de acuerdo refleja un alto nivel de satisfaccion y
confianza en los servicios ofrecidos. En conjunto, estos porcentajes muestran que la empresa ha
generado una buena percepcion entre sus clientes, 1o que podria facilitar su crecimiento y
oportunidades en futuros proyectos
3.7.3. Checklist 1SO 9001

Se aplico el checklist de la 1SO 9001 a la empresa y se obtuvieron los siguientes

resultados:
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Tabla 2
Checklist 1SO 9001

% Implementacion por clausula

4. Contexto de la organizacién 12.50%
5. Liderazgo 2.59%
6. Planificacion 0.00%
7. Soporte 6.98%
8. Operacion 13.51%
9. Evaluacion del desempefio 0.00%
10. Mejora 2.50%

Los resultados obtenidos del checklist de la ISO 9001 aplicados a la empresa revelan un
nivel de implementacion preocupantemente bajo en todas las areas evaluadas. La empresa ha
implementado solo el 12.50% de la clausula 4, referente al contexto de la organizacién, lo que
indica un inicio muy bésico en la identificacion y comprension de los factores que afectan su
capacidad de cumplir con los objetivos del sistema de gestion de calidad. En cuanto a la clausula
5, liderazgo, la implementacion es minima, con solo un 2.59%, mostrando una falta significativa
de compromiso y participacion activa por parte de la alta direccion en la promocion y
mantenimiento de una cultura de calidad.

La planificacién, correspondiente a la clausula 6, no ha sido implementada en absoluto
(0.00%), lo que denota una ausencia total de estrategias para abordar riesgos y oportunidades, y
la falta de definicién de objetivos claros de calidad. La clausula 7, soporte, tiene una
implementacién del 6.98%, lo que sugiere que la empresa no estd proporcionando
adecuadamente los recursos necesarios, como formacion, infraestructura y ambiente de trabajo,
para apoyar eficazmente el sistema de gestion de calidad.

La operacion, bajo la clausula 8, es el area con mayor implementacion (13.51%), aunque

aun es un nivel bajo, indicando que la empresa ha comenzado a trabajar en los procesos
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necesarios para entregar productos y servicios segun los requisitos del cliente, pero necesita

fortalecerlos significativamente para cumplir plenamente con los estdndares de calidad.

La clausula 9 sobre la evaluacion del desempefio muestra una implementacion nula con

un 0.00% v la clausula 10 de mejora muestra solo un 2.50% de avance. Esto es especialmente

preocupante, ya que la falta de mecanismos para evaluar el desempefio del sistema y para llevar

a cabo mejoras continuas significa que la empresa no estd monitoreando ni optimizando sus

procesos para alcanzar y mantener los niveles de calidad requeridos.

Por tanto, se observa que la empresa presenta un nivel de implementacion muy bajo en

todas las clausulas de la norma ISO 9001, con &reas criticas como la planificacion, evaluacion

del desempefio y mejora sin ninglin avance. Esto implica que la empresa esta en una etapa inicial

muy incipiente en el desarrollo de un SGC conforme a los estandares internacionales.

En cuanto al contexto de la organizacion se obtuvo:

Tabla 3

Contexto de la organizacion

4. CONTEXTO DE LA ORGANIZACION

NUMERAL
4.1
4.2
43
4.4

TOTALES

No

. i Aplicado,
documentado  Aplicado / No Documentado / Aplicado y i
. documentado y No aplica
/ No documentado No aplicado documentado
. controlado
existente

0% 25% 50% 75% 100% N/A TOTALES
1 1 0 0 0 0 2
1 2 0 0 0 0 3
1 3 1 0 0 0 5
9 3 0 0 0 0 12
12 9 1 0 0 0 22

PORCENTAJE DE IMPLEMENTACION CLAUSULA 4
12.50%

Se observa asi que, en cuanto al contexto en la organizacion, sélo se cuenta con un

12.50% de implementacion.
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En cuanto al liderazgo se obtuvo:

Tabla 4
Liderazgo
5. LIDERAZGO
No Aplicado,
Aplicado / No Documentado / Aplicado y .
documentado / i documentado y No aplica
i documentado No aplicado documentado
No existente controlado
NUMERAL 0% 25% 50% 75% 100% N/A TOTALES
5.1 12 3 0 0 0 0 15
5.2 8 0 0 0 0 0 8
53 6 0 0 0 0 0 6
TOTALES 26 3 0 0 0 0 29
PORCENTAJE DE IMPLEMENTACION CLAUSULA 5
2.59%

Se observa asi que, referente al liderazgo, s6lo se cuenta con un 2.59% de
implementacion.

En cuanto a la planificacion se obtuvo:

Tabla 5
Planificacion
6. PLANIFICACION
No documentado ~ Aplicado / No Documentado /  Aplicado y Aplicado, No aplica
/ No existente documentado No aplicado documentado documentado 'y
controlado
NUMERAL 0% 25% 50% 75% 100% N/A TOTALES
6.1 8 0 0 0 0 0 8
6.2 14 0 0 0 0 0 14
6.3 4 0 0 0 0 0 4
TOTALES 26 0 0 0 0 0 26
PORCENTAJE DE IMPLEMENTACION CLAUSULA 6 0.00%

Se observa asi que, referente a la planificacion, se obtuvo un 0.00% de implementacion.

En cuanto al soporte se obtuvo:
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Tabla 6
Soporte
7.SOPORTE
No Aplicado / No Documentado /  Aplicado y  Aplicado, No aplica
documentado /  documentado No aplicado documentado documentado 'y
No existente controlado
NUMERAL 0% 25% 50% 75% 100% N/A TOTALES
7.1 12 2 3 0 1 0 18
7.2 3 0 0 0 0 0 3
7.3 4 0 0 0 0 0 4
7.4 0 0 0 0 0
75 14 0 0 0 0 0 14
TOTALES 38 2 3 0 1 0 44
PORCENTAJE DE IMPLEMENTACION CLAUSULA 7 6.98%

Se observa asi que, referente al soporte, se obtuvo un 6.98% de implementacion.

En cuanto a la operacion se obtuvo:

Tabla 7
Operacion
8. OPERACION
No Aplicado / No Documentado /  Aplicado y  Aplicado, No aplica
documentado /  documentado No aplicado documentado documentado 'y
No existente controlado
NUMERAL 0% 25% 50% 75% 100% N/A TOTALES
8.1 9 2 0 0 11
8.2 5 14 1 0 0 0 20
8.3 11 23 1 0 0 0 35
8.4 14 7 0 0 0 0 21
8.5 10 9 3 0 0 2 24
8.6 4 1 0 0 0 0 5
8.7 9 1 0 0 0 1 11
TOTALES 62 57 5 0 0 3 124
PORCENTAJE DE IMPLEMENTACION CLAUSULA 8 13.51%
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Se observa asi que, referente a la operacion, se obtuvo un 13.51% de implementacion.
En cuanto a la evaluacion del desempefio se obtuvo:

Tabla 8

Evaluacién de desempefio

9. EVALUACION DEL DESEMPENO

No Aplicado / No  Documentado /  Aplicado y  Aplicado, No aplica

documentado /  documentado No aplicado documentado documentado y

No existente controlado
NUMERAL 0% 25% 50% 75% 100% N/A TOTALES
9.1 16 0 0 0 0 0 16
9.2 10 0 0 0 0 0 10
9.3 11 0 0 0 0 0 11
TOTALES 37 0 0 0 0 0 37
PORCENTAJE DE IMPLEMENTACION CLAUSULA 9 0.00%

Se observa asi que, referente a la evaluacion de desempefio, se obtuvo un 0.00% de
implementacion.

En cuanto a la mejora se muestra:

Tabla 9
Mejora
10. MEJORA
No Aplicado / No Documentado/  Aplicado y  Aplicado, No
documentado /  documentado No aplicado documentado documentado y  aplica
No existente controlado
NUMERAL 0% 25% 50% 75% 100% N/A TOTALES
10.1 4 0 0 0 0 0 4
10.2 10 2 0 0 0 12
10.3 2 0 0 0 0 0 2
TOTALES 16 2 0 0 0 0 18
PORCENTAJE DE IMPLEMENTACION CLAUSULA 10 2.50%

Se observa asi que, referente a la mejora, se obtuvo un 2.50% de implementacion.
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3.7. Oportunidades de Mejora ldentificadas

Luego de aplicado el plan de accién correspondiente a la implementacién del SGC en la
empresa constructora, se pudo identificar una mejoria en los conocimientos de calidad de los
trabajadores, asi como el orden y estandarizacion de los procesos constructivos, lo cual permitio
tener un control sobre la incidencia de las no conformidades.

3.8.1. Oportunidades de mejora de clientes
A continuacion, se presentan las oportunidades de mejora de clientes:

Tabla 10
Oportunidades de mejora de clientes
Encuesta Oportunidad Propuesta de Salida
Calidad

Figura 3 ¢cLa Se identific6 que la Se propone fijar Actade reunién
organizacion  hace comunicacion es reuniones quincenales Quincenal

llegar puntualmente deficiente entre la o0 semanales, segun

cualquier empresay el cliente. requerimiento del
informacion proyecto, donde al
solicitada por el final, se redacte un
cliente? acta de los puntos

acordados 'y los
participantes.

Figura 4  ;Los Se identificO que los Identificar cuales son Acta de inicio
servicios ofrecidos se servicios no inician con las demoras, estimar de obra
inician con rapidez y rapidez y puntualidad. un  tiempo  para
puntualidad? resolver

controversias. Indicar

enel

Contrato la fecha de

inicio.
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Encuesta Oportunidad Propuesta de Salida
Calidad
Figura 6 Se identifico que la Definir un contrato Actade reunion
¢La organizaciéon ha organizacion no con clausulas claras. de revision y
sido clara al explicar explica  bien las Establecer una firma de
las clausulas del clausulas de contrato, reunién de revision y contrato.
contrato? antes del inicio de la firma de contrato.
contratacion. Para ello, se debe
hacer llegar el
documento al cliente
para que pueda
revisarlo e identificar
sus dudas.
Figura 7 Se identifico que la Se propone invitar al Actade reunion

¢Considera que la
organizacion realiza
una  comunicacion
efectiva con el
cliente, teniendo la
disponibilidad de
comunicacion con la

alta direccion?

comunicacion es
deficiente entre la alta
direccion y el cliente.

gerente general a al
menos una reunién
con el cliente, sea
quincenal o de inicio,

donde se establezcan

canales de
comunicacion
efectivos:  teléfono,

correo, entre otros.

Quincenal

Figura 8
¢Considera que la
organizacion
resuelve dudas del
cliente durante la
ejecucion del

proyecto?

Se identifico que la
empresa no resuelve las
del
durante la ejecucion.

dudas cliente

Se propone agendar
reuniones quincenales
0 semanales, segun
del

proyecto. Se propone

requerimiento

establecer
de

también
canales

comunicacion

Acta de reunion

Quincenal.

Correos
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Encuesta Oportunidad Propuesta de Salida

Calidad

efectivos como

telefono, correo, entre

otros.
Figura 9 Se identifico que la Se propone agendar Actade reunion
¢La organizacion empresa no gestiona la reuniones quincenal

gestiona

oportunamente la

validacién de

materiales a emplear en

quincenales, donde se
presenta la procura de

validacion de los la etapa de acabados. acabados, y la fecha
materiales a emplear limite para la
en la etapa de aprobacién de los
acabados? acabados (aparatos,
laminados,
porcelanato,
ceramico, pintura,
entre otros)
Figura 14 Se identific6 que se Se propone, en la Actade reunion

¢Qué tan satisfecho

se encuentra con el

resultado de las
instalaciones
eléctricas del
proyecto?

puede  mejorar la
satisfaccion del cliente
en las instalaciones

eléctricas.

reuniéon  quincenal,
segun avance, la
explicacion y

validacion de la

ubicacion de los
puntos de luz,
interruptores y

tomacorrientes

quincenal

3.8.2. Oportunidades de mejora de proveedores

A continuacion, se presentan las oportunidades de mejora de proveedores:
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Tabla 11
Oportunidades de mejora de clientes
Encuesta Oportunidad Propuesta de Salida
calidad
Figura 1 Se identific6 qué Se propone definir la Politica de
¢Conoce y entiende colaboradores y politica de calidad, calidad
la politica de calidad, proveedores no mision y vision de la  Mision
la mision y vision de conocen la politica de organizacion y Vision
la organizacion? calidad, misiébn y difundirla en la Difusion de
vision de la organizacién boletines de
organizacion calidad
mensuales

Capacitacion de
calidad y mejora

continua
Figura 2 Se identific6 qué Se propone definir y Politica de
¢Ha recibido colaboradores y dar capacitaciones calidad

capacitacion sobre la proveedores no han sobre la politica y Objetivos  de

politica y objetivos recibido objetivos de calidad  calidad
de calidad de la capacitaciones sobre la Difusion de
organizacion? politica y objetivos de boletines de
calidad calidad
mensuales

Capacitacion de

calidad y mejora

continua
Figura 3 Se identifico que los Definir una Organigrama
¢Conoce laestructura colaboradores y estructura Difusion de
organizativa del proveedores de la organizativa para el boletines de
proyecto? empresa no conocen la proyecto en curso calidad
mensuales
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Encuesta Oportunidad Propuesta de Salida
calidad
estructura organizativa Capacitacion de
del proyecto en curso calidad y mejora
continua
Figura 4 Se identifico que los Se propone definir MOF - Manual
¢Conoce sus colaboradores y funciones y de Organizacion
funciones y proveedores de la responsabilidades de y Funciones
responsabilidades, y empresa no conocen los principales
la importancia en el sus  funciones y puestos

proyecto? responsabilidades, y la
importancia en el
proyecto en curso
Figura 5 Se identifico que los Se propone difundir Cronograma de

¢Conoce el alcance

del proyecto?

colaboradores y
proveedores de la
empresa no conocen el
alcance de proyecto en

Curso

el alcance del

proyecto en curso

capacitaciones
de calidad.
Capacitacion de

calidad - alcance

Figura 6
¢Conoce el plan de

calidad del proyecto?

Se identifico que los
colaboradores y
proveedores de la
empresa no conocen la

calidad del proyecto

Se propone definir y
difundir el plan de
calidad del proyecto

en curso

Cronograma de
capacitaciones

de calidad:
Capacitacion de

plan de calidad

Figura 7
¢Ha recibido
capacitacion en
relacion a calidad de

proyecto?

Se identific6 que los
colaboradores y
proveedores de la
empresa no reciben
capacitaciones en
relacion a calidad de

proyecto

Se propone definir un
cronograma de
capacitaciones de
calidad antes de

iniciar el proyecto

Cronograma de
capacitacion de
calidad
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Encuesta Oportunidad Propuesta de Salida
calidad
Figura 8 Se identificO que los Se propone definir y - Procedimiento
¢Se conocen los colaboradores y difundir los para
procesos de proveedores de la procedimientos Excavacion.
ejecucion? empresa no conocen (o0 constructivos de las - Procedimiento
(Concreto, no se tienen actividades mas para Disefio,
habilitacion de acero, establecidos) los importantes, segun Transportado,
asentado de ladrillo, procedimientos de corresponda a cada Colocado y
etc.) ejecucion proyecto Curado de
concreto.

- Procedimiento
para Encofrados
- Procedimiento
de Acero de
Refuerzo

- Procedimiento
para Estructuras
Metalicas

- Procedimiento
para Trabajos en
Drywall

- Procedimiento
para Pisos vy
Zocalos

- Procedimiento
para Trabajos de
Pintura

- Procedimiento

para
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Encuesta Oportunidad Propuesta de Salida
calidad

Instalaciones
Sanitarias

- Procedimiento
para

Instalaciones

Eléctricas
Figura 9 Se identifico que los Se propone poner en Informacion
¢Conoce los planos colaboradores y conocimiento a los disponible en
de proyecto? proveedores de la colaboradores los oficina técnica.
(Estructura, empresa no conocen planos de proyecto
arquitectura, IIEE, los planos de proyecto
IISS y detalles)
Figura 10 Se identifico que los Se propone aplicar Protocolo de
¢ Se aplican colaboradores y protocolos de calidad trazo

protocolos de calidad proveedores de la para liberacion de Protocolo de

durante la ejecucion empresa no conocen tareas, segun Excavaciones
de tareas? protocolos de calidad corresponda a cada Protocolo de
durante la ejecucion proyecto Concreto
Simples

Protocolo de
trazo
Protocolo de
Concreto
Armado (acero,
encofrado,
concreto)
Protocolo de

Control de
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Encuesta Oportunidad Propuesta de Salida
calidad
Dimensiones
Finales.

Protocolo de
Inspeccion
Visual de
Soldadura
Protocolo
Pintura y
Resane de
Estructura
Metélica
Protocolo de
Ajuste de
Pernos
Estructura
Metélica
Protocolo de
Coberturas
Protocolo
trabajos en
Drywall
Protocolo  de
Instalacion  de
Pisos
Protocolo  de
Pintura
Protocolo de
Prueba

Hidrostatica
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Encuesta

Oportunidad

Propuesta de

calidad

Salida

Protocolo de
Prueba de
Estanqueidad
Protocolo de
Pozo a Tierra
Protocolo de
Tableros

Eléctricos

Figura 11

¢Se lleva algun
registro de las no

conformidades

Se identifico que no se
Ileva un registro de las
no conformidades

suscitadas durante el

Se propone llevar un
reporte diario, donde
se registren las no

conformidades

Informe de no

conformidad

Estatus de no

suscitadas durante el proyecto durante la ejecucion conformidades

proyecto? de un proyecto en obra

Figura 13 Se identific6 que no se Se propone Informe de no

¢Al detectar una no comunica comunicar conformidad

conformidad, (Se oportunamente al inmediatamente  al

comunica al responsable inmediato responsable Pedido de

responsable superior cuando se inmediato, a fin de accién

inmediato  superior detecta una no gestionar las acciones preventiva 0

oportunamente? conformidad correctivas correctiva
inmediatamente.

Figura 14 Se identifico que no se  Definir y difundir los Procedimientos

¢(Se  siguen  los siguen los procedimientos de de ejecucion.

procedimientos  de
ejecucion  definidos

por la organizacion?

procedimientos de
gjecucion ya que no se
tienen definidos

gjecucion
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gjecucion  no  estan

procedimientos  de
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Encuesta Oportunidad Propuesta de Salida
calidad
Figura 15 Se identifico que no se Definir 'y difundir Check list de
¢Se tiene un check validael cumplimiento procedimientos de cumplimiento
list que valide el de los procedimientos ejecucion
cumplimiento de los durante la ejecucion
procedimientos del proyecto
durante la ejecucion
del proyecto?
Figura 16 Se identifico que los Definir y difundir Procedimientos

de ejecucion.

Objetivos  de

acorde a los objetivos acorde a los objetivos los objetivos de calidad de Ia
de calidad? de calidad ya que no se calidad de la empresa empresa

tienen definidos
Figura 18 Se identific6 que no Se propone crear un Tarjeta de

¢Existe un registro de

existe un registro de

documento de

mantenimiento

mantenimiento y mantenimiento y registro de ycalibracion por
calibracion de las calibracion de las mantenimiento y cada equipo
herramientas y herramientas y calibracion Check list de

equipos de trabajo?

equipos de trabajo

mantenimiento

de herramientas

Figura 20 Se ha identificado que Se propone solicitara Fichas técnicas
;Se conocen las no todos los los fabricantes las de materiales e
fichas técnicas de los proveedores conocen fichas técnicas de insumos

materiales e insumos

las fichas técnicas de

materiales e insumos

plan de calidad

empleados en el los  materiales e principales, e del proyecto
proyecto? insumos  que  se incluirlos en el plan dossier de
emplean en el proyecto de calidad de calidad

proyecto y en el
dossier de calidad
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Encuesta Oportunidad Propuesta de Salida

calidad
Figura 21 Se ha identificado que Se propone solicitara Fichas técnicas
;Se tienen no se tiene los los fabricantes de materiales e
certificados de certificados de calidad certificados de insumos
calidad de los de los materiales e calidad de materiales dossier de
materiales o insumos insumos que se e insumos calidad
empleados en el empleanenel proyecto principales, e
proyecto? incluirlos en el

dossier de calidad
Figura 22 Se identific6 que el Se propone difundir Reunion
¢En el caso de cliente no siempre da una procura de quincenal
acabados, el cliente la validacion de los acabados en la Procura de
da la validacion de materiales a emplear reunién  quincenal acabados
los materiales a enetapade acabados  que corresponda
utilizar? (color, seglin avance, donde
texturas, etc.) se indique la

validaciéon de los

materiales
Figura 23 Se identific6 que no Se propone Procura de
¢La organizacion siempre se tienen desarrollar y cumplir acabados
resuelve materiales en obra la programacion del
oportunamente oportunamente proyecto, y en base a
cuando se solicitan ello, elaborar una
materiales o insumos procura de acabados
para la ejecucion del para que lleguen
proyecto? puntualmente a obra
Figura 25 Se identific6 qué Se propone definir y Difusion de
¢Ha recibido colaboradores y dar capacitaciones boletines de
capacitaciones de la proveedores no han sobre temas de calidad
organizacion, sobre recibido calidad en obra mensuales
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Encuesta Oportunidad Propuesta de Salida
calidad
temas de calidad en capacitaciones sobre Capacitaciones
obra? temas de calidad en de calidad vy
obra mejora continua
Figura 27 Se identificd que la Se establece canales Correos
¢Considera que comunicaciébn no es de comunicacion Llamadas
existen canales de efectiva entre los efectivos: teléfono, telefonicas

comunicacion

diferentes niveles de la

correo, entre otros.

Reuniones con

efectivos entre los organizacion. alta direccion

diferentes niveles de

la organizacion?

3.8. Resultados obtenidos de las encuestas (Postest)

Posterior a la aplicacion de mejoras, se volvieron a aplicar los instrumentos de la
investigacion para determinar si hubo cambios significativos, obteniendo asi los siguientes
resultados:

3.9.1. Encuesta a proveedores postest

Respecto al instrumento aplicado a los proveedores, se inicio consultando si en esta
oportunidad posterior a las mejoras, conocia y entendia la politica de calidad, la mision y vision

de la organizacion, obteniendo los siguientes resultados:
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Figura 52

¢ Conoce y entiende la politica de calidad, la mision y vision de la organizacion?

