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Resumen 

La investigación se realizo en la empresa Ingeniería, Construcción y 

servicios Chuqui Perú S.A.C., en el periodo de setiembre 2020 a octubre 2021 y fue 

planteada con el objetivo de incrementar la productividad de la empresa en 

mención. El marco teórico de la investigación fue fundamentado para la variable 

fáctica (productividad) y sus dimensiones eficiencia y eficacia, para la variable 

propositiva Sistema de Gestión de la Calidad en base a la norma ISO 9001:2015. 

El método utilizado fue el deductivo, de tipo de investigación aplicada, no 

experimental, de alcance descriptiva - propositiva, de enfoque cuantitativo, de 

diseño no experimental, de corte transversal. La muestra se obtuvo de 68 servicios 

realizados por la empresa, recogidos en fichas de registro de datos para los 

indicadores de las dimensiones eficiencia y eficacia de la productividad. Los datos 

fueron procesados mediante software Excel y el software IBM SPSS versión 25 

para la estadística descriptiva e inferencial. Los resultados para la productividad y 

eficiencia arrojan que es muy baja (menor a 0.65) y para la eficacia es regular 

(menor a 0.75), respecto a la normalidad de los datos para la productividad, 

eficiencia y eficacia se tiene que estos no se distribuyen normalmente y que existe 

una diferencia significativa entre los datos para medir la variable productividad.  

Palabras clave: Productividad operacional, Sistema de Gestión de la Calidad, 

eficiencia operacional, eficacia operacional e ISO 9001. 
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Abstract 

The research was carried out in the company Ingeniería, Construcción y 

servicios Chuqui Perú S.A.C., in the period from September 2020 to October 2021 

and was proposed with the objective of increasing the productivity of the company 

in question. The theoretical framework of the research was based on the factual 

variable (productivity) and its efficiency and effectiveness dimensions, for the 

propositional variable Quality Management System based on the ISO 9001: 2015 

standard. The method used was deductive, applied research type, non-

experimental, descriptive-purposeful, quantitative approach, non-experimental 

design, cross-sectional. The sample was obtained from 68 services performed by 

the company, collected in data record sheets for the indicators of the productivity 

efficiency and effectiveness dimensions. Data were processed using Excel software 

and IBM SPSS version 25 software for descriptive and inferential statistics. The 

results for productivity and efficiency show that it is very low (less than 0.65) and for 

effectiveness it is regular (less than 0.75), with respect to the normality of the data 

for productivity, efficiency and effectiveness, it is necessary that these are not 

distributed normally and that there is a significant difference between the data to 

measure the productivity variable. 

keywords: Operational productivity, Quality Management System, operational 

efficiency, operational efficacy and ISO 9001. 
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I. INTRODUCCIÓN

En el mercado mundial, cada vez más empresas transnacionales del sector 

construcción y minería vienen implementando y certificando voluntariamente en sus 

organizaciones un sistema de gestión de calidad (SGC) como la norma ISO 

9001:2015 (ISO 9001), permitiéndoles incrementar su productividad y alcanzar una 

mejor competitividad, asimismo, la exigencia de un SGC a sus proveedores les 

asegura de cierta manera incrementar la productividad de estas y a su vez lograr el 

cumplimiento de los alcances de calidad establecidos para los productos y servicios 

contratados(Heras et al., 2008). 

A nivel mundial, se tiene casos de empresas que al certificar su SGC según 

la ISO 9001 tuvieron un impacto positivo en su productividad (Bakator y Ćoćkalo, 

2018), como el caso de Indonesia con las empresas de fabricación de automóviles 

(Nurcahyo et al., 2021); en Finlandia, donde pequeñas empresas certificadas 

lograron mejora de sus procesos a diferencia de las no certificadas (Lepistö et al., 

2021), o como en la India donde uno de los motivos más probables de la 

certificación de pequeñas y medianas empresas (PYMES) son también el aumento 

de la productividad (Khan y Farooquie, 2016) y con resultados similares en Pakistán 

en empresas de servicios (Ahmed, 2017) y constructoras (Ali y Sohu, 2020). 

