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RESUMEN

En la presente investigacion el propésito general establecido fue Implementar un
sistema de gestion de calidad para mejorar la satisfaccion del cliente en la empresa
Inversiones AFER SAC. Puesto que, se generaban inconvenientes en la ejecucion
deproyectos, que generaban la insatisfaccion de los clientes, entre los problemas
mas destacados se tuvieron que, los materiales utilizados no fueron los mas
adecuados y no se abastecian por completo para una jornada diaria generando
pérdida de tiempo en el traslado de nuevo material, los acabados no estaban
estéticamente definidos por lo que existian algunas rajaduras o problemas con el
saneamiento, enocasiones faltaba personal para la ejecucion de la jornada y la falta
de cumplimientoen fechas de entrega detalladas en los expedientes técnicos.

Para la investigacion realizada, se tuvieron como resultados que el 50% de los
clientes encuestados se sentian totalmente en desacuerdo con la calidad de servicio,
el 40% con calidad de materiales y el 30% con el nivel de conformidad con el costo.

Se concluy6 que, tras la implementacion de la gestién de calidad basado en la norma
ISO 9001:2015 la satisfaccion de los clientes aumenté en un 50%.

Palabras clave: Calidad, procesos, gestion, indicadores.
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ABSTRACT

In the present investigation, the established general purpose was to implement a
guality management system to improve customer satisfaction in Inversiones AFER
SAC Enterprise. Since, inconveniences were generated in execution of projects,
which generated customer dissatisfaction, among the most outstanding problems
were that the materials used were not the most appropriate and they were not fully
supplied for a daily shift, generating loss of time in the transfer of new material, the
finishes were not aesthetically defined, so there were some cracks or problems with
sanitation, sometimes there was a lack of personnel for execution of shift and lack
of compliance with detailed delivery dates in technical files .

For the investigation carried out, results were that 50% of surveyed clients felt totallyin
disagreement with service quality, 40% with the quality of materials and 30% with the
conformity level with cost.

It was concluded that, after the implementation of quality management based on the
ISO 9001:2015 standard, customer satisfaction increased by 50%.

Keywords: Quality, processes, management, indicators
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l. INTRODUCCION

El satisfacer a un cliente es un componente muy importante para las compafias ya que,
mejora su expansion y acrecentamiento organizacional, puesto que, ellos mismos son
los que cuentan con la oportunidad para sugerir directamente, asimismo, toda
compafia debe asegurarse de que sus operaciones cumplan con sus expectativas,
dado que, al no sentirse satisfecho, no promueve la competencia. Del mismo modo,
explican que la rivalidad entre compafiias es crucial para el desarrollo de las mismas,
sin embargo, especifican que muchas compafiias no se relacionan con el cliente y su
experiencia, dandole menos trascendencia al desemperio de lo que espera; de manera
parecida, sustentan que, sin tomar en cuenta la actividad de la empresa, complacer al
usuario es la clave que actualmente, es un problema primordial ya que no efectta lo
que requieren.

Luego del COVID-19 muchas compaiiias hicieron frente a distintos desafios, en el rubro
hotelero, donde, mencioné que, se acogieron nuevos métodos para la mejora de la
experiencia. Asimismo, en el plano extranjero, donde, en las compafias de viajes
aéreos asiaticos, se convida un servicio de buenas condiciones, pues, este tipo de
companiias son el mejor ejemplo sobre lo que requiere el cliente y su comodidad.

En el plano nacional, comenta que la vivencia del usuario inicia por como se realiza un
servicio a los usuarios, pero, las compafias nacionales cometian ciertos desaciertos,
los cuales ocasionaban una experiencia poco agradable, como por ejemplo, un mal
clima laboral , el no establecer funciones, el poco didlogo con los clientes, por ende,
todo esto desfavorecia tanto al sector publico y privado, por ello, en el ministerio de
Salud, varias personas reportaron insatisfaccion con los servicios ofrecidos, en donde

mas de la mitad de clientes comentaron sentirse insatisfechos.

La companiia Inversiones AFER SAC corresponde a rubro de construccion, ejerciendo
todas sus operaciones en la capital; en donde, sucedian impertinencias en el desarrollo
de sus obras y es que, conforme a las querellas emitidas por los consumidores,
exclamaban que no existia ejecucién con estandares de calidad: los suministros
empleados no eran los mas convenientes, y no se proporcionaba la cantidad completa
para un dia laboral, ocasionando tiempos muertos al momento del traslado de
suministros nuevos, las estructuras finalizadas no se encontraban muy bien definidos

estéticamente, puesto que, presentaban algunas grietas saneamiento mal elaborado,



muchas retrasos con respecto a las fechas proporcionadas y mencionadas en los
contratos, y por ende, tomaban al servicio brindado como el menos 6ptimo, a su vez,
implicé que los usuarios comenten situaciones poco favorables, disminuyendo la
percepcion de losmismos con la empresa y esto, generd que, la compafia no tenga
competitividad con otras compafias de construccién civil.

Con la problematica comentada anteriormente, se decidié implementar un sistema de
gestion de calidad basado en las normas ISO 9001:2015, que genero6 que la compafiia
Inversiones AFER SAC aumente su gestion de obras, confianza y calidad percibida por
parte del cliente.

Se planted como cuestion global: ¢ Cémo incrementa la expectativa del usuario a través
de la implementacion de un método de control de calidad en la compafiia Inversiones
AFER SAC? Y, como cuestiones especificas tenemos: (a) ¢ En qué forma la compafia
Inversiones AFER SAC brinda satisfaccion al cliente con sus servicios? (b) ¢Cuél es la
condicion actual de los procesos de ejecucidén de obras en la compafiia Inversiones
AFER SAC? (c) ¢De qué manera se plantea un método de control de calidad para la
empresa Inversiones AFER SAC? (d) ¢De qué manera aumenta la expectativa del
usuario en la empresa Inversiones AFER SAC?

Este estudio presentd un panorama de la gestién de calidad, a partir de la industria de
obra civil y el beneficio que surgi6 respecto al incremento de la percepcion del cliente;
es decir, compafiias de la misma industria podrian tomar como fuente de informacion
esta investigacion y asi, poder emplearlo en sus propias compafiias. También, podria
ser empleada como referencia para proximos estudios que quieran aplicar un sistema
de gestion de calidad basado en la norma ISO 9001:2015, de manera que contribuya a
la percepcion del usuario o incertidumbre que examine cada investigacion en su
empresa de estudio. Asimismo, esta investigacion examind posibles soluciones en
cuanto a los proyectos brindados junto con la calidad brindada por esta compafiia, que
ocasionaban muy mala experiencia con los usuarios, y a su vez, afectaba la fidelidad
de los mismos, y en los comentarios que realizaban sobre el concepto de la compania.
A la sociedad, la investigacion permitié6 que la compafia aumente la calidad de sus
proyectos, y esto ayudara a obtener proyectos con mas durabilidad en el tiempo. A la
compaifia, ya que, al momento de la mejora del servicio, aumento la experiencia del
cliente, dando espacio a la competitividad con otras empresas. Para la ingenieria, dara

la respuesta de una problematica reiterativa para las empresas, tomando teorias



relacionadas con la ingenieria industrial. Por otro lado, al principio, los que se vieron

veces no habia trabajadores para favorecidos con los resultados, fueron los
consumidores de la empresa Inversiones AFER SAC, por ello, se beneficié con ello la
compalfia, teniendo en cuenta, que siemprese siga lleve a cabo lo ejecutado para la
presente investigacion.

Se planteo por proposito global: la Implementacion de un método de control de calidad
con el fin de incrementar la expectativa del usuario en la compaiiia Inversiones AFER
SAC. Y como propdsitos especificos: (a) Delimitar la expectativa de los clientes en la
compafia Inversiones AFER SAC. (b) Examinar la condicion actual de los procesos del
departamento de aplicacion de obras de la compafia Inversiones AFER SAC. (c)
Determinar la elaboracién de un método de control de calidad basado en las normas
ISO 9001:2015.

(d) Mejorar la expectativa del cliente en Inversiones AFER SAC.

Se plante6 como hipétesis general: Implementando un Sistema de gestidon de calidad
incrementa significativamente la expectativa del usuario en compafia Inversiones
AFER SAC. Asimismo, como hipoétesis especificas tenemos: (a) La realizacion de una
encuesta de valoracion posibilité saber la expectativa del usuario.

(b) La realizacion de la gestion por procesos permite conocer la situacion del
departamento que ejecuta las obras de la organizacion Inversiones AFER SAC. (¢) Una
elaboracion de un método de control de calidad para la empresa Inversiones AFER SAC
sustentado en la normativa 1SO 9001:2015 permitira mejorar la expectativa de los
usuarios. (d) La expectativa del usuario de la empresa Inversiones AFER SAC
aumentara con la ejecucion de la metodologia referente a controlar la calidad.

llevar a cabo jornada, y se generaban



Il. MARCO TEORICO

Para el &mbito trasnacional fueron tomadas, las presentes tesis cuantitativas que proporcionaron
una perspectiva de las variables:

En su tesis la cual tuvo como propdésito general fue planificar y organizar un instrumento de
gestion que posibilite a la empresa en estudio, consumidores fieles y buena localizacion entre
la competencia. Por ultimo, explicé que, si se aplica un método de control de calidad, este se
transforma en una posicién principal la cual mantiene a la compafiia en andlisis, por eso, es
primordial que obtenga los certificados precisos para permitir su competencia.

Galves (2020) tuvo como proposito global, implementar un método de control constituido a base
a la normativa ISO 9001:2015 e ISO 45001:2018 dirigido a una organizacién de recursos
humanos basado en control por procesos. Tuvo un enfoque cualitativo. Tuvo como conclusién
gue, tener en cuenta las politicas organizacionales de una compafiia, es primordial para aplicar
un método de control; asimismo, se especificaron las iniciativas que se llevaron a cabo por la
organizacién; finalmente, se presupuestaron recursos necesarios para llevar a cabo las
operaciones.

Gonzélez (2019) donde su propdsito se centrd en llevar a cabo un procedimiento de control con
respecto al aseguramiento de la aprobacion a clientes regido en base a la normativa 1SO
9001:2015 mediante una examinacioén de dificultades y exposicion de métodos. Recolectd datos
que sirvieron para diagnosticar operaciones de la empresa, elaboré diagramas de flujo y redacto
informes que ayudaron a agilizar la implementacion. Finalizg, con que tuvo como porcentaje de
implementacion un 9.3% y con losinformes designados se llevaria a cabo lo mismo, conociendo
los lineamientos de la norma elegida. Asimismo, expone algunos estandares con el fin de inducir
un método para controlar el nivel de satisfaccién al cliente regido a la normativa que establece
la ISO 9001:2015.

Del mismo modo, se tiene se tienen los siguientes antecedentes nacionales:

Cardenas Marin y Huerta Ledn (2022) en su trabajo cuyo fin radicé en disefiar un programa de
control de calidad enfocado en la normativa que estipula la ISO 9001: 2015 a fin de incrementar
la expectativa de los diferentes clientes. Su disefio no se baso6 en ser experimental, de tipo de
correlacion enfocado cualitativamente. Tuvo como conclusion que se ejecuta el método de
calidad perjudica lapercepcion del individuo que va a requerir el servicio, precisando la viabilidad
gue se planteé como objetivo.

Chuyo Ventura y Mendoza Noriega (2018) en su trabajo cuyo proposito fue efectuar un modelo
de control de calidad para incrementar la percepcién del usuario. Su disefio fue experimental.
Finalizé con que, su grado de realizacién incremento6 a 66% después de efectuar un sumario con
Optimos resultados e calidad basados a la normativa de la ISO 9001:2015 y aumenté a 77% el
grado de percepcion del usuario.

Murillo L&zaro (2020) con su trabajo el cual tuvo como propdésito general suscitd a efectuar un
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modelo de control de calidad ISO 9001:2015 para incrementar la perfeccion del usuario en una

industria de elaboracion de monturas oftalmolégicas. Con respecto al tipo de estudio fue
descriptiva. Finaliz6 con que, la propuesta incremento la interlocucion en un 25%, incluso, tuvo
en consideracion que la produccion aumente, incrementando de 32 pedidos producidos a 60
pedidos por hora, asimismo, divulgd el mantenimiento de los equipos, el cual disminuyé las
horas maquinas detenidas.

También se tienen investigaciones locales:

Yarleque Gutiérrez y Alvarado Vega (2021) en su tesis la cual tuvo como propdésito efectuar un
prototipo de control de calidad siguiendo normativa ISO 9001:2015 donde observo el impase
de la calidad esperada. Empled la norma y se realizé un check list, encontrando las
inconformidades con la gestion de control de calidad, a un grado de acatamiento término medio
de 14%. Efectud el modelo de control teniendo en cuenta lo impactos que recolecté en el check
list, disminuyendo todas las probleméticas que generaban baja calidad.

Mena (2021) plante6 como proposito indicar que lineas de produccion intervienen en la
productividad de una companiia de petréleo de Talara y apropiarlos a un método de verificacion
de calidad con el fin de abonanzar la determinacion de elecciones. Fue de tipo aplicada. Utilizo
como herramientas una encuesta, una guia de observacion y una guia de revisién documentaria.
Finaliz6 con un planteamiento indicado en un andlisis de la compafiia y un programa de
ocupacion.

Arana Falcon (2018) con su investigacion el cual tuvo como propdsito llevar a cabo una iniciativa
para adecentar los procesos burocraticos de una compairiia piurana, Conforme a las directrices
de la norma 1SO 9001:2015, se reconocieron 20 procedimientos operativos y 9 procedimientos
de soporte. Siguiendo las especificaciones de la hormativa ISO, se establecieron 5 instalaciones
y se normalizaron 34 procedimientos de operatividad y 9 de soporte. Finalizé con que, cada
procesose especifica Dentro del compendio de procesos.