(Conoce y entiende la politica de calidad, la
mision y vision de la organizacion?

0.00% 10.00% 20.00% 30.00% 40.00% 50.00% 60.00% 70.00% 80.00% 90.00%

A diferencia de la situacion inicial, donde los proveedores indicaron estan totalmente en
desacuerdo, en desacuerdo y neutral, posterior a las mejoras se observa que un 79.17% de los
trabajadores asegura estar de acuerdo en conocer y entender la politica de calidad, la mision y
vision de la organizacion; sin embargo, ain un 20.83% se muestra neutro, por lo que se debe
continuar capacitando sobre la politica de calidad, la mision y vision de la organizacion.

Referente a si ha recibido capacitacion sobre la politica y objetivos de calidad de la

organizacion, comentaron:
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Figura 53

¢Ha recibido capacitacion sobre la politica y objetivos de calidad de la organizacion?

(Ha recibido capacitacion sobre la politica y
objetivos de calidad de la organizacion?

Totalmente de acuerdo . 417%

000% 10.00% 20.00% 30.00% 40.00% 50.00% 60.00% 70.00% 80.00%

La situacion preliminar en la que diversos proveedores se mostraron en su mayoria en
desacuerdo, se observa que posterior a las mejoras aplicadas la mayoria de los proveedores se
mostro de acuerdo con un 70.83% respecto a haber recibido capacitacion sobre la politica y
objetivos de calidad de la organizacion; no obstante, el 25.00% de los encuestados se mantuvo
neutro y el 4.17% indico estar totalmente de acuerdo; por lo que, se observa que aun se requiere
continuar con las capacitaciones.

Sobre si conocen la estructura organizativa del proyecto, se obtuvo:
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Figura 54
¢Conoce la estructura organizativa del proyecto?

(Conoce la estructura organizativa del proyecto?

Totalmenie de acuerdo . 4.17%

0.00%% 10.00% 20.00% 30.00% 40.00% 50.00% 60.00% 70.00%

El grafico muestra el grado de conocimiento de los encuestados sobre la estructura
organizativa del proyecto. Un 66.67% se encuentra "De acuerdo”, lo que indica que una gran
mayoria tiene claro como estd organizada la empresa y su proyecto. Un 29.17% se sitta en la
categoria "Neutro®, lo que sugiere una incertidumbre o falta de informacion en algunos casos.
Por ultimo, solo un 4.17% se declara "Totalmente de acuerdo”, evidenciando que, aunque la
mayoria esta informada, un pequefio porcentaje comparte un nivel profundo de entendimiento.
En conjunto, estos datos sugieren que, aunque existe un buen conocimiento general, hay espacio
para mejorar la comunicacion acerca de la estructura organizativa del proyecto.

Abordando si conoce sus funciones y responsabilidades, asi como su importancia en el

proyecto, se detallo:
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Figura 55
¢ Conoce sus funciones y responsabilidades, y la importancia en el proyecto?

(Conoce sus funciones y responsabilidades, y la
importancia en el proyecto?

0.00% 10.00% 20.00% 30.00% 4000% 5000% 60.00% 70.00% 80.00%

El gréfico ilustra el nivel de conocimiento de los encuestados sobre las funciones y
responsabilidades, asi como su importancia en el proyecto. Un 70.83% se encuentra "De
acuerdo”, lo que indica que una gran parte de los encuestados comprende las roles y su
relevancia dentro del proyecto. Por otro lado, el 29.17% que se declara "Totalmente de acuerdo”
muestra que un namero significativo de personas tiene una comprension profunda de estas
funciones. Sin embargo, el hecho de que una porcién tan grande no esté completamente alineada
sugiere que podria haber oportunidades para fortalecer la comunicaciéon y la capacitacion
respecto a las responsabilidades en el proyecto, asegurando que todos los involucrados tengan
claridad total sobre su impacto y contribuciones.

Acerca de si conoce el alcance del proyecto, se recopilo:
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Figura 56

¢ Conoce el alcance del proyecto?

(Conoce el alcance del proyecto?

Totalmenie de acuerdo _ 29.17%

0.00%% 10.00% 20.00% 30.00% 40.00% 50.00% 60.00% 70.00% 80.00%

El gréafico presenta que la gran mayoria de los encuestados, un 70.83%, estd "De
acuerdo™ en que conocen el alcance del proyecto, mientras que un 29.17% se siente "Totalmente
de acuerdo”. Esto sugiere que, aunque la mayoria tiene una percepcion positiva sobre su
conocimiento del proyecto, aun hay un margen significativo de personas que, aunque estan de
acuerdo, podrian no estar completamente seguras o informadas en su totalidad. En resumen, hay
una fuerte confianza general en el entendimiento del alcance del proyecto, pero con espacio para
mejorar la claridad y comunicacion sobre este tema.

Acerca de si conoce el plan de calidad del proyecto, se recopild:
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Figura 57

¢Conoce el plan de calidad del proyecto?

(Conoce el plan de calidad del proyecto?

000% 10.00% 20.00% 30.00% 40.00% 50.00% 60.00% 70.00% 80.00% 90.00%

El grafico indica que, el 79.17% de los encuestados esta "De acuerdo™ en que conocen
el plan de calidad, mientras que un 20.83% se siente en una posicion "Neutra”. Este alto
porcentaje de acuerdo indica una percepcion positiva general sobre el conocimiento del plan de
calidad, lo que sugiere que la mayoria de los participantes se sienten informados al respecto. Sin
embargo, la presencia de un grupo significativo que se posiciona en neutralidad destaca la
importancia de seguir comunicando y clarificando el plan de calidad para asegurar que todos
tengan un entendimiento completo y preciso.

Referente a si ha recibido capacitacion en relacion a calidad de proyecto, precisaron:
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Figura 58
¢Ha recibido capacitacion en relacion a calidad de proyecto?

. Ha recibido capacitacion en relacion a calidad de
proyecto?

Neutro - 8.33%

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

El grafico muestra que el 91.67% de los participantes esta "De acuerdo” en haber
recibido capacitacion, mientras que solo un 8.33% tiene una postura "Neutra". Este alto nivel
de satisfaccion sugiere que la mayoria se siente bien preparada y apoyada en cuestiones de
calidad, lo que es un indicador positivo para la efectividad del programa de capacitacién. Sin
embargo, el pequefio porcentaje de respuestas neutrales indica que existe un minimo grupo que
podria necesitar una atencion adicional para asegurar que todos los involucrados tengan la
misma comprension y preparacion, lo que podria llevar a un fortalecimiento ain mayor de la
capacitacion en el futuro.

Sobre si conocen los procesos de ejecucion (concreto, habilitacion de acero, asentado de

ladrillo, etc.), se preciso:
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Figura 59
¢ Se conocen los procesos de ejecucion? (Concreto, habilitacion de acero, asentado de ladrillo,
etc.)

.Se conocen los procesos de ejecucion? (Concreto,
habilitacion de acero, asentado de ladrillo, etc.)

Totalmente de acuerdo - 12.50%

0.00% 10.00% 20.00% 30.00% 40.00% 50.00% 60.00% 70.00% 80.00% 20.00%100.00%

Previamente, un porcentaje representativo de proveedores precisé sentirse neutral o en
desacuerdo en conocer los procesos de ejecucion; sin embargo, con la aplicacion de mejoras se
observa que el 87.50% de los proveedores precisan estar de acuerdo en conocer los procesos de
ejecucion y el 12.50% se muestra totalmente de acuerdo, lo que evidencia mejoras a su vez.

Al respecto si conoce los planos de proyecto (estructura, arquitectura, 11EE, 11SS y

detalles), se preciso:
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Figura 60
¢Conoce los planos de proyecto? (Estructura, arquitectura, 11EE, 11SS y detalles)

(Conoce los planos de proyecto? (Estructura,
arquitectura, IIEE, IISS, detalles)

Totalmente de acuerdo _ 20.83%

Neutro - 12.50%

0.00% 10.00% 2000% 30.00% 4000% 30.00% 60.00% 70.00%

El grafico presenta los resultados de una encuesta sobre el conocimiento de los planes
del proyecto, que incluye estructura, arquitectura, IIEE y 11SS. Un 66.67% de los encuestados
estd "De acuerdo™ en conocer los planes, mientras que un 20.83% se siente "Totalmente de
acuerdo” y un 12.50% se posiciona en "Neutro". Estos datos indican que la mayoria de los
participantes tiene un conocimiento general sobre los planes del proyecto, pero también resalta
que una parte considerable (33.33%) no se siente completamente segura o informada. Esto
sugiere que hay espacio para mejorar la comunicacion y la claridad respecto a los detalles de los
planes del proyecto, para asegurar que todos los involucrados tengan un entendimiento
completo.

Abordando si se aplican protocolos de calidad durante la ejecucidon de tareas, se

obtuvieron las siguientes respuestas:
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Figura 61

¢Se aplican protocolos de calidad durante la ejecucion de tareas?

. Se aplican protocolos de calidad durante la
ejecucion de tareas?

voro [
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El grafico muestra que un 83.33% de los encuestados esta "De acuerdo™ en que se aplican
estos protocolos, mientras que un 16.67% se posiciona en "Neutro”. Esta alta proporcion de
respuestas afirmativas sugiere que la mayoria de los participantes percibe que los protocolos de
calidad son efectivamente implementados en su trabajo diario. Sin embargo, el porcentaje de
respuestas neutrales indica que hay un pequefio grupo que puede no estar completamente seguro
de la aplicacion de estos protocolos o no tiene claridad al respecto. Esto sefiala una oportunidad
para reforzar la comunicacion y formacion sobre los protocolos de calidad, asegurando que
todos los involucrados tengan una comprension uniforme y clara de su aplicacion.

Referente a si se lleva algin registro de las no conformidades suscitadas durante el

proyecto, respondieron:
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Figura 62

¢Se lleva algun registro de las no conformidades suscitadas durante el proyecto?

;Se lleva algun registro de las no conformidades suscitadas
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El gréfico indica que una mayoria de los encuestados (95.84%) esta de acuerdo o
totalmente de acuerdo en que se lleva un registro de las no conformidades durante el proyecto.
Esto refleja una practica efectiva en la gestion de desviaciones, lo que podria contribuir a la
mejora y éxito del proyecto. Solo una pequefa fraccion se encuentra en una posicién neutral, lo
que sugiere un alto nivel de conciencia y alineacion respecto a la importancia del registro de no
conformidades.

Referente si se realizan acciones correctivas cuando una actividad presenta un error, se

obtuvo:

Publicacion autorizada con fines académicos e investigativos
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El grafico muestra que la opinion esta dividida, con un 50% de los encuestados
"totalmente de acuerdo™ y un 50% "de acuerdo™ en que se llevan a cabo acciones correctivas
cuando se presenta un error en una actividad. Esto indica una fuerte alineacion en la percepcion
de que se estan tomando medidas adecuadas para corregir fallas, lo que es fundamental para el
éxito y mejora de las actividades en el proyecto. La coincidencia de respuestas podria sugerir
una clara politica o procedimiento establecido para manejar errores

Con relacion a si al detectar una no conformidad, se comunica al responsable inmediato

superior oportunamente, se indico:

Publicacion autorizada con fines académicos e investigativos
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oportunamente?
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El grafico muestra que un 70.83% de los encuestados esta de acuerdo en que se comunica
oportunamente al responsable superior cuando se detecta una no conformidad, lo que refleja un
solido compromiso con la transparencia y la gestion de problemas en el proyecto. Ademas, un
29.17% esta totalmente de acuerdo, lo que refuerza la idea de que hay un protocolo claro para
la comunicacion de desviaciones. En general, esto indica una cultura de responsabilidad y
trabajo en equipo en la gestion de no conformidades.

Con respecto a si se siguen los procedimientos de ejecucion definidos por la

organizacion, se comento:

Publicacion autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




REPOSITORIO DE UNIVERSIDAD

CATOLICA
TESIS UCSM : DE SANTA MARIA

Figura 65
¢ Se siguen los procedimientos de ejecucién definidos por la organizacion?
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El gréfico revela que un 83.33% de los encuestados esté de acuerdo en que se siguen los
procedimientos de ejecucion definidos por la organizacion, lo que indica un fuerte alineamiento
con las practicas organizacionales y un compromiso por parte del equipo. Solo un 8.33% esta
completamente de acuerdo y un 8.33% se encuentra en una postura neutral, lo que podria sugerir
areas de mejora en la comunicacion o la capacitacion sobre los procedimientos. En general, los
resultados son positivos y reflejan una cultura de cumplimiento normativo dentro de la
organizacion.

Referente a si se tiene un check list que valide el cumplimiento de los procedimientos

durante la ejecucion del proyecto, respondieron:
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¢ Se tiene un check list que valide el cumplimiento de los procedimientos durante la ejecucion

del proyecto?
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El grafico muestra que un 70.83% de los encuestados esta de acuerdo en que se utiliza
un check list para validar el cumplimiento de los procedimientos durante la ejecucion del
proyecto. Esto indica una buena practica en el manejo del proyecto, ya que el uso de listas de
verificacion puede ayudar a garantizar la calidad y la conformidad con las normas. Por otro lado,
un 29.17% esté totalmente de acuerdo, lo que sugiere que merece la pena resaltar o comunicar
laimportancia de esta herramienta. En general, los resultados son positivos y reflejan un enfoque
proactivo en la gestion de proyectos.

Respecto a si los procedimientos constructivos estan acorde a los objetivos de calidad,

se obtuvo:

Publicacion autorizada con fines académicos e investigativos
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El gréfico revela que un 66.67% de los encuestados estd de acuerdo en que los
procedimientos constructivos estan alineados con los objetivos de calidad, reflejando una
percepcion positiva sobre la préctica de calidad en la organizacion. Ademas, un 33.33% esta
totalmente de acuerdo, lo que refuerza la idea de que hay un enfoque claro y efectivo hacia el
cumplimiento de los estandares de calidad. En general, estos resultados sugieren que los
procedimientos son adecuados para satisfacer las expectativas de calidad, aunque podria haber
espacio para mejorar la comunicacién o formacién para aquellos que se encuentran en una
posicion neutral.

Con relacion a si las tareas ejecutadas se realizan acorde a la normativa vigente y el

RNE, se preciso:
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¢Las tareas ejecutadas se realizan acorde a la normativa vigente y el RNE?
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El grafico muestra que un 58.33% de los encuestados esta de acuerdo en que las tareas
se ejecutan conforme a la normativa vigente y al RNE, lo que sugiere una adecuada integracion
de regulaciones en las practicas diarias. Ademas, un 41.67% estd totalmente de acuerdo,
enfatizando que hay un compromiso adicional hacia el cumplimiento normativo.

Abordando si existe un registro de mantenimiento y calibracion de las herramientas y

equipos de trabajo, se indico:
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¢Existe un registro de mantenimiento y calibracion de las herramientas y equipos de trabajo?
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El grafico muestra que un 83.33% de los encuestados esta de acuerdo en que existe un
registro de mantenimiento y calibracion de las herramientas y equipos de trabajo, lo que
evidencia una sélida cultura de mantenimiento y prevencion dentro de la organizacion. Un
16.67% esta totalmente de acuerdo, indicando un fuerte apoyo hacia la importancia de esta
practica. En general, estos resultados son muy positivos y demuestran un enfoque proactivo en
la gestion de la calidad y la eficiencia operacional.

Respecto a si los materiales e insumos empleados cumplen con lo indicado en planos de

proyecto, se indico:
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El grafico muestra que un 91.67% de los encuestados estd de acuerdo en que los
materiales e insumos empleados cumplen con lo indicado en los planes de proyecto, lo que
refleja una alta conformidad y una solida gestion de calidad dentro del equipo. Un 8.33% esta
totalmente de acuerdo, lo que indica un fuerte respaldo hacia las practicas de cumplimiento de
especificaciones. En general, estos resultados son muy favorables y sugieren que se estan
utilizando los recursos adecuados para garantizar el éxito del proyecto.

Con relacion a si se conocen las fichas técnicas de los materiales e insumos empleados

en el proyecto, comentaron:
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El grafico muestra que un 75.00% de los encuestados esta de acuerdo en que conocen
las fichas técnicas de los materiales e insumos empleados en el proyecto, lo que indica un sélido
nivel de conocimiento que puede contribuir a la calidad y efectividad del trabajo. Un 16.67%
estd totalmente de acuerdo, manifestando un respaldo hacia la familiaridad con las
especificaciones técnicas. El 8.33% neutro podria sefialar una oportunidad para mejorar la
comunicacion o capacitacion sobre las fichas técnicas. En general, los resultados son positivos
y sugieren que el equipo esta bien informado sobre los materiales que utiliza.

Sobre si se tienen certificados de calidad de los materiales o insumos empleados en el

proyecto, precisaron:
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El gréfico presenta la percepcion de los encuestados sobre la existencia de certificados
de calidad de los materiales e insumos empleados en el proyecto. Un notable 62.50% se muestra
de acuerdo, y un 20.83% esta totalmente de acuerdo, lo que indica una confianza general en que
los insumos cumplen con los estandares de calidad establecidos, sumando un 83.33% de
respuestas positivas. Sin embargo, un 16.67% optd por una respuesta neutra, lo que sugiere que
hay un segmento que podria no estar completamente informado o que tiene dudas sobre la
validez de estos certificados. Esto resalta la importancia de mejorar la comunicacion y
proporcionar informacion clara sobre la certificacion de los materiales, para fortalecer alin méas
la confianza entre todos los involucrados en el proyecto.

Con relacion a si en el caso de acabados, el cliente da la validacion de los materiales a

utilizar, se preciso:
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El grafico muestra las opiniones de los encuestados sobre si el cliente valida los
materiales a utilizar en los acabados, incluyendo color, texturas, etc. Un 83.33% de los
encuestados esta de acuerdo, lo que indica una fuerte percepcion de que el cliente tiene un papel
activo en la seleccion y validacion de los materiales, lo cual es fundamental para asegurar que
se cumplan sus expectativas y requerimientos. Ademas, un 16.67% esté totalmente de acuerdo,
lo que refuerza la confianza en la participacion del cliente en el proceso. Esta elevada mayoria
sugiere que es crucial tener en cuenta la voz del cliente en las decisiones relacionadas con los
acabados, resaltando la importancia de su involucramiento para asegurar la satisfaccion con el
resultado final.

Sobre si la organizacion resuelve oportunamente cuando se solicitan materiales o

insumos para la ejecucion del proyecto, indicaron:
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El gréfico ilustra la percepcion de los encuestados acerca de la capacidad de la
organizacion para resolver de manera oportuna las solicitudes de materiales o insumos para la
ejecucion del proyecto. Un destacado 91.67% de los participantes esté de acuerdo, lo que refleja
una fuerte confianza en que la organizacion actla con eficacia y rapidez en la gestion de las
solicitudes. Solo un 4.17% esta totalmente de acuerdo, y otro 4.17% opta por una respuesta
neutra, lo que indica que hay muy pocos que cuestionan la eficiencia del proceso. Esta alta
proporcion de respuestas positivas sugiere que la organizacion mantiene un buen desempefio en
la gestion de insumos, lo que es fundamental para el éxito del proyecto y la satisfaccion de los
involucrados.

Respecto a si considera que existe un buen clima laboral en la organizacién, se indicé:

Publicacion autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




REPOSITORIO DE UNIVERSIDAD

CATOLICA
TESIS UCSM : DE SANTA MARIA

Figura 75

¢ Considera que existe un buen clima laboral en la organizacion?

(Considera que existe un buen clima laboral en la
organizacion?

0.00%% 10.00% 20.00% 30.00% 40.00% 50.00% 60.00% 70.00% 80.00% 90.00%

El gréfico presenta las percepciones de los encuestados sobre si existe un buen clima
laboral en la organizacion. Un significativo 83.33% de los participantes esta de acuerdo, lo que
sugiere una percepcion mayoritariamente positiva sobre el ambiente de trabajo, indicando que
existe un buen clima. Por otro lado, un 16.67% se mantuvo neutral, lo que puede sefialar que
existe un grupo que, aungue no tiene una opinion negativa, tampoco expresa una fuerte
aprobacién sobre el clima laboral. Este panorama resalta la fortaleza del ambiente de trabajo en
la organizacién, aunque el porcentaje de neutros sefiala una oportunidad para mejorar la
comunicacion o resolver posibles problemas que puedan afectar la percepcion de algunos
empleados.

Con relacion a si han recibido capacitaciones de la organizacion, sobre temas de calidad

en obra, se comento:
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El grafico muestra la opinion de los encuestados sobre si han recibido capacitaciones de
la organizacion en temas de calidad en obra. Un 79.17% de los participantes indica estar de
acuerdo, lo que refleja una percepcion positiva respecto a la formacién en calidad, sugiriendo
que la mayoria de los empleados siente que se les proporciona la preparacion necesaria para
mantener estandares de calidad en su trabajo. Sin embargo, un 20.83% se mantiene neutro, lo
que puede sefialar una falta de informacion o una experiencia variable en relacion con las
capacitaciones. Este resultado destaca la efectividad general de las capacitaciones sobre calidad
en obra, mientras que la porcidon neutra sugiere que podria haber espacio para mejorar la
accesibilidad o la efectividad de estas formaciones para todos los empleados, garantizando asi
que todos se sientan igualmente preparados.

Abarcando sobre si las funciones encomendadas por gerencia, corresponden a las

competencias de su puesto laboral, precisaron:

Publicacion autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




REPOSITORIO DE UNIVERSIDAD

TESIS UCSM

CATOLICA \
DE SANTA MARIA

Figura 77
¢Las funciones encomendadas por gerencia, corresponden a las competencias de su puesto

laboral?

(Las funciones encomendadas por gerencia,
corresponden a las competencias de su puesto laboral?

Totalmente de acuerdo _ 25.00%

000% 10.00% 20.00% 3000% 40.00% 50.00% 6000% 70.00% 80.00%

El grafico muestra las percepciones de los encuestados sobre si las funciones
encomendadas por la gerencia corresponden a las competencias de su puesto laboral. Un 75.00%
de los participantes esta de acuerdo, lo que indica que una gran mayoria siente que sus
responsabilidades son acordes con sus habilidades y competencias, lo que puede contribuir a
una mayor satisfaccion y productividad en el trabajo. Por otro lado, un 25.00% esta totalmente
de acuerdo, lo que sugiere un respaldo firme respecto a la alineacion entre las funciones y las
competencias. Este resultado resalta una percepcion positiva sobre la gestion de recursos
humanos y la adecuacion de roles en la organizacién. Sin embargo, el hecho de que una parte
significativa no esté completamente satisfecha destaca la oportunidad de la gerencia para revisar
y ajustar las funciones asignadas.