En el caso de América Latina y el Caribe entre los años 2017 y 2019, se ha 

tenido un incremento de empresas que han implementado y certificado su SGC 

bajo los requisitos de la ISO 9001 (Organización Internacional de Normalización 

[ISO], 2021), sin embargo, este incremento aún se mantiene bajo en los sectores 

de construcción y minería en relación con los promedios mundiales, existiendo 

todavía un gran margen para mejorar la productividad en la región (Cavallo y 

Powell, 2019, pp. 93–94). 

En el Perú, a pesar de la tendencia creciente de su productividad desde 

inicios del 2000, se tiene que entre el 2004 al 2013 esta productividad ha sido menor 

en cinco a seis veces que la de los Estados Unidos o de Alemania (Céspedes et al., 

2016), asimismo, a diciembre de 2020 en el Perú las empresas certificadas con la 

ISO 9001 en el sector de construcción y minería ha sido menor en dos a seis veces 

que en Chile y Colombia respectivamente (ISO, 2021), lo cual, demuestra que en 

el Perú hay un gran margen de empresas que requieren mejorar su productividad 

e implementar un SGC según la ISO 9001. 
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Asimismo, se tiene que en el Perú muchas PYMES no cuentan con un SGC, 

ni con la preparación necesaria y tampoco con las condiciones en calidad, que 

exigen a sus proveedores las grandes empresas del sector construcción y minería 

para participar de sus licitaciones de servicios, viéndose las PYMES en la 

necesidad  de certificarse en la ISO 9001, para poder demostrar y asegurar de 

cierta manera a sus clientes que pueden entregar sus productos o servicios con la 

misma calidad que la requerida, con mejor desempeño y productividad que las 

empresas que no cuentan con normas de calidad (Lizarzaburu, 2016, p. 36). 

Para aumentar la competitividad en el mercado peruano de la compañía 

Ingeniería Construcción y Servicios Chuqui Perú SAC y pueda participar en las 

licitaciones de servicios de las grandes empresas del sector construcción y minería, 

se requiere que mejore la productividad de sus procesos, el cual podría lograrse 

implementando un SGC basado en la norma ISO 9001, para de esta manera 

asegurar ante sus clientes que tiene las competencias técnicas para garantizar la 

fiabilidad del servicio brindado (Pacana y Ulewicz, 2020). 

De acuerdo con la realidad problemática señalada en los párrafos anteriores, 

se formula el siguiente problema general para el proyecto de investigación: ¿Cómo 

se representa la productividad en una empresa de construcción de Lima en el 2021 

y que requisitos de la ISO 9001:2015 se deben considerar para la propuesta del 

SGC con el fin de incrementar esta productividad?, asimismo, se formula los 

siguientes problemas específicos: 

¿Cuál es la eficiencia y eficacia en una empresa de construcción de Lima en 

2021? 

¿Cuáles son los requisitos de la norma ISO 9001 que puedan tomarse en 

cuenta como base teórica para la propuesta de un SGC? 

Respecto a la justificación del estudio, podemos mencionar que se justifica 

a nivel práctico, porque contribuirá a que otras pequeñas empresas de servicios del 

sector construcción, puedan realizar un diagnóstico de la productividad de su 

organización y posteriormente puedan realzar una propuesta de un SGC en base 

a la ISO 9001 con la finalidad de incrementar su productividad y puedan ser más 

competitivos respecto a otras empresas que no cuentan con un SGC. 

La investigación también se justifica a nivel teórico, porque contribuirá en 
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profundizar sobre la metodología para realizar un diagnóstico de la productividad y 

para realizar una propuesta de un SGC según la ISO 9001 para incrementar la 

productividad en una compañía de servicios del sector construcción. 

La investigación se justifica a nivel metodológico porque contribuirá con 

nuevos procedimientos que servirán de base para realizar una propuesta de un 

SGC para el incremento de la productividad en una empresa de servicios del sector 

construcción, y sirva posteriormente de base para una certificación en la ISO 9001. 

Asimismo, el proyecto de investigación se justifica a nivel económico, porque 

la empresa al implementar la propuesta de un SGC mejorara su productividad y por 

lo tanto su competitividad frente a otras empresas del sector que no cuentan con 

un SGC, logrando a largo plazo tener mayor participación en el mercado.  