Las bases tedricas enfocadas al estudio, fueron el método de control de calidad, donde, segin
la calidad es una peculiaridad que ayuda a la percepcion del cliente, redacta sobre la
documentacion de procesos, funciones y politicas de una organizacion que ayudan a
incrementar continuamente la calidad, para mejorar las lo esperado por el usuario. Da a conocer
que en las compaiiias es primordial que tengan una certificacién en normas ISO 9001, sin
embargo, se emplea distintos recursos econdémicos y estratégicos, de manera parecida sustenta,
que esta certificacién incrementa la fidelidad de los usuarios y adecentaban los procesos de
calidad.

Hoy en dia, la calidad indaga sobre buenas practicas, difunden que es una de las causas que
perpetran en el desarrollo de los medios de control de calidad son la disminucién de costos; por
ende, el tipo de calidad general como lo indica los estandares de ISO 9001:2015 se fundamenta
en 7 preambulos:



Del mismo modo, como indica, satisfacer es la lealtad de un usuario, contemplado como un
discernimiento de las peculiaridades de un articulo, cuya calidad suministra grados de deleite y
ejecucion, considerando la compra. Del mismo modo, lo tiene en cuenta como puntuacion de la
realizacion lo que se espera. Incluso, redacta que para una organizacion tan solo no se debe
tomar importancia lograr objetivos, también es importante el usuario y su complacencia, dado
que evidencia el asentimiento de lo que ofrece, asimismo alude que el rendimiento de la
empresa es la complacencia del usuario.

De igual forma comenta que la complacencia del usuario es la relacion del consumo del usuario
y lo ofrecido. Incluso, toma en cuenta que, la complacencia puede afectarse si lo ofrecido
persiste en el mercado.

En realiza una suposicion de ambos principios de Herzberg, el cual manifiesta la conducta de
usuarios al acogotarse a dos concausas: los extrinsecos y los intrinsecos. Los extrinsecos
reflectan componentes exteriores que reflecta entorno del usuario; y, los intrinsecos son
controlados por el usuario, teniendo en cuenta sus emociones y exigencias, es decir, toma en
consideracion el caracter de los individuos reflectando en su complacencia.

Tomando en consideracion, la calidad se contextualiza con los objeticos de las operaciones
efectuadas al interior de una compafiia, en la cual, un individuo aprecia consecuencias.
Sosteniendo un nicho donde existe demasiada competencia, con usuarios bien informados, la
calidad se transforma hoy en dia en un fator primordial para una compafiia, redacta que la
calidad de lo ofrecido es el promotor del designio de los consumidores, ya que actlia como una
preeminencia de competencia. Repercutiendo en la expectativa del individuo.

Asi mismo, afirma que la calidad del servicio genera valor mediante su apreciacion y equiparando
con lo que seria adecuado. Del mismo modo, explica que hay tipos que instauran escalas de
medida para la calidad, y tenemos el tiempo y consignado de materiales.

Tomando en razoén a los usuarios, demandan constantemente lapsos de despachos menos
tediosos, solicitando que se cumplan y personalizando lo que se ofrece.

De acuerdo a, con una nefasta labor de despachos de articulos, recae en su linea de suministros.
De acuerdo a, un material es un elemento fundamental empleado en la realizacion de proyectos,
es la pieza clave de los precios de productividad y la producto inicial para un proceso. Supeditar
la calidad de los componentes involucra una serie de programaciones que efectta el alcance
desdela entrada a la compafiia hasta su empleo del mismo. Para que la materia prima pueda
considerarse de calidad deberia: Tener un costo minimo, conservar su calidad como insumo,
proporcionar una buena fabricacion y apoyar en la eficacia de su utilizacion.

Del mismo modo, la calidad de los insumos garantiza la habilidad de realizacién, donde, segun,
su propésito es mejorar la utilizacion de materia prima aprovechable, manejar los precios y
ceder los productos o servicios puntualmente, teniendo en cuenta las caracteristicas dadas por

el usuario.



También, el costo del servicio se fundamenta en la iniciativa, de que el asunto de suministrar
algo, se consumen recursos. En conceptualiza como los consumos de una compafiia al abastecer
un servicio, afiadiendo un beneficio monetario.

Las normas ISO son hormas que garantizan la calidad. 1SO 9001 permite la gestion de empresas
y manifiesta los requerimientos que se deben de cumplir para lograr la gestion de calidad (SGC).
Ahora en su 62 version(9001:2015), se enfoca en modelos de gestion, riesgos y comunicaciones,
confoco enlos gruposde interés. Se requiere un analisis mas detallado de la organizacién, pero
reduciremos la documentacion resumiéndola en los 7 principios anteriores (1ISO 2019).

La eficiencia en el sentido del enfoque de calidad significa la optimizacion de los recursos
utilizados en el proceso al nivel de productividad de la empresa y la consistencia existente entre
lo que se utilizé y los logros que se consiguieron alcanzar.

Los enfoques mas recientes lo ven como la relacion entre activos y productos, entre lo que se
recibe y lo que se gasta, entre recursos y productos, y se puede estimar utilizando métodos
paramétricos y no paramétricos.

Para obtener elevadas magnitudes de calidad en cualquier producto resulta principalmente
indispensable ser minuciosos y cuidadosos al seleccionar y escoger las materias primas a utilizar,
por lo tanto, es importante gestionar adecuadamente los materiales en los procesos productivos,
que se ocupen de los componentes y materiales requeridos en todas las etapas del proceso
productivo, determinando si estan disponibles en la cantidad, calidad, grado y tiempo requerido,
reducir los niveles de inventario y gestionar su abastecimiento. Dicho esto, asi como se
determina el uso de materiales de calidad, también es importante controlar estos materiales
para asegurar su correcto Uso y manejo como materia prima en el proceso productivo. De igual
forma, asume que la demanda de materiales de calidad en una empresa con especificaciones
precisas para los diversos productos disponibles permite una buena competitividad en el manejo
de factores criticos como la puntualidad en las entregas y desempefio de los requerimientos de
precision y calidad. Como muestra la ISO 45001, el propdsito de esta normativa ejecutada, es
proteger a lostrabajadores contra accidentes o enfermedades en el lugar de trabajo. Asi,
Palacio(2021) entiende la seguridad de implementacién como la mitigacion de las anteriores
derivadasde las condiciones de trabajo que promueve la salud de los empleados. El tiempo
de esperapara la tramitacion, o “Tiempo de Accion”, es el tiempo que ha transcurrido desde la
solicitudde compra del cliente hasta la entrega del pedido. Por tiempo de entrega se entiende el
tiempoque tarda el producto en la linea de produccién antes de llegar al cliente final. Inversiones
Aferpertenece al rubro de construccion, la cual es una de las méas relevantes del Pera
porque promueve la generacién de diferentes actividades laborales.



En Inversiones AFER SAC, existen profesionales que conocen el ramo, gracias a los cuales
pudieron realizar una importante labor a nivel nacional, aumentando su experiencia
Tiene como misidn fortalecer la relacion con los usuarios con los servicios que ofrece
(construccién, saneamiento, asfaltado, alquiler de maquinas y movimiento de tierras);
considerando que el medio ambiente debe ser preservado, también busca el beneficio y
crecimiento de sus especialistas.

Como vision tratamos de crear una expectativa de crecimiento a través de esto, porque
gueremos descentralizar parte de la ejecucion del trabajo, para ello buscamos constantemente
la capacitacion del personal para el progreso continuo tanto para nosotros como para la empresa
y los valores. en representacion de Inversiones AFER SAC. (Apéndice 6).



11 METODOLOGIA

3.1. Tipo y disefio del estudio

Se aplicé tipicamente porque utilizé informacion obtenida de la direccién de calidad y
lasnormas 1SO 9001:2015, lo que permitié buscar un aumento en la aprobacion de los
clientes de la organizacién investigada, por lo que se define como una investigacion que
tiene comoobjetivo producir nuevos conocimientos en la sociedad mediante la solucién
de conocimientos reales. Problemas que un enfoque cuantitativo, debido a que la
informacion fue recopilada y analizada mediante cuestionarios y fichas de observacion,
loscuales probaron las hipotesis con resultados numéricos, por lo que este enfoque es
objetivo, cuyo estudio se realiz6 a través de la evaluacion numérica, asimismo un

analisis de estadistica, permitié prueba de hipodtesis exploratoria

Era un nivel explicativo en el que se intentaba determinar la ocurrencia del fenémeno y
sus manifestaciones.

Su temporalidad fue transversal, porque se estudié en un momento especifico, entre
julio de 2022 y septiembre de 2022; Segun Huaire (2019), este estudio permitid
recolectar datos para un solo periodo de tiempo para explicar y analizar las variables.
Su disefio fue experimental porque, ademas de identificar la situacion de aprobacion de
los clientes, también manipulaba la implementacion del sistema de calidad. Arias y
Covinos (2021) lo definen como un proceso que asegura cuantitativamente la relacion
causa-efecto de una variable a otra, es decir la variable independiente es manipulada
o controlada por un plan de accion, de igual forma define un disefio cuasi-experimental.
en un grupo donde las sustancias no se usan casualmente, es decir. se eligen de
antemano, los recursos se pueden utilizar mas de tres veces.

El disefio cuasiexperimental se presenta graficamente



01

A 4

X 02

Donde:

X = Sistema de gestidn de la calidad sustentado en la normativa ISO

9001:201501 = Medir la aprobacion del cliente como prueba previa

02 = Medir la aprobacién del cliente asumido a una prueba posterior

3.2. Variables y operatividad

Variable independiente: Sistema de gestidon de calidad basado en la norma ISO
9001:2015, el sistema de control de calidad permite a la empresa identificar sus metas,
objetivos, procesos y los medios necesarios para lograrlos dentro de la empresa. Esto
se logra mediante la gestion de procesos donde los recursos producen el valornecesario
para lograr resultados, lo que contribuye a la optimizaciéon del empleo de recursos y
optimizar la decision, 1SO (2015) Giizzerra Lobetre (Diazrasperra LobetreQ) para
Inversiones AFER SAC. El sistema de gestién de la calidad se implementa sustentado
a la normativa 1ISO 9001:2015, asegurando su viabilidad, por otra parte, en la fase de
planificacion del sistema, incl. el nivel de eficiencia de los proyectos acordados, el uso
de materiales, la certeza de ejecuciéon y tiempos de entrega, estos factores son los
indicadores que garantizan la calidad del servicio que brinda SAC Inversiones. -
Indicadores: Nivel de eficiencia, uso de materiales, confiabilidad de ejecucion y tiempos
de entrega. Variable dependiente: La satisfaccidon del cliente representa la reaccién del
consumidor después de consumir un producto o servicio, funciona como una evaluacion
en la que el servicio o producto adquirido genera un cierto placer en el consumidor,
como mencionan Bolton y Drew (1991) Zarraga, Molina y Corona (2018); a Inversiones
AFER SAC. La satisfaccion del cliente es la variable a optimizar en este estudio, ya que
cada cliente es la primera recomendacion para que una empresa salga al mercado, y

asi como puede tener un efecto positivo, también puede ser perjudicial para Inversiones
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AFER SAC. ¢ Indicadores: Calidad del servicio, calidad de los materiales, cumplimiento
del costo del servicio.

3.3. Poblacion, muestra y muestreo

Una poblacion refiere al conjunto de sujetos que quieren saber "algo" sobre el proceso
de investigacion.

Para evaluar la variable dependiente: Satisfaccion del cliente, se tratd como poblacion
a los 500 clientes de Inversiones AFER SAC en todas sus dimensiones. Para evaluar
la variable independiente: el sistema de calidad basado en la norma ISO 9001:2015, la
muestra de medicion del nivel de eficiencia y seguridad en el trabajo fue de 48
colaboradores del area de eficiencia en el trabajo; En cuanto a la dimension uso de
materiales, la muestra estuvo conformada por 1.000 solicitudes de materiales para
proyectos de construccion; Para la dimension de tiempo de entrega, la poblacion estuvo
compuesta por 500 proyectos contratados durante la vida util de la empresa (2009-
2022). Una muestra representa un subgrupo caracteristico de la poblacion.

Variable dependiente: Para evaluar la satisfaccion del cliente se tomd una muestra de
clientes de Inversiones AFER SAC que firmaron contrato entre julio de 2022 y
septiembre de 2022 en todas sus dimensiones, es decir 12 clientes en total. Para
evaluar la variable independiente: El sistema de gestion de la calidad basado en la
norma ISO 9001:2015, se tomé como muestra del nivel de medicién de la eficiencia y
seguridad en el trabajo a 30 colaboradores del area de eficiencia laboral, que fueron
responsables de obra por contrato en el periodo julio 2022 - septiembre 2022; Segun la
dimensién uso de materiales, la muestra estuvo conformada por 36 solicitudes de
materiales para proyectos para la ejecucion de obras terminadas entre julio de 2022 y
septiembre de 2022; En cuanto a la dimension de tiempos de entrega, la muestra estuvo
conformada por 500 proyectos que fueron contratados durante el ciclo de vida de la
empresa (2009-2022).

El muestreo fue no probabilistico por conveniencia, donde la muestra fue escogida por
conveniencia del investigador, de acuerdo a su disponibilidad, €l es el responsable de
la seleccidén del nUmero de participantes en el estudio (Hernandez Gonzéalez 2021).

La unidad de andlisis representa los sujetos que fueron medidos en el estudio
(Hernandez, Fernandez, & Baptista, 2010).

En latabla 1 se muestra la unidad de analisis, core set, muestra y muestra de la variable

satisfaccion del cliente, y en la tabla 2 se muestra la variable Sistema de Gestion de la
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Calidad basado en las normas ISO 9001:2015.

Tabla 1: Unidad de andlisis, poblacién, muestra y muestreo por indicador de la variable

Satisfaccion del cliente.

Tabla 1 : Unidad de analisis, poblacion, muestray muestreo por indicador de la
variable Sistema de gestién de calidad basado en la norma ISO 9001:2015

Indicador Unidad de andlisis Poblaciobn Muestra Muestreo
Trabajador del area de
Nivel de ejecucion de obras de la
o _ 48 30
eficiencia empresa Inversiones
AFER SAC
L Solicitud de material para
Utilizacion de Muestreo
_ los proyectos de 1000 36 -
materiales _ y probabilistico
ejecucion de obra
por
Trabajador del area de _ )
_ _ y conveniencia
Seguridad de ejecucion de obras de la
_ » _ 48 30
ejecucion empresa Inversiones
AFER SAC
Tiempos de
Proyecto contratado 500 12

entrega
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Tabla 2: Unidad de andlisis, poblacion, muestra y muestreo por indicador de la variable

Satisfaccion del cliente.