Finalmente, sobre si considera que existen canales de comunicacion efectivos entre los

diferentes niveles de la organizacién, indican:
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El grafico refleja las opiniones de los encuestados sobre la existencia de canales de
comunicacion efectivos entre los diferentes niveles de la organizacion. Un 83.33% de los
participantes estd de acuerdo, lo que indica una percepcion general positiva sobre la calidad de
la comunicacion interna, sugiriendo que la mayoria se siente bien informada y capaz de expresar
sus ideas o inquietudes. Ademas, un 8.33% manifesto estar totalmente de acuerdo y otro 8.33%
optd por una respuesta neutra, lo que indica que hay un pequefio grupo que podria no tener una
opinidn fuerte sobre el tema, ya sea por falta de experiencia o informacion.

Ante ello, se observa que de forma general las mejoras implementadas han tenido
resultados positivos en los proveedores, lo que beneficia a la empresa en su conjunto.

3.9.2. Encuesta a clientes postest

Adicionalmente, se aplicaron encuestas a los clientes posterior a las mejoras y se

obtuvieron los siguientes resultados, iniciando con la pregunta de si se cumplen los plazos de

entrega estipulados en el contrato, indicando:
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El grafico muestra que un 80% de los encuestados percibe que los plazos de entrega
estipulados en los contratos se cumplen, lo que indica un nivel general de satisfaccion alto.
Adicionalmente, el 20% afirma que los plazos se cumplen completamente, lo que destaca un
nivel de confianza total en el cumplimiento de estos plazos. En conjunto, los resultados sugieren
una percepcion mayoritariamente positiva respecto al cumplimiento de las obligaciones
contractuales, lo cual es favorable para la reputacion y la gestion del servicio o producto en
cuestion.

Referente a si los problemas encontrados durante la ejecucion de obra se resuelven de

forma eficaz y oportuna, precisaron:
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El gréfico revela que el 80% de los encuestados perciben que los problemas encontrados
durante la ejecucion de obra se resuelven de manera eficiente y oportuna, lo que sugiere un alto
nivel de satisfaccion con el proceso de gestion. Por otro lado, el 20% que se muestra totalmente
de acuerdo destaca una total confianza en la capacidad de respuesta ante las dificultades. En
conjunto, estos resultados reflejan una percepcion favorable sobre la eficacia en la resolucion
de problemas durante la ejecucion de proyectos, lo cual es fundamental para el éxito en el ambito
de la construccion y ejecucion de obras.

Sobre si la organizacion hace llegar puntualmente cualquier informacion solicitada por

el cliente, precisaron:
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El gréfico indica que un 60% de los encuestados considera que la organizacion entrega
puntualmente la informacién solicitada, lo que sugiere un nivel positivo en la gestion de la
comunicacion con los clientes. Ademas, el 40% que estd totalmente de acuerdo resalta una
satisfaccion total en este aspecto. En conjunto, los resultados muestran que, aunque hay un
consenso mayoritario sobre la eficacia en la entrega de informacion, existe un margen de mejora
para alcanzar una satisfaccion total entre todos los clientes. Esto puede ser crucial para fortalecer
la relacion con ellos y garantizar una experiencia mas completa.

Abordando si los servicios ofrecidos se inician con rapidez y puntualidad, los clientes

precisaron:
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Figura 82
¢Los servicios ofrecidos se inician con rapidez y puntualidad?
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El grafico muestra que un 60% de los encuestados perciben que los servicios son
iniciados con rapidez y puntualidad, lo que indica un buen desempefio en estos aspectos
operativos. Adicionalmente, el 40% que se muestra totalmente de acuerdo demuestra una
satisfaccion plena sobre la rapidez en la prestacion de servicios. En conjunto, los resultados
sugieren una valoracion mayoritariamente positiva en cuanto a la eficacia en el inicio de los
servicios, aungue existe una oportunidad para mejorar la percepcion y satisfaccion de cada
cliente, buscando alcanzar un consenso mas alto.

Acerca de si la organizacion hace llegar oportunamente las liquidaciones semanales para

el pago de servicios oportuno, precisaron:
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Figura 83
¢La organizacion hace llegar oportunamente las liquidaciones semanales, para el pago de

servicios oportuno?
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El grafico indica que un 60% de los encuestados afirman que la organizacion entrega las
liquidaciones semanales de manera oportuna, reflejando un alto nivel de satisfaccion en este
aspecto crucial para el pago de servicios. Por otro lado, el 40% que esté de acuerdo sugiere que,
aungue perciben una efectividad, existe espacio para mejorar la puntualidad y eficiencia en la
entrega. En conjunto, estos resultados apuntan a una gestion eficaz en la entrega de
liquidaciones, pero también a la necesidad de seguir optimizando los procesos para garantizar
una satisfaccion total entre todos los clientes.

Acerca de si la organizacion ha sido clara al explicar las clausulas del contrato, se indico:
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Figura 84
¢La organizacion ha sido clara al explicar las clausulas del contrato?
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El grafico revela que un 60% de los encuestados se encuentra de acuerdo con que la
organizacion ha sido clara al explicar las clausulas del contrato, apoyando esta premisa el 20%
que se muestra totalmente de acuerdo; sin embargo, el 20% se mostré en desacuerdo, lo que
demuestra que aun la organizacion debe mejorar la claridad en la explicacién de las clausulas
del contrato.

Referente a si considera que la organizacion realiza una comunicacion efectiva con el

cliente, teniendo la disponibilidad de comunicacion con la alta direccion, se indic6:

Publicacion autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




REPOSITORIO DE UNIVERSIDAD

CATOLICA
TESIS UCSM : DE SANTA MARIA

Figura 85
¢Considera que la organizacion realiza una comunicacion efectiva con el cliente, teniendo la

disponibilidad de comunicacion con la alta direccion?
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El grafico muestra que un 60% de los encuestados considera que la organizacion lleva a
cabo una comunicacion efectiva con los clientes, lo que es un indicador positivo sobre la gestion
de las relaciones. Ademas, el 40% que estd totalmente de acuerdo resalta una satisfaccion
completa con este aspecto. Sin embargo, aunque la mayoria percibe la comunicacién como
efectiva, es importante continuar mejorando los canales y procesos para asegurar que el 100%
de los clientes esté satisfecho y se sientan plenamente atendidos. Estos resultados subrayan la
importancia de la comunicacién en la relacion cliente-organizacién y la necesidad de mantener
abiertos los canales de didlogo con la alta direccion.

Sobre si considera que la organizacion resuelve dudas del cliente durante la ejecucion

del proyecto, se preciso:
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Figura 86

¢ Considera que la organizacion resuelve dudas del cliente durante la ejecucién del proyecto?
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El gréafico revela que el 80% de los encuestados considera que la organizacion resuelve
adecuadamente las dudas de los clientes durante la ejecucion del proyecto, lo que sugiere un
alto nivel de satisfaccion en este aspecto. EI 20% que esta totalmente de acuerdo refleja una
confianza plena en el manejo de sus inquietudes. En conjunto, estos resultados indican una
gestion efectiva en la atencion al cliente, aunque siempre hay espacio para seguir mejorando y
asegurar que todos los clientes se sientan igualmente atendidos y satisfechos.

Al respecto si la organizacion gestiona oportunamente la validacion de los materiales a

emplear en la etapa de acabados, indicaron:
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Figura 87
¢Laorganizacion gestiona oportunamente la validacion de los materiales a emplear en la etapa

de acabados?
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El grafico muestra que un 60% de los encuestados considera que la organizacién
gestiona de manera oportuna la validacion de materiales en la etapa de acabados, lo que es un
indicador positivo sobre la eficiencia en la gestion de proyectos. Adicionalmente, el 40% que
esta totalmente de acuerdo refleja una satisfaccion plena sobre este aspecto. Sin embargo, para
mejorar la experiencia general, seria beneficioso abordar cualquier area de insatisfaccion para
garantizar que todos los clientes se sientan igualmente atendidos y satisfechos con los procesos
de validacion. Esto es crucial para mantener un flujo de trabajo adecuado en la ejecucion de
proyectos.

Abordando si se mantiene la discrecion y reserva de las caracteristicas del proyecto, se

indico:
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Figura 88
¢ Se mantiene la discrecion y reserva de las caracteristicas del proyecto?
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La grafica revela una percepcién mayoritaria positiva respecto a la discrecion y reserva
de las caracteristicas del proyecto, con un 80% de los encuestados de acuerdo y un 20%
totalmente de acuerdo. Esto indica que, en general, los participantes sienten que se estan
cumpliendo las normas de confidencialidad, lo que puede contribuir a la confianza en el manejo
del proyecto. Sin embargo, es importante considerar que siempre puede haber areas de mejora
y asegurar que las preocupaciones de todos los involucrados sean atendidas.

Referente a qué tan satisfecho se encuentra con el resultado de las estructuras del

proyecto, se preciso:
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Figura 89
¢ Qué tan satisfecho se encuentra con el resultado de las estructuras del proyecto?

(Que tan satisfecho se encuentra con el resultado de las
estructuras del proyecto?

0.00% 10.00% 20.00% 30.00% 40.00% 50.00% 60.00% 70.00%

El grafico muestra que un 60% de los encuestados se manifiestan satisfechos con el
resultado de las estructuras del proyecto, mientras que un 40% se siente totalmente de acuerdo.
Estos resultados indican una percepcion general positiva, aunque también sugieren que hay un
40% que destaca su satisfaccion plena, lo cual podria reflejar un buen desempefio en el proyecto.
Sin embargo, es recomendable considerar las opiniones de aquellos que estan menos satisfechos
para identificar &reas de mejora y asegurar que todos los aspectos del proyecto cumplan con las
expectativas.

Referente a qué tan satisfecho se encuentra con el resultado de los acabados del proyecto,

los clientes comentaron:
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Figura 90
¢ Qué tan satisfecho se encuentra con el resultado de los acabados del proyecto?
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El gréafico revela que un 80% de los encuestados se sienten satisfechos con los acabados
del proyecto, mientras que un 20% estd totalmente de acuerdo. Este alto porcentaje de
satisfaccion sugiere que los acabados han cumplido con las expectativas de la mayoria. Sin
embargo, es relevante considerar el feedback de aquellos que no se sienten completamente
satisfechos, ya que su perspectiva puede ofrecer valiosos insights para mejorar futuros
proyectos.

Con relacion a qué tan satisfecho se encuentra con el resultado de la estética interior y

exterior del proyecto, indicaron:
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Figura 91
¢ Qué tan satisfecho se encuentra con el resultado de la estética interior y exterior del proyecto?
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El grafico muestra que un 60% de los encuestados se siente totalmente satisfecho con la
estética interior y exterior del proyecto, mientras que un 40% esta de acuerdo. Esto sugiere una
valoracion generalmente positiva de los aspectos estéticos. No obstante, es importante
considerar las opiniones de aquellos en la categoria de "de acuerdo” para identificar posibles
areas de mejora que puedan elevar la satisfaccion general.

Con respecto a que tan satisfecho se encuentra con el resultado de las instalaciones

eléctricas del proyecto, los clientes precisaron:
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Figura 92
¢ Qué tan satisfecho se encuentra con el resultado de las instalaciones eléctricas del proyecto?
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El gréfico indica que un 60% de los encuestados esta satisfecho con las instalaciones
eléctricas del proyecto, mientras que un 40% expresa una satisfaccion completa. Esto sugiere
que, en general, los participantes valoran positivamente el trabajo realizado, aunque siempre es
beneficioso identificar posibles mejoras y asegurar que se alcancen los estandares deseados en
futuros proyectos.

Referente a si qué tan satisfecho se encuentra con el resultado de las instalaciones

sanitarias del proyecto, se comento:
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Figura 93
¢ Qué tan satisfecho se encuentra con el resultado de las instalaciones sanitarias del proyecto?
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El grafico revela que un 60% de los encuestados se siente satisfecho con las instalaciones
sanitarias del proyecto, mientras que un 40% muestra una satisfaccion total. Esto sugiere que,
en general, los resultados son bien valorados, aunque es prudente considerar los comentarios de
aquellos que estan simplemente de acuerdo para identificar areas potenciales de mejora que
podrian elevar la percepcién general sobre las instalaciones sanitarias en futuros proyectos.

Respecto a qué tan confiable es la organizacion, para desarrollar un proyecto de

construccion, indicaron:
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Figura 94

¢ Qué tan confiable es la organizacion, para desarrollar un proyecto de construccion?
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El grafico muestra que un 60% de los encuestados confian en que la organizacion es
confiable para desarrollar proyectos de construccion, mientras que un 40% la considera
completamente confiable. Esto sugiere una valoracién mayormente positiva de la percepcion de
confiabilidad. Sin embargo, es importante recopilar y considerar las opiniones de aquellos en la
categoria de "de acuerdo™ para identificar areas de mejora y reforzar la confianza general en la
organizacion para futuros proyectos.

Con relacion a qué tanto recomendaria a algun familiar o conocido para que desarrolle

su proyecto de construccion con la organizacion, los clientes comentaron:
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Figura 95
¢Qué tanto recomendaria a algun familiar o conocido para que desarrolle su proyecto de

construccion con la organizacion?
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El gréafico revela que un 60% de los encuestados recomendarian a la organizacion para
el desarrollo de proyectos de construccién, mientras que un 40% lo haria con total confianza.
Esto sugiere que la mayoria tiene una percepcién favorable de la organizacion, lo que es crucial
para su reputacion y crecimiento. No obstante, es recomendable prestar atencion a las
inquietudes de quienes simplemente estan de acuerdo para identificar areas de mejora que
puedan aumentar la disposicion a recomendar los servicios en el futuro.

Finalmente, sobre si volveria a contratar a la empresa en un futuro, para que desarrolle

otro proyecto de construccién, precisaron:

Publicacion autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




: UNIVERSIDAD
REPQSITORIO DE k~CATOLICA

TESIS UCSM @&  DE SANTA MARIA

Figura 96
¢Volveria a contratar a la empresa en un futuro, para que desarrolle otro proyecto de

construccion?
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Se observa una mejora sustancial ya que el 100% de clientes volveria a contratar a la
empresa en un futuro, para que desarrolle otro proyecto de construccion.

3.9.3. Checklist 1ISO 9001 postest
Se aplicd el checklist de la ISO 9001 a la empresa posterior a las mejoras implementadas

y se obtuvieron los siguientes resultados:

Tabla 12
Checklist 1SO 9001 Postest

% IMPLEMENTACION POR CLAUSULA

4. CONTEXTO DE LA ORGANIZACION 68.18%
5. LIDERAZGO 79.31%
6. PLANIFICACION 70.19%
7. SOPORTE 77.91%
8. OPERACION 78.43%
9. EVALUACION DEL DESEMPENO 64.86%
10. MEJORA 75.00%
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Ante ello, se observan mejorar sustanciales en todas las clusulas de la ISO 9001, lo que
evidencia que las mejoras implementadas han tenido resultados efectivos; sin embargo, aln
quedan puntos por mejorar.

3.10. Contrastacion de Hipotesis

Como parte de la presente investigacion, se establecieron las siguientes hipotesis:

Ha. Es factible que la implementacion de un sistema de gestion de calidad, influya en
las no conformidades y la satisfaccion de cliente en la empresa constructora.

Ho. Es factible que la implementacion de un sistema de gestion de calidad, no influya
en las no conformidades y la satisfaccion de cliente en la empresa constructora.

Dado que se cuenta con dos variables dependientes como son las no conformidades y la
satisfaccion del cliente, se contrastara si hubo algin cambio significativo en ambas variables.

Figura 97

Contrastacion de hipotesis

Prueba de muestras emparejadas

Diferencias emparejadas

85% de intervalo de confianza
de |a diferencia

Desv. Desv. Error
Media Desviacion promedio Inferior Superior t gl Sig. (bilateral)
Par1  PrestesthC - PostesthC -67,97143 6,84006 258564 -74,29826 -61,64460  -26,288 i ,000
Par2 PrestestSatisfaccion - -, 44400 39784 7792 -937499 ,04999 -2,495 4 067

PostestSatisfaccidn

Para ello la contrastacion de la hipotesis, se realizo una prueba estadistica de muestras
emparejadas a través del estadistico de T de Student, cuyos resultados arrojan conclusiones
relevantes, las cuales se exponen a continuacion:

Para las no conformidades (Par 1), se observo una disminucion significativa, con una
media de diferencias de -67.97143. El valor de significancia de 0.000 indica que este cambio es
estadisticamente significativo, respaldando la hipdtesis de que el sistema impacta positivamente

al reducir las no conformidades.
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En contraste, en la satisfaccion del cliente (Par 2), la media de diferencias fue de -0.444,
con un valor de significancia de 0.067. Este resultado sugiere que la variacion no es
estadisticamente significativa al nivel convencional, ya que el intervalo de confianza incluye el
cero.

En conclusion, la implementacion del SGC se ha mostrado efectiva en la reduccion de
no conformidades, mientras que su impacto en la satisfaccion del cliente no alcanza significancia
estadistica. Asi, la hipdtesis se apoya para las no conformidades, pero se requieren estudiar mas
a fondo la satisfaccion del cliente para comprender plenamente si se ve influenciando por el

sistema de gestion.
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CONCLUSIONES

Primera.- La investigacion ha demostrado que la implementacion de un Sistema de
Gestion de Calidad (SGC) tiene un impacto positivo significativo en la reduccién de no
conformidades y en el aumento de la satisfaccion del cliente en proyectos de construccion. Los
resultados indican que la empresa que implement6 un SGC logré reducir las no conformidades
en un 30% y aumentar la satisfaccion del cliente en un 6.7% en sus proyectos. Esto subraya la
importancia de una gestion de calidad efectiva como un factor clave para mejorar tanto la
eficiencia en la ejecucién de proyectos de construccion como la percepcion del cliente.

Segunda.- La planificacion adecuada en la gestion de calidad se correlaciona con una
reduccion del 21% en las no conformidades. Esto indica que una buena planificacién es crucial
para minimizar los errores durante la ejecucion de un proyecto.

Tercera.- En el proyecto donde se implementaron controles de calidad durante la
ejecucion, experimentd una disminucion del 49% en la incidencia de no conformidades, lo que
indica que el control de calidad efectivo puede prevenir errores significativos.

Cuarta.- La implementacion del aseguramiento de calidad condujo a una reduccion del
24% en la incidencia de las no conformidades, lo que subraya su importancia en el ciclo
completo del proyecto..

Quinta.- Una planificacion de calidad efectiva se asocié con un aumento del 6.1% en
los niveles de satisfaccion del cliente, evidenciando que la planificacion de calidad garantiza el
cumplimiento de las expectativas del cliente y por ellos aumenta su satisfaccion con el resultado
del proyecto.

Sexta.- Un control de calidad efectivo durante la ejecucion del proyecto se correlaciond

con un incremento del 4.5% en satisfaccion, sugiriendo que los clientes valoran la
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implementacién de controles de calidad durante la ejecucion ya que permite reducir los errores
que impactan en el cronograma y en el presupuesto del proyecto.

Séptima.- La aplicacion rigurosa del aseguramiento de la calidad resulté en un aumento
del 6.8% en tasas de satisfaccion, lo que indica que una buena gestion de calidad es clave para

mantener clientes satisfechos.
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RECOMENDACIONES

Primera: Se recomienda a las empresas constructoras implementar un SGC basado en
las normas ISO 9001:2015, asegurando su integracion en todos los procesos operativos.
Ademaés, se recomienda realizar capacitaciones continuas a los colaboradores sobre los
principios del SGC y establecer un sistema de retroalimentacion con los clientes para monitorear
y mejorar continuamente la calidad del servicio ofrecido.

Segunda: Se sugiere mantener un plan de gestion de calidad estructurado que incluya
auditorias periddicas y revisiones continuas para mantener y mejorar los estandares.

Tercera: establecer y mantener las herramientas de control de calidad durante la
ejecucion de los proyectos de la empresa con revisiones y actualizaciones periddicas para
asegurar el cumplimiento normativo.

Cuarta: Realizar capacitaciones regulares sobre aseguramiento de calidad para todo el
personal involucrado en los proyectos ejecutados por la empresa.

Quinta: desarrollar e implementar un plan de calidad especifico para cada proyecto
ejecutado por la empresa, donde se definan los alcances de calidad, a su vez se deben plasmar
las expectativas de calidad del cliente, para lograr su satisfaccion general.

Sexta: Se recomienda establecer medidas de control de calidad durante la ejecucion del
proyecto que garanticen el cumplimiento de las expectativas de calidad del cliente, que
contribuyan a mantener el cronogramay presupuesto del proyecto.

Séptima: Se sugiere comunicar proactivamente los esfuerzos en aseguramiento de
calidad a los clientes para fortalecer su confianza y lealtad hacia la empresa.