Respecto a la hipótesis general para el proyecto de investigación se tiene la 

siguiente: La productividad en una empresa de construcción de Lima en 2021 es 

menor a 0.75 y los requisitos de la norma ISO 9001:2015 son adecuados para 

proponer el SGC con el fin de incrementar la productividad, teniéndose también 

como hipótesis especificas las siguientes:

La eficiencia y eficacia en una empresa de construcción de Lima en 2021 

son menores a 0.75. 

Los requisitos de la norma ISO 9001 pueden tomarse como base teórica 

para la propuesta de un SGC y que es de carácter metodológico. 

El objetivo general del proyecto de investigación es: Elaborar una propuesta 

de SGC según ISO 9001:2015 para incrementar la productividad en una empresa 

de construcción de Lima, 2021, y los objetivos específicos son: 

Determinar la eficiencia y eficacia en una empresa de construcción de Lima 

en 2021. 

Determinar los requisitos de la norma ISO 9001 que puedan tomarse en 

cuenta como base teórica para la propuesta de un SGC. 
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II. MARCO TEÓRICO

Entre los antecedentes nacionales se tiene a Benites et al. (2020), quienes 

realizaron una investigación sobre los factores de la competitividad y productividad 

sostenible en las PYMES de la ciudad de Trujillo – Perú, teniendo como objetivo 

analizar los factores de competitividad que tienen influencia en la productividad 

sostenible de las PYMES, desarrollando un estudio empírico en base a una muestra 

de 152 PYMES y aplicando un cuestionario de 24 ítems en la escala de Likert, los 

resultados mostraron que contar con una certificación ISO 9000 entre otros factores 

contribuye a la productividad, pero el modelo de predicción tiene un coeficiente de 

determinación de 20%, lo cual es una limitante. 

Ruggel (2020), realizó una investigación sobre gestión de calidad (GC) y 

productividad en una empresa de confecciones de la ciudad de Chiclayo, en el 

2018, teniendo como objetivo determinar la influencia de la GC en la mejora de la 

productividad de la empresa, realizando una investigación descriptiva, de diseño no 

experimental, de corte horizontal y en una muestra de 24 empleados, a quienes se 

les realizó un cuestionario de 11 ítems tipo dicotómica, donde los resultados 

mostraron que la GC en base a la ISO 9001 incremento la productividad global del 

negocio en 8%. 

Criollo (2019), realizó una investigación sobre el SGC según la ISO 9001 y 

productividad en el área de producción de una pequeña compañía textil en la ciudad 

de Lima en el 2018, teniendo dicha investigación el objetivo de implementar un SCG 

para mejorar la productividad en la compañía, realizando una investigación 

descriptiva, no experimental, de corte transversal a los procesos de fabricación de 

las confecciones, donde los resultados mostraron que al implementar el SGC en 

base a la ISO 9001 incremento la productividad global del negocio en 36% y 

disminuyeron los reprocesos en un 2.82%. 

Mantilla y Vidal (2018), realizó una investigación sobre el diseño de un SGC 

según la ISO 9001 y productividad en una empresa de manufactura metalmecánico, 

teniendo el objetivo de determinar el impacto del SGC en la productividad de la 

mano de obra (M.O.), realizando una investigación explicativa, de diseño pre 

experimental, a los procesos de fabricación de la empresa; donde los resultados 

mostraron que la implementación del SGC impacta en la productividad de la M.O. 

en un 20.44%, y la propuesta de implementar el SGC en un horizonte de 43 
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semanas tiene un TIR y Beneficio/Costo mayor a 31% y 1.37 respectivamente. 

Castillejo (2017), realizó una investigación sobre SGC y productividad en una 

empresa constructora de la ciudad de Huaraz en el 2016, trabajo que tuvo como 

objetivo determinar la relación existente entre el SGC y la productividad de la 

empresa, desarrollando una investigación de tipo descriptiva, con un diseño no 

experimental, de corte transversal, en una muestra de 25 trabajadores, aplicando 

un cuestionario de 20 ítems en escala de Likert, teniendo como resultados que hay 

una correlación positiva significativa entre el SGC con la productividad, eficiencia y 

eficacia, con un Rho de Spearman = 0.611, 0.722 y 0.50 respectivamente. 