Unidad de .
Indicador o Poblacion Muestra Muestreo
analisis
Calidad de servicio
Cliente de Muestreo no
Calidad de materiales la empresa probabilistico
_ 500 12
_ _ Inversiones por
Nivel de conformidad AFER SAC conveniencia

con el costo del

servicio

3.4. Técnica e instrumentos de recoleccién de datos

Técnica de recoleccion de datos

La encuesta es una técnica que es dirigida a un publico humano, para obtener datos
sobre su percepcién, estos datos resultantes pueden ser cualitativos o cuantitativos y
sus interrogantes tienen un orden, asi como sus respuestas un sistema escalonado;
generalmente, los datos que se obtienen son numeéricos (Arias y Covinos 2021).

La observacion experimental, ayuda a obtener datos mediante un registro sistematico,
obteniéndose la informacion directamente desde las unidades de analisis (Ocampo
2020).

Instrumento de recoleccién de datos

El cuestionario consiste en un conjunto de preguntas, ya sean abiertas o cerradas,
disefiadas para medir una o mas variables (Hernandez Sampieri y Mendoza Torres,
2018). Para este estudio en particular, se cre6 un conjunto de 16 preguntas en forma
de items con el propésito de evaluar la satisfaccion de los clientes de la empresa
Inversiones AFER SAC.

Ficha técnica:

Nombre de la Prueba: Cuestionario para diagnosticar la satisfaccion cliente de la
empresa Inversiones AFER SAC

Autor: Andrea Nicol Valdivia Avila

Ao de la Publicacién: 2022

Procedencia: Universidad César Vallejo
13



Estandarizacion: Cuestionario digital a través de Google Forms
Ambito de Aplicacidon: Empresa Inversiones AFER SAC (Rubro constructor)

Tiempo de Duracién: 30 minutos

Significacién: Calidad de servicio, calidad de materiales y nivel de conformidad con el
costo

Categorias o Niveles: Totalmente en desacuerdo, en desacuerdo, indeciso, de
acuerdo, totalmente de acuerdo

Descripcién de la Prueba:

El cuestionario fue disefiado en base a los indicadores identificados de la satisfaccion
del cliente: calidad de servicio (6 items), calidad de materiales (6 items) y nivel de
conformidad con el costo (4 items); se aplicé a los clientes que fueron seleccionados
como muestra, para ello se les compartio el enlace del cuestionario, puesto que fue
digitalizado a través de las herramientas de formularios.

Validez y Confiabilidad:

Se someti6 a validez de contenido a través del juicio de expertos (2 expertos), donde
ambos consideraron que el cuestionario se encontraba en escala entre Muy bueno y
excelente.

Se sometid a validez de confiabilidad, a través del Coeficiente del Alfa de Cron Bach,
para ello se aplicé una prueba piloto y posteriormente se procesaron los datos en el
software SPSS, tras esto se obtuvo un coeficiente con un valor de 0,815 es decir, el

instrumento es valido y confiable.

La ficha de registro de datos permite recolectar informacién desde diversas fuentes, el
formato dependera de la investigacion (Arias 2020). Se disefié una ficha de registro de
datos para medir los indicadores del Sistema de gestion de calidad, lo que permitid
recolectar informacién de un trimestre de la empresa Inversiones AFER SAC (periodo
julio 2022 — setiembre 2022), con respecto a tu area de ejecucion de obras.

Ficha técnica:

Nombre de la Prueba: Ficha de registro de datos para evaluar la gestion de la calidad
de la empresa Inversiones AFER SAC

Autor: Andrea Nicol Valdivia Avila

Ao de la Publicacién: 2022

Procedencia: Universidad César Vallejo

Estandarizacién: Recojo de datos en fisico a través de formatos
14



Ambito de Aplicacion: Empresa Inversiones AFER SAC (Rubro constructor)

Tiempo de Duracién: 10 dias (se recopilaran datos de tres meses: Julio 2022, agosto
2022, septiembre 2022)

Significacion: Nivel de eficiencia, utilizacion de materiales, seguridad de ejecucion y
tiempos de entrega

Categorias o Niveles: Escalas de razon

Descripcion de la Prueba:

La investigadora realizo una recopilacion de campo, de aproximadamente 10 dias,
dentro de la empresa, donde a través de la ficha de recojo de datos obtuvo los
resultados de los indicadores de estudio, esta recoleccion busco recopilar informacion
de los meses de julio, agosto y septiembre de 2022.

Validez y Confiabilidad:

Se sometid a validez de contenido a través del juicio de expertos (dos expertos), donde

ambos consideraron que el cuestionario se encontraba en escala de excelente.

3.5. Procedimiento

El cuestionario de diagndéstico de percepcion del consumidor se administrd virtualmente
a través de un enlace distribuido a 12 clientes de la muestra; Los datos recopilados se
analizaron mediante el software SPSS, que permitio identificar el nivel de percepcion

del consumidor (bajo, medio o alto) en funcién de cada indicador.

La ficha técnica fue transferida al sistema de gestion de calidad en dos momentos,
primero antes de la implementacion y luego después de la implementacion, donde fue
posible comparar las métricas presentadas para cada indicador, asi como crear un
archivo resumen para sintetizar los resultados. recibido por tarjetas. Ademas, se realizé
un cuestionario de diagnoéstico de satisfaccion del cliente en un segundo momento en

el que se pudo determinar si este nivel aumento luego de la propuesta implementada.
3.6. Método de anélisis de datos

Los datos fueron procesados autométicamente utilizando SPSS v. 25, en caso de ser
necesario, también se utilizé el software Microsoft Excel para presentar graficamente
los resultados. Método de investigacion empirico, ya que se estudio el problema pasado

de la empresa Inversiones AFER SAC: la insatisfaccion del cliente, para lo cual se
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realizd un analisis con observaciones, mediciones y finalmente la introduccién de la

calidad.
3.7. Consideraciones éticas

La Universidad César Vallejo (2020) trata de normas éticas que mencionan diferentes
valores que se deben respetar y cumplir para desarrollar un estudio éptimo que proteja
al investigador y a los elementos incluidos en la muestra. Primero, consideramos la
autonomia, donde los miembros de la muestra son libres de decidir si quieren participar
en el estudio mientras protegen su integridad. También la caridad, porque se respeta la
decision de los que estan en la muestra. Equidad, porque cada elemento de la muestra
es fundamental y clave en el proceso de recoleccién de datos, por lo que todos reciben
el mismo trato. Y respeto a la propiedad intelectual, porque el proceso de investigacion

utiliza citas y referencias para proteger a los autores de las fuentes utilizadas.
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V. RESULTADOS

4.1 Diagnostico de la satisfaccion del cliente.

En base en la calidad del servicios que brinda Inversiones AFER S.A.C, se realizé un

analisis y se elaboré un cuestionario aplicado a 12 clientes (Anexo...), donde los datos

mencionados representan la muestra escogida para este estudio, cuyo proposito es fue

diagnosticar la satisfaccion del cliente sobre el servicio prestado. Donde se obtuvieron

los resultados del SPSS y se resumen a continuacion:

Calidad de servicio

Tabla 3: Satisfaccion con el servicio prestado e implementacion

Porcentual Porcentual
Frecuencia |Porcentual |validado reunido
En desacuerdo |5 41,7 41,7 41,7
Indeciso 4 33,3 33,3 75,0
De acuerdo 3 25,0 25,0 100,0
Total 12 100,0 100,0

En la tabla 3 se obtuvo logros acerca del agrado eficiente de los clientes sobrela
aplicacion de obras, en donde, los resultados obtenidos fueron: el 41.7%de los
involucrados se manifestaron en desacuerdo con la ejecucion de obras deacuerdo
al expediente técnico firmado por ambas partes, mientras queel 33.3% delos
involucrados manifestaron que se encuentran indecisos con la ejecucién de obras
de acuerdo al expediente técnico firmado por ambas partes. Finalmente, el 25%
de los involucrados se manifestaron de acuerdo respecto a la ejecucion de obras
de acuerdo al expediente técnico firmado por ambas partes.
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Tabla 4: Satisfaccion del servicio brindado a tiempo

El servicio brindado por Inversiones AFER SAC fue ejecutado y entregadoen el
tiempo solicitado (item 2)

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
En desacuerdo 8 66,7 66,7 66,7
Indeciso 1 8,3 8,3 75,0
De acuerdo 3 25,0 25,0 100,0
Total 12 100,0 100,0

En la tabla 4 se obtuvieron logros eficientes respecto a la aprobacion por parte de
los clientes en cuanto al servicio que se les brinda tiempo, en donde los resultados
obtenidos fueron:el 66.7% de los individuos se manifestaron en desacuerdo con
la ejecucion de obras de acuerdo al tiempo solicitado, ademas un 8.3% de los
involucrados manifestaron estarindecisos con la ejecucion de obrasde acuerdo al
tiempo solicitado. ultimamente, el 25% de los involucrados manifestaron estar de
acuerdo con la ejecucion de obras de acuerdo al tiemposolicitado.

Tabla 5: Satisfaccién de necesidades del servicio brindado

El servicio brindado por Inversiones AFER SAC satisface sus necesidades
(item 3)

: Porcentaje Porcentaje

Frecuencia | Forcentaje Valido acumulado
Totalmente en 1 8,3 8,3 8,3
desacuerdo
En desacuerdo 4 33,3 33,3 41,7
Indeciso 5 41,7 41,7 83,3
De acuerdo 2 16,7 16,7 100,0
Total 12 100,0 100,0

En la tabla 5 con respecto a las necesidades del servicio brindado por la
empresa Inversiones AFER S.A.C, en donde los resultados obtenidos fueron:
el 8.3% de los encuestados manifestaron un total desacuerdo, mientras que el
33.3% manifestaron desacuerdo, por otro lado, el 41.7% respondieron que
estan indecisos. Finalmente, el 16.7% de los encuestados manifestaron
encontrarse de acuerdo respecto al servicio brindado y satisface sus
necesidades.
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Tabla 6: Tabla de satisfaccion de informacién brindada del proyecto

En el proceso de disefio y ejecucion del proyecto contratado por usted, la
empresa le brind6 toda lainformacion detallada sobre el proyecto (item 4)

i i Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje -
valido acumulado

Totalmente en desacuerdo 1 8,3 8,3 8,3
En desacuerdo 9 75,0 75,0 83,3
Indeciso 1 8,3 8,3 91,7
De acuerdo 1 8,3 8,3 100,0
Total 12 100,0 100,0

En la tabla 6 con respecto a la satisfaccion de la informacion brindada en los proyectos
por la empresa Inversiones AFER S.A.C, en donde los resultadosobtenidos fueron: El
8.3% manifestaron estar desacuerdo en su totalidad, mientrasque el 75% manifestaron
gue estan en desacuerdo, ademas, el 8.3% manifestaronque se encuentren indecisos.
Al final, el 8.3% manifestaron de acuerdo con la informacion detallada sobre el proyecto.
Tabla 7: Satisfaccion de la calidad de la venta y postventa

La calidad de la atencién de venta y posventa fue de su agrado (item 5)

Frecuencia Porcentaje Por(fetntaje Porcentaje
valido acumulado
Totalmente en desacuerdo 1 8,3 8,3 8,3
En desacuerdo 7 58,3 58,3 66,7
Indeciso 4 33,3 33,3 100,0
Total 12 100,0 100,0

En la tabla 7 con respecto a la satisfaccion del cliente de lacalidad de la venta y

postventa de los servicios ofrecidos por la empresa Inversiones AFER S.A., en

donde se obtuvo que: El 8.3% manifestaron que estan totalmente en desacuerdo,

mientras que el 58.3% manifestaron que estdn en desacuerdo. Finalmente, el

33.3% de los involucradosmanifestaron que se encuentran indecisos.
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Tabla 8: Satisfaccion del servicio brindado y cumplimiento de las condiciones de calidad

Consideraque el servicio brindado cumple las condiciones de calidad que
satisfacen sus requerimientos (item 6)

. i Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje .
valido acumulado
Totalmente en desacuerdo 1 8,3 8,3 8,3
En desacuerdo 7 58,3 58,3 66,7
Indeciso 4 33,3 33,3 100,0
Total 12 100,0 100,0

En la tabla 8 con respecto a la satisfaccion del cliente sobre el cumplimiento de las
condiciones de calidad por parte de la empresa Inversiones AFER S.A.C, en donde los

resultados obtenidos fueron:

El 8.3% manifestaron que estan totalmente en

desacuerdo, mientras que el 58.3% indicaron que estan en desacuerdo. Finalmente,

el 33.3% manifestaron estar indecisos.

Calidad de materiales

Tabla 9: Satisfaccion sobre la calidad de materiales

Antes del contrato del proyecto, en el presupuesto, se le informé sobre la calidad
de materiales que se utilizarian en su proyecto (item 7)

Frecuencia | Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Totalmente en desacuerdo 1 8,3 8,3 8,3
En desacuerdo 10 83,3 83,3 91,7
Indeciso 1 8,3 8,3 100,0
Total 12 100,0 100,0

En la tabla 9 respecto a la satisfaccion del cliente sobrela calidad de materiales
brindados por la empresa, en donde los resultados obtenidos fueron: El 8.3% de
los encuestados manifestaron que estan totalmente en desacuerdo, mientras que
el 83.3% indicaron estan en desacuerdo. Ultimamente, el 8.3% manifestaron que

se encuentran indecisos.
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Tabla 10: Satisfaccion de los materiales (marcas) utilizados

Los materiales utilizados en la ejecucién del proyecto contratado por
usted se utilizo los materiales (marcas) que se detallaron en el expediente
técnico (item 8)

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje L)
valido acumulado
Totalmente en desacuerdo 1 8,3 8,3 8,3
En desacuerdo 5 41,7 41,7 50,0
Indeciso 6 50,0 50,0 100,0
Total 12 100,0 100,0

En la tabla 10 respecto a la satisfaccién de los materiales (marcas) utilizados, en
donde los resultados obtenidos fueron: El 8.3%de los involucrados manifestaron
gue estan totalmente en desacuerdo, mientras el 41.7% de los encuestados
respondieron que estan en desacuerdo. Finalmente, el 50% de los involucrados
manifestaron que se encuentran indecisos con respecto a los materiales
empleados para la realizacion de proyectos por partede la empresa Inversiones

AFER S.A.C.