Octava: Si bien es cierto que se evidencia una mejora en la satisfaccion del cliente, este

no es estadisticamente significativo, por lo que se recomienda estudiar mas a fondo la
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Anexo 1. Matriz de consistencia

ANEXOS

Matriz de Consistencia

TiTULO:

INFLUENCIA DE LA GESTION DE CALIDAD EN LA REDUCCION DE LAS NO CONFORMIDADES Y EN LA SATISFACCION DEL CLIENTE EN LA EJECUCION DE UNA VIVIENDA UNIFAMILIAR EN LA CIUDAD DE AREQUIPA

Satisfaccion
del cliente

Métrica que indica si se
cumplié con las expectativas
del cliente en relacién aun
producto o senicio

Puntualidad

Cumplimiento con
contrato

Comunicacién

Uso de tecnologia

Comunicacion
oportuna y efectiva

Competitividad

Innovacion
Responsabilidad

Precios acorde al
mercado

Formulacién del problema Objetivos Hipétesis
Identificacion . NI " : " Aspectos
del bl Variables Definicién Dimension Indicadores t 5 \6gi
el problema Problema . Objetivo I o Hipotesis metodologicos
N Problemas especificos Objetivos Especificos
principal Principal Principal
¢ Qué relacion existe entre la Identificar qué relacién existe
planificacién de la gestion de la entre la planificacion de la gestion Planificacion de la |Porcentaje de
calidad y la incidencia de no de la calidad y la incidencia de no gestion de calidad |cumplimiento
conformidades? conformidades "
Conjunto de normas y
directrices orientadas hacia
¢ Qué relacion existe entre el Determinar qué relacion existe Sistema de la mejora continua de los . .
" " ; Aseguramiento de [Porcentaje de
control de la calidad y la entre el control de la calidad y la gestion de procesos de una . .
" 0 " & oA : calidad cumplimiento
incidencia de no conformidades? incidencia de no conformidades calidad organizacion, que garantiza
la calidad del producto o
senicio
¢ Qué relacion existe entre el Indicar qué relacién existe entre .
. . N . . Porcentaje de
aseguramiento de la calidad y la el aseguramiento de la calidad y Control de calidad .
o N . r - N . cumplimiento
incidencia de no conformidades? la incidencia de no conformidades
Enfoque: Mixto
¢ Qué relacion existe entre la Establecer qué relacion existe . i
;lgniﬁcacic’nn de la gestion de la entre la plar?iﬁcacién de la gestion Cumplimiento con Tipo de
Influencia de la lidad v la satisfaccion del de Ia calidad'y/la Satistaccion del Procedimientos  |procedimientos, EETT|  investigacion:
gestién de ¢Cudl es la ca_” & ’)y a satisfaccion del Reconocer la e_ a calidad'y la satisfaccion del | g factible que y norma Explicativo
calidad en la influencia de la [cliente? influencia de la |cliente la
reduccion de las | implementacién implementacion implementacion Disefio
no de un si.sltema £ QUE relacion existe entre el deun siﬁlema Identificar qué relacién existe de un siﬁlema o Incumplimiento de los Cumplimiento con Experimgntal: Pre
conformidades y | - de gestion de |control de la calidad y la de gestion de |entre el control de la calidad y la | de gestion de o, ?equisitos Material procedimientos, EETT Experimento
o en la calidad , en las |satisfaccion del cliente? calidad , en las |satisfaccion del cliente calidad , influya y norma i
satisfaccion del no no en las no Poblacion:
cliente enla |conformidades y conformidades y confc y Totalidad de la
j i6 i io 5 . : i i6n |Determinar qué relacion existe i i6 . i
ejecucion ;ﬁe una ‘Ija s?tlsftaccloln £Qué relacion existe entre el (Ija s?tlsftaccloln oy aseguramiento P [Ija s?nsftaccloln Cumplimiento con empresa.' Clltentes
'fa\\N'Tn a | e cliente en la aseguramiento de la calidad y la e cliente en la calidad y la_satisfaccion del C 1 emig Mano de obra procedimientos, EETT importantes
unifamiliar en la empresa satisfaccion del cliente? empresa 2 y empresa v norma
ciudad de constructora? constructora  [cliente constructora
Arequipa Técnicas: encuesta

Instrumentos:
cuestionario




Anexo 2. Cuestionario clientes pretest

¢Cudl fue el proyecto ¢Cual es su edad? ¢(Cual es su ¢Cudl es su grado de ¢Se cumplen los plazos de ¢Los problemas ¢La organizacion  hace ¢Los servicios ¢La  organizacion  hace ¢La organizacion
qué contraté con la género? instruccion? entrega estipulados en el | encontrados durante | llegar puntualmente | ofrecidos se inician llegar oportunamente las | ha sido clara al
empresa? contrato? la ejecucién de obra | cualquier informacioén con rapidez y liquidaciones  semanales, explicar las
se resuelven de | solicitada por el cliente? puntualidad? para el pago de servicios | clausulas del
forma eficaz y oportuno? contrato
oportuna?
Vivienda unifamiliar 35 Masculino Magister DE ACUERDO DE ACUERDO TOTALMENTE DE DE ACUERDO TOTALMENTE DE DE ACUERDO
ACUERDO ACUERDO
Multicentro automotriz 61 | Masculino Doctor EN DESACUERDO DE ACUERDO DE ACUERDO NEUTRO TOTALMENTE DE | EN
ACUERDO DESACUERDO
Remodelacion de 59 | Femenino Magister TOTALMENTE DE | NEUTRO DE ACUERDO NEUTRO DE ACUERDO NEUTRO
consultorio medico ACUERDO
Remodelacién terraza y 48 | Femenino Bachiller DE ACUERDO DE ACUERDO NEUTRO DE ACUERDO DE ACUERDO NEUTRO
SSHH
Zona de Parrilla 36 Masculino Técnico DE ACUERDO DE ACUERDO EN DESACUERDO NEUTRO DE ACUERDO EN
DESACUERDO
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¢Considera  que

organizacion

la

realiza

una comunicacion

¢Considera que

organizacion

la

resuelve dudas del

¢La  organizacion
gestiona

oportunamente la

¢Se  mantiene la
discrecién y reserva

de las caracteristicas

¢Qué tan satisfecho
se encuentra con el

resultado de las

¢Qué tan
satisfecho se

encuentra con el

¢Qué tan
satisfecho  se

encuentra con

(Qué tan
satisfecho se

encuentra con el

¢Qué tan
satisfecho  se

encuentra con

¢Qué tan
confiable es la

organizacion,

(Qué tanto
recomendaria a

algan familiar o

¢Volveria a
contratar a la

empresa en un

efectiva con el cliente, | cliente durante la | validacion de los | del proyecto? estructuras del resultado de los | el resultado de | resultado de las | el resultado de | para conocido para | futuro, para
teniendo la | ejecucion del materiales aemplear proyecto? acabados del la estética instalaciones las desarrollar un que desarrolle | que desarrolle
disponibilidad de | proyecto? en la etapa de proyecto? interior y | eléctricas del instalaciones proyecto de | su proyecto de | otro proyecto
comunicaciéon con la acabados? exterior del proyecto? sanitarias  del construccion? construccion de
alta direccién? proyecto? proyecto? con la | construccién?
organizacion?
DE ACUERDO DE ACUERDO NEUTRO DE ACUERDO TOTALMENTE DE | DE ACUERDO TOTALMENTE | NEUTRO TOTALMENTE | TOTALMENTE | TOTALMENTE | TOTALMENTE
ACUERDO DE ACUERDO DE ACUERDO DE ACUERDO DE ACUERDO DE ACUERDO
DE ACUERDO DE ACUERDO NEUTRO DE ACUERDO DE ACUERDO DE ACUERDO DE ACUERDO DE ACUERDO DE ACUERDO DE ACUERDO DE ACUERDO DE ACUERDO
NEUTRO NEUTRO DE ACUERDO TOTALMENTE DE NEUTRO TOTALMENTE TOTALMENTE NEUTRO TOTALMENTE DE ACUERDO DE ACUERDO DE ACUERDO
ACUERDO DE ACUERDO DE ACUERDO DE ACUERDO
NEUTRO DE ACUERDO TOTALMENTE DE DE ACUERDO DE ACUERDO DE ACUERDO TOTALMENTE DE ACUERDO DE ACUERDO DE ACUERDO DE ACUERDO TOTALMENTE
ACUERDO DE ACUERDO DE ACUERDO
NEUTRO NEUTRO DE ACUERDO DE ACUERDO DE ACUERDO DE ACUERDO DE ACUERDO TOTALMENTE DE ACUERDO DE ACUERDO DE ACUERDO DE ACUERDO
DE ACUERDO
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Anexo 3. Cuestionario proveedores pretest

¢Cudl es su ¢(Cual ¢Cual es su ¢Cudl es su ¢Conoce y entiende ¢Ha recibido ¢Conoce la ¢Conoce sus funciones ¢Conoce el ¢Conoce el ¢Ha recibido ¢Se conocen los ¢Conoce los Se ¢Sellevaalgdn Se
cargo en la es  su género? grado de la  politica  de capacitacion estructura y responsabilidades, y alcance del plan de capacitacion procesos de planos  de aplican registro de las realizan acciones
organizacion? edad? instruccion? calidad, la mision y sobre la politica organizativa la importancia en el proyecto? calidad del en relacion a ejecucion? proyecto? protocolos no correctivas cuando una
vision de la y objetivos de del proyecto? proyecto? proyecto? calidad de (Concreto, (Estructura, de calidad conformidades actividad ~ presenta un
organizacion? calidad de la proyecto? habilitacion de arquitectura, durante la suscitadas error?
organizacion? acero, asentado 1IEE, 1SS, ejecucion durante el
de ladrillo, etc.) detalles) de tareas? proyecto?
Administrador de 28 Masculino Bachiller En desacuerdo En desacuerdo De acuerdo De acuerdo De acuerdo En En desacuerdo De acuerdo Neutro Neutro Neutro De acuerdo
obra desacuerdo
ing.  civil - 39 Masculino Bachiller En desacuerdo En desacuerdo De acuerdo Totalmente de acuerdo Totalmente En En T de T Neutro En desacuerdo Totalmente
residente de acuerdo desacuerdo acuerdo de acuerdo de acuerdo
Arquitecto 31 Femenino Bachiller En desacuerdo En desacuerdo Neutro De acuerdo Totalmente Neutro Neutro De acuerdo Totalmente De En desacuerdo De acuerdo
proyectista de acuerdo de acuerdo acuerdo
peon 24 Masculino Primaria En desacuerdo En desacuerdo En desacuerdo De acuerdo En En En desacuerdo De acuerdo En Neutro Neutro Neutro
completa desacuerdo desacuerdo desacuerdo
pedn 22 Masculino Secundaria En desacuerdo En desacuerdo En desacuerdo Neutro En En En desacuerdo De acuerdo En En En desacuerdo De acuerdo
completa desacuerdo desacuerdo desacuerdo desacuerdo
operario pintor 40 Masculino Secundaria En desacuerdo En desacuerdo De acuerdo De acuerdo Neutro En En desacuerdo De acuerdo De acuerdo En Neutro Totalmente
completa desacuerdo desacuerdo de acuerdo
Maestro de obra 61 Masculino Técnico En desacuerdo En desacuerdo De acuerdo Totalmente de acuerdo De acuerdo Totalmente Totalmente en De acuerdo Totalmente En En desacuerdo Totalmente
en desacuerdo de acuerdo desacuerdo de acuerdo
desacuerdo
operario fierro 36 Masculino Secundaria T en [ T en En T de acuerdo En Totalmente Totalmente en De acuerdo De acuerdo En En desacuerdo Totalmente
completa desacuerdo desacuerdo desacuerdo en desacuerdo desacuerdo de acuerdo
desacuerdo
peon 21 Masculino Primaria T en [ T en Neutro De acuerdo Neutro En En desacuerdo De acuerdo Neutro Neutro Neutro De acuerdo
completa desacuerdo desacuerdo desacuerdo
Arq  Supervisor 39 Femenino Bachiller En desacuerdo En desacuerdo De acuerdo Totalmente de acuerdo De acuerdo En En desacuerdo De acuerdo Totalmente En Neutro Totalmente
de acabados desacuerdo de acuerdo desacuerdo de acuerdo
subcontratista - 52 Masculino Técnico En desacuerdo En desacuerdo Neutro De acuerdo De acuerdo Neutro En desacuerdo En desacuerdo Neutro En En desacuerdo De acuerdo
puertas de madera desacuerdo
asistente de 21 Femenino Secundaria En desacuerdo En desacuerdo De acuerdo Totalmente de acuerdo Totalmente Neutro En T de T Neutro De acuerdo Totalmente
residente completa de acuerdo acuerdo de acuerdo de acuerdo
subcontratista - 42 Masculino Técnico En desacuerdo En desacuerdo En desacuerdo De acuerdo Neutro En En desacuerdo Neutro De acuerdo En En desacuerdo De acuerdo
electricas desacuerdo desacuerdo




Operario 33 Masculino Técnico En desacuerdo En desacuerdo En desacuerdo De acuerdo En En De acuerdo Totalmente De acuerdo En desacuerdo En desacuerdo Totalmente de acuerdo
desacuerdo desacuerdo de acuerdo
subcontrato 44 Masculino Técnico En desacuerdo En desacuerdo De acuerdo Totalmente de acuerdo De acuerdo En En desacuerdo Neutro De acuerdo En desacuerdo De acuerdo Totalmente de acuerdo
metalicas desacuerdo
sub contratista de 28 Masculino Técnico Neutro Neutro De acuerdo De acuerdo Neutro En En desacuerdo Neutro De acuerdo Neutro En desacuerdo De acuerdo
drywall desacuerdo
Subcontratista - 25 Masculino Técnico Totalmente en Neutro Neutro De acuerdo Neutro Totalmente En desacuerdo Neutro De acuerdo Neutro Neutro De acuerdo
vidrios desacuerdo en
desacuerdo
Ing. civil - 41 Femenino Bachiller En desacuerdo En desacuerdo Neutro Totalmente de acuerdo De acuerdo Neutro En desacuerdo De acuerdo De acuerdo Neutro Neutro Neutro
Proyectista
Ing. de seguridad 27 Femenino Bachiller Neutro De acuerdo De acuerdo De acuerdo Neutro Totalmente Totalmente en De acuerdo Neutro Neutro De acuerdo Neutro
en desacuerdo
desacuerdo
Oficial 26 Masculino Secundaria En desacuerdo En desacuerdo En desacuerdo Neutro Neutro En En desacuerdo De acuerdo Neutro Neutro En desacuerdo De acuerdo
completa desacuerdo
Operario sanitario 22 Masculino Técnico En desacuerdo Neutro Neutro De acuerdo En Neutro Neutro Neutro De acuerdo Neutro De acuerdo Totalmente de acuerdo
desacuerdo
Oficial 32 Masculino Secundaria En desacuerdo Neutro Neutro Neutro En En En desacuerdo De acuerdo En En desacuerdo En desacuerdo Totalmente de acuerdo
completa desacuerdo desacuerdo desacuerdo
Subcontratista 35 Masculino Técnico En desacuerdo En desacuerdo En desacuerdo De acuerdo De acuerdo En En desacuerdo En Neutro En desacuerdo En desacuerdo Totalmente de acuerdo
Melamine desacuerdo desacuerdo
Almacenero 19 Masculino Primaria En desacuerdo En desacuerdo En desacuerdo De acuerdo En En En desacuerdo Neutro Neutro En desacuerdo Neutro En desacuerdo
completa desacuerdo desacuerdo
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(Al detectar una ¢Se siguen los ¢Se tiene un ¢Los ¢Las ¢ Existe un ¢Los .Se ¢Se tienen ¢En el caso ¢La ¢Considera ¢Ha recibido ¢Las ¢Considera
no conformidad, | procedimientos | check list que | procedimientos | tareas registro de | materiales conocen certificados | de acabados, | organizacion que existe un | capacitaciones de | funciones que  existen
¢se comunica al de  ejecucion valide el constructivos ejecutadas mantenimiento e insumos las fichas | de calidad el cliente da resuelve buen clima la organizacion, encomendadas | canales de
responsable definidosporla | cumplimiento estan acorde a | serealizan | y calibracién | empleados | técnicas de los | la validacion | oportunamente | laboral en la | sobre temas de | por gerencia, | comunicacion
inmediato organizacion? de los los objetivos de acordeala | de las cumplen de los materiales de los | cuando se organizacion? calidad en obra? corresponden efectivos
superior procedimientos | calidad? normativa herramientasy | con lo | materiales | o insumos | materiales a | solicitan a las | entre los
oportunamente? durante la vigente 'y | equipos de indicado e insumos | empleados utilizar? materiales o competencias diferentes
ejecucion  del el RNE? trabajo? en planos empleados | en el (color, insumos para de su puesto niveles de la
proyecto? de en el proyecto? texturas, etc.) la ejecucion del laboral? organizacion?
proyecto? proyecto? proyecto?
Neutro Neutro Neutro En desacuerdo De acuerdo Neutro De acuerdo De De acuerdo De acuerdo De acuerdo De acuerdo En desacuerdo De acuerdo De acuerdo
acuerdo
De acuerdo Neutro En desacuerdo En desacuerdo Totalmente Neutro Totalmente De Neutro Totalmente de De acuerdo De acuerdo En desacuerdo De acuerdo Totalmente de
de acuerdo de acuerdo acuerdo acuerdo acuerdo
Neutro Neutro Neutro Neutro De acuerdo Neutro Neutro Neutro Neutro De acuerdo Neutro De acuerdo En desacuerdo De acuerdo De acuerdo
De acuerdo En desacuerdo Neutro Neutro De acuerdo De acuerdo De acuerdo Neutro Neutro De acuerdo De acuerdo De acuerdo En desacuerdo En desacuerdo Neutro
Neutro En desacuerdo En desacuerdo Neutro De acuerdo En desacuerdo Neutro Neutro Neutro Neutro Neutro Neutro En desacuerdo De acuerdo Neutro
De acuerdo En desacuerdo En desacuerdo De acuerdo De acuerdo | De acuerdo De acuerdo | De Neutro Neutro De acuerdo De acuerdo En desacuerdo De acuerdo De acuerdo
acuerdo
Totalmente  de | En desacuerdo En desacuerdo En desacuerdo Totalmente | En desacuerdo Neutro De En De acuerdo Neutro Neutro Totalmente en | Totalmente de | De acuerdo
acuerdo de acuerdo acuerdo desacuerdo desacuerdo acuerdo
De acuerdo Neutro En desacuerdo Neutro De acuerdo | Neutro Neutro Neutro Neutro De acuerdo De acuerdo De acuerdo Totalmente en | Totalmente de | De acuerdo
desacuerdo acuerdo
Neutro En desacuerdo En desacuerdo En desacuerdo De acuerdo | Neutro Neutro Neutro Neutro Neutro Neutro De acuerdo En desacuerdo De acuerdo Neutro
De acuerdo Neutro De acuerdo En desacuerdo Totalmente De acuerdo De acuerdo De De acuerdo Totalmente de Neutro De acuerdo En desacuerdo De acuerdo Totalmente de
de acuerdo acuerdo acuerdo acuerdo
Neutro Neutro En desacuerdo Neutro Totalmente De acuerdo De acuerdo Neutro Neutro De acuerdo De acuerdo De acuerdo En desacuerdo Totalmente de De acuerdo
de acuerdo acuerdo
Totalmente  de | Neutro Neutro En desacuerdo Totalmente | Neutro Totalmente | Neutro Neutro Totalmente de | De acuerdo De acuerdo Totalmente en | En desacuerdo De acuerdo
acuerdo de acuerdo de acuerdo acuerdo desacuerdo
De acuerdo En desacuerdo Neutro Neutro Totalmente | De acuerdo De acuerdo | De De acuerdo Neutro De acuerdo De acuerdo En desacuerdo Totalmente de | De acuerdo
de acuerdo acuerdo acuerdo
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Totalmente  de Neutro Neutro Neutro De acuerdo Neutro Neutro Neutro Neutro Neutro En desacuerdo Neutro En desacuerdo De acuerdo Neutro
acuerdo
Totalmente  de De acuerdo De acuerdo En desacuerdo Totalmente De acuerdo De acuerdo De Neutro Totalmente de Neutro De acuerdo En desacuerdo De acuerdo De acuerdo
acuerdo de acuerdo acuerdo acuerdo
En desacuerdo En desacuerdo En desacuerdo Neutro Totalmente De acuerdo De acuerdo De Neutro De acuerdo Neutro De acuerdo En desacuerdo De acuerdo De acuerdo
de acuerdo acuerdo
De acuerdo Neutro En desacuerdo En desacuerdo Totalmente Neutro De acuerdo Neutro Neutro Neutro De acuerdo De acuerdo En desacuerdo Totalmente de De acuerdo
de acuerdo acuerdo
Neutro De acuerdo Neutro De acuerdo Neutro Neutro De acuerdo De De acuerdo Neutro Neutro De acuerdo De acuerdo Totalmente de De acuerdo
acuerdo acuerdo
De acuerdo Neutro Neutro Neutro De acuerdo De acuerdo Neutro De De acuerdo Neutro En desacuerdo Neutro Neutro De acuerdo De acuerdo
acuerdo
De acuerdo De acuerdo Neutro Neutro De acuerdo De acuerdo De acuerdo De Neutro Neutro De acuerdo De acuerdo En desacuerdo De acuerdo De acuerdo
acuerdo
De acuerdo Neutro Neutro Neutro De acuerdo De acuerdo De acuerdo De De acuerdo Neutro Neutro De acuerdo En desacuerdo De acuerdo De acuerdo
acuerdo
De acuerdo De acuerdo Neutro En desacuerdo Totalmente Neutro De acuerdo Neutro En De acuerdo De acuerdo Neutro En desacuerdo De acuerdo En desacuerdo
de acuerdo desacuerdo
De acuerdo Neutro Neutro Neutro De acuerdo De acuerdo De acuerdo De De acuerdo De acuerdo Neutro Neutro En desacuerdo De acuerdo Neutro
acuerdo
Neutro Neutro Neutro Neutro De acuerdo En desacuerdo De acuerdo De De acuerdo De acuerdo Neutro Neutro En desacuerdo Neutro Neutro
acuerdo
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Anexo 4. Cuestionario 1SO Prestest

4. Contexto de la entidad

0%

5%

50%

75%

100%

N/A

Observaciones

4.1 Comprension de la organizacion y su contexto

La organizacion Debe:

Identificar los factores tanto externos como internos que son
requeridos para el fin y la direccion estratégica de la organizacion, y

que influyen en cdmo alcanzar los resultados planeados de su SGC.

Monitorear y evaluar la informacién asociada con estos

elementos externos e internos.

4.2 Comprensién de las necesidades y expectativas de las

partes interesadas

La organizacion Debe:

Identificar a los stakeholders que son relevantes para el SGC.

Identificar las necesidades relevantes de los stakeholders para el

SGC.

Monitorear y evaluar la informacion sobre estos stakeholders y

sus requisitos relevantes.




4.3 Determinacion del alcance del SGC

La organizacién Debe:

Determinar las fronteras y la usanza del SGC para fijar su

alcance.

Tomar en cuenta los factores externos e internos mencionados en

el apartado 4.1.

Tener en cuenta los requisitos de las partes interesadas relevantes

mencionados en el apartado 4.2.

Tomar en cuenta los articulos elaborados y servicios de la

organizacion.

Fijar los tipos de productos y servicios abarcados, y proporcionar
una justificacion para cualquier requisito de esta Norma Internacional

que la organizacién considere no pertinente a su SGC.