Entre los antecedentes internacionales se tiene a Jaimes et al. (2018), quien 

realizó una investigación sobre los factores determinantes de la productividad 

laboral (PL) en PYMES de confecciones en Bucaramanga, Colombia, investigación 

que tuvo como objetivo identificar dichos factores determinantes, desarrollando un 

análisis factorial exploratorio en una muestra de 39 PYMES, aplicando una 

encuesta, teniendo como resultados que la PL es afectada por factores propios de 

la región y sector analizados, siendo los principales: liderazgo, participación, 

formación, desarrollo, motivación, gestión, método de trabajo y medición, con un 

índice de confiabilidad de 0.939 entre los factores analizados. 

Abate (2018), realizó una investigación sobre el SGC según la ISO 9001 y 

productividad en una empresa de elaboración de productos y servicios de limpieza, 

en la ciudad de Guayaquil - Ecuador, teniendo como objetivo principal diseñar un 

SGC bajo la ISO 9001 para mejorar sus indicadores de productividad, desarrollando 

una investigación descriptiva y documental, de diseño no experimental, en una 

muestra de 29 empleados a quienes se les realizó un cuestionario y encuesta tipo 

abierta, teniendo como resultados que la implementación de un SGC mejora los 

indicadores de productividad , logrando también mayor compromiso y motivación 

en los trabajadores. 

Villamar (2016), realizó una investigación sobre un modelo de GC para 

mejorar la fabricación de cocina a gas en una empresa de la ciudad de Guayaquil - 

Ecuador, teniendo como objetivo aplicar un modelo de GC en una empresa y 

analizar los factores que dificultan la gestión de los procesos productivos para 

mejorar la fabricación de cocina a gas, desarrollando una investigación descriptiva, 
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de diseño no experimental y de corte transversal en una muestra de 82 empleados, 

realizando una encuesta de 10 preguntas en la escala de Likert, los resultados 

mostraron que la aplicación de un modelo de GC mejoro la eficiencia, productividad 

de los procesos y la calidad del producto. 

Ortiz et al. (2016), realizó una investigación sobre sistemas de gestión, la 

productividad y competitividad en una compañía de la industria cosmética en 

Colombia, teniendo como objetivo determinar los factores que inciden en la 

productividad y competitividad de la empresa, desarrollando una investigación 

descriptiva, de diseño no experimental, de corte transversal, que fueron realizados 

a los procesos de manufactura de la empresa; teniendo como resultados que los 

factores con mayor incidencia en la productividad son los recursos humanos y 

planeación estratégica y en la competitividad son las capacidades directivas, la 

innovación y la cultura organizacional. 

Ruales (2020), realizó una investigación sobre la productividad y la GC en 

una empresa de la industria láctea en Colombia, teniendo como objetivo principal 

el de identificar las prácticas de GC relevantes en los indicadores de productividad 

de la compañía, realizando una investigación de tipo descriptiva, de diseño no 

experimental, de corte transversal, aplicando una metodología de estudio de caso 

múltiple en una muestra de 4 empresas, a los cuales se les aplico entrevistas, 

cuestionarios y listas de chequeo, teniendo como resultados que 7 de las 32 

prácticas de GC son relevantes para 7 indicadores de productividad estudiados. 

Respecto al concepto de la productividad, su origen se dio en el año 1766 

con Quesnay, quien solo hacía referencia a la producción, pero es con Jackson & 

Peterson en 1999 que se añade a la definición los términos de eficiencia, eficacia, 

valor añadido y calidad (Estellés, 2015, pp. 36–39). 

La productividad dentro de un sistema de producción indica la capacidad que 

tiene toda actividad para producir, teniendo diferentes formas de medirse según los 

autores, utilizándose por lo general la que se expresa como la relación entre las 

salidas físicas y los recursos ingresados que se utilizan en un proceso de 

producción, siendo su unidad la producción por unidad de insumo (Chukwulozie 

et al., 2018). 

Para la presente investigación se considerará que la productividad tiene dos 
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componentes que son la eficiencia y eficacia, el cual está relacionado a los 

resultados obtenidos de un proceso o sistema y si se logra mejores resultados con 

los mismos recursos que se emplean para generarlos, quiere decir que estamos 

incrementado la productividad del proceso o sistema (Gutiérrez, 2010). 