Tabla 11: Satisfaccion de los materiales utilizados y su sostenibilidad

Considera que los materiales utilizados facilitaran que su proyecto sea
sostenible en el tiempo (item 9)

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Totalmente en desacuerdo 2 16,7 16,7 16,7
En desacuerdo 7 58,3 58,3 75,0
Indeciso 1 8,3 8,3 83,3
De acuerdo 2 16,7 16,7 100,0
Total 12 100,0 100,0

Enlatabla 11 respecto a la satisfaccion de los materiales utilizados por la empresa
Inversiones AFER S.A.C, en donde los resultados obtenidos son los siguientes: el
16.7% de los involucrados indicaron estar totalmente en desacuerdo con los
materiales empleados, mientras que,el 58.3% indicaron en desacuerdo con los
materiales empleados, sin embargo, el 8.3% manifestaron que se encuentran
indecisos con los materialesempleados. Finalmente, el 16.7% respondieron que se
encuentran de acuerdo conlos materiales empleados.



Tabla 12: Reconocimiento de materiales utilizados

Las marcas de los materiales utilizados son reconocidas en el Perd por su

calidad y durabilidad (item 10)

. . Porcentaje | Porcentaje
Frecuencia Porcentaje .
valido acumulado
Totalmente en desacuerdo 2 16,7 16,7 16,7
En desacuerdo 7 58,3 58,3 75,0
Indeciso 3 25,0 25,0 100,0
Total 12 100,0 100,0

En la tabla 12 se obtuvieron los resultados acerca de la calidad y durabilidad de
los materiales utilizados por parte de la empresa Inversiones AFER S.A.C en los
proyectos. Los resultados obtenidos fueron: El 16.7% de los involucrados
manifestaron que estan totalmente en desacuerdo con la calidad y durabilidad
de los materiales empleados, mientras que, el 58.3% de los involucrados
manifestaron que estan en desacuerdo con la calidad y durabilidad de los
materiales empleados. Finalmente, el 25% de los encuestados, manifestaron que
se estan indecisos con la calidad y durabilidad de los materiales empleados.

Tabla 13: Satisfaccion de la cantidad de materiales empleados

Considera que la cantidad de materiales cubri6 por completo las

necesidades del proyecto, sin desperdicios (item 11)

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Totalmente en desacuerdo 2 16,7 16,7 16,7
En desacuerdo 8 66,7 66,7 83,3
Indeciso 2 16,7 16,7 100,0
Total 12 100,0 100,0

Enlatabla 13 se obtuvieron los resultados acerca de la satisfaccion de la cantidad
de materiales empleados por la empresa Inversiones AFER S.A.C para los
proyectos. Los resultados obtenidos fueron: El 16.7% de los encuestados se
encuentran totalmente en desacuerdo, mientras que el 66.7% se encuentran en
desacuerdo. Finalmente, el 16.7% de los encuestados se encuentran de acuerdo

con la satisfaccion de la cantidad de materiales empleados.
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Tabla 14: Satisfaccion del control de calidad de los materiales empleados

Los materiales utilizados han atravesado por un control de calidad del cual
usted ha sido informado de los resultados obtenidos (item 12)

Frecuenci Porcentaj Porcentaje Porcentaje
a e valido acumulado
Totalmente en desacuerdo 1 8,3 8,3 8,3
En desacuerdo 10 83,3 83,3 91,7
Indeciso 1 8,3 8,3 100,0
Total 12 100,0 100,0

En la tabla 14 respecto a la satisfaccion del control de calidad de los materiales
empleados por la empresa Inversiones AFER S.A.C para los diversos proyectos.
Los resultados obtenidos fueron: ElI 8.3% respondieron que se encuentran
totalmente en desacuerdo sobre el control de calidad de los materiales
empleados, mientras que el 83.3% respondieron que se encuentran en
desacuerdo sobre el control de materiales empleados, finalmente, el 8.3%
respondieron que se encuentran indecisos sobre el control de materiales

empleados.
a. Nivel de conformidad con el costo del servicio

Tabla 15: El costo del servicio contratado es un precio razonable para la calidad del

servicio brindado (item 13)

) . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje -
valido acumulado
Totalmente en desacuerdo 2 16,7 16,7 16,7
En desacuerdo 8 66,7 66,7 83,3
Indeciso 2 16,7 16,7 100,0
Total 12 100,0 100,0

En la tabla 15 respecto a la satisfaccion del costo de servicio contratado por parte
de los clientes a la empresa Inversiones AFER S.A.C.Los resultados que se
obtuvieron fueron los siguientes: El 16.7% respondieron que se encuentran
totalmente en desacuerdo con la satisfaccion del costo de serviciocontratado,
mientras que el 66.7% respondieron que se encuentran en desacuerdo con la
satisfaccion del costo de servicio contratado, finalmente, el 16.7% respondieron
gue se encuentran indecisos con la satisfaccion del costo delservicio contratado.
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Tabla 16: Satisfaccion del costo de servicio contratado

El costo del servicio contratado es un precio justo y se ajusta a los costos
de empresas del mismo sector en la zona (item 14)

. : Porcentaje | Porcentaje
Frecuencia Porcentaje L)
valido acumulado
Totalmente en desacuerdo 2 16,7 16,7 16,7
En desacuerdo 9 75,0 75,0 91,7
Indeciso 1 8,3 8,3 100,0
Total 1 100,0 100,0
2

En la tabla 16 respecto a la satisfaccion del costo del servicio contratado con
respecto a costos de otras empresas. Y los resultados obtenidos fueron los
siguientes: el 16.7% de los encuestados respondieron que se encuentran
totalmente en desacuerdo con respecto al costo del servicio contratado, mientras
gue el 75% de los encuestados respondieron que se encuentran en desacuerdo
con respecto al costo del servicio contratado, finalmente, el 8.3% de los
encuestados respondieron que se encuentran indecisoscon el costo del servicio
contratado.

Tabla 17: Satisfaccion del presupuesto brindado por cada material empleado

El presupuesto que se le brind6 detallaba la informacién por cada material
utilizado (item 15)

) ) Porcentaje Porcentaje
Frecuenci Porcentaje .

a valido acumulado
Totalmente en 2 16,7 16,7 16,7
desacuerdo
En desacuerdo 8 66,7 66,7 83,3
Indeciso 2 16,7 16,7 100,0
Total 12 100,0 100,0

En la tabla 17 se obtuvieron los resultados sobre la satisfaccion del presupuesto
brindado por cada material empleado. Los resultados obtenidos fueron: El 16.7%
respondieron que estan totalmente en desacuerdo con el presupuesto brindado
por cada material empleado, mientras que el 66.7% respondieron que estan en
desacuerdo con el presupuesto brindado por cada material empleado, finalmente,
el 16.7% respondieron que estan indecisos con el presupuesto brindado por cada
material empleado.
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Tabla 18: Satisfaccion del costo de servicio

Se encuentra conforme con el costo del servicio presupuestado paralos
requerimientos solicitados en su proyecto (item 16)

) ) Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje L)
valido acumulado
Totalmente en desacuerdo 3 25,0 25,0 25,0
En desacuerdo 9 75,0 75,0 100,0
Total 12 100,0 100,0

En la tabla 18 se obtuvieron los resultados acerca de la satisfaccion del costo de

servicio presupuestado para los requerimientos solicitados. Los resultados

obtenidos fueron: El 25% respondieron que estan totalmente en desacuerdo con

el costo de servicio presupuestado para los requerimientos solicitados, y

finalmente, el 75% respondieron que estan en desacuerdo con el costo de servicio

presupuestado para los requerimientos solicitados.

De los resultados obtenidos en la encuesta se obtiene el siguiente resumen en la

tabla 20.

Tabla 19 : Tabla resumen

INDICADOR CALIDAD DEL CALIDAD DE NIVEL DE CONFORMIDAD
SERVICIO MATERIALES CON EL COSTO
Totalmente en 50% 40% 30%
desacuerdo
En desacuerdo 30% 25% 45%
Indeciso 20% 35% 25%
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4.2 Andlisis de la situacién actual de los procesos del area de ejecucion de

obras

Para el segundo objetivo de la investigacién, sobre el andlisis de la situacién
actual de los procesos en el area de ejecucion de obras, se realizé un
diagnostico de analisis FODA (ilustracion 01), el cual permitio precisar los agentes
(internos y externos) que logren cooperar (fortalezas y oportunidades) o dificultar
(debilidades y amenazas) la ejecucion de la norma ISO 9001:2015. A partir de ello,
se pudo determinar toda debilidad y amenaza para posteriormente transformarlas
en fortalezas y debilidades.
Figrura 1: Analisis FODA

ANALISIS FODA

Inversiones AFER 5.A.C
| FORTALEZAS ‘ ’ OPORTUNIDADES
1. Equipos propios 1. Proveedores estables
2. Manuinarias propias 2. Crecimiento sostenido del
3. Experienda en la empresa sector construccion en la
4. Exeelente calilicacidn regitn v el pais,
financiera. 3. Requisito de los clientes
Innovacion tecnoldgica contar con certificacion ISO
6. Herramientas empleadas en 9001:2015 para obtener
buen estado y condiciones. mayor confiabilidad.
4. Crecimiento del sector
minero y construccion.
‘ DEBILIDADES AMENAZAS ‘

1. No cuenta con certificacion
1SO 9001:2015.
2. Mo cuenta con registro de

1. Empresas del rubro con
bajos recursos y baja
calidad.

insatisfaccion del cliente. -
2. Crecimiento de la

3. No cuenta con procedimiento . . L
delincuencia y corrupcion

documentado. )
asnciada al sector
4. Comunicacidn deficiente .
Conslruccion,
5. Falta de compromiso con el . .
3. Empresas con certificacion

tiempo de entrega. IS0 9001,

Fuente: Elaboracion propia
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Asimismo, se realizé un diagrama de Ishikawa (ilustracion 02) sobre la problemética insatisfaccion al cliente, asociada al area
deejecucion de proyectos, donde se identific las falencias identificadas a través de la observacion experimental.
Figura 2: Eficiencia antes de la implementacion

MEDICION MATERIAL [ MANO DE OBRA ]

- No cumplen con Falta de motivacion
- La cantidad de material especificaciones Poco personal para
. técnicas

solicitado no abastece la ejecucion de

para cada jornada - Falta de proyectos.
- Entrega de proyectos

9 proy abastecimiento
atrasados .
INSATISFACCION

v

- Desorganizacitn

an el almacén de

herramientas,

- Carencia de DEL CLIENTE
enfoque en - Mecesidad de
mejora adaptar la
operacionalizacion
- Carencia de
planificacion

METODO MAQUINA

MEDIO
AMBIENTE

Fuente: Elaboracion propia
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Del diagrama de Ishikawa elaborado anteriormente, se puede apreciar que:

a)

b)

d)

f)

Medicién: En cada jornada de trabajo, la planificacién de material solicitado
no abastece para cada jornada de trabajo, ademas, de que el tiempo
pactado en expediente técnicos no se cumple, y se entregan de manera
tardia los proyectos.

Material: ElI material empleado no cuenta con especificaciones técnicas
ademas de ser de baja calidad. Asimismo, el material solicitado para cada
jornada laboral no abastece y se tiene que solicitar otra carga de material,
lo cual genera retraso.

Mano de obra: Los trabajadores del area de ejecucion de proyectos no son
motivados para desarrollar las actividades de cada jornada laboral.
Asimismo, existe poco personal para la ejecucion de proyectos, lo que
genera retraso en los proyectos.

Medio ambiente: En el almacén herramienta, se encontraba en desorden
y en condiciones deplorables por falta de limpieza.

Método: Existia carencia de enfoque de mejora, a pesar de las deficiencias
existentes en el retraso de entrega de obras, no se tomaba accion alguna
para mejorar aquella problematica. Asimismo, no habia buena planificacion
respecto a las fechas pactadas de entrega de proyectos y de los materiales
empleados en cada jornada.

Maquina: Se evidencié una limitacion en relacién con el requisito N° 8 de
la norma ISO 9001:2015, debido a la carencia de planificacion y control
operacional, la omision de ciertos requisitos para los productos y servicios,
asi como fallos en el disefio y desarrollo de los mismos. Supervision de los
preciosos, bienes y servicios provistos externamente, entre otros. Se noto
la ausencia de un procedimiento documentado en el mantenimiento de las
maquinas. Se registro una pérdida de tiempo debido a los problemas en la
maquinaria durante la inspeccién por parte del cliente.
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4.3 Disefio de un sistema de gestion de calidad basado en las normas 1SO
9001:2015.

Para el disefio de un sistema de gestion de calidad basado en las normas ISO
9001:2015, se disefiaron cuatro tipos de fichas de registro de dos proyectos que se
realizaron en la empresa; en primer lugar, se tiene la ficha de registro de datos para
evaluar el nivel de eficiencia (Anexo 07), en dicha ficha, se registraron el nimero
de actividades programadas y actividades realizadas. Y en la siguiente tabla 20 se
muestran los proyectos programados que se registraron para la evaluacion de la
gestion de la calidad.