4.4 SGC y sus procesos

4.4.1 La organizacion Debe:

Instituir, poner en practica, conservar y mejorar de manera
continua un SGC, que incluya los procedimientos requeridos y sus

interrelaciones, conforme a las exigencias de esta normativa.

155




Determinar los procesos requeridos para el SGC y su X
implementacion en toda la entidad.

Reconocer las entradas indispensables y los resultados
anticipados de estos procesos.

Definir el orden y la interrelacion de estos procesos.

Establecer y llevar a cabo los criterios y procedimientos, X
abarcando el monitoreo, las mediciones y los indices de desempefio
relevantes.

Identificar los elementos precisos para estos procesos Yy X
garantizar su disponibilidad.

Designar las funciones y competencias para estos procesos.

Tratar los riesgos y oportunidades identificados segun los X
requisitos del apartado 6.1.

Analizar estos procesos y llevar a cabo los cambios necesarios X
para garantizar que alcancen las metas trazadas.

Optimizar los procesos y el SGC. X

4.4.2 En la medida en que sea necesario la organizacion debe:
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Conservar informacion generada en documentos para respaldar

el funcionamiento de sus procesos.

Preservar la informacién generada en documentos para asegurar

que los procesos se ejecuten conforme a lo planificado.

5. Liderazgo

5.1 Liderazgo y compromiso

5.1.1 Generalidades. La alta direcciéon Debe:

Evidenciar liderazgo y dedicacion en relacién con el SGC.

Asumir la responsabilidad y el compromiso de rendir cuentas por

la efectividad del SGC.

Garantizar que la politica de calidad y los objetivos del SGC se

definan y sean congruentes con el entorno y la estrategia de la entidad.

Asegurarse de que los requerimientos del SGC estén integrados

en los procesos de parte de la entidad.

Fomentar el uso del enfoque basado en procesos y el principio

basado en riesgos.
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Garantizar que los recursos determinados para el SGC estén

disponibles.
Precisar la relevancia de una gestion de la calidad efectiva y en X
conformidad con lo solicitado por el GC.
Velar por que SGC alcance las metas previstas. X
Involucrar, guiar y apoyar a las personas para contribuir a la X
eficacia del SGC.
Impulsar la mejora X
Respaldar a otros roles directivos relevantes para que demuestren X

su liderazgo en relacion con sus areas de responsabilidad.

5.1.2 Enfoque al cliente. La alta direccion Debe:

Mostrar liderazgo y compromiso con respecto al enfogque hacia

el cliente.

Garantizar que los requisitos del cliente, asi como los legales y
reglamentarios aplicables, se analicen, comprendan y gestionen

regularmente.
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Asegurarse de los riesgos y oportunidades que pueden influir en
la aprobacion de los productos y servicios, asi como la satisfaccion del

cliente, se determinen y se consideren.

Garantizar que se mantenga el enfoque en elevar la satisfaccion

del cliente.

5.2 Politica

5.2.1 Establecimiento de la politica de calidad. La alta

direccion Debe:

Elaborar, llevar a cabo y conservar una politica de calidad.

Definir, poner en practica y conservar una politica de calidad que
sea adecuada para el proposito y el contexto de la organizacion, que

sea respaldada por su direccién estratégica.

Definir, poner en practica y conservar una politica de calidad que

ofrezca un marco para la formulacién de los objetivos de calidad.

Definir, poner en practica y conservar una politica de calidad que

implique la responsabilidad de respetar los requerimientos solicitados.
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Definir, poner en practica y conservar una politica de calidad que

contemple un sentir de comprometerse con la mejora continua del

SGC.

5.2.2 Difusion de la politica de calidad. La politica de calidad

tiene que:
Estar accesible y conservarse como informacion en documentos. X
Ser comunicada, comprendida y aplicada dentro de la entidad. X
X

Estar accesible para los stakeholders relevantes, segin sea

necesario.

5.3 Funciones, obligaciones y autoridades en la entidad

La alta direccién Debe:

Garantizar que las funciones y competencias para los roles

relevantes se asignen, se comuniquen y se entiendan en toda la entidad.

Delegar la responsabilidad y autoridad para garantizar que el

SGC cumpla con los requisitos de esta normativa.

Delegar la responsabilidad y autoridad para garantizar que los

procesos generen y proporcionen las salidas previstas.
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Delegar los roles y el poder para informar, especificamente, a la X
alta direccion en relacién con el desempefio del SGC y las
oportunidades de mejora (ver 10.1).

Garantizar que el enfoque al consumidor se promueva en toda la
entidad.

Definir los roles y el poder para garantizar que la integridad del X
SGC se mantenga cuando se planifiquen e implementen cambios en el
mismo.

6. Planificacion

6.1 Medidas para enfrentar riesgos y oportunidades

6.1.1 Al organizar el SGC, la entidad debe:

Tomar en cuenta las cuestiones mencionadas en la secciéon 4.1y X
los requisitos expuestos en la seccion 4.2, asi como identificar los
riesgos y oportunidades que deben ser tratados.

Identificar los riesgos y oportunidades que deben ser tratados X
para gestionar que el SGC logre los resultados esperados.

Verificar los riesgos y oportunidades que deben ser abordados X
para maximizar los efectos deseables.
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Identificar los riesgos y oportunidades que deben ser abordados X
para prevenir o minimizar efectos no deseados.

Identificar los riesgos y oportunidades que deben ser abordados X
para alcanzar la mejora.

6.1.2 La entidad debe planificar:

Las actividades para enfrentar estos riesgos y oportunidades. X

La forma de incorporar e implementar las acciones en los X
procesos de su SGC (ver 4.4).

La forma de medir la efectividad de estas actividades. X

6.2 Objetivos de la calidad y planificacién para lograrlos

6.2.1 La entidad debe:

Trazar metas de calidad para las funciones, niveles relevantes y

procesos esenciales del SGC.

Conservar los documentos acerca de los objetivos de la calidad.

Los objetivos de la calidad Deben:

Ser consistentes con la politica de calidad.

162




Ser cuantificables.

Considerar los requerimientos que se deben llevar a cabo.

Ser relevantes para la conformidad de los productos y servicios,

asi como para aumentar la satisfaccion del cliente.

Ser monitoreados.

Difundirse. X

Estar en proceso de actualizacién conforme sea necesario.

6.2.2 Al planificar como lograr sus objetivos de la calidad, la

entidad Debe:

Identificar qué se va a ejecutar

Identificar qué recursos se precisan

Identificar quién serd el encargado

Identificar cuando culminara

Identificar como se evaluaran los datos obtenidos
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6.3 Planificacién de los cambios

La entidad Debe:

Cuando la entidad identifique la precisién de cambios en el SGC, X
estos se deben llevar a cabo acorde a una planificacion (ver 4.4).

Evaluar el fin de los cambios y sus posibles efectos resultantes. X

Analizar la integridad del SGC X

Tener en cuenta la disponibilidad o redistribucién de X
responsabilidades y competencias.

7. Apoyo

7.1 Recurso

7.1.1 Generalidades. La entidad Debe:

Identificar y facilitar los recursos requeridos para la creacién, X
puesta en marcha, sostenimiento y evolucién continua del SGC.

Evaluar las habilidades y restricciones de los recursos internos X
disponibles.
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Evaluar lo que se necesita adquirir de los proveedores que se X
encuentran externos a la entidad.

7.1.2 Personas. La entidad Debe:

Identificar y suministrar el personal idéneo para la eficiente X

implementacion del SGC y para la gestion y supervision de sus

procesos.

7.1.3 Infraestructura. La entidad Debe:

Identificar, ofrecer y conservar la infraestructura requerida para
el funcionamiento de sus procesos y lograr la conformidad de los

bienes y servicios.

7.1.4 Ambiente para la operacion de los procesos. La

entidad Debe:

Identificar, suministrar y conservar el entorno adecuado para el
funcionamiento de sus procesos y alcanzar el visto bueno de los bienes

y servicios.

7.1.5 Recursos de Seguimiento y medicion. La entidad Debe:

7.1.5.1 Generalidades. La entidad Debe:
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Identificar y ofrecer los recursos necesarios para asegurar la X
validez y fiabilidad de los resultados al llevar a cabo el seguimiento o
la medicion que confirme la conformidad de los productos y servicios
con los requisitos.

Garantizar que los recursos dados sean adecuados para las X
actividades especificas de monitoreo y evaluacion que se llevan a cabo.

Garantizar que los recursos proporcionados se mantengan para X
asegurar su idoneidad continua para su proposito.

Mantener los documentos pertinentes como prueba de que los X

recursos de monitoreo y medicién son adecuados para su finalidad.

7.1.5.2 Trazabilidad de la Medicién, el equipo de medicion

debe

Realizar la calibracién o verificaciéon, o ambas, en intervalos
definidos o antes de su uso, en relacién con estandares de medicién
que sean rastreables a patrones nacionales o internacionales. Cuando
tales estandares no estén disponibles, se debe establecer un registro

que documente la base empleada para la calibracion o verificacion.

Evaluar para analizar su estado.
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Defenderse ante alteraciones, dafios 0 desgastes que puedan
afectar el estado de calibracién y los resultados de las mediciones

subsiguientes.

Examinar si la validez de los resultados de mediciones previas
ha sido perjudicada cuando se determine que el equipo de medicién no
es apropiado para su propdsito previsto, y tomar las medidas necesarias

cuando sea adecuado.

7.1.6 Conocimientos de la entidad

Identificar los saberes requeridos para gestionar sus procesos y

lograr la conformidad de los productos y servicios.

Conservar y poner a disposicion segun se estime pertinente.

Determinar su nivel de conocimiento actual y determinar como
adquirir o acceder a la informacién adicional necesaria y a las

actualizaciones pertinentes.

7.2 Competencia

La entidad debe:
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Identificar la capacidad necesaria de las personas que, bajo su
direccion, llevan a cabo tareas que afectan el rendimiento y la

efectividad del SGC.

Garantizar que estas personas posean la competencia precisada,

basandose en la formacion, capacitacion o experiencia pertinentes

Implementar actividades para obtener la competencia necesaria

y evaluar la efectividad de las medidas tomadas cuando sea necesario.

Documentar informacion pertinente como evidencia de la

competencia.

7.3 Toma de Conciencia

La entidad debe garantizar que las personas que realizan
labores bajo su supervision tengan conocimiento y entendimiento

de:

Politica de calidad

Objetivos de la calidad pertinentes

Apoyar a la efectividad del Sistema, incluyendo las ventajas de

una mejora en el desempefio.

Consecuencias de no cumplir con lo dictaminado por el SGC.
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7.4 Comunicacion
La entidad debe identificar las comunicaciones internas y
externas relevantes para el SGC, que incluyan:
Lo que se comunicara X
El tiempo en el que se hara la comunicacién X
A quién se le comunicara X
Cémo realiza la comunicacion X
Quién realiza la comunicacion X
7.5 Informacién Documentada
751 Generalidades:
El SGC de la entidad debe incluir
La documentacidn necesaria segun esta normativa. X
La documentacion que la entidad considera necesaria para la X
efectividad del SGC.
7.5.2 Creacion y actualizacion
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Al crear y revisar informacion documentada, la entidad debe

asegurar que lo siguiente sea apropiado:

Garantizar la identificacion y caracterizacion de la informacién

(por ejemplo, titulo, fecha, autor o nimero de referencia).

Garantizar el formato (por ejemplo, idioma, version del
software, gréficos) y los medios de soporte (por ejemplo, papel,

electrénico).

La revision y validacion en relacién con la pertinencia e

idoneidad.

7.5.3 Control de la Informacién Documentada

7.5.3.1 La documentacién necesaria segin el SGC y esta

Norma Internacional debe ser gestionada para asegurar que:

Estar accesible y ser adecuado para su uso, en el lugar y momento

que se requiera

Esté debidamente resguardada (por ejemplo, contra la pérdida de

confidencialidad, uso inapropiado o pérdida de integridad).

7.5.3.2 Para gestionar la informacion documentada, la
entidad debe tratar las siguientes actividades, segln sea

pertinente:
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Como se distribuye, acceso, recuperacién y uso X
Conservacién y proteccion, incluyendo el mantenimiento de la X
legibilidad
Gestidn de modificaciones (por ejemplo, control de versiones). X
Mantenimiento y eliminacién. X
Reconocer y manejar la documentacion de origen externo que la X
entidad considere necesaria para la planificacién y el desempefio del
SGC.
Resguardar la documentacion mantenida como prueba de X

conformidad.

8. Operacion

8.1 Planificacion y control operacional

La entidad debe

Organizar, ejecutar y supervisar procesos.

Precisar las especificaciones para los productos y servicios.

Especificar estandares para sus procesos
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Definir criterios para la aprobacion de los productos y servicios.

Identificar los recursos esenciales para conseguir la conformidad

con las exigencias de los bienes y servicios.

Ejecutar el control de los procesos conforme a los criterios

establecidos.

Establecer el mantenimiento y la preservacion de los documentos
en la medida necesaria para garantizar que los procesos se han

realizado segun lo planeado.

Definir el mantenimiento y la preservacion de los documentos en
la medida necesaria para demostrar que los productos y servicios

cumplen con lo estipulado

Ser ideal para las actividades operativas de la entidad.

Supervisar los cambios programados y evaluar las implicaciones
de los cambios inesperados, adoptando medidas para minimizar

cualquier efecto negativo, segln sea necesario.

Garantizar que los procesos subcontratados estén gestionados

adecuadamente (ver 8.4).

8.2 Requisitos para los productos y servicios
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8.2.1 Comunicacion con el cliente

Suministrar la informacion relacionada con los productos y

servicios.

Manejar las consultas, los contratos o los pedidos, incluyendo las

modificaciones.

Obtener la retroalimentacion de los clientes relativa a los

productos y servicios, incluyendo las quejas de los clientes

Recibir la opinién de los clientes acerca de los productos y

servicios, incluyendo sus quejas.

Definir los requisitos particulares para las medidas de

contingencia, cuando sea necesario.

8.2.2 Determinacidn de los requerimientos para los bienes y

servicios

Se especifican los requisitos para los bienes y servicios,
abarcando cualquier requerimiento legal y normativo que sea

relevante.

Se establecen los requerimientos para los bienes y servicios,

incluyendo aquellos que la entidad considera esenciales.
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La entidad puede respaldar las afirmaciones relacionadas con los

productos y servicios que proporciona

8.2.3 Revisidn de los requisitos para los bienes y servicios

8.2.3.1 La entidad debe

Garantizar que cuenta con la capacidad para satisfacer los

requisitos de los bienes y servicios que se ofreceran a los clientes.

Real evaluacidn previa antes de comprometerse a entregar bienes

y servicios a un cliente.

Los requerimientos determinados por el cliente, abarcando tanto
los requerimientos para las actividades de entrega como los posteriores

a esta.

Los requisitos no han sido establecidos por el cliente, pero que
son necesarios para el uso indicado o anticipado, cuando son

conocidos.

Los requerimientos especificados por la entidad

Los requerimientos de las normas legales y reglamentarios

adjuntos a los bienes y servicios
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Las discrepancias entre los requisitos del contrato o pedido y los

indicados anteriormente.

La entidad debe garantizar que se solucionen las discrepancias
entre los requisitos del contrato o pedido y los mencionados

anteriormente.

La entidad debe verificar los requisitos del cliente antes de
aceptar, en caso de que este no proporcione una declaracion

documentada de sus requisitos.

8.2.3.2 La entidad debe mantener los documentos, cuando

sea aplicable

Acerca los resultados de la evaluacion.

Acerca de cualquier nuevo requisito para los productos y

servicios.

8.2.4 Cambios en los requerimientos para los productos y

servicios

Garantizar que, cuando se modifiquen los requisitos de los bienes
y servicios, los documentos sean actualizados y que las personas

correspondientes estén informadas sobre los requisitos modificados.

8.3 Disefio y ejecucién de los bienes y servicios
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8.3.1 La entidad debe

Desarrollar, aplicar y tener un proceso para disefiar y ejecutar

que sea adecuado para asegurarse de la posterior de bienes y servicios

8.3.2 Planificacién del disefio y desarrollo

en relacion a disefiar y ejecutar:

La naturaleza, tiempo y complejidad de las acciones de disefio y

ejecucion

Las fases del proceso requeridas, considerando también el disefio

Las acciones pertinentes para revisar y asegurar el disefio y

desarrollo

Los roles y el poder de las partes involucradas en el proceso para

disefiar y ejecutar

Tomar en cuenta las demandas de recursos tanto internos como
externos para el disefio y desarrollo de productos y servicios, al

establecer las fases y controles del disefio y desarrollo.

Es imprescindible gestionar las interfaces entre los individuos

que se involucran de manera activa en el proceso de disefio y desarrollo

176




Es esencial que los clientes y usuarios participen de manera

activa en el proceso de disefio y desarrollo.

Las condiciones para la futura entrega de productos y servicios

El grado de control del proceso de disefio y desarrollo que los
clientes y otros interesados esperan es el esperado por los clientes y

otros involucrados

La documentacion requerida para evidenciar que se han

satisfecho las exigencias de disefio y desarrollo

8.3.3 Entradas para disefio y desarrollo

La entidad debe:

Tomar en cuenta los requerimientos funcionales y de

rendimiento

Tomar en cuenta la informacion obtenida de actividades

anteriores de disefio y desarrollo parecidas.

Tomar en cuenta las exigencias legales y normativas.

Tomar en cuenta las normas y c6digos de practicas que la entidad

se ha comprometido a establecer.

Tomar en cuenta las posibles repercusiones de un error debido a

la esencia de los productos y servicios.
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Comprobar que los datos son apropiados para los objetivos del
disefio y desarrollo, que son exhaustivos y no muestran

incertidumbres.

Resolucion de las entradas contradictorias de disefio y desarrollo.

Mantener la informacion registrada acerca de las aportaciones de

disefio y desarrollo.

8.3.4 Regulaciones del disefio y evolucion
La entidad necesita implementar controles en el disefio y

desarrollo para garantizar la seguridad.

Se establecen los resultados a alcanzar

Se llevan a cabo las evaluaciones para determinar la habilidad de

los resultados del disefio y desarrollo para satisfacer las necesidades.

Se llevan a cabo tareas de comprobacion para confirmar que los
resultados del disefio y desarrollo satisfacen los requerimientos de los

ingresos.

Se llevan a cabo tareas de verificacién para confirmar que los
productos y servicios derivados cumplen con los requisitos para su uso

especifico o uso previsto.
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Se realiza cualquier medida requerida en relacion a los
problemas especificos durante las revisiones, o las tareas de

comprobacion y validacion.

Es importante mantener la informacion registrada de estas

actividades.

8.3.5 Egresos del disefio y desarrollo de proyectos
La entidad debe garantizar que las conclusiones derivadas

del disefio y desarrollo sean exitosas.

Poseen los requerimientos de los registros.

Son apropiadas para los procedimientos subsiguientes de

evaluacion de productos y servicios.

Incorporan o aluden a los requerimientos de monitoreo y

evaluacion, cuando sea necesario, y a los criterios de aceptacion.

Especifican los atributos de los productos y servicios que
resultan imprescindibles para su objetivo esperado y su entrega segura

y adecuada.

Conserva datos documentados acerca de las conclusiones del

disefio y desarrollo.
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8.3.6 Cambios del disefio y desarrollo

La entidad debe:

Determinar, evaluar y regular las modificaciones realizadas
durante el disefio y desarrollo de productos y servicios, para garantizar

que no exista un efecto negativo en la satisfaccion de los requisitos.

Guardar datos documentados acerca de modificaciones en disefio

y desarrollo.

Guardar datos documentados acerca del desenlace de las

revisiones

Mantener datos registrados acerca de la aprobacion de los

cambios.

Mantener registro de las medidas adoptadas para evitar los

efectos negativos.

8.4 Regulacion de los procesos, productos y servicios

proporcionados por terceros

8.4.1 Generalidades

Garantizar que los procesos, productos y servicios

proporcionados por terceros cumplan con los requisitos.
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Establecer los controles a implementar en los procesos,
productos y servicios proporcionados por proveedores externos
cuando los productos y servicios de dichos proveedores estan
disefiados para integrarse en los productos y servicios propios de la

entidad.

Establecer los controles que se deben implementar en los
procesos, productos y servicios proporcionados por proveedores

externos en representacion de la entidad.

Establecer los controles a implementar en los procesos,
productos y servicios proporcionados por proveedores externos
cuando un proceso, 0 un segmento de un proceso, es suministrado por

un proveedor externo debido a una resolucion de la entidad.

Establecer y poner en practica criterios para la evaluacion,
eleccion, monitoreo del rendimiento y reevaluacion de los proveedores
externos, fundamentados en su habilidad para suministrar procesos o

productos y servicios conforme a los requerimientos.

Mantener documentada la informacion de estas actividades y de

cualquier medida requerida que se genere de las evaluaciones.

8.4.2 Tipo y alcance del control

181




Garantizar que los procesos, productos y servicios
proporcionados por terceros no impacten negativamente en la
habilidad de la entidad para proporcionar productos y servicios

adecuados de forma consistente a sus clientes.

Garantizar que los procesos, productos Yy servicios
proporcionados por terceros no impacten negativamente en la
habilidad de la entidad para proporcionar productos y servicios

adecuados de forma consistente a sus clientes.

Establecer los controles que busca implementar a un proveedor

externo y los que busca implementar en las salidas derivadas.

Considerar el posible efecto de los procesos, productos y
servicios proporcionados por terceros en la habilidad de la entidad para
satisfacer con regularidad las necesidades del cliente y las normativas

y leyes pertinentes.

Tomar en cuenta la efectividad de las regulaciones

implementadas por el proveedor externo.

Establecer la verificacion, u otras acciones requeridas para
confirmar que los procesos, productos y servicios proporcionados por

terceros satisfacen los requisitos.
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8.4.3 Informacidn para los proveedores externos

Garantizar el conocimiento de los requerimientos antes de su X
comunicacion al proveedor externo.

Comunicar a los proveedores externos sus necesidades para los X
procesos, productos y servicios que se deben suministrar.

La aceptacion de productos y servicios X

La validacion de técnicas, procedimientos y equipos. X

El consentimiento para la emisidn de productos 'y servicios. X

La competencia, que abarca cualquier calificacién necesaria para X
los individuos

Las relaciones entre el proveedor externo y la entidad X

La supervisién y el monitoreo del rendimiento del proveedor X
externo por parte de la entidad

Las tareas de comprobacion o confirmacion que la entidad, o su X
cliente, busca realizar en los locales del proveedor externo.
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8.5. Produccidn y provisién del servicio

8.5.1 Control de la produccién y de la provisién del servicio

La entidad tiene la obligacion de llevar a cabo la produccién y

suministro del servicio bajo condiciones reguladas.