Asimismo, considerando que la productividad está directamente relacionada 

a la competitividad (Dresch et al., 2018), la productividad según Alonso se clasifica 

en los siguientes rangos: muy baja (menor a 65%), baja (de 65% a 75%), 

ligeramente baja (de 75% a 85%), buena (de 85% a 95%) y Excelente (mayor a 

95%) (como se citó en González-Sóbal et al., 2019, p. 13). 

A continuación, se describe los componentes de la productividad: 

La eficiencia, viene hacer la relación entre los resultados que se hayan 

alcanzado en una actividad y los recursos que se han empleado (Gutiérrez, 2010, 

p. 21), es decir una actividad o proceso es más eficiente cuando minimiza los 

recursos empleados para maximizar los resultados entregados (Rustyani y Rosyidi, 

2018). 

La eficiencia, según Alonso se clasifica en los siguientes rangos: inaceptable 

(menor a 65%), regular (de 65% a 75%), aceptable (de 75% a 85%), buena (de 

85% a 95%) y Excelente (mayor a 95%) (como se citó en González-Sóbal et al., 

2019, p. 13), asimismo, para el cálculo de la eficiencia se ha considerado como el 

producto de los indicadores (Leksic, 2018, p. 46). 

La eficacia, viene hacer el grado en el que las tareas planificadas se han 

completado según lo planeado (Gutiérrez, 2010, p. 21), es decir es el grado en que 

se cumple los objetivos planificados (Martens y Carvalho, 2016). 

Asimismo, considerando que la eficacia está directamente relacionada a la 

productividad (Gutiérrez, 2010), entonces se tiene que según Alonso se clasifica en 

los siguientes rangos: muy baja (menor a 65%), baja (de 65% a 75%), ligeramente 

baja (de 75% a 85%), buena (de 85% a 95%) y Excelente (mayor a 95%) (como se 

citó en González-Sóbal et al., 2019, p. 13), para el cálculo de la eficacia se ha 

considerado como el producto de los indicadores (Leksic, 2018, p. 46). 

Respecto al modelo teórico de la productividad, esta corresponde al 

mejoramiento continuo del sistema de producción y está definido numéricamente 

como el producto de la eficiencia por la eficacia, siendo la eficiencia el cociente 
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entre el tiempo útil y el tiempo total, y la eficacia el cociente de unidades producidas 

entre el tiempo útil (Gutiérrez, 2010, p. 22). 

Para la investigación se realizará el diagnóstico de la productividad en la 

empresa en base a sus componentes: la eficiencia y la eficacia, con la finalidad de 

saber que específicamente se quiere llegar a mejorar con la propuesta del SGC en 

la organización (Lushi et al., 2015). 

El diagnóstico es una herramienta de gran utilidad que se utiliza para recoger 

información de la situación actual de una empresa, asimismo, conocer los 

problemas que evitan su crecimiento (Portugal, 2017). El diagnóstico de la 

productividad de la empresa se realizará en base a sus componentes de eficiencia 

y eficacia. 

Respecto al origen del SGC, este se dio en los años cincuenta del siglo XX, 

durante el desarrollo de proyectos por parte del Departamento de Defensa de 

EE.UU., con la finalidad de incrementar la fiabilidad de los productos y reducir la 

dependencia de los programas de inspección de los proveedores, pero fue en los 

años setenta y ochenta del siglo XX donde varios organismos nacionales de 

estandarización y empresas multinacionales del sector automotriz comenzaron a 

promulgar y difundir normas de SGC, haciéndose más difundido las ISO 9000 como 

base para la implementación y certificación de un sistema de aseguramiento de 

calidad en las empresas(Heras et al., 2008). 

El SGC es un conjunto de herramientas, que en base a requisitos 

establecidos, permiten dar una estructura, organizar, controlar y mejorar las tareas 

que se realizan diariamente dentro de una organización o área, teniendo la 

organización que documentar el cumplimiento de dichos requisitos, todo esto con 

la finalidad principal de lograr la satisfacción del cliente y la mejora de resultados 

que espera la organización (Betlloch-Mas et al., 2019). 