Tabla 20: Proyectos programados

PROYECTOS PROGRAMADOS PLAZO
1. Construccion y saneamiento de una
. 3 meses
tienda de ropa.
2. Construccién civil de una planta
) 5 meses
procesadora de alimentos
3. Construccién civil de una tienda
3 meses

para ventas de diversos productos

Posteriormente, también se disefid una ficha de registro de datos para determinar
la utilizacion de materiales (Anexo 08), donde se estableceran los materiales a
utilizar en cada uno de los proyectos programados, donde se identificaran los
materiales solicitados para cada uno de los proyectos y los materiales que fueron
empleados para los proyectos. Posterior a ello, también se disefié una ficha de
registro de datos para evaluar la seguridad de ejecucion (Anexo 09) de las obras e
identificar si existen accidentes laborales y se cumple con la entrega de equipos de
proteccion personal a cada uno de los trabajadores. Asimismo, también se elaboro
una ficha de registro de datos para evaluar los tiempos de entrega (Anexo 10) de
cada uno de los proyectos que se realizan en la empresa, y evaluar si la fecha
establecida en el expediente técnico se cumple en el plazo establecido.
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Por otro lado, para la evaluacién de la gestion de calidad basada en la norma ISO

9001: 2015, también se disef6 una ficha resumen de registro de datos para evaluar

la gestion de calidad (Anexo 11) y asi, corroborar si se mejoré tanto los procesos

realizados en la ejecucion de obras con el plan de mejora establecido en el sistema

de gestién de calidad.

Por otro lado, se establecié un plan de mejora (Tabla 22) para cada uno de los

procesos de ejecucién de obras, todas estas mejoras, cumplen con lo establecido

por la norma ISO 9001: 2015.

Tabla 21: Plan de mejora

PROCESO

DEFINICION PARA EL SGC

Planificar

Definir los materiales a solicitar, que
sean de buena calidad y cantidad
necesaria, de acuerdo a la jornada de
trabajo y a las actividades programadas.

Definir el numero de trabajadores
necesarios para realizar la obra, y que
todos cuenten con todos sus elementos
de proteccion personal.

Tener en cuenta los requisitos de
los clientes.

Evaluar

Evaluar constantemente la eficiencia de

los trabajadores.

Evaluar cada uno de los procesos y

registrar datos obtenidos.

Verificar

Verificar si se cumple con lo
establecido

Verificar si  ha incrementado la
satisfaccion del cliente

Fuente: Elaboracion propia
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4.3 Satisfaccion del cliente en laempresa Inversiones AFER SAC.

Para determinar el incremento de la satisfaccion del cliente, se emplearon las fichas
de registro de datos de los datos anteriores con los obtenidos luego de la
implementacion. En primer lugar, se tiene la ficha para determinar el nivel de
eficiencia, en donde se obtuvieron los siguientes datos (ilustracién 3). Donde el

proyecto evaluado fue el proyecto 1, tomado de la tabla 21.

Figura 3: Eficiencia antes de la implementacion

Investigadora:

Proyecto N°:

Nombre del
proyecto:

Cargo de

Andrea Valdivia Avila

FICHA DE REGISTRO DE DATOS PARA DETERMINAR EL NIVEL DE EFICIENCIA

01

Construccion y saneamiento de una tienda de ropa

Lugar de ejecucion:

Lima — Callao

encargado: Supervisor
Fecha de recojo de
datos: 10 de agosto del 2022
Trabajador N® actividades N act|_V|dades Nivel de eficiencia
programadas realizadas
! 8 2 66.6%
? 2 1 50%
3 3 1 33%
‘ 4 2 50%
> ° 3 60%
° 2 1 50%
’ 8 1 33%
Promedio 22 11 e
AR e 2 /J/
wﬂ?‘/""’i “/L;a&-;——'

Firma del encargado

Firma de la investigadora

Fuente: Elaboracion propia




Figura 4: Eficiencia después de la implementacion

FICHA DE REGISTRO DE DATOS PARA DETERMINAR EL NIVEL DE EFICIENCIA
Investigadora: Andrea Valdivia
Avila
Proyecto N°: 01
Nombre del Construccion y saneamiento de una tienda de ropa
proyecto: y P
Lugar de ejecucion: Lima - Callao
Cargo de :
encargado: Supervisor
Fecha de recojo de
datos: 10 de agosto del 2022
. N° actividades N° actividades . - .
Trabajador programadas realizadas Nivel de eficiencia
1 3 3 100%
2 2 2 100%
3 3 3 100%
4 4 4 100%
5 5 5 100%
6 2 2 100%
7 3 3 100%
Promedio 22 22 100%
/7 f
74 % D
4{ ¢(~.,1 : o) Lt
/ ﬁ“‘"/ /u¢
Firma del encargado Firma de la investigadora

Fuente: Elaboracion propia

En la figura 3 se puede observar que sélo se cumplia el 50% de las actividades
programadas, antes de la implementacion, lo que se indica que sélo la mitad de las
actividades programadas se llevaban a cabo durante el proyecto. Y en la ilustracion
4, se observa que, tras la implementacion de la gestion de calidad, la eficiencia ha
aumentado, y las actividades realizadas se cumplen al 100% de acuerdo a las
actividades programadas.



Luego se tiene, la ficha de utilizacién de materiales, la cual ayud6 a determinar la
cantidad de materiales utilizados de todos los materiales solicitados. Se presenta

en lailustracion 5.
Figura 5: Utilizacion de materiales antes de la implementacion

FICHA DE REGISTRO DE DATOS PARA DETERMINAR LA UTILIZACION DE

MATERIALES
Investigadora: Andrea Valdivia Avila
Proyecto N°: 1
Nombre del proyecto: Construccién y saneamiento de una tienda de ropa Lugar de
ejecucion: Lima - Callao
Cargo de encargado: Supervisor

Fecha de recojo de datos:

10 de agosto del 2022

solicitud F%Cha Fecha de Cantidad de Cantidad Utilizacion
0 ':\:I'ou i € q entrega de material de material n de
solicitu materiales utilizado solicitados materiales
1 9/08/22 10/08/22 60 kg 70 kg -10kg
. 20 -5
2 9/08/22 10/08/22 25 unidades unidades Unidades
-2
3 9/08/22 10/08/22 18 latas 20 latas Latas
TOTAL 103 110 -7
J
,"’ & _l‘ > //.-'-'.". /
/ LA A e
Firma del encargado . Firmg de la
investigadora

Fuente: Elaboracion propia

En la figura 5 se puede observar que los materiales utilizados, no son los suficientes
para cubrir cada una de las jornadas, esto trae como consecuencia ciertos retrasos
al momento de la ejecucion de obras y la entrega del proyecto programada a través

de documentos.
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Figura 6: Utilizacion de materiales tras la implementacion

Investigadora:

FICHA DE REGISTRO DE DATOS PARA DETERMINAR LA UTILIZACION DE
MATERIALES

Andrea Valdivia Avila

Proyecto N°:

1

Nombre del proyecto:

Construccién y saneamiento de una tienda de ropa Lugar de

ejecucion:

Lima - Callao

Cargo de encargado:

Supervisor

Fecha de recojo de datos:

10 de agosto del 2022

Solicitud Fecha Fecha de Cantidad de Cantidad | Utilizacién
N° de entregade material de material de
solicitud | materiales utilizado solicitados | materiales
1 9/08/22 10/08/22 70 kg 70 kg 0 kg
. 25 0
2 9/08/22 10/08/22 25 unidades unidades unidades
3 9/08/22 10/08/22 20 latas 20 latas 0 latas
TOTAL 115 115 0
//-v‘ <2 n
Yy | _—
{n*/”(l -7~ \ e
J/ :/-' o ///.-
Firma del encargado . Firmg de la
investigadora

Fuente: Elaboracién propia

Se observa en la figura 6, que, tras la implementacion, la cantidad de materiales
solicitados, es empleado en su totalidad, en donde no sobra ni falta material para

cada jornada de trabajo.



Figura 7: Ficha de registro para determinar la seguridad de la ejecucion

FICHA DE REGISTRO DE DATOS PARA DETERMINARLA SEGURIDAD DE

EJECUCION
Investigadora: Andrea Valdivia Avila
Cargo de Supervisor
encargado:
Fecha de recojo
de datos: 10 de agosto del 2022
Nombre del Trabajadores | Trabajadores Seguridad
Proyecto proyecto totales accidentados . de”
ejecucion
Construccién y
1 saneamiento de 12 1 8.3%
unatienda de ropa
TOTAL

Firma del encargado

Firma de la investigadora

En la figura 7 se observa que solo un trabajador se accidentd, lo que en totalnos

Fuente: Elaboracion propia

describe que hubo un 8.3% de accidentes presentados en el proyecto 01.
Figura 8: Seguridad de ejecucidn tras la implementacién

FICHA DE REGISTRO DE DATOS PARA DETERMINARLA SEGURIDAD DE

-

EJECUCION
Investigadora: Andrea Valdivia
Cargo de .
. Supervisor
encargado:
Fecha de recojo 10 de agosto del 2022
de datos:
Nombre del Trabajadores | Trabajadores | Seguridad
Proyecto : : .
proyecto totales accidentados | de ejecucion
Construccion y
1 saneamiento de 12 0 0%
unatienda de ropa
TOTAL
7 ! 7
S A S
At Y

Firma del encargado

Firma de la investigadora

Fuente: Elaboracion propia

35




En la figura 8 se observa que tras la implementacion la seguridad de ejecucion
disminuy0, debido a que ya no hubo trabajadores accidentados, puesto que se les

otorgo todos los implementos de seguridad.

Se tiene, la ficha de registro de datos para determinar los tiempos de entrega, los

cuales son detallados en la ilustracion 9.
Figura 9: Ficha de tiempos de entrega antes de la implementacion

FICHA DE REGISTRO DE DATOS PARA DETERMINAR LOS TIEMPOS DE ENTREGA

Investigadora: Andrea valdivia

Cargo de encargado;_Supervisor
Fecha de recojo de Agosto 2022

datos:
Fecha estimada
Nombre del de entrega en Fecha de Tiempo de
Proyecto -
proyecto expediente entrega entrega
técnico
Construccion
aneamiento
1 bl 20/08/2022 | 24/08/2022 4 dias
de ropa
TOTAL
& K 7
Firma del encargado Firma de la investigadora

Fuente: Elaboracion propia

En la tabla 9 se muestra que existe un retraso de 4 dias con respecto a la fecha
establecida en el expediente técnico, asi mismo, se establece que esta demora
ocurrio debido a los problemas mostrados en las fichas de registros explicados

anteriormente.




Figura 10: Ficha de tiempos de entrega después de la implementacion

FICHA DE REGISTRO DE DATOS PARA DETERMINAR LOS TIEMPOS DE ENTREGA

; . Andrea
Investigadora: Valdivia
Cargo de encargado: _Supervisor

Fecha de recojo de
datos:

Agosto 2022

Fecha estimada
Proyecto Nombre del de entrega en Fecha de Tiempo de
proyecto expediente entrega entrega
técnico
Construccion y
1 Sa”e%rg'emo 20/08/2022 | 20/08/2022 0 dias
unatienda de
ropa
TOTAL

//’.' 2 A f‘ 7
s s . e B
i&a‘ j"_r-‘a A -" -;'r_v’..»_"..

B,

Firma del encargado Firma de la investigadora

Fuente: Elaboracion propia

Como se observa en la figura 10 el tiempo de entrega del proyecto analizado se
redujo a 0 dias de retraso. por lo tanto, se deduce que el tiempo de entrega expedido

en la ficha técnica se cumple y ya no existen retrasos.
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4.3.1 Contrastacion de hipotesis
a. Diagnéstico de la satisfaccion del cliente.

Se realiz6 la contrastacion de hipotesis sobre el diagndstico de la satisfaccion del
cliente, en donde se realizé la prueba de normalidad, en donde se tuvo en cuenta,
el comportamiento de los datos y la prueba de andlisis para efectuar el

procesamiento de los mismos.

Tabla 22: Prueba de normalidad del diagnéstico de la satisfaccion del cliente

Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig.
Diagndstico de la satisfaccién del cliente ,481 10 224

En la tabla N.° 20 se efectud la prueba de normalidad efectuada en el SPSS.

En la tabla se puede apreciar el comportamiento de los datos examinados, de esta
manera se escogio como prueba de andlisis a Shapiro — Wilk, debido a que, se tuvo
una muestra menor a 30 datos, en donde observamos el estadistico 0.481 < 0.05, el
cual nos indica que se acepta la hipodtesis alterna y se rechaza la hipétesis nula como

lo observamos a continuacion:

Ho: La aplicacion de un cuestionario de valoracion no permite conocer la satisfaccion
del cliente. (p >=0.05)

Ha: La aplicacion de un cuestionario de valoracion permite conocer la satisfaccion
del cliente. (p < 0.05)
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b. Analisis de la situacion actual de los procesos del area de ejecucion de

obras

Tras determinar la hipotesis sobre la satisfaccion del cliente, se procedio a realizar
la contrastacion acerca de si la aplicacion de la gestion por procesos permite conocer
la situacion del area de ejecucion de obras de la empresa Inversiones AFER SAC,
en donde, se tuvo en cuenta el comportamiento de los datos y la prueba de analisis

para efectuar el procesamiento de los mismos.

Tabla 23: Prueba de normalidad de la situacion actual de los procesos

Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig.
Situacién actual de los procesos del ,842 12 ,052
area de ejecucién de obras

En la tabla N° 21 se efectud la prueba de normalidad en el software SPSS.

Se puede apreciar el comportamiento de los datos examinados, de esta manera se
escogié como prueba de andlisis a Shapiro — Wilk, debido a que, se tuvo una muestra
menor a 30 datos, en donde observamos el estadistico 0.842 > 0.05, el cual nos
indica que se acepta la hipétesis nula: La aplicacion de la gestidén por procesos no
permite conocer la situacion del area de ejecucion de obras de la empresa
Inversiones AFER SAC. (p >= 0.05), por ende, se debe realizar la contrastacion a
través de la prueba estadistica T — student. Asimismo, se debe tener en cuenta que,
para la evaluacion de la hipétesis, se deben conocer cuéles son las hipotesis que se
van a ser sometidas al contraste y aceptacion del valor.