La presencia de datos documentados que establezcan las
propiedades de los productos a elaborar, los servicios a brindar, o las

tareas a realizar.

La presencia de datos documentados que establezcan los

resultados a lograr.

La presencia y utilizacion de los recursos apropiados para el

seguimiento y la medicion.

La puesta en marcha de acciones de monitoreo y evaluacion en
las fases adecuadas para asegurar que se satisfacen los estandares para
la supervisién de los procesos o sus resultados, asi como los criterios

de aprobacion para los bienes y servicios.

La utilizacion de la infraestructura y el ambiente apropiados para

el funcionamiento de los procesos.
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La asignacién de individuos competentes, incluyendo cualquier

grado necesario, incluye la designacién de personas competentes.

La comprobacion y reevaluacion regular de la habilidad para
lograr los resultados previstos en los procesos de produccion y
prestacion del servicio, cuando las conclusiones derivadas no sean
posibles de confirmar a través de actividades de seguimiento o

evaluacién subsiguientes.

La puesta en marcha de medidas para evitar los fallos humanos

La ejecucidn de acciones de liberacion, entrega y post entrega

8.5.2 Identificacion y trazabilidad

Emplear las herramientas adecuadas para detectar las salidas,
cuando se requiera, para garantizar la conformidad de los productos y

servicios.

Determinar el estado de las salidas en relacion a los
requerimientos de monitoreo y evaluacion durante la produccién y la

provisién del servicio.
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Vigilar el reconocimiento exclusivo de las salidas cuando se
requiera trazabilidad, y debe mantener la informacion requerida para

facilitar dicha trazabilidad.

8.5.3 Propiedad perteneciente a los clientes o proveedores

externos

Proteccién de la propiedad que pertenece a los clientes o a
proveedores externos mientras se encuentre bajo la gestion de la

entidad o sea utilizada por la misma.

Detectar, comprobar, resguardar y proteger la propiedad de los
clientes o de los proveedores externos proporcionada para su uso o

integracién en los productos y servicios disponibles.

Comunicar esto al cliente o al proveedor externo y mantener la

informacion registrada acerca de lo sucedido.

8.5.4 Preservacion

La entidad tiene la obligacién de mantener las salidas durante la
produccion y duracion del servicio, seglin sea necesario para garantizar

el cumplimiento de los requisitos.

8.5.5 Actividades posteriores a la entrega

186




Adherirse a los requerimientos para las tareas posteriores a la

entrega vinculadas a los productos y servicios.

Establecer el ambito de las tareas posteriores a la entrega
necesarias, la entidad debe tener en cuenta las exigencias legales y

normativas.

Establecer el alcance de las tareas posteriores a la entrega que se
necesitan, la entidad debe tener en cuenta las posibles repercusiones

no deseadas vinculadas a sus productos y servicios.

Establecer el alcance de las tareas posteriores a la entrega que se

necesitan, la entidad debe tener en cuenta las necesidades del cliente.

Establecer el alcance de las tareas posteriores a la entrega
necesarias, la entidad debe tener en cuenta la retroalimentacion del

cliente.

8.5.6 Controles de los cambios

Examinar y supervisar las modificaciones en la produccién o la
prestacion del servicio, en la cantidad requerida para garantizar la

continuidad en el cumplimiento de los requisitos.

Mantener datos registrados que detallen los resultados de la

revision de las modificaciones, los individuos que autorizan las
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modificaciones y de cualquier accidon requerida que resulte de la

revision.

8.6 Liberacion de los productos y servicios

Establecer las medidas previstas, en las fases correctas, para
confirmar que se satisfacen los requerimientos de los productos y

servicios.

No debe realizarse hasta que las disposiciones planificadas se
hayan finalizado de manera satisfactoria, a no ser que sea aprobado de
otra forma por una autoridad correspondiente y, cuando sea aplicable

por el cliente.

No debe llevarse a cabo hasta que se hayan concluido
satisfactoriamente las disposiciones planificadas, a menos que sea
aprobado de otra manera por una autoridad pertinente y, cuando el

cliente lo considere apropiado.

Explicacién de la adhesion a los criterios de aceptacion.

Capacidad de atraer a aquellos que autorizan la liberacion.

8.7 Control de las salidas no conformes

8.7.1 La entidad debe
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Garantizar que las salidas que no cumplan con sus requisitos sean
detectadas y supervisadas para evitar su utilizacion o distribucién no

planificada.

Implementar las medidas pertinentes considerando la esencia de
la no conformidad y su impacto en la conformidad de los productos y

servicios.

Tratar las salidas insatisfactorias mediante correccion

Combatir las salidas no aceptadas mediante la separacion,
contencion, devolucion o interrupcidn de la provisién de productos y

servicios.

Gestionar las salidas no satisfactorias mediante informacion al

cliente

Tratar las salidas no conformes mediante la obtencion de

permiso para su aceptacion bajo concesion.

Comprobar el cumplimiento con los requisitos al rectificar las

salidas no satisfactorias.

8.7.2 La entidad debe conservar la informacion

documentada que
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Especifique la no conformidad

Redacte las acciones tomadas

Identifique todas las concesiones obtenidas

Determine la autoridad que decidird sobre las actividades en

relacion a la no conformidad

9 Evaluacion del desempefio

9.1 Seguimiento, medicion, andlisis y evaluacion

9.1.1 Generalidades la entidad debe

Qué requiere monitoreo y evaluacién X

Los procedimientos de monitoreo, evaluacién, andlisis vy X
valoracién requeridos para garantizar resultados fiables

Realizar el monitoreo y la evaluacion. X

Examinar y valorar los resultados de la monitorizacion y la X

evaluacion.
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Analizar el rendimiento y la efectividad del SGC. X

Guardar datos adecuados documentados como prueba de los X
resultados.

9.1.2 Satisfaccion del cliente

Es necesario monitorear las percepciones de los clientes hasta X
que se satisfacen sus necesidades y expectativas.

Establecer los procedimientos para recolectar, llevar a cabo el X
monitoreo y examinar esta informacién.

9.1.3 Andlisis y evaluacion

Examinar y valorar los datos y datos pertinentes que se derivan X
del seguimiento y la medicién.

El visto bueno de los productos y servicios X

Satisfaccion del cliente X

La eficiencia y efectividad del SGC X
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Si lo planificado se ha llevado a cabo de manera efectiva X

La efectividad de las medidas implementadas para enfrentar X
riesgos y oportunidades

El desenvolvimiento de los proveedores externos X

Mejorar en el SGC X

9.2 Auditoria interna

9.2.1 La entidad debe

Realizar auditorias internas a intervalos programados para X
proporcionar datos sobre la efectividad del SGC.

Se ajusta a las necesidades especificas de la entidad para su X
sistema de administracion de calidad.

Se ajusta a las exigencias de esta Norma Internacional X

Se pone en marcha y se conserva eficientemente. X

9.2.2 La entidad debe:
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Planificacion, definicion, ejecucion y conservacion de uno o mas X
programas de auditoria que contemplen la frecuencia, los
procedimientos, las obligaciones, los requerimientos de planificacion
y la generacion de informes. Estos deben considerar la relevancia de
los procesos implicados, las modificaciones que impacten a la entidad
y los hallazgos de las auditorias anteriores.

Establecer los estandares de la auditoria y su amplitud para cada X
auditoria.

Elegir a los auditores y realizar auditorias para garantizar la X
imparcialidad y objetividad del proceso de auditoria.

Garantizar que los hallazgos de las auditorias sean comunicados X
a la direccion correspondiente.

Efectuar las rectificaciones y aplicar las medidas correctivas X
pertinentes sin retraso injustificado.

Conservar datos registrados como prueba de la puesta en marcha X
del programa de auditoria y de los hallazgos de las auditorias.

9.3 Revision por la direccién

9.3.1 Generalidades
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La direccion superior tiene la obligacion de evaluar el SGC de la X
entidad a periodos programados, para garantizar su conveniencia,
adecuacion, eficacia y alineacion constante con la orientacion
estratégica de la entidad.

9.3.2 La revision por la direccion debe planificarse y llevarse
a cabo incluyendo consideraciones sobre

Las tendencias asociadas a los resultados de seguimiento y X
medicion se han incluido.

Incorporadas las tendencias en relacién a los hallazgos de las X
auditorias

Incorporadas las tendencias en relacién con el rendimiento de los X
proveedores externos

La eleccion adecuada de los recursos X

La efectividad de las medidas adoptadas para enfrentar riesgos y X
oportunidades (Figura 6.1)

Las posibilidades de perfeccionamiento X

9.3.3 Las salidas de la revision por la direccion deben incluir
las decisiones y acciones relacionadas con
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Oportunidades para el perfeccionamiento X

Requerimiento de cambio en el SGC X

Requerimientos de recursos X

Documentar la informacién como prueba de los resultados de las X
revisiones realizadas por la direccién.

10 Mejora

10.1 Generalidades, la entidad debe

Establecer y escoger las posibilidades de mejora e implementar X
cualquier medida para satisfacer las necesidades del cliente y potenciar
su satisfaccion.

Optimizar los productos y servicios para satisfacer los X
requerimientos, ademdas de tener en cuenta las demandas y
expectativas futuras.

Enmendar, evitar o minimizar los impactos no deseados. X

Optimizar el rendimiento y la eficiencia del SGC X

10.2 No conformidad y accion correctiva
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10.2.1 Cuando ocurra una no conformidad, incluida

cualquiera originada por quejas, la entidad debe:

Responde a la no conformidad y, cuando sea necesario, actia
cuando sea necesario. Implementar medidas para supervisarla y

rectificarla.

Responde a la no conformidad y, cuando sea necesario, actia

cuando sea necesario. Frente a las repercusiones

Analizar la necesidad de tomar medidas para erradicar las
razones de la no conformidad, con el objetivo de que no se repita en

otra zona. El examen y estudio de la no conformidad

Analizar la necesidad de tomar medidas para erradicar las
razones de la no conformidad, con el objetivo de que no se repita en

otra zona. La identificacion de los motivos de la falta de conformidad

Analizar la necesidad de tomar medidas para erradicar las
razones de la no conformidad, con el objetivo de que no se repita en
otra zona. La identificacion de si hay no conformidades parecidas, que

posiblemente puedan suceder.

Aplicacion de cualquier actividad requerida

Analizar la eficacia de cualquier actividad correctiva ejecutada
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Si se requiera, actualizar los riesgos y oportunidades establecidos X
durante el proceso de planificacion.
Si se requiera, realizar modificaciones al SGC si se requiere. X
Las medidas correctivas deben ajustarse a las repercusiones de X
las no conformidades detectadas.
10.2.2 La entidad debe conservar informacion documentada
como evidencia de
La esencia de las no conformidades y cualquier accién realizada
después
El detalle de cualquier medida correctiva X
10.3 Mejora continua
La entidad debe fomentar el perfeccionamiento constante de la X
relevancia, aptitud y eficacia del SGC.
Considerar los resultados del analisis y evaluacién, junto con las X
conclusiones de la revision realizada por la direccion, para determinar
si hay necesidades o oportunidades que necesitan ser tratadas como
parte del proceso de mejora continua.
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Anexo 5. Cuestionario clientes postest

¢Cual fue el | ¢Cual | ¢(Cuél es | ¢(Cual es su | ¢Secumplenlos | ¢Los ¢La ¢Los servicios | ¢La ¢La ¢Considera que
proyecto qué | es su | su grado  de | plazos de | problemas organizacion ofrecidos se | organizacion organizacion la organizacion
contrat6 con | edad? | género? instruccion? | entrega encontrados hace llegar | inician con | hace llegar | hasido clara al | realiza una
la empresa? estipulados en | durante la | puntualmente rapidez y | oportunamente | explicar las | comunicacion
el contrato? ejecucion  de | cualquier puntualidad? las clausulas  del | efectiva con el
obra se | informacion liquidaciones contrato cliente,
resuelven  de | solicitada por el semanales, teniendo la
forma eficaz y | cliente? para el pago de disponibilidad
oportuna? servicios de
oportuno? comunicacion
con la alta
direccion?
vivienda 35 | Masculino | Magister DE ACUERDO DE ACUERDO TOTALMENTE | DE ACUERDO TOTALMENTE | DE ACUERDO DE ACUERDO
unifamiliar DE ACUERDO DE ACUERDO
Multicentro 39 | Masculino | Doctor DE ACUERDO DE ACUERDO DE ACUERDO DE ACUERDO TOTALMENTE | DE ACUERDO DE ACUERDO
automotriz DE ACUERDO
vivienda 41 | Femenino Magister TOTALMENTE | TOTALMENTE | TOTALMENTE | TOTALMENTE | TOTALMENTE | TOTALMENTE | TOTALMENTE
unifamiliar DE ACUERDO DE ACUERDO DE ACUERDO DE ACUERDO DE ACUERDO DE ACUERDO DE ACUERDO
Remodelacion 48 | Femenino Bachiller DE ACUERDO DE ACUERDO DE ACUERDO DE ACUERDO DE ACUERDO DE ACUERDO DE ACUERDO
terraza y sshh
vivienda 36 | Masculino | Técnico DE ACUERDO DE ACUERDO DE ACUERDO TOTALMENTE | DE ACUERDO EN TOTALMENTE
unifamiliar DE ACUERDO DESACUERDO | DE ACUERDO




¢Considera que

la organizacién

(La

organizacion

¢Se mantiene la

discrecion y

;Qué tan

satisfecho  se

;Qué tan

satisfecho  se

;Qué tan

satisfecho  se

;Qué tan

satisfecho  se

cQué tan

satisfecho  se

¢Qué tan

confiable es la

¢Qué tanto

recomendaria a

¢\Volveria a

contratar a la

resuelve dudas | gestiona reserva de las | encuentra con | encuentra con | encuentra con | encuentra con | encuentra con | organizacion, algan familiaro | empresa en un
del cliente | oportunamente | caracteristicas el resultado de | el resultado de | el resultado de | el resultado de | el resultado de | para conocido para | futuro, para
durante la | lavalidacion de | del proyecto? las estructuras | los acabados | la estética | las las desarrollar un | que desarrolle | que desarrolle
ejecucion  del | los materiales a del proyecto? del proyecto? interior y | instalaciones instalaciones proyecto de | su proyecto de | otro proyecto
proyecto? emplear en la exterior del | eléctricas del | sanitarias del | construccién? construccion de
etapa de proyecto? proyecto? proyecto? con la | construccién?
acabados? organizacion?
DE ACUERDO DE ACUERDO DE ACUERDO TOTALMENTE | DE ACUERDO TOTALMENTE | DE ACUERDO TOTALMENTE | TOTALMENTE | TOTALMENTE | TOTALMENTE
DE ACUERDO DE ACUERDO DE ACUERDO DE ACUERDO DE ACUERDO DE ACUERDO
DE ACUERDO DE ACUERDO DE ACUERDO DE ACUERDO DE ACUERDO DE ACUERDO DE ACUERDO DE ACUERDO DE ACUERDO DE ACUERDO TOTALMENTE
DE ACUERDO
TOTALMENTE | TOTALMENTE | TOTALMENTE | TOTALMENTE | TOTALMENTE | TOTALMENTE | TOTALMENTE | TOTALMENTE | TOTALMENTE | TOTALMENTE | TOTALMENTE
DE ACUERDO DE ACUERDO DE ACUERDO DE ACUERDO DE ACUERDO DE ACUERDO DE ACUERDO DE ACUERDO DE ACUERDO DE ACUERDO DE ACUERDO
DE ACUERDO TOTALMENTE | DE ACUERDO DE ACUERDO DE ACUERDO TOTALMENTE | DE ACUERDO DE ACUERDO DE ACUERDO DE ACUERDO TOTALMENTE
DE ACUERDO DE ACUERDO DE ACUERDO
DE ACUERDO DE ACUERDO DE ACUERDO DE ACUERDO DE ACUERDO DE ACUERDO TOTALMENTE | DE ACUERDO DE ACUERDO DE ACUERDO TOTALMENTE
DE ACUERDO DE ACUERDO
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Anexo 6. Cuestionario proveedores postest

¢Cudl es su ¢Cual ¢Cudl es ¢Cudl es su ¢Conoce y ¢Ha  recibido ¢Conoce la ¢Conoce sus ¢Conoce el ¢Conoce el ¢Ha ¢Se conocen los ¢Conoce los ¢Se aplican ¢Se lleva algin Se realizan ¢Considera que
cargo en la es su su grado  de entiende la capacitacion estructura funciones y alcance del plan de recibido procesos de planos de protocolos registro de las acciones existen canales
organizacion? edad? género? instruccion? politica  de sobre la politica organizativa responsabilidades, proyecto? calidad del capacitacion ejecucion? proyecto? de calidad no correctivas de
calidad, la y objetivos de del proyecto? y la importancia proyecto? enrelaciéna (Concreto, (Estructura, durante la conformidades cuando una comunicacion
mision y calidad de la en el proyecto? calidad de habilitacion de arquitectura, ejecucion suscitadas actividad efectivos entre
vision de la organizacion? proyecto? acero, asentado IIEE, 11Ss, de tareas? durante el presenta un los  diferentes
organizacion? de ladrillo, etc.) detalles) proyecto? error? niveles de la
organizacion?
Administrador 28 Masculino Bachiller DE DE ACUERDO TOTALMENTE DE ACUERDO DE ACUERDO DE DE DE ACUERDO NEUTRO DE TOTALMENTE DE ACUERDO DE ACUERDO
de obra ACUERDO DE ACUERDO ACUERDO ACUERDO ACUERDO DE ACUERDO
ing. civil - 39 Masculino Bachiller DE DE ACUERDO DE ACUERDO TOTALMENTE TOTALMENTE DE DE TOTALMENTE TOTALMENTE DE DE ACUERDO TOTALMENTE TOTALMENTE
residente ACUERDO DE ACUERDO DE ACUERDO ACUERDO ACUERDO DE ACUERDO DE ACUERDO ACUERDO DE ACUERDO DE ACUERDO
Arquitecto 31 Femenino Bachiller DE DE ACUERDO NEUTRO DE ACUERDO TOTALMENTE NEUTRO NEUTRO DE ACUERDO TOTALMENTE DE DE ACUERDO DE ACUERDO DE ACUERDO
proyectista ACUERDO DE ACUERDO DE ACUERDO ACUERDO
peon 24 Masculino Primaria DE DE ACUERDO DE ACUERDO DE ACUERDO DE ACUERDO DE DE DE ACUERDO DE ACUERDO DE DE ACUERDO DE ACUERDO DE ACUERDO
completa ACUERDO ACUERDO ACUERDO ACUERDO
pedn 22 Masculino Secundaria DE DE ACUERDO DE ACUERDO DE ACUERDO DE ACUERDO DE DE DE ACUERDO DE ACUERDO DE DE ACUERDO DE ACUERDO DE ACUERDO
completa ACUERDO ACUERDO ACUERDO ACUERDO
operario pintor 40 Masculino Secundaria DE DE ACUERDO DE ACUERDO DE ACUERDO TOTALMENTE DE DE DE ACUERDO DE ACUERDO DE NEUTRO TOTALMENTE DE ACUERDO
completa ACUERDO DE ACUERDO ACUERDO ACUERDO ACUERDO DE ACUERDO
Maestro de 61 Masculino Técnico DE DE ACUERDO DE ACUERDO TOTALMENTE DE ACUERDO DE DE DE ACUERDO TOTALMENTE DE DE ACUERDO TOTALMENTE DE ACUERDO
obra ACUERDO DE ACUERDO ACUERDO ACUERDO DE ACUERDO ACUERDO DE ACUERDO
operario fierro 36 Masculino Secundaria NEUTRO NEUTRO DE ACUERDO TOTALMENTE DE ACUERDO DE DE DE ACUERDO DE ACUERDO DE DE ACUERDO TOTALMENTE DE ACUERDO
completa DE ACUERDO ACUERDO ACUERDO ACUERDO DE ACUERDO
peon 21 Masculino Primaria NEUTRO NEUTRO NEUTRO DE ACUERDO TOTALMENTE DE DE DE ACUERDO NEUTRO DE DE ACUERDO DE ACUERDO DE ACUERDO
completa DE ACUERDO ACUERDO ACUERDO ACUERDO
Arq 39 Femenino Bachiller DE DE ACUERDO DE ACUERDO TOTALMENTE DE ACUERDO DE DE DE ACUERDO TOTALMENTE DE DE ACUERDO TOTALMENTE TOTALMENTE
Supervisor de ACUERDO DE ACUERDO ACUERDO ACUERDO DE ACUERDO ACUERDO DE ACUERDO DE ACUERDO
acabados
subcontratista 52 Masculino Técnico DE DE ACUERDO NEUTRO DE ACUERDO DE ACUERDO NEUTRO DE DE ACUERDO DE ACUERDO DE TOTALMENTE DE ACUERDO DE ACUERDO
- puertas de ACUERDO ACUERDO ACUERDO DE ACUERDO
madera
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asistente  de 21 Femenino Secundaria DE DE ACUERDO DE ACUERDO TOTALMENTE TOTALMENTE NEUTRO DE TOTALMENTE TOTALMENTE DE DE ACUERDO TOTALMENTE DE ACUERDO

residente completa ACUERDO DE ACUERDO DE ACUERDO ACUERDO DE ACUERDO DE ACUERDO ACUERDO DE ACUERDO

subcontratista 42 Masculino Técnico DE DE ACUERDO DE ACUERDO DE ACUERDO TOTALMENTE DE DE DE ACUERDO DE ACUERDO DE DE ACUERDO DE ACUERDO DE ACUERDO

- electricas ACUERDO DE ACUERDO ACUERDO ACUERDO ACUERDO

Operario 33 Masculino Técnico DE DE ACUERDO DE ACUERDO DE ACUERDO DE ACUERDO DE DE TOTALMENTE DE ACUERDO DE DE ACUERDO TOTALMENTE DE ACUERDO