La ISO 9001 establece los requisitos que debe llegar a cumplir un SGC, 

pudiendo aplicarse a cualquier tipo de organización, asimismo, los requisitos están 

enfocados a la infraestructura, procedimientos, procesos y los recursos que sean 

necesarios para controlar y mejorar su desempeño, orientados a mejorar la 

eficiencia, la satisfacción al cliente y a cumplir los requisitos del producto 

(Noviantoro et al., 2020). 
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 El SGC según la ISO 9001, se basa en el enfoque a procesos, el ciclo de 

Deming  que es planificar, hacer, verificar y actuar (PHVA) y el cual sirve para 

implementar la mejora continua en los procesos de la organización y el 

pensamiento basado en riesgos (ISO, 2015b, p. IX), asimismo, la ISO 9001 se basa 

en los 07 principios fundamentales de la GC que se describen en la norma ISO 

9000, que  son: “enfoque al cliente, liderazgo, compromiso de las personas, 

enfoque a procesos, mejora, toma de decisiones basadas en la evidencia y gestión 

de las relaciones”(ISO, 2015b, p. VIII) . 

La propuesta de la estructura del SGC según la ISO 9001, se basa en cumplir 

con los siguientes requisitos: “Contexto de la organización, liderazgo, planificación, 

apoyo, operación, evaluación del desempeño y la mejora”(Ruiz, 2017, p. 9), 

asimismo, debe asegurar que los procesos operen en condiciones controladas para 

lograr la mejora del desempeño interno y la satisfacción del cliente (Domingues 

et al., 2019), y que la implementación del SGC este centrada en objetivos a largo 

plazo pero implementándolo a corto plazo para lograr maximizar la productividad, 

debiendo la alta dirección de la compañía invertir en la capacitación de sus recursos 

humanos y en técnicas de la GC (Chukwulozie et al., 2018). 

La sola implementación de un SGC en una compañía no es suficiente para 

el incremento de la productividad, debiendo tenerse también el compromiso de todo 

el personal de la organización después de la adopción de los estándares para 

cumplir los requisitos de la ISO 9001, con la finalidad de lograr el incremento de la 

productividad (Albulescu et al., 2016),  

A continuación, se describe los requisitos de la norma ISO 9001 para el SGC: 

El contexto de la organización, según la norma ISO 9001, se refiere a que la 

organización debe ser capaz de determinar los factores internos y externos 

pertinentes para su propósito y plan estratégico, y que podrían también afectar el 

logro de los productos previstos de su SGC, asimismo, la organización debe 

encargarse de la supervisión y revisión constante de la información obtenida sobre 

estos factores internos y externos (ISO, 2015).  

El Liderazgo, según la norma ISO 9001, se refiere al involucramiento activo 

de la alta dirección en lograr los resultados previstos de su SGC, demostrando 

liderazgo y compromiso para alienar los objetivos de la política de la calidad con las 

estrategias de la empresa, garantizando que la política se comunicada y entendida 
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en la organización, promoviendo en la organización una nueva mentalidad basada 

en riesgos, enfoque al cliente, mejora continua y toma de decisiones basada en 

evidencias (ISO, 2015). 

La Planificación, según la norma ISO 9001, se refiere a que la organización 

al momento de planificar el SGC debe considerar los factores internos y externo del 

entorno de la organización y los requisitos de las partes involucradas para 

determinar los riesgos y oportunidades con el fin de lograr los resultados previstos, 

prevenir los efectos no deseados y planificar las acciones para afrontar estos 

riesgos y oportunidades. Asimismo, la organización de planificar los cambios que 

sean necesarios en el SGC (ISO, 2015). 

El Apoyo, según la norma ISO 9001, se refiere a los recursos necesarios que 

la organización debe determinar y proporcionar para el SGC al momento que 

planifique la política de la calidad; los recursos incluyen las personas, 

infraestructura, ambiente, conocimientos, recursos para seguimiento y medición, 

asimismo, la organización debe determinar las competencias, toma de conciencia 

del SGC, comunicaciones pertinentes al SGC y mantener información 

documentada (ISO, 2015). 

La Operación, según la norma ISO 9001, se refiere a que la organización 

debe disponer de un control adecuado para la creación y entrega de los productos 

y servicios, estableciendo requisitos, gestionando los cambios, diseñando y 

desarrollando el producto y servicio, determinando las entradas, controles, salidas 

y cambios en el diseño y desarrollo, gestionando proveedores externos, 

comprensión de los procesos operativos y control de no conformidades (ISO, 2015). 