Ho: La aplicacion de la gestion por procesos no permite conocer la situacion del area
de ejecucion de obras de la empresa Inversiones AFER SAC. (p >= 0.05)

Ha: La aplicacion de la gestion por procesos permite conocer la situacion del area de
ejecucion de obras de la empresa Inversiones AFER SAC. (p <0.05)
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Tabla 24: Prueba T — Student para una muestra

Prueba para una muestra
Valor de prueba =0
95% de intervalo de confianza

Diferencia de de la diferencia
t gl Sig. (bilateral) medias Inferior Superior
Gestion por 5,438 11 ,001 17,52500 6,6945 24,3555

procesos

Fuente: Elaboracion propia — SPSS

Figura 11: Diagrama de Gauss — Eficiencia
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Como observamos en la campana de Gauss, se puede apreciar que, para la prueba
T — Student, de los valores que se analizaron, y se identificé que la hipotesis se
encuentra en la zona de rechazo, puesto que, la prueba T obtenida de la tabla es
4.326; asimismo, para la prueba T calculada nos dio 5.438. Por ende, se acepta la
hipotesis alterna de la investigacion, la cual dice: La aplicacion de la gestion por
procesos permite conocer la situacion del area de ejecucion de obras de la empresa
Inversiones AFER SAC.
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c. La satisfaccion del cliente de la empresa Inversiones AFER SAC se

incrementaracon la ejecucion del sistema de gestion de calidad.
Tras determinar la hipotesis sobre la satisfaccion del cliente, se procedi6 a realizar
la contrastacion acerca de si la satisfaccion del cliente incrementara con la ejecucion
del sistema de gestion de calidad, en donde, se tuvo en cuenta el comportamiento

de los datos y la prueba de analisis para efectuar el procesamiento de los mismos.

Tabla 25: Prueba de normalidad del incremento de la satisfaccion del cliente

Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig.
Incremento de la satisfaccion ,865 12 ,052
del cliente

En la tabla N° 23 se efectud la prueba de normalidad de eficacia en el software
SPSS.

Se puede apreciar el comportamiento de los datos examinados, de esta manera se
escogié como prueba de analisis a Shapiro — Wilk, debido a que, se tuvo una muestra
menor a 30 datos, en donde observamos el estadistico 0.865 > 0.05, el cual nos
indica que se acepta la hipotesis nula: La satisfaccion del cliente de la empresa
Inversiones AFER SAC no incrementa con la ejecucion del sistema de gestion de
calidad. (p >= 0.05), por ende, se debe realizar la contrastacion a través de la prueba
estadistica T — student. Asimismo, se debe tener en cuenta que, para la evaluacion
de la hipotesis, se deben conocer cuales son las hipotesis que se van a ser

sometidas al contraste y aceptacion del valor.

Ho: La satisfaccion del cliente de la empresa Inversiones AFER SAC se incrementa

con la ejecucion del sistema de gestidon de calidad. (p >= 0.05)

Ha: La satisfaccion del cliente de la empresa Inversiones AFER SAC se incrementa
con la ejecucion del sistema de gestidon de calidad. (p < 0.05)
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Tabla 26: Prueba T — Student para una muestra del incremento de la satisfaccion del cliente

Pruebapara una muestra
Valor de prueba =0

95% de intervalo de

Sig. Diferencia confianza de la diferencia
t al (bilateral)  de medias Inferior Superior
Eficiencia 6,486 11 ,001 18,257 7,524 25,3999

Figura 12: Diagrama de Gauss — Eficacia

Zona de

aceptacion Zona de

rechazo

Fuente: Elaboracion propia, SPSS

Como observamos en la campana de Gauss, se puede apreciar que, para la prueba
T — Student, de los valores que se analizaron, y se identificé que la hipotesis se
encuentra en la zona de rechazo, puesto que, la prueba T obtenida de la tabla es
4.268; asimismo, para la prueba T calculada nos dio 6.486. Por ende, se acepta la
hipétesis alterna de la investigacién, la cual dice: La satisfaccidon del cliente de la
empresa Inversiones AFER SAC se incrementa con la ejecucion del sistema de
gestion de calidad.
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V. DISCUSION

Para realizar el diagnéstico de la satisfaccion del cliente en la empresa
Inversiones AFER S.A.C, se procedi6 a realizar un cuestionario virtual a la muestra
elegida de 12 clientes habituales de la empresa Inversiones AFER S.A.C,
(Hernandez Sampieri y Mendoza Torres 2018) dice que el cuestionarioes detallado
como un conjunto de preguntas abiertas o cerradas para medir una o mas variables;
por consiguiente, los clientes respondieron y dieron a conocer que no se sienten
satisfechos con el servicio brindado por la empresaantes mencionada, teniendo que,
la calidad de materiales, calidad de servicio,y el nivel de conformidad de los costos,
establecidos por la empresa, no son lo esperado por el cliente, ademas de que no
cumplen con las expectativas de los mismos. Obteniendo asi, una insatisfaccion en
desacuerdo por parte de la muestra tomada para esta investigacion. A diferencia de
Mena (2021) en su tesis de investigacion, desarroll6é un cuestionario a los clientes de
la empresa para evaluar la calidad de servicio, casa Petrolera Monterrico S.S., en
donde, el 80% de los encuestados califico el sistema de calidad como regular y el
20% se sienten insatisfechos. Donde concluyé que la calidad de servicio que ofrecia
no era la mas adecuada para los clientes de la empresa antes mencionada.

Para analizar la situacién actual de los procesos del area de ejecucion de
proyectos, se realizd un analisis FODA, donde se identificaron las oportunidades,
fortalezas, debilidades y amenazas para realizar un diagnostico de los procesos
realizados en el area de ejecucion de proyectos,(Garcia y Cano, 2018) dicen que el
analisis FODA es una herramientadisefiada para darle entendimiento a la situacion
de una empresa, analizandosus fortalezas, debilidades, oportunidades y amenazas.
Con ello, el analisis FODA realizado a mostrado grandes falencias en las debilidades
y amenazas en los procesos de ejecucién de obras, asi como, también se
identificaron ciertas fortalezas y oportunidades. Posteriormente, también se realizé
un diagrama de Ishikawa, enfocado en la insatisfaccion del cliente con losprocesos
realizados en la ejecucion de proyectos. Santos (2021) dice que eldiagrama de
Ishikawa permite identificar los problemas productivos y organizacionales desde sus
raices y propicia el trabajo en equipo en el momento de proponer soluciones. De
manera similar (Cortez y Valiente,2021)en su tesis de investigacion, realiz6 un
analisis FODA a los procesos del &reade ejecucion de proyectos, en donde, identificd
las fortalezas, oportunidades,debilidades y amenazas presentadas en la empresa de
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estudio de su investigacion enfocado en la ejecucion de proyectos, asimismo,
empled un diagrama e Ishikawa para identificar las falencias que ocurrian con la
insatisfaccion del cliente respecto al area de

Para realizar el disefio de un sistema de gestion de calidad basado en lasnorma
ISO 9001:2015, se procedio a realizar ficha de registros de datos paraevaluar la
eficiencia, la utilizacién de materiales, la seguridad de ejecucion y los tiempos de
entrega de los proyectos evaluados, Serrano (2018) dice que una ficha de registro
hace practico el registro de datos, puesto que, el investigador lo realiza a través de
la técnica de la observacion y el mismo, conoce cada uno de los aspectos a observar.
Asimismo, se tiene que en estasfichas de registro fueron empleadas en los tres
proyectos programados en la tabla 21, los cuales seran evaluados con el sistema de
gestion de calidad basado en la norma ISO 9001:2015, el cual posteriormente sera
implementado. Posteriormente, también se realizd un plan de mejora basadoen la
norma ISO 9001:2015, en donde se establece tres procesos: Planificar,evaluar y
verificar, los cuales ayudaran a incrementar la satisfaccion del cliente. De manera
similar, Chuyo Ventura y Mendoza Noriega (2018) en su tesis de investigacion,
elaboré un manual de calidad, el cual contenia registrospara el sistema de gestion de
calidad basado en la norma ISO 9001:2015. Donde, estos registros, evaluaban el
desempeiio laboral de los trabajadores,la calidad de materiales y si se cumple con
los requisitos de la norma ISO 9001:2015.

Para determinar el incremento de la satisfaccién del cliente en la empresa
Inversiones AFER SAC, se procedid a aplicar las fichas de registros de datos de
eficiencia, utilizacion de materiales, seguridad de ejecucién y tiempos de entrega.
Los cuales fueron aplicados, antes de la implementaciébn y después de la
implementacion de la gestién de calidad, teniendo como resultados la mejora de la
eficiencia al 100%, en cuanto a la utilizacion de materiales, la cantidad de materiales
solicitados, satisfacen a lacantidad de materiales empleados. Asimismo, tenemos la
ficha de seguridad de la ejecucion, en donde disminuy6 el nUmero de trabajadores
accidentados.Y por ultimo tenemos la ficha de tiempos de entrega, en donde los
tiempos deentrega disminuy6 favorablemente después de haber implementado el
sistema de gestion de calidad. De manera similar, Falcon (2018) en su proyecto de
investigacion aplico fichas técnicas para mejorar la efectividad, laeficiencia y la
cantidad de materiales solicitados. Como resultado, se obtuvo que dichas fichas
técnicas las aplicé antes y después de la implementacion. Donde obtuvo como
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resultados, mejora de la produccion y aumento considerable de la eficiencia

Para la implementacién un sistema de gestion de calidad, en primer lugar,se
analizo6 la situacion actual de los procesos de ejecucién de obras, en dondese
realizé un cuestionario a los clientes de los ultimos 3 meses, a los cuales se les
entregaron proyectos de obras. posteriormente, se diseflaron fichas deregistro
para la evaluacion de eficiencia, eficacia, seguridad en la ejecucion

de proyectos, luego, se realiz6 un plan de mejora basado en la norma ISO
9001:2015, en donde se establecieron tres procesos: Planificar, evaluar y verificar,
finalmente, se hizo llegar a todo el personal de la empresa los aspectos mas
importantes, objetivo y beneficios que trae consigo la implementacion de un
sistema de gestion de calidad basado en la norma 1ISO9001:2015, y se realizaron
capacitaciones al personal, ademas de preparar ladocumentacion correspondiente
para le sistema de gestion de calidad basadoen la ISO 9001:2015. De manera
similar, Yarleque Gutiérrez y Alvarado Vega(2021) en su tesis de investigacion,
donde también realiz6 la implementaciénde un sistema de gestion de calidad
basado en la norma ISO 9001:2015, en donde realizé una lista de verificacion, y
posteriormente, establecié objetivos,planificacion, y los beneficios que generd el
sistema de gestion de calidad implementado. Finalmente, hizo llegar a todo su
personal, a través de un documento, toda especificacion correspondiente para el

sistema de gestion de calidad de la norma ISO 9001: 2015. ejecucién de proyectos.
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VI. CONCLUSIONES

Para el diagnostico de la satisfaccion del cliente, se realiz6é un cuestionario

virtual, conformado por 16 preguntas, en donde se obtuvieron los resultados dela
misma, teniendo que, el 50% de los clientes cuestionados, respondieron quese
encuentran inconformes con la calidad de materiales, servicio y nivel de
conformidad del costo brindada por la empresa Inversiones AFER S.A.C. Teniendo
asi, que los clientes no tienen la mejor perspectiva de la empresa, y no se sienten
satisfechos con el servicio brindado por la empresa antesmencionada.

Para el analisis de la situacién actual de los procesos del area de ejecucion
de proyectos, se realizé un analisis FODA, el cual determiné las oportunidades,
fortalezas, debilidades y amenazas, en donde se identificd queno se cuenta con
certificacion 1ISO 9001:2015, siendo esta una de las debilidades mas significativas
gue tiene la empresa Inversiones AFER S.A.C, debido a que una de las amenazas
mas significativas es que en el mismo sector,existen empresas de la misma zona
gue si cuentan con certificacion ISO 9001:2015. Esto puso en evidencia, que, en
los procesos de ejecucion de proyectos, existen ciertas falencias, como la falta de
materiales en cadajornada, y ello, genera pérdida de tiempo, ya que se vuelve a
solicitar mas material, asimismo, genera retraso en la entrega de proyectos a los
clientes. También, se elabor6 un diagrama de Ishikawa, donde se identificaron las
falencias en los procesos de ejecucién de proyectos, en el cual se destaca, queel
personal, muchas veces no se encuentra motivado, ademas se evidencia lafalta de
personal para ejecutar los proyectos.

Para el disefio de un sistema de gestién de calidad basado en la norma ISO
9001:2015, se disenaron fichas de registro, permiten evaluar la eficiencia,
materiales, seguridad en la ejecucion de proyectos y los tiempos de entrega,
asimismo se establecieron los tres proyectos que se evaluaron para este sistemade
gestion y el tiempo en que se ejecutaron cada uno de ellos. Posteriormente,se
elaboré un plan de mejora, indicando los pasos a realizar para la implementacion
del sistema de gestion de calidad, el cual incluye tres pasos: Planificar, evaluar y
verificar.
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Para determinar el incremento de la satisfaccion del cliente en la empresa
Inversiones AFER SAC. Se aplicaron unas fichas de registros datos, para evaluar
como mejora la eficiencia, utilizacion de materiales, seguridad de ejecucion y
tiempos de entrega. Asimismo, se pudo determinar la mejora de laeficiencia, al
100%, la utilizacion de materiales mejord, cumpliendo con el uso de los materiales
solicitados, también se tuvo la seguridad de ejecucién, dondedisminuyeron los
accidentes laborales, y finalmente, el tiempo de entrega de proyectos, en donde el
proyecto es entregado a tiempo segun lo expide en la ficha técnica.

Para la implementacién del sistema de gestion de calidad, se obtuvieron
resultados favorables, y mejora en cuanto a la eficiencia de los trabajadores, tras
la capacitaciones recibidas, asimismo, también se mejor6 en cuanto a los
materiales, puesto que, se establecid que todo material comprado o adquirido
debia estar regido por las normas correspondientes de calidad, asi como, los
elementos de proteccién personal, finalmente, tenemos que los tiempos de entrega
de proyectos a los clientes, mejorg, ya que se entregaron en el tiempopactado en
el expediente técnico dado a los clientes.

47



VIl. RECOMENDACIONES

Se recomienda a la empresa Inversiones AFER SAC seguir aplicando lasfichas de
registro para mantener un control de la productividad del &reade ejecucion de obras.
Asimismo, seguir los procedimientos de planificacion, ejecucion y evaluacidon para

todos los proyectos que lleven a cabo.