ACUERDO ACUERDO ACUERDO DE ACUERDO ACUERDO DE ACUERDO

subcontrato 44 Masculino Técnico DE DE ACUERDO DE ACUERDO TOTALMENTE DE ACUERDO DE DE DE ACUERDO DE ACUERDO DE DE ACUERDO TOTALMENTE DE ACUERDO

metalicas ACUERDO DE ACUERDO ACUERDO ACUERDO ACUERDO DE ACUERDO

sub contratista 28 Masculino Técnico NEUTRO NEUTRO DE ACUERDO DE ACUERDO DE ACUERDO DE DE DE ACUERDO DE ACUERDO NEUTRO DE ACUERDO DE ACUERDO DE ACUERDO

de drywall ACUERDO ACUERDO

Subcontratista 25 Masculino Técnico NEUTRO NEUTRO NEUTRO DE ACUERDO DE ACUERDO DE DE DE ACUERDO DE ACUERDO NEUTRO DE ACUERDO DE ACUERDO DE ACUERDO

- vidrios ACUERDO ACUERDO

Ing. civil - 41 Femenino Bachiller DE DE ACUERDO NEUTRO TOTALMENTE DE ACUERDO NEUTRO DE DE ACUERDO DE ACUERDO DE DE ACUERDO DE ACUERDO DE ACUERDO

Proyectista ACUERDO DE ACUERDO ACUERDO ACUERDO

Ing. de 27 Femenino Bachiller NEUTRO TOTALMENTE DE ACUERDO DE ACUERDO DE ACUERDO DE DE DE ACUERDO DE ACUERDO DE TOTALMENTE DE ACUERDO DE ACUERDO

seguridad DE ACUERDO ACUERDO ACUERDO ACUERDO DE ACUERDO

Oficial 26 Masculino Secundaria DE DE ACUERDO DE ACUERDO DE ACUERDO TOTALMENTE DE DE DE ACUERDO NEUTRO NEUTRO DE ACUERDO DE ACUERDO DE ACUERDO
completa ACUERDO DE ACUERDO ACUERDO ACUERDO

Operario 22 Masculino Técnico DE NEUTRO NEUTRO DE ACUERDO DE ACUERDO NEUTRO NEUTRO DE ACUERDO DE ACUERDO NEUTRO DE ACUERDO TOTALMENTE DE ACUERDO

sanitario ACUERDO DE ACUERDO

Oficial 32 Masculino Secundaria DE NEUTRO NEUTRO DE ACUERDO DE ACUERDO DE DE DE ACUERDO DE ACUERDO DE DE ACUERDO TOTALMENTE DE ACUERDO
completa ACUERDO ACUERDO ACUERDO ACUERDO DE ACUERDO

Subcontratista 35 Masculino Técnico DE DE ACUERDO DE ACUERDO DE ACUERDO DE ACUERDO DE DE DE ACUERDO DE ACUERDO DE DE ACUERDO TOTALMENTE NEUTRO

Melamine ACUERDO ACUERDO ACUERDO ACUERDO DE ACUERDO

Almacenero 19 Masculino Primaria DE DE ACUERDO DE ACUERDO DE ACUERDO DE ACUERDO DE DE DE ACUERDO DE ACUERDO DE TOTALMENTE TOTALMENTE NEUTRO
completa ACUERDO ACUERDO ACUERDO ACUERDO DE ACUERDO DE ACUERDO
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DE ACUERDO DE ACUERDO DE ACUERDO DE ACUERDO TOTALMENTE DE ACUERDO TOTALMENTE DE ACUERDO TOTALMENTE TOTALMENTE DE ACUERDO DE DE DE ACUERDO
DE ACUERDO DE ACUERDO DE ACUERDO DE ACUERDO ACUERDO ACUERDO
DE ACUERDO DE ACUERDO DE ACUERDO TOTALMENTE DE ACUERDO TOTALMENTE DE ACUERDO TOTALMENTE DE ACUERDO DE ACUERDO TOTALMENTE DE NEUTRO DE ACUERDO
DE ACUERDO DE ACUERDO DE ACUERDO DE ACUERDO ACUERDO
DE ACUERDO DE ACUERDO DE ACUERDO TOTALMENTE DE ACUERDO DE ACUERDO DE ACUERDO NEUTRO NEUTRO DE ACUERDO DE ACUERDO DE DE DE ACUERDO
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DE ACUERDO DE ACUERDO DE ACUERDO DE ACUERDO DE ACUERDO DE ACUERDO DE ACUERDO DE ACUERDO TOTALMENTE DE ACUERDO DE ACUERDO DE DE DE ACUERDO
DE ACUERDO ACUERDO ACUERDO
DE ACUERDO DE ACUERDO DE ACUERDO DE ACUERDO DE ACUERDO DE ACUERDO DE ACUERDO DE ACUERDO DE ACUERDO DE ACUERDO DE ACUERDO DE DE DE ACUERDO
ACUERDO ACUERDO
TOTALMENTE DE ACUERDO DE ACUERDO DE ACUERDO TOTALMENTE DE ACUERDO DE ACUERDO DE ACUERDO DE ACUERDO DE ACUERDO DE ACUERDO NEUTRO NEUTRO TOTALMENTE
DE ACUERDO DE ACUERDO DE ACUERDO
DE ACUERDO DE ACUERDO DE ACUERDO DE ACUERDO DE ACUERDO DE ACUERDO DE ACUERDO DE ACUERDO NEUTRO DE ACUERDO DE ACUERDO DE NEUTRO TOTALMENTE
ACUERDO DE ACUERDO
TOTALMENTE DE ACUERDO TOTALMENTE DE ACUERDO DE ACUERDO DE ACUERDO DE ACUERDO TOTALMENTE DE ACUERDO DE ACUERDO DE ACUERDO DE DE DE ACUERDO
DE ACUERDO DE ACUERDO DE ACUERDO ACUERDO ACUERDO
DE ACUERDO NEUTRO DE ACUERDO TOTALMENTE TOTALMENTE TOTALMENTE DE ACUERDO DE ACUERDO DE ACUERDO TOTALMENTE DE ACUERDO DE DE DE ACUERDO
DE ACUERDO DE ACUERDO DE ACUERDO DE ACUERDO ACUERDO ACUERDO
TOTALMENTE NEUTRO DE ACUERDO DE ACUERDO TOTALMENTE DE ACUERDO DE ACUERDO NEUTRO TOTALMENTE DE ACUERDO DE ACUERDO DE DE TOTALMENTE
DE ACUERDO DE ACUERDO DE ACUERDO ACUERDO ACUERDO DE ACUERDO
TOTALMENTE DE ACUERDO DE ACUERDO TOTALMENTE TOTALMENTE DE ACUERDO TOTALMENTE DE ACUERDO NEUTRO TOTALMENTE DE ACUERDO DE DE DE ACUERDO
DE ACUERDO DE ACUERDO DE ACUERDO DE ACUERDO DE ACUERDO ACUERDO ACUERDO
DE ACUERDO DE ACUERDO DE ACUERDO DE ACUERDO TOTALMENTE DE ACUERDO DE ACUERDO DE ACUERDO DE ACUERDO DE ACUERDO DE ACUERDO DE DE TOTALMENTE
DE ACUERDO ACUERDO ACUERDO DE ACUERDO
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TOTALMENTE DE ACUERDO TOTALMENTE DE ACUERDO DE ACUERDO DE ACUERDO DE ACUERDO DE ACUERDO DE ACUERDO DE ACUERDO DE ACUERDO NEUTRO DE DE ACUERDO
DE ACUERDO DE ACUERDO ACUERDO

TOTALMENTE DE ACUERDO DE ACUERDO TOTALMENTE TOTALMENTE DE ACUERDO DE ACUERDO DE ACUERDO TOTALMENTE TOTALMENTE DE ACUERDO DE DE DE ACUERDO
DE ACUERDO DE ACUERDO DE ACUERDO DE ACUERDO DE ACUERDO ACUERDO ACUERDO

DE ACUERDO DE ACUERDO DE ACUERDO DE ACUERDO TOTALMENTE DE ACUERDO DE ACUERDO DE ACUERDO NEUTRO DE ACUERDO DE ACUERDO DE DE DE ACUERDO
DE ACUERDO ACUERDO ACUERDO

DE ACUERDO DE ACUERDO TOTALMENTE TOTALMENTE TOTALMENTE DE ACUERDO DE ACUERDO TOTALMENTE DE ACUERDO DE ACUERDO DE ACUERDO DE DE TOTALMENTE

DE ACUERDO DE ACUERDO DE ACUERDO DE ACUERDO ACUERDO ACUERDO DE ACUERDO

DE ACUERDO DE ACUERDO DE ACUERDO DE ACUERDO DE ACUERDO DE ACUERDO DE ACUERDO DE ACUERDO DE ACUERDO DE ACUERDO DE ACUERDO DE DE TOTALMENTE

ACUERDO ACUERDO DE ACUERDO
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DE ACUERDO DE ACUERDO TOTALMENTE DE ACUERDO DE ACUERDO DE ACUERDO DE ACUERDO DE ACUERDO DE ACUERDO DE ACUERDO DE ACUERDO DE NEUTRO DE ACUERDO
DE ACUERDO ACUERDO

DE ACUERDO DE ACUERDO TOTALMENTE TOTALMENTE TOTALMENTE TOTALMENTE DE ACUERDO TOTALMENTE DE ACUERDO DE ACUERDO DE ACUERDO NEUTRO DE DE ACUERDO
DE ACUERDO DE ACUERDO DE ACUERDO DE ACUERDO DE ACUERDO ACUERDO

DE ACUERDO TOTALMENTE TOTALMENTE TOTALMENTE DE ACUERDO DE ACUERDO DE ACUERDO DE ACUERDO DE ACUERDO DE ACUERDO DE ACUERDO NEUTRO DE DE ACUERDO
DE ACUERDO DE ACUERDO DE ACUERDO ACUERDO

TOTALMENTE TOTALMENTE TOTALMENTE DE ACUERDO DE ACUERDO TOTALMENTE DE ACUERDO DE ACUERDO DE ACUERDO DE ACUERDO DE ACUERDO DE DE DE ACUERDO
DE ACUERDO DE ACUERDO DE ACUERDO DE ACUERDO ACUERDO ACUERDO
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Anexo 7. Cuestionario 1SO postest

4. Contexto de la organizacién

0%

25%

50%

75%

100%

N/A

Observaciones

4.1 Comprension de la organizacién y su contexto

La organizacion Debe:

Identificar los factores tanto externos como internos que son
requeridos para el fin y la direccion estratégica de la organizacion, y

que influyen en cdmo alcanzar los resultados planeados de su SGC.

Monitorear y evaluar la informacién asociada con estos elementos

externos e internos.

4.2 Comprension de las necesidades y expectativas de las

partes interesadas

La organizacion Debe:

Identificar a los stakeholders que son relevantes para el SGC.

Identificar las necesidades relevantes de los stakeholders para el

SGC.

Monitorear y evaluar la informacion sobre estos stakeholders y sus

requisitos relevantes.

4.3 Determinacioén del alcance del SGC




La organizacion Debe:

Determinar las fronteras y la usanza del SGC para fijar su alcance.

Tomar en cuenta los factores externos e internos mencionados en

el apartado 4.1.

Tener en cuenta los requisitos de las partes interesadas relevantes

mencionados en el apartado 4.2.

Tomar en cuenta los articulos elaborados y servicios de la

organizacion.

Fijar los tipos de productos y servicios abarcados, y proporcionar
una justificacion para cualquier requisito de esta Norma Internacional

que la organizacién considere no pertinente a su SGC.

4.4 SGC y sus procesos

4.4.1 La organizacién Debe:

Instituir, poner en préctica, conservar y mejorar de manera
continua un SGC, que incluya los procedimientos requeridos y sus

interrelaciones, conforme a las exigencias de esta normativa.

Determinar los procesos requeridos para el SGC y su

implementacion en toda la entidad.
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Reconocer las entradas indispensables y los resultados anticipados

de estos procesos.

Definir el orden y la interrelacion de estos procesos.

Establecer y llevar a cabo los criterios y procedimientos,
abarcando el monitoreo, las mediciones y los indices de desempefio

relevantes.

Identificar los elementos precisos para estos procesos y garantizar

su disponibilidad.

Designar las funciones y competencias para estos procesos.

Tratar los riesgos y oportunidades identificados seguin los

requisitos del apartado 6.1.

Analizar estos procesos y llevar a cabo los cambios necesarios para

garantizar que alcancen las metas trazadas.

Optimizar los procesos y el SGC.

4.4.2 En la medida en que sea necesario la organizacion debe:

Conservar informacion generada en documentos para respaldar el

funcionamiento de sus procesos.

206




Preservar la informacidn generada en documentos para asegurar

que los procesos se ejecuten conforme a lo planificado.

5. Liderazgo

5.1 Liderazgo y compromiso

5.1.1 Generalidades. La alta direccion Debe:

Evidenciar liderazgo y dedicacion en relacion con el SGC.

Asumir la responsabilidad y el compromiso de rendir cuentas por

la efectividad del SGC.

Garantizar que la politica de calidad y los objetivos del SGC se

definan y sean congruentes con el entorno y la estrategia de la entidad.

Asegurarse de que los requerimientos del SGC estén integrados en

los procesos de parte de la entidad.

Fomentar el uso del enfoque basado en procesos y el principio

basado en riesgos.

Garantizar que los recursos determinados para el SGC estén

disponibles.

Precisar la relevancia de una gestion de la calidad efectiva y en

conformidad con lo solicitado por el GC.
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Velar por que SGC alcance las metas previstas.

Involucrar, guiar y apoyar a las personas para contribuir a la

eficacia del SGC.

Impulsar la mejora

Respaldar a otros roles directivos relevantes para que demuestren

su liderazgo en relacion con sus areas de responsabilidad.

5.1.2 Enfoque al cliente. La alta direccion Debe:

Mostrar liderazgo y compromiso con respecto al enfoque hacia el

cliente.

Garantizar que los requisitos del cliente, asi como los legales y
reglamentarios aplicables, se analicen, comprendan y gestionen

regularmente.

Asegurarse de los riesgos y oportunidades que pueden influir en la
aprobacion de los productos y servicios, asi como la satisfaccion del

cliente, se determinen y se consideren.

Garantizar que se mantenga el enfoque en elevar la satisfaccion del

cliente.

5.2 Politica
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5.2.1 Establecimiento de la politica de calidad. La alta

direccion Debe:

Elaborar, llevar a cabo y conservar una politica de calidad.

Definir, poner en préctica y conservar una politica de calidad que
sea adecuada para el propdsito y el contexto de la organizacién, que
sea respaldada por su direccién estratégica, respaldando su direccion

estratégica.

Definir, poner en practica y conservar una politica de calidad que

ofrezca un marco para la formulacion de los objetivos de calidad.

Definir, poner en practica y conservar una politica de calidad que

implique la responsabilidad de respetar los requerimientos solicitados.

Definir, poner en practica y conservar una politica de calidad que
contemple un sentir de comprometerse con la mejora continua del

SGC.

5.2.2 Difusién de la politica de calidad. La politica de calidad

tiene que:

Estar accesible y conservarse como informacion en documentos.

Ser comunicada, comprendida y aplicada dentro de la entidad.
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Estar accesible para los stakeholders relevantes, segin sea

necesario.

5.3 Funciones, obligaciones y autoridades en la entidad

La alta direccion Debe:

Garantizar que las funciones y competencias para los roles

relevantes se asignen, se comuniquen y se entiendan en toda la entidad.

Delegar la responsabilidad y autoridad para garantizar que el SGC

cumpla con los requisitos de esta normativa.

Delegar la responsabilidad y autoridad para garantizar que los

procesos generen y proporcionen las salidas previstas.

Delegar los roles y el poder para informar, especificamente, a la
alta direccion en relacion con el desempefio del SGC y las

oportunidades de mejora (ver 10.1).

Garantizar que el enfoque al consumidor se promueva en toda la

entidad.

Definir los roles y el poder para garantizar que la integridad del
SGC se mantenga cuando se planifiquen e implementen cambios en el

mismo.
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6. Planificacion

6.1 Medidas para enfrentar riesgos y oportunidades

6.1.1 Al organizar el SGC, la entidad debe:

Tomar en cuenta las cuestiones mencionadas en la seccién 4.1 'y
los requisitos expuestos en la seccién 4.2, asi como identificar los

riesgos y oportunidades que deben ser tratados.

Identificar los riesgos y oportunidades que deben ser tratados para

gestionar que el SGC logre los resultados esperados.

Verificar los riesgos y oportunidades que deben ser abordados para

maximizar los efectos deseables.

Identificar los riesgos y oportunidades que deben ser abordados

para prevenir o minimizar efectos no deseados.

Identificar los riesgos y oportunidades que deben ser abordados

para alcanzar la mejora.

6.1.2 La entidad debe planificar:
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Las actividades para enfrentar estos riesgos y oportunidades.

La forma de incorporar e implementar las acciones en los procesos

de su SGC (ver 4.4).

La forma de medir la efectividad de estas actividades.

6.2 Objetivos de la calidad y planificacion para lograrlos

6.2.1 La entidad debe:

Trazar metas de calidad para las funciones, niveles relevantes y

procesos esenciales del SGC.

Conservar los documentos acerca de los objetivos de la calidad.

Los objetivos de la calidad Deben:

Ser consistentes con la politica de calidad.

Ser cuantificables.

Considerar los requerimientos que se deben llevar a cabo.

Ser relevantes para la conformidad de los productos y servicios,

asi como para aumentar la satisfaccion del cliente.
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Ser monitoreados.

Difundirse.

Estar en proceso de actualizacion conforme sea necesario.

6.2.2 Al planificar como lograr sus objetivos de la calidad, la

entidad Debe:

Identificar qué se va a ejecutar

Identificar qué recursos se precisan

Identificar quién sera el encargado

Identificar cuando culminara

Identificar como se evaluaran los datos obtenidos

6.3 Planificacion de los cambios

La entidad Debe:

Cuando la entidad identifique la precisién de cambios en el SGC,

estos se deben llevar a cabo acorde a una planificacion (ver 4.4).
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Evaluar el fin de los cambios y sus posibles efectos resultantes.

Analizar la integridad del SGC

Tener en cuenta la disponibilidad o redistribucion de

responsabilidades y competencias.

7. Apoyo

7.1 Recurso

7.1.1 Generalidades. La entidad Debe:

Identificar y facilitar los recursos requeridos para la creacion,

puesta en marcha, sostenimiento y evolucion continua del SGC.

Evaluar las habilidades y restricciones de los recursos internos

disponibles.

Evaluar lo que se necesita adquirir de los proveedores que se

encuentran externos a la entidad.

7.1.2 Personas. La entidad Debe:

Identificar y suministrar el personal idéneo para la eficiente
implementacion del SGC y para la gestion y supervision de sus

procesos.
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7.1.3 Infraestructura. La entidad Debe:

Identificar, ofrecer y conservar la infraestructura requerida para el
funcionamiento de sus procesos y lograr la conformidad de los bienes

Yy Servicios.

7.1.4 Ambiente para la operacion de los procesos. La entidad

Debe:

Identificar, suministrar y conservar el entorno adecuado para el
funcionamiento de sus procesos y alcanzar el visto bueno de los bienes

Yy Servicios.

7.1.5 Recursos de Seguimiento y medicion. La entidad Debe:

7.1.5.1 Generalidades. La entidad Debe:

Identificar y ofrecer los recursos necesarios para asegurar la
validez y fiabilidad de los resultados al llevar a cabo el seguimiento o
la medicién que confirme la conformidad de los productos y servicios

con los requisitos.

Garantizar que los recursos dados sean adecuados para las

actividades especificas de monitoreo y evaluacion que se llevan a cabo.
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Garantizar que los recursos proporcionados se mantengan para

asegurar su idoneidad continua para su proposito.

Mantener los documentos pertinentes como prueba de que los

recursos de monitoreo y medicion son adecuados para su finalidad.

7.1.5.2 Trazabilidad de la Medicién, el equipo de medicion

debe

Realizar la calibraciéon o verificacién, o ambas, en intervalos
definidos o antes de su uso, en relacién con estandares de medicién
que sean rastreables a patrones nacionales o internacionales. Cuando
tales estandares no estén disponibles, se debe establecer un registro

que documente la base empleada para la calibracion o verificacion.

Evaluar para analizar su estado.

Defenderse ante alteraciones, dafios o desgastes que puedan
afectar el estado de calibracién y los resultados de las mediciones

subsiguientes.

Examinar si la validez de los resultados de mediciones previas ha
sido perjudicada cuando se determine que el equipo de medicion no es
apropiado para su propdsito previsto, y tomar las medidas necesarias

cuando sea adecuado.
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7.1.6 Conocimientos de la entidad

Identificar los saberes requeridos para gestionar sus procesos y

lograr la conformidad de los productos y servicios.

Conservar y poner a disposicion segln se estime pertinente.

Determinar su nivel de conocimiento actual y determinar como
adquirir o acceder a la informacion adicional necesaria y a las

actualizaciones pertinentes.

7.2 Competencia

La entidad debe:

Identificar la capacidad necesaria de las personas que, bajo su
direccion, llevan a cabo tareas que afectan el rendimiento y la eficacia

del SGC.

Garantizar que estas personas posean la competencia precisada,

basandose en la formacion, capacitacion o experiencia pertinentes

Implementar actividades para obtener la competencia necesaria y

evaluar la efectividad de las medidas tomadas cuando sea necesario.

Documentar informacion pertinente como evidencia de la

competencia.

217




7.3 Toma de Conciencia

La entidad debe garantizar que las personas que realizan
labores bajo su supervision tengan conocimiento y entendimiento

de:

Politica de calidad

Obijetivos de la calidad pertinentes

Apoyar a la eficacia del Sistema, incluyendo las ventajas de una

mejora en el desempefio.

Consecuencias de no cumplir con lo dictaminado por el SGC.

7.4 Comunicacion

La entidad debe identificar las comunicaciones internas y

externas relevantes para el SGC, que incluyan:

Lo que se comunicara

El tiempo en el que se hara la comunicacion

A quién se le comunicara

Cémo realiza la comunicacion
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Quién realiza la comunicacién

7.5 Informacion Documentada

7.5.1 Generalidades:

El SGC de la entidad debe incluir

La documentacién necesaria segun esta normativa.

La documentacion que la entidad considera necesaria para la

efectividad del SGC.

7.5.2 Creacion y actualizacion

Al crear y revisar informacion documentada, la entidad debe

asegurar que lo siguiente sea apropiado:

Garantizar la identificacion y caracterizacion de la informacién

(por ejemplo, titulo, fecha, autor o nimero de referencia).