La Evaluación del desempeño, según la norma ISO 9001, se refiere a las 

formas de evaluar el desempeño de un SGC en la organización, siendo estos el 

Seguimiento, medición, análisis y evaluación; el cual está orientado al seguimiento 

del proceso y la retroalimentación del cliente, las evaluaciones internas y la revisión 

por la gerencia (ISO, 2015). 

La Mejora, según la norma ISO 9001, se refiere a establecer y escoger 

continuamente las oportunidades de mejora y llevar a cabo las acciones necesarias 

para cumplir con las exigencias del cliente e incrementar la satisfacción del cliente, 

pudiendo ser mejoras a los productos o servicios, en los métodos y recursos 

utilizados o en el propio SGC (ISO, 2015). 
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 El modelo teórico para la propuesta de un SGC está basado en los 

requisitos que se indican en la norma ISO 9001, siendo su implementación y 

certificación en una organización una decisión estratégica, el cual ayudara a 

mejorar el desempeño para un desarrollo sostenible bajo un enfoque de procesos, 

la incorporación del ciclo PHVA y el pensamiento basado en riesgos (ISO, 2015). 

Mediante el enfoque a procesos la empresa planifica sus procesos y sus 

interacciones, con el ciclo PHVA la organización asegura que los procesos tengan 

los recursos y se gestionen de forma adecuada e identifica las oportunidades de 

mejora para actuar y con el pensamiento basado en riesgos se determina los 

factores que podrían causar desviaciones a los resultados de sus procesos y su 

SGC y con la finalidad de implementar los controles preventivos para minimizar los 

efectos negativos y maximizar las oportunidades que surjan (ISO, 2015). 

Respecto a la presuposición filosófica para el SGC según ISO 9001, se tiene 

que a lo largo de los años se ha desarrollado diferentes filosofías y principios sobre 

la calidad, dependiendo del entorno donde se desarrollaron, principalmente luego 

de la Segunda Guerra Mundial.  

Sin embargo, la calidad siempre ha estado presente en nuestra forma vida, 

por ejemplo, cuando queremos que nuestras labores diarias salgan con excelencia 

y queremos que siempre sea así; y para lograr esta excelencia debemos tener 

hábitos, los cuales están conformados por actitudes, comportamientos, acciones, 

conductas, toma y generación de conocimientos, que nos servirán para poder 

corregir errores y lograr esa excelencia que queremos. 

Como la calidad lo relacionamos a los hábitos, podemos hacer mención a 

Aristóteles que consideraba que el hábito se forma poco a poco y son los actos los 

que determinan los hábitos, formando luego parte de nuestra naturaleza (Bravo 

et al., 2019),asimismo, se tiene que en muchas organizaciones han hecho de la 

calidad parte de su forma de vida, de su estilo de gestión y liderazgo, donde buscan 

siempre la mejora continua en sus procesos, estableciendo luego un SGC que le 

permita cumplir sus objetivos estratégicos, así como el de mejorar la productividad 

y su competitividad. 

Respecto a la presuposición filosófica para la productividad, se tiene que en 

toda organización está relacionada a la que obtenemos o producimos en 
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comparación a los recursos que empleamos, su medida es importante porque nos 

permite saber si somos eficientes y eficaces en lo que hacemos, asimismo, cuando 

una organización es más productiva en sus procesos logra ser más competitivo 

ante la competencia. 

Para ser más eficientes y eficaces en la organización, necesitamos realizar 

mediciones en los procesos productivos para detectar los desperdicios, es decir 

detectar los trabajos que no generan valor y esto podemos lograrlo implementando 

una mejora continua en todos los procesos, el cual debe ir integrado a un SGC para 

lograr una mejora que sea sostenible en el tiempo. 
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III. MÉTODOLOGÍA

3.1. Tipo y diseño de Investigación 

El tipo de investigación que se consideró para el proyecto fue según su 

finalidad, una investigación aplicada, porque según Muñoz (2015), “busca o tiene 

como fin la aplicación inmediata de los conocimientos obtenidos”(p. 86), según su 

alcance, fue una investigación descriptiva