Se recomienda siempre motivar a los trabajadores del area de ejecucién de
proyectos, con dinAmicas de 5 minutos, con incentivoseconémicos por su esfuerzo,
asimismo, contratar trabajadores necesarios para cada uno de los proyectos que se
llevan a cabo, de talmanera, que se abastezca todas las operaciones a realizar dentro

del proyecto en el tiempo pactado con el cliente.

Se recomienda capacitar a los trabajadores en seguridad y salud en eltrabajo, con el
fin, de prevenir accidentes, y también brindar charlas de 5 minutos sobre las medidas

preventivas de acuerdo al proyecto a llevar a cabo y las operaciones a realizar.

Se recomienda a la empresa que antes de ejecutar cada uno de los proyectos, priorice
el pedido de materiales, teniendo en cuenta la jornada laboral diaria, con respecto a las
actividades que se van a realizar por dia trabajado. Asimismo, tener en cuenta la

cantidad de materiales a solicitar.
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ANEXOS

Anexo 01. Distribucion de la empresa

Gerente general

Secretaria

Asesoria legal

lefe de control de
calidad

Supervisor de calidad

Jefe de contabilidad y

Jefe de Recursos

finanzas Humanos
Asistente
. ] . RR.HH
Asistente Asistente Asistente
contable ventas logistica

Imagen 01: distribucion de la empresa
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Anexo 02. Matriz de operacionalizacion: variable dependiente

puede hacer también que la
empresa Inversiones AFER SAC,
sevea perjudicada.

con respecto a los costos de los
proyectos contratados

servicio

Variable Definicién Conceptual Definicién Operacional Indicador ﬁ:dﬁlggr?
“La satisfaccion es la respuesta de
la realizaciéon del consumidor, es un Se utilizé un cuestionario para
juicio transitorio que es una , i
caracteristica del producto o d_etermlnar Ia_ percepcion de la Calidad de servicio De Intervalo
servicio, o el producto o servicio en calidaddel servicio brmdado por la
W | si, proporciona un nivel placentero empresa en estudio
= | de realizacion relacionado con el
g "5 consumo, y es susceptible al
T N®) cambio”, Bolton y Drew (1991)
2| citado en Zarraga-Cano, Molina- Se utiliz6 un cuestionario para
© | A | Morejony Corona-Sandoval (2018); determinar la percepcion de la Calidad de
8| z| para la empresa Inversiones AFER | calidadde materiales utilizados por la materiales De Intervalo
p ‘O | SAC. La satisfaccion del cliente en | empresa en estudio en la ejecucion
o) 8 la presente investigacion es la de obras
-g < variable que se busca optimizar,
‘>5 (",'3 puesto que un cliente es la primera
= | recomendacién para la empresa,
&% | Que sale al mercado, y asi como Se utilizé un cuestionario para : :
puede repercutir de forma positiva, | determinar la conformidad del cliente | N'Ve! d€ conformidad
con el costo del De Intervalo

Imagen 02: matriz de
operacionalizacion, variable
dependiente
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Anexo 03. Matriz de operacionalizacion: variable independiente

Variable Definicién Conceptual Definicién Operacional Indicador ﬁ:;lggf
“Un Sistema de gestion de calidad Se midi6 a través de un check list que permitié determinar el
comprende actividades mediante las | njvel de eficiencia de los colaboradores del area de ejecucion de
O que la organizacion identifica sus obras en las jornadas diarias, se utiliz6 la siguiente formula: Nivel de
2 objetivos y determina los procesos y eficienci De,
g recursos requeridos para lograr los Nivel de eficiencia = (Actividades realizadas/Actividades a Razon
o resultados deseados. El SGC gestiona asignadas)*100%
% los procesos que interactian y los
< recursos que se requieren para Se midi6 a través de un check list que permitié determinar la
i proporcionar valor y lograr los relacién entre los materiales solicitados y los materiales
Z resultados para las partes interesadas utilizados, la siguiente férmula se aplicé por cada tipo de Utilizacio
o pertinentes. EI SGC posibilita a la alta material: thizacion Nominal
o A direccion optimizar el uso de los (rjneateriales
S| & recursos considerando las Utilizacién de materiales = Cantidad de material utilizado -
S| < consecuencias de sus decisiones a Cantidad de material solicitados
S| @ w | largoy corto plazo”, ISO (2015) citado
2| Q o | enBecerra Lois, Andrade Orbe y Diaz
Ol <A ; o) Se midio a través de la observacion, evaluando la cantidad de
Tl Og Gispert (2019); para la empresa . . J . . -
£l Jo : trabajadores que hayan sufrido algun accidente en ejecucion
o Inversiones AFER SAC. La X . .
% 6 % | implementacion el sistema de gestién deobra por no portar elementos de bioseguridad, el porcentaje Seguridad
S| de calidad se realizara basado en la seevaluo con la siguiente formula: de De'
f>5 2 norma 1SO 9001:2015, asegurando su S idad de ei i6n = (Trabaiad ejecucion Razon
o) viabilidad, por otro lado, en la etapa del eguridad de ejecucion = (Tra ajacores
= disefio del sistema se consideraran accidentados/Trabajadores totales)*100%
@ aspectos como el nivel de eficiencia, la
o utilizacion de materiales, seguridad de
o ejecucion y tiempos de entrega de los Se midi6 a través de un checklist, que determin6 el
< proyectos contratados, estos factores, cumplimiento en tiempos de entrega en base al expediente
s los cuales fueron considerados como técnico de la obra, se evalu6 con la siguiente férmula: Tiempos De
',-'_J indicadores, seran los que aseguren la de Razén
n calidad del servicio que brinda la Tiempos de entrega = (Tiempo utilizado/Tiempo entrega
n empresa Inversiones AFER estimado)*100%
SAC.

Imagen 03: matriz de operacionalizacion,
variable independiente

Elaboracion propia, 2023




Anexo 04. Cuestionario para diagnosticar la satisfaccion del cliente

CUESTIONARIO PARA DIAGNOSTICAR LA SATISFACCION DEL CLIENTE DE LA EMPRESA INVERSIONES AFER SAC

ESCALA: 1: Totalmente en desacuerdo 2: En desacuerdo 3:Indeciso 4: De acuerdo 5:Totalmente de acuerdo

INDICADORES | N° ITEM 1] 2

El servicio brindado por Inversiones AFER SAC fue ejecutado de acuerdo al expediente técnico

1 (contrato) firmado por ambas partes
2 | El servicio brindado por Inversiones AFER SAC fue ejecutado y entregado en el tiempo solicitado
CALIDAD DE 3 | El servicio brindado por Inversiones AFER SAC satisface sus necesidades
SERVICIO 4 En el proceso de disefio y ejecucion del proyecto contratado por usted, la empresa le brindé toda la

informacion detallada sobre el proyecto

5 | La calidad de la atencion de venta y posventa fue de su agrado

6 Considera que el servicio brindado cumple las condiciones de calidad que satisfacen sus
reguerimientos

7 Antes del contrato del proyecto, en el presupuesto, se le informo sobre la calidad de materiales que se
utilizarian en su proyecto

8 Los materiales utilizados en la ejecucion del proyecto contratado por usted se utiliz6 los materiales

(marcas) que se detallaron en el expediente técnico

CALIDAD DE 9 | Considera que los materiales utilizados facilitaran que su proyecto sea sostenible en el tiempo

MATERIALES 10 | Las marcas de los materiales utilizados son reconocidas en el Peru por su calidad y durabilidad

Considera que la cantidad de materiales cubrié por completo las necesidades del proyecto, sin

11 desperdicios

Los materiales utilizados han atravesado por un control de calidad del cual usted ha sido informado de

12 los resultados obtenidos

13 | El costo del servicio contratado es un precio razonable para la calidad del servicio brindado

NIVEL DE 14 El costo del servicio contratado es un precio justo y se ajusta a los costos de empresas del
CONFORMIDAD mismosector en la zona

CONEL COSTO| 15 || presupuesto que se le brindé detallaba la informacion por cada material utilizado

DEL SERVICIO Se encuentra conforme con el costo del servicio presupuestado para los requerimientos solicitados

16 | ensu proyecto

Imagen 04: cuestionario
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Anexo 05. Los 7 principios de la norma 1SO 9001:2015

Compromiso con

Enfoque al cliente |—> Liderazgo — las personas
W
Toma de decisiones
Enfoque a procesos |——= Mejora — basada en la
evidencia
W
Gestion de
relaciones

Anexo 06. valores que representan a Inversiones AFER SAC

Aseguramiento de la
Respeto por las personas

. Sentido del interés calidad, de la seguridad
R el ; comtn y solidario 5 y del cuidado del medio
adquiridos .
ambiente

Profesionalidad —> Responsabilidad




Anexo 07. Ficha de registro de datos para evaluar la gestién de calidad — Nivel de

eficiencia

FICHA DE REGISTRO DE DATOS PARA DETERMINAR EL NIVEL DE EFICIENCIA

Investigadora:

Proyecto N°:

Nombre del
proyecto:

Lugar de ejecucion:
Cargo de
encargado:

Fecha de recojo de
datos:

N° actividades N° actividades

. Nivel de eficiencia
programadas realizadas

Trabajador

Ol N[O | B~ WO|DN|F

=
o

30
TOTAL

Firma del encargado Firma de la investigadora

Imagen 05: Ficha de registro de datos para
evaluar la gestiéon de calidad — Nivel de
eficiencia
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Anexo 08. Ficha de registro de datos para evaluar la gestion de calidad — Utilizacién de materiales

Investigadora:
Proyecto N°:

Nombre del proyecto:
Lugar de ejecucion:
Cargo de encargado:

Fecha de recojo de datos:

FICHA DE REGISTRO DE DATOS PARA DETERMINAR LA UTILIZACION DE MATERIALES

Solicitud Fedceha Fechade entrega de Cantidad de material Cantidad de material Utilizacién de
N° O materiales utilizado solicitados materiales
solicitud
1
2
3
TOTAL
Firma del encargado Firma de la investigadora

Imagen 06: Ficha de registro de datos para evaluar la
gestidon de calidad — Utilizacion de materiales
Elaboracion propia, 2023




Anexo 09. Ficha de registro de datos para evaluar la gestion de calidad — Seguridad de ejecucion

FICHA DE REGISTRO DE DATOS PARA DETERMINAR LA SEGURIDAD DE EJECUCION
Investigadora:
Cargo de encargado:
Fecha de recojo de datos:
Proyecto Ngrr?)srei':joel Trabajadores totales | Trabajadores accidentados Seguridad de ejecucién

1

2

3

4

5

6

7

8

9

10

11

12

TOTAL
Firma del encargado Firma de la investigadora

Imagen 07: Ficha de registro de datos para evaluar la
gestion de calidad — Seguridad de ejecucion



Anexo 10. Ficha de registro de datos para evaluar la gestion de calidad — Tiempos de entrega

FICHA DE REGISTRO DE DATOS PARA DETERMINAR LOS TIEMPOS DE ENTREGA
Investigadora:
Cargo de encargado:
Fecha de recojo de datos:
Proyecto Nombre del proyecto Fecha esnm_ada de, entrega Fechade entrega Tiempos de entrega
en expediente técnico (Meses)

1

2

3

4

5

6

7

8

9

10

11

12

TOTAL
Firma del encargado Firma de la investigadora

Imagen 08: Ficha de registro de datos para
evaluar la gestion de calidad — Tiempos de
entrega



Anexo 11. Ficha resumen de registro de datos para evaluar la gestion de calidad

FICHA DE REGISTRO DE DATOS PARA EVALUAR LA GESTION DE CALIDAD DE LA EMPRESA INVERSIONES AFER SAC

VARIABLE Sistema de gestién de calidad basado en la norma ISO
9001:2015

PROYECTO N°

INDICADOR Nivel de eficiencia Utilizacion de materiales (unidades) Seguridad de ejecucion Tiempos de entrega

Actividades realizadas 0 | cantidad de material utilizado - Trabajadores accidentados Tiempo utilizado

FORMULA Actividades asignadas 100 i i *
g Cantidad de material solicitados Trabajadores totales * Tiempo estimado

1UV

Resultados
Mes julio 2022

Resultados
Mes agosto 2022

Resultados
Mes septiembre
2022

Imagen 09: Ficha resumen de registro de datos para evaluar
la gestion de calidad Elaboracién propia, 2022
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Anexo 12. Matriz de consistencia

Titulo Problema Objetivo Hipdtesis Pregunta Ob]et]\_/os Hlpot,e_5|s Variables Indicadores Unldg_d de Poblacién | Muestra Técnicas Instrumentos
General General General S Especificos especificas analisis
Especifica
s
¢Coémo la
empresa Diagnosticar la La aplicacién de un
Inversion satisfaccion cuestionario de
esAFER delcliente en valoracioén permitira Calidad
SAC la empresa conocer la de
ofrece Inversiones satisfaccion del servicio Cuestionario
satisfaccio AFER SAC cliente Variable para
nalcliente dependiente: Cliente de diagnosticar la
con sus : laempresa satisfaccion
servicios? Satisfaccio Inversione 500 12 Encuesta delcliente de
—— SAFER la empresa
gr?:urgﬂt?: Analizar la La aplicacion de la nlaboral SAC Inversiones
n snuaggrl'noasxctual gestion por procesos Calidad AFER SAC
actualment rocesosdel permitird conocer la de
JEn qué La elos p area de situacion del area de materiales
é ; -
. Implementar un . » procesos . . ejecucion de obras
e
de un sistema de ejora a gestion de 9 c de Inversiones AFER conformidad
- - satisfaccion : gestion de calidad i i6 empresa
gestion de calidad del cliente calidad basado en la ejecucion Inversiones SAC con el costo
basado en la mediante Ia basadoen la o 150 dz%blr;ls AFER SAC delservicio
norma ISO 9001: | . . norma ISO
2015 para mejorar | MPIETENACT | g001:2015 9?%]532115 empresa
l i ¢ : Inversion
la sag;fefﬁécsﬁ del Sistema de pz;ggggnla significativamente es AFER
) gestion de delcli e la satisfaccion SAC?
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Imagen 10: Matriz de consistencia
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Anexo 13. Constancias de validacion

CONSTANCIA DE VALIDACION

Yo, Luciana Mercedes Torres Ludefia con DNI N° 02854952, Magister en
Administracion con Mencion en Gerencia Empresarial, con N° CIP 94321, de
profesiéon Ingeniera Industrial, desempefidndome actualmente como Docente
Adscrita en el Departamento de Investigacion de Operaciones de la Facultad de
Ingenieria Industrial de la Universidad Nacional de Piura.