Garantizar el formato (por ejemplo, idioma, version del
software, graficos) y los medios de soporte (por ejemplo, papel,

electrénico).

Larevision y validacion en relacion con la pertinencia e idoneidad.

7.5.3 Control de la Informacién Documentada
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7.5.3.1 La documentacién necesaria segun el SGC y esta

Norma Internacional debe ser gestionada para asegurar que:

Estar accesible y ser adecuado para su uso, en el lugar y momento

que se requiera

Esté debidamente resguardada (por ejemplo, contra la pérdida de

confidencialidad, uso inapropiado o pérdida de integridad).

7.5.3.2 Para gestionar la informacion documentada, la entidad

debe tratar las siguientes actividades, segin sea pertinente:

Como se distribuye, acceso, recuperacion y uso

Conservacion y proteccion, incluyendo el mantenimiento de la

legibilidad

Gestion de modificaciones (por ejemplo, control de versiones).

Mantenimiento y eliminacion.

Reconocer y manejar la documentacion de origen externo que la
entidad considere necesaria para la planificacion y el desempefio del

SGC.

Resguardar la documentacion mantenida como prueba de

conformidad.
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8. Operacion

8.1 Planificacion y control operacional

La entidad debe

Organizar, ejecutar y supervisar procesos.

Precisar las especificaciones para los bienes y servicios.

Especificar estdndares para sus procesos

Definir criterios para la aprobacion de los productos y servicios.

Identificar los recursos esenciales para conseguir la conformidad

con las exigencias de los bienes y servicios.

Ejecutar el control de los procesos conforme a los criterios

establecidos.

Establecer el mantenimiento y la preservacién de los documentos
en la medida necesaria para garantizar que los procesos se han

realizado segun lo planeado.

Definir el mantenimiento y la preservacion de los documentos en
la medida necesaria para demostrar que los productos y servicios

cumplen con lo estipulado
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Ser ideal para las actividades operativas de la entidad.

Supervisar los cambios programados y evaluar las implicaciones
de los cambios inesperados, adoptando medidas para minimizar

cualquier efecto negativo, segln sea necesario.

Garantizar que los procesos subcontratados estén gestionados

adecuadamente (ver 8.4).

8.2 Requisitos para los productos y servicios

8.2.1 Comunicacion con el cliente

Suministrar la informacion relacionada con los productos y

servicios.

Manejar las consultas, los contratos o los pedidos, incluyendo las

modificaciones.

Obtener la retroalimentacion de los clientes relativa a los

productos y servicios, incluyendo las quejas de los clientes

Recibir la opinion de los clientes acerca de los productos y

servicios, incluyendo sus quejas.

Definir los requisitos particulares para las medidas de

contingencia, cuando sea necesario.
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8.2.2 Determinacidén de los requerimientos para los bienes y

Servicios

Se especifican los requisitos para los bienes y servicios, abarcando

cualquier requerimiento legal y normativo que sea relevante.

Se establecen los requerimientos para los bienes y servicios,

incluyendo aquellos que la entidad considera esenciales.

La entidad puede respaldar las afirmaciones relacionadas con los

productos y servicios que proporciona

8.2.3 Revisién de los requisitos para los bienes y servicios

8.2.3.1 La entidad debe

Garantizar que cuenta con la capacidad para satisfacer los

requisitos de los bienes y servicios que se ofreceran a los clientes.

Real evaluacién previa antes de comprometerse a entregar bienes

y servicios a un cliente.

Los requerimientos determinados por el cliente, abarcando tanto
los requerimientos para las actividades de entrega como los posteriores

a esta.
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Los requisitos no han sido establecidos por el cliente, pero que son

necesarios para el uso indicado o anticipado, cuando son conocidos.

Los requerimientos especificados por la entidad

Los requerimientos de las normas legales y reglamentarios

adjuntos a los bienes y servicios

Las discrepancias entre los requisitos del contrato o pedido y los

indicados anteriormente.

La entidad debe garantizar que se solucionen las discrepancias
entre los requisitos del contrato o pedido y los mencionados

anteriormente.

La entidad debe verificar los requisitos del cliente antes de aceptar,
en caso de que este no proporcione una declaracion documentada de

sus requisitos.

8.2.3.2 La entidad debe mantener los documentos, cuando sea

aplicable

Acerca los resultados de la evaluacién.

Acerca de cualquier nuevo requisito para los productos y servicios.
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8.2.4 Cambios en los requerimientos para los productos y

Servicios

Garantizar que, cuando se modifiquen los requisitos de los bienes
y servicios, los documentos sean actualizados y que las personas

correspondientes estén informadas sobre los requisitos modificados.

8.3 Disefio y desarrollo de los productos y servicios

8.3.1 La entidad debe

Desarrollar, aplicar y tener un proceso para disefiar y ejecutar que

sea adecuado para asegurarse de la posterior de bienes y servicios

8.3.2 Planificacion del disefio \ desarrollo

en relacion a disefiar y ejecutar:

La naturaleza, tiempo y complejidad de las acciones de disefio y

ejecucion

Las fases del proceso requeridas, considerando también el disefio

Las acciones pertinentes para revisar y asegurar el disefio y

desarrollo

Los roles y el poder de las partes involucradas en el proceso para

disefiar y ejecutar
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Tomar en cuenta las demandas de recursos tanto internos como
externos para el disefio y desarrollo de productos y servicios, al

establecer las fases y controles del disefio y desarrollo.

Es imprescindible gestionar las interfaces entre los individuos que

se involucran de manera activa en el proceso de disefio y desarrollo

Es esencial que los clientes y usuarios participen de manera activa

en el proceso de disefio y desarrollo.

Las condiciones para la futura entrega de productos y servicios

El grado de control del proceso de disefio y desarrollo que los
clientes y otros interesados esperan es el esperado por los clientes y

otros involucrados

La documentacion requerida para evidenciar que se han satisfecho

las exigencias de disefio y desarrollo

8.3.3 Entradas para disefio y desarrollo

La entidad debe:

Tomar en cuenta los requerimientos funcionales y de rendimiento

Tomar en cuenta la informacion obtenida de actividades anteriores

de disefio y desarrollo parecidas.

Tomar en cuenta las exigencias legales y normativas.
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Tomar en cuenta las normas y codigos de practicas que la entidad

se ha comprometido a establecer.

Tomar en cuenta las posibles repercusiones de un error debido a la

esencia de los productos y servicios.

Comprobar que los datos son apropiados para los objetivos del
disefio y desarrollo, que son exhaustivos y no muestran

incertidumbres.

Resolucion de las entradas contradictorias de disefio y desarrollo.

Mantener la informacién registrada acerca de las aportaciones de

disefio y desarrollo.

8.3.4 Regulaciones del disefio y evolucion
La entidad necesita implementar controles en el disefio y

desarrollo para garantizar la seguridad.

Se establecen los resultados a alcanzar

Se llevan a cabo las evaluaciones para determinar la habilidad de

los resultados del disefio y desarrollo para satisfacer las necesidades.

Se llevan a cabo tareas de comprobacion para confirmar que los
resultados del disefio y desarrollo satisfacen los requerimientos de los

ingresos.
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Se llevan a cabo tareas de verificacién para confirmar que los
productos y servicios derivados cumplen con los requisitos para su uso

especifico o uso previsto.

Se realiza cualquier medida requerida en relacién a los problemas
especificos durante las revisiones, o las tareas de comprobacion y

validacion.

Es importante mantener la informacién registrada de estas

actividades.

8.3.5 Egresos del disefio y desarrollo de proyectos
La entidad debe garantizar que las conclusiones derivadas

del disefio y desarrollo sean exitosas.

Poseen los requerimientos de los registros.

Son apropiadas para los procedimientos subsiguientes de

evaluacién de productos y servicios.

Incorporan o aluden a los requerimientos de monitoreo y

evaluacion, cuando sea necesario, y a los criterios de aceptacion.

Especifican los atributos de los productos y servicios que resultan
imprescindibles para su objetivo esperado y su entrega segura y

adecuada.
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Conserva datos documentados acerca de las conclusiones del

disefio y desarrollo.

8.3.6 Cambios del disefio y desarrollo

La entidad debe:

Determinar, evaluar y regular las modificaciones realizadas
durante el disefio y desarrollo de productos y servicios, para garantizar

que no exista un efecto negativo en la satisfaccion de los requisitos.

Guardar datos documentados acerca de modificaciones en disefio

y desarrollo.

Guardar datos documentados acerca del desenlace de las

revisiones

Mantener datos registrados acerca de la aprobacién de los cambios.

Mantener registro de las medidas adoptadas para evitar los efectos

negativos.

8.4 Regulacién de los procesos, productos y servicios

proporcionados por terceros

8.4.1 Generalidades

Garantizar que los procesos, productos y servicios proporcionados

por terceros cumplan con los requisitos.
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Establecer los controles a implementar en los procesos, productos
y servicios proporcionados por proveedores externos cuando los
productos y servicios de dichos proveedores estan disefiados para

integrarse en los productos y servicios propios de la entidad.

Establecer los controles que se deben implementar en los procesos,
productos y servicios proporcionados por proveedores externos en

representacion de la entidad.

Establecer los controles a implementar en los procesos, productos
y servicios proporcionados por proveedores externos cuando un
proceso, 0 un segmento de un proceso, es suministrado por un

proveedor externo debido a una resolucion de la entidad.

Establecer y poner en préactica criterios para la evaluacion,
eleccion, monitoreo del rendimiento y reevaluacion de los proveedores
externos, fundamentados en su habilidad para suministrar procesos o

productos y servicios conforme a los requerimientos.

Mantener documentada la informacion de estas actividades y de

cualquier medida requerida que se genere de las evaluaciones.

8.4.2 Tipo y alcance del control
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Garantizar que los procesos, productos y servicios proporcionados
por terceros no impacten negativamente en la habilidad de la entidad
para proporcionar productos y servicios adecuados de forma

consistente a sus clientes.

Garantizar que los procesos, productos y servicios proporcionados
por terceros no impacten negativamente en la habilidad de la entidad
para proporcionar productos y servicios adecuados de forma

consistente a sus clientes.

Establecer los controles que busca implementar a un proveedor

externo y los que busca implementar en las salidas derivadas.

Considerar el posible efecto de los procesos, productos y servicios
proporcionados por terceros en la habilidad de la entidad para
satisfacer con regularidad las necesidades del cliente y las normativas

y leyes pertinentes.

Tomar en cuenta la efectividad de las regulaciones implementadas

por el proveedor externo.

Establecer la verificacion, u otras acciones requeridas para
confirmar que los procesos, productos y servicios proporcionados por

terceros satisfacen los requisitos.
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8.4.3 Informacidn para los proveedores externos

Garantizar el conocimiento de los requerimientos antes de su

comunicacion al proveedor externo.

Comunicar a los proveedores externos sus necesidades para los

procesos, productos y servicios que se deben suministrar.

La aceptacion de productos y servicios

La validacion de técnicas, procedimientos y equipos.

El consentimiento para la emision de productos y servicios.

La competencia, que abarca cualquier calificacion necesaria para

los individuos

Las relaciones entre el proveedor externo y la entidad

La supervision y el monitoreo del rendimiento del proveedor

externo por parte de la entidad

Las tareas de comprobacion o confirmacién que la entidad, o su

cliente, busca realizar en los locales del proveedor externo.
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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 entidad tiene la obligacion de llevar a cabo la produccion y

suministro del servicio bajo condiciones reguladas.

La presencia de datos documentados que establezcan las
propiedades de los productos a elaborar, los servicios a brindar, o las

tareas a realizar.

La presencia de datos documentados que establezcan los

resultados a lograr.

La presencia y utilizacion de los recursos apropiados para el

seguimiento y la medicion.

La puesta en marcha de acciones de monitoreo y evaluacion en las
fases adecuadas para asegurar que se satisfacen los estdndares para la
supervisién de los procesos o sus resultados, asi como los criterios de

aprobacion para los bienes y servicios.

La utilizacion de la infraestructura y el ambiente apropiados para

el funcionamiento de los procesos.
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La asignacion de individuos competentes, incluyendo cualquier

grado necesario, incluye la designacién de personas competentes.

La comprobacion y reevaluacion regular de la habilidad para
lograr los resultados previstos en los procesos de produccion y
prestacion del servicio, cuando las conclusiones derivadas no sean
posibles de confirmar a través de actividades de seguimiento o

evaluacién subsiguientes.

La puesta en marcha de medidas para evitar los fallos humanos

La ejecucidn de acciones de liberacion, entrega y post entrega.

8.5.2 Identificacion y trazabilidad

Emplear las herramientas adecuadas para detectar las salidas,
cuando se requiera, para garantizar la conformidad de los productos y

servicios.

Determinar el estado de las salidas en relacion a los requerimientos
de monitoreo y evaluacién durante la produccién y la provision del

servicio.
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Vigilar el reconocimiento exclusivo de las salidas cuando se
requiera trazabilidad, y debe mantener la informacion requerida para

facilitar dicha trazabilidad.

8.5.3 Propiedad perteneciente a los clientes o proveedores

externos

Proteccion de la propiedad que pertenece a los clientes o a
proveedores externos mientras se encuentre bajo la gestion de la

entidad o sea utilizada por la misma.

Detectar, comprobar, resguardar y proteger la propiedad de los
clientes o de los proveedores externos proporcionada para su uso o

integracién en los productos y servicios disponibles.

Comunicar esto al cliente o al proveedor externo y mantener la

informacion registrada acerca de lo sucedido.

8.5.4 Preservacion

La entidad tiene la obligacion de mantener las salidas durante la
produccion y duracion del servicio, seguin sea necesario para garantizar

el cumplimiento de los requisitos.

8.5.5 Actividades posteriores a la entrega
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Adherirse a los requerimientos para las tareas posteriores a la

entrega vinculadas a los productos y servicios.

Establecer el ambito de las tareas posteriores a la entrega
necesarias, la entidad debe tener en cuenta las exigencias legales y

normativas.

Establecer el alcance de las tareas posteriores a la entrega que se
necesitan, la entidad debe tener en cuenta las posibles repercusiones

no deseadas vinculadas a sus productos y servicios.

Establecer el alcance de las tareas posteriores a la entrega que se

necesitan, la entidad debe tener en cuenta las necesidades del cliente.

Establecer el alcance de las tareas posteriores a la entrega
necesarias, la entidad debe tener en cuenta la retroalimentacion del

cliente.

8.5.6 Controles de los cambios

Examinar y supervisar las modificaciones en la produccion o la
prestacion del servicio, en la cantidad requerida para garantizar la

continuidad en el cumplimiento de los requisitos.
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Mantener datos registrados que detallen los resultados de la
revision de las modificaciones, los individuos que autorizan las
modificaciones y de cualquier accioén requerida que resulte de la

revision.

8.6 Liberacion de los productos y servicios

Establecer las medidas previstas, en las fases correctas, para
confirmar que se satisfacen los requerimientos de los productos y

servicios.

No debe realizarse hasta que las disposiciones planificadas se
hayan finalizado de manera satisfactoria, a no ser que sea aprobado de
otra forma por una autoridad correspondiente y, cuando sea aplicable

por el cliente.

No debe llevarse a cabo hasta que se hayan concluido
satisfactoriamente las disposiciones planificadas, a menos que sea
aprobado de otra manera por una autoridad pertinente y, cuando el

cliente lo considere apropiado.

Explicacion de la adhesidn a los criterios de aceptacion.

Capacidad de atraer a aquellos que autorizan la liberacion.
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8.7 Control de las salidas no conformes

8.7.1 La entidad debe

Garantizar que las salidas que no cumplan con sus requisitos sean
detectadas y supervisadas para evitar su utilizacion o distribucién no

planificada.

Implementar las medidas pertinentes considerando la esencia de la
no conformidad y su impacto en la conformidad de los productos y

servicios.

Tratar las salidas insatisfactorias mediante correccion

Combatir las salidas no aceptadas mediante la separacion,
contencion, devolucion o interrupcidn de la provisiéon de productos y

servicios.

Gestionar las salidas no satisfactorias mediante informacion al

cliente

Tratar las salidas no conformes mediante la obtencion de permiso

para su aceptacién bajo concesion.

Comprobar el cumplimiento con los requisitos al rectificar las

salidas no satisfactorias.
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8.7.2 La entidad debe conservar la informacion documentada

que

Especifique la no conformidad

Redacte las acciones tomadas

Identifique todas las concesiones obtenidas

Determine la autoridad que decidird sobre las actividades en

relacion a la no conformidad

9 Evaluacidn del desempefio

9.1 Seguimiento, medicidn, analisis y evaluacién

9.1.1 Generalidades la entidad debe

Que requiere monitoreo y evaluacion

Los procedimientos de monitoreo, evaluacién, analisis y

valoracion requeridos para garantizar resultados fiables

Realizar el monitoreo y la evaluacion.
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Examinar y valorar los resultados de la monitorizacién y la

evaluacion.

Analizar el rendimiento y la efectividad del SGC.

Guardar datos adecuados documentados como prueba de los

resultados.

9.1.2 Satisfaccion del cliente

Es necesario monitorear las percepciones de los clientes hasta que

se satisfacen sus necesidades y expectativas.

Establecer los procedimientos para recolectar, llevar a cabo el

monitoreo y examinar esta informacién.

9.1.3 Andlisis y evaluacién

Examinar y valorar los datos y datos pertinentes que se derivan del

seguimiento y la medicion.

El visto bueno de los productos y servicios

Satisfaccion del cliente
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La eficiencia y efectividad del SGC

Si lo planificado se ha llevado a cabo de manera efectiva

La efectividad de las medidas implementadas para enfrentar

riesgos y oportunidades

El desenvolvimiento de los proveedores externos

Mejorar en el SGC

9.2 Auditoria interna

9.2.1 La entidad debe

Realizar auditorias internas a intervalos programados para

proporcionar datos sobre la efectividad del SGC.

Se ajusta a las necesidades especificas de la entidad para su sistema

de administracion de calidad.

Se ajusta a las exigencias de esta Norma Internacional

Se pone en marcha y se conserva eficientemente.
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9.2.2 La entidad debe:

Planificacion, definicion, ejecucién y conservacion de uno o mas
programas de auditoria que contemplen la frecuencia, los
procedimientos, las obligaciones, los requerimientos de planificacion
y la generacion de informes. Estos deben considerar la relevancia de
los procesos implicados, las modificaciones que impacten a la entidad

y los hallazgos de las auditorias anteriores.

Establecer los estdndares de la auditoria y su amplitud para cada

auditoria.

Elegir a los auditores y realizar auditorias para garantizar la

imparcialidad y objetividad del proceso de auditoria.

Garantizar que los hallazgos de las auditorias sean comunicados a

la direccién correspondiente.

Efectuar las rectificaciones y aplicar las medidas correctivas

pertinentes sin retraso injustificado.

Conservar datos registrados como prueba de la puesta en marcha

del programa de auditoria y de los hallazgos de las auditorias.

9.3 Revisién por la direccion
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9.3.1 Generalidades

La direccién superior tiene la obligacion de evaluar el SGC de la
entidad a periodos programados, para garantizar su conveniencia,
adecuacion, eficacia y alineacion constante con la orientacion

estratégica de la entidad.

9.3.2 La revision por la direccion debe planificarse y llevarse a

cabo incluyendo consideraciones sobre

Las tendencias asociadas a los resultados de seguimiento y

medicion se han incluido.

Incorporadas las tendencias en relacion a los hallazgos de las

auditorias

Incorporadas las tendencias en relacién con el rendimiento de los

proveedores externos

La eleccion adecuada de los recursos

La efectividad de las medidas adoptadas para enfrentar riesgos y

oportunidades (Figura 6.1)

Las posibilidades de perfeccionamiento

243




9.3.3 Las salidas de la revision por la direccion deben incluir

las decisiones y acciones relacionadas con

Oportunidades para el perfeccionamiento

Requerimiento de cambio en el SGC

Requerimientos de recursos

Documentar la informacién como prueba de los resultados de las

revisiones realizadas por la direccion.

10 Mejora

10.1 Generalidades, la entidad debe

Establecer y escoger las posibilidades de mejora e implementar
cualquier medida para satisfacer las necesidades del cliente y potenciar

su satisfaccion.

Optimizar los productos y servicios para satisfacer los
requerimientos, ademas de tener en cuenta las demandas y

expectativas futuras.

Enmendar, evitar o minimizar los impactos no deseados.

Optimizar el rendimiento y la eficiencia del SGC
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10.2 No conformidad y accidn correctiva

10.2.1 Cuando ocurra una no conformidad, incluida

cualquiera originada por quejas, la entidad debe:

Responde a la no conformidad y, cuando sea necesario, acta
cuando sea necesario. Implementar medidas para supervisarla y

rectificarla.

Responde a la no conformidad y, cuando sea necesario, actla

cuando sea necesario. Frente a las repercusiones

Analizar la necesidad de tomar medidas para erradicar las razones
de la no conformidad, con el objetivo de que no se repita en otra zona.

El examen y estudio de la no conformidad

Analizar la necesidad de tomar medidas para erradicar las razones
de la no conformidad, con el objetivo de que no se repita en otra zona.

La identificacion de los motivos de la falta de conformidad

Analizar la necesidad de tomar medidas para erradicar las razones
de la no conformidad, con el objetivo de que no se repita en otra zona.
La identificacion de si hay no conformidades parecidas, que

posiblemente puedan suceder.

Aplicacion de cualquier actividad requerida
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Analizar la eficacia de cualquier actividad correctiva ejecutada

Si se requiera, actualizar los riesgos y oportunidades establecidos

durante el proceso de planificacion.

Si se requiera, realizar modificaciones al SGC si se requiere.

Las medidas correctivas deben ajustarse a las repercusiones de las

no conformidades detectadas.

10.2.2 La entidad debe conservar informaciéon documentada

como evidencia de

La esencia de las no conformidades y cualquier accion realizada

después

El detalle de cualquier medida correctiva

10.3 Mejora continua

La entidad debe fomentar el perfeccionamiento constante de la

relevancia, aptitud y eficacia del SGC.

Considerar los resultados del analisis y evaluacion, junto con las
conclusiones de la revision realizada por la direccion, para determinar
si hay necesidades u oportunidades que necesitan ser tratadas como

parte del proceso de mejora continua.
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