Por medio de la presente hago constar que he revisado con fines de

Validacion los instrumentos:

» Cuestionario
» Ficha de recojo de datos

Luego de hacer las observaciones pertinentes, puedo formular las siguientes
apreciaciones:

Guia de Pautas Para
Joévenes DEFICIENTE ACEPTABLE BUENO

Universitario
sde la UCV-Piura

1.Claridad

MUY

BUENO EXCELENTE

2.0bjetividad

3.Actualidad

4.0rganizacion

5.Suficiencia

6.Intencionalidad

7.Consistencia

8.Coherencia

9.Metodologia




Cuestionario
ParaJévenes
Universitario

S

de la UCV-Piura

DEFICIENTE | ACEPTABLE BUENO

MUY
BUENO

EXCELENTE

1.Claridad

2.0bjetividad

3.Actualidad

4.0rganizacion

5.Suficiencia

6.Intencionalidad

7.Consistencia

8.Coherencia

9.Metodologia

En sefial de conformidad, firmo la presente en la ciudad de Piura a los 10

diasdel mes de octubre del dos mil veintidos.

Magtr.
LUDENADNI
Especialidad :
E-mall

Ing. MBA LUCIANA MERCEDES TORRES

:02854952
Ingeniera Industrial
ing.lucianatorres@gmail.com


mailto:ing.lucianatorres@gmail.com

CONSTANCIA DE VALIDACION

Yo, JERSON JULIANO CHUCO PAUCAR con DNI 4504226 con N° CIP
208910, de profesion Ingeniero electrénico, desempefidndome actualmente como
ingeniero de sistemas electrénicos en Lima Aiports Partners

Por medio de la presente hago constar que he revisado con fines de
Validacion los instrumentos:

» Cuestionario
» Ficha de recojo de datos

Luego de hacer las observaciones pertinentes, puedo formular las siguientes

apreciaciones:

Cuestionario DEFICIENTE | ACEPTABLE | BUENO B'\JILEJ;O EXCELENTE
. =
1.Claridad
2.0Objetividad
. =
3.Actualidad
>
4.0rganizacion
>
5.Suficiencia
L e
6.Intencionalidad
. . e
7.Consistencia
_ =<
8.Coherencia
) =
9.Metodologia




Ficha de recojo
dedatos

DEFICIENTE

ACEPTABLE

BUENO

MUY
BUENO

EXCELENTE

1.Claridad

X

2.0bjetividad

3.Actualidad

4.0rganizacio

5.Suficiencia

6.Intencionalid
ad

7.Consistencia

8.Coherencia

9.Metodologia

N X X X X X X X

En sefial de conformidad, firmo la presente en la ciudad de Piura a los 10

diasdel mes de octubre del dos mil veintidos.

Matr.
PaucarDNI

Especialidad :

E-malil

Ing. Jerson Juliano Chuco

4504226

Ingeniero electrénico

jerson.juliano@agmail.com



mailto:jerson.juliano@gmail.com

Anexo 14. Certificado de la norma ISO 9001: 2015

'

Certificado de reqgistro

(Sistema de manejo de calidad)

QFS MANAGEMENT SYSTEMS LLP.

Esto es para Certificar que el Sistema de Gestion de Calidad de

INVERSIONES AFER S.A.C

JR. TEODOCIO PARRENO NRO. 128 DPTO. 1604 LIMA - LIMA - BARRANCO, PERU
Se ha determinado que cumple con el estandar del sistema de gestion de calidad

ISO 9001:2015

Este certificado es valido para el siguiente alcance

BT RN A AR W P D I A N RPN TN TH0 S0 % L AR AL O I RIRAN 1T AN PRV RO S RPN TS TR N O S
IRELENON CONLEMECCUVE AN AACHON, CREACTIN, PVATALAL IS SN TENIWREN T, MR & RN AT SO T U RO ABAFTACRA ML L PN 0N
PR T MO N N A DR A A BN IR TS NG RO TN N ST I A O I O LR AN O PR ARAS TN L A
FRESENMA 1R AN CNPR AR TR T A R AC I A LA N S ANETANIOR LACTINEL AN A ENERLIA SENNIETIO S P NAIEAA S1 R0 EROAEE AN A 0N B
FREC TN AR W MEDEAN RATA TV, BLRE TIIPRC GOSN B0 AL LI A T ) IS Pl AR © & MRABLAR LIV AA B TN L 1AL R OO
RO A MR S TN TG ROM ST AR PN O AN T CRNIIAL BON B0 0 & M I PR, S TR N TR AL L 0 L
FETREARM T AR 0 R Al MR RN AR I TE A S 1L & T 0 TR AL R AN ARE S R N R TR T R T B D ST A
AEMAACEN A T B kA ORI T WO N B BOR B LV A B ORI LN, PR TEA AR ORI A BEABLARNG T ALEIEN S SO BN N T Y L
TREME AL MR AL A T TN A SRR AN AT ML LN PLEMTUA BETEAAAS 65 L0 RALEN SRR AN SR PN L SANET AT OIS S M A

IREVAING WATER VEPPLT AN W AL
PREATWEAT PLANES  FEAR AN W ah
AN TRES AND R INOR G AL N B COMFREIE NS R AR CRNTER SRR N TERA SRR TR, B Ak T RN TER TRV W OMAN P L TN
WETME A TINNAL CANTRRN A AR TR LA OGO WA PABGR 8 T AR SR MR VAT AL AR BEEME ATTRAR Y B PO AL | OISO ORIV
CESTROA COMENE LALES PEARTIN VRN U SORFTTALES CMEAS SE PEFRAAT TH0E TURA VAL TAL A0 COMME AUTOUPILELAL ©AMENS BEFART LMENTALIR € AMEWIL
VEE TN & LN PARTRIONT Al WO N AL BEVTE 0 P ST N A IO C AL IS VLA I SO N A T A AR L TR AN L A
PRI AL N PO BN 0 AL AR FUE AN 0 Ak AR A & CAMEDNOS ELORIRL S B USRS % P00 00 AL ML B OO TENCIS AR
FLACTIEN ok 0% N ALT A WA B 16 TEWRAIN S CONTURS Sl BEEAREA, SNAS 0 1L RO AN CN TN I 04 PR, RIS 8 PR OFTIC o WA TE M
ORI VI A BON VAL AMIBIE A LTINS Y O R AV R MR IRAD €I B ABAN A AAPURIAER LA M RS CENEARAL O MAN TR AT RO Y
AP MR AN N O R RO S MANTESPAIEN IO INEE AL o NS R TR R R T AL AL RO S AR CPUMEIR TR NN O TR A N L RN AR S
B LN TR B AT Y TELEE SN0 AL MONER DA IR0 £ EW AL AE RO IR ST EMAN T GO AL RS B IPOR & 1 AL VOR B EUR RPU ELEE PIRONK OR
LR L L e e L b N R L O
STERAEN G ALUENTE SOOI T Y OO0 0O L TEL PO B ORI PIIRAN SRR R B AN AT G ANRE TR P SR e
WEENN A PRRME IR M MO R APTTE LA

Numero de certificado: SCC/INT/23061F/1504 Surv. Auditoria en o antes: 09.05.2024

AL IMRENATNG AT SN RTEM AYD SANTERTRN AU TEM AN DR AR AGE N TR A AVA U BRI, WAt
N TRAATMENT FLANTE WA EF R, SRS Y LRI AL A0 I AL I TR e A

Fecha Inicial de Certificacion: 10.06.2023 Re-certificacion Debido a: 09.06.2026
Fecha de Certificacion: 10,06.2023
Fecha de Expiracion: 09.06.2024

SOC Actstied)
L= 2 1Y

Directora Fecha: 10.06.2023

La validez del certificado estd sujeta a una auditoria de vigilancia periddica en las fechas mencionadas anteriormente
0 antes y 500 &5 valicdo despuds de una vgilancia extosa con una carta de continuacion emitida por QFS. Se emite
supeto a la disponibibdad continua de acceso en cusiguier mOomento y Sin previo aiso A las instalscones de la
organzacon menconada antenormente con ¢ proposito de evaluacion y wigilancia con respecto al estandor
mencianado antenormente y los thrminos y condiciones de QFS

QFS MANAGEMENT SYSTEMS LLP

Accredited by Standards Council of Canadé

SSMEFCALFE STREET SUITE 800, OTTAWA. ON K1P LS CANADA



Anexo 15. Realidad problematica
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Anexo 16. Implementacion.

Se realizd charlas de 5 minutos antes de empezar las actividades diarias
durante la ejecucion del proyecto.

Los elementos de proteccidon personal que emplean los operarios y
prevencionistas fueron de calidad, las cuales estuvieron regidas bajo las
normas OSHAS.




Los materiales de construccion empleados deben estar certificados bajo normas ISO
9001, 14001 y 14006




Anexo 17. Prueba de confiabilidad del cuestionario para diagnosticar
lasatisfaccion del cliente

Validacion de la confiabilidad del instrumento

La validez de un instrumento es fundamental para obtener resultados éptimos en la

investigacion, y el valor del Alfa de Cron Bach debe acercarse a 1 para obtenerla.

Utilizando el software estadistico SPSS version 25, se calcul6 el Alfa de Cron Bach,
donde se verificaron los items del instrumento para analizar su confiabilidad y poder

utilizarlo en la investigacion.

Todos los items o preguntas del cuestionario tuvieron respuestas basadas en escala
de Likert.

Escala Puntaje
Totalmente de acuerdo 5
De acuerdo 4
Indeciso 3
En desacuerdo 2
Totalmente en desacuerdo 1

Para la variable Satisfaccion del Cliente, se encontré el siguiente valor del Alfa de
Cronbach:

Resumen de procesamiento de
casos

Total 5 1000

a. La eliminacion por lista s basa en
fodas las variables del
procadimianto

Estadisticas de
fiabilidad

Alfa d& N d&
nkach slementos

Por lo tanto, el valor encontrado para los items del instrumento es de 0.815,

con lo cual se asegura su validez y confiabilidad interna.



Anexo 18. Reporte de Turnitin.

Turnitin Informe de Originalidad

Procesada o, 302023 22:5 -0%

[duntificacor; 212372066%

Nimero do palatras: 10864 Simibtud vegun fuen

bttt Indce desmd | o
iy “ % Publicaciones: &%

Implementacion de un sistema de gestion de 20 -

calidad basado en la norma 150 9001: 2015 '

para mejorar la satisfaccion del cliente en
—Inversiones AFER-SACHmarPor-Andrea-ficol
Valvidia Avila

Imagen 11: reporte de Turnitin 2023




Anexo 19. Carta de presentacion

INVERSIONES AFER S.A.C.
,g AFER RUC: 20600249895
2 e b G .

Oeocosn Ce 4 Ye T U 25 Ut i
Frochacionss Lo - Mo
Vg re sl amma ablLin

CARTA DE PRESENTACION N*0005 COAFFEG-

EHISLAYE 0% D1os?

Sr. : MGTR. GABRIEL BORRERO CARRASCO
COOCRDINADOR EAP. INGENIERIA INDUSTRIAL UCY FIURA

Asunto : carta de presentsacion de proyecto de investigacion

Fecha 1 22108/2022

M ()

De nuestra espzcial consideracion

Es grato dirigirme 3 usted, para expresar el cordial saludo y en atencidn a I3 soficitud de
presentacion. comunicare que la Srta. Andrea Nicol Valdivia Avila, identificado con
codige de matricula: 7001224180, estudiantz de la facultad d= INGENIERIA Y
ARQUITECTURA, Escusla profesional de INGENIERIA INDUSTRIAL, s= encuentra
realizando el frabajo de investigacion con el nombre de nuestra empresa, por el cual se le
ha brindado los permisos respectivos proporcionandoles Jos datos correspondientes.

7

RODDY FLORES ROMEROC
RESPONSABLE DE PLANTA
Ing. Civil
CIP:267126




ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

FACULTAD DE INGENIERIA Y ARQUITECTURA
ESCUELA PROFESIONAL DE INGENIERIA INDUSTRIAL

Declaratoria de Autenticidad del Asesor

Yo, TORRES LUDENA LUCIANA MERCEDES, docente de la FACULTAD DE
INGENIERIA Y ARQUITECTURA de la escuela profesional de INGENIERIA INDUSTRIAL
de la UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO SAC - PIURA, asesor de Tesis Completa titulada:
“Implementacion de un sistema de gestion de calidad basado en la norma ISO 9001: 2015
para mejorar la satisfaccion del cliente en Inversiones AFER SAC, Lima.", cuyo autor es
VALDIVIA AVILA ANDREA NICOL, constato que la investigacion tiene un indice de
similitud de 30.00%, verificable en el reporte de originalidad del programa Turnitin, el cual
ha sido realizado sin filtros, ni exclusiones.

He revisado dicho reporte y concluyo que cada una de las coincidencias detectadas no
constituyen plagio. A mi leal saber y entender la Tesis Completa cumple con todas las
normas para el uso de citas y referencias establecidas por la Universidad César Vallejo.

En tal sentido, asumo la responsabilidad que corresponda ante cualquier falsedad,
ocultamiento u omision tanto de los documentos como de informacion aportada, por lo
cual me someto a lo dispuesto en las normas académicas vigentes de la Universidad
César Vallejo.

PIURA, 07 de Agosto del 2023

Apellidos y Nombres del Asesor: Firma
TORRES LUDENA LUCIANA MERCEDES Firmado electrénicamente
DNI: 02854952 por: LMTORRESL el 07-
ORCID: 0000-0001-8778-1521 08-2023 22:55:01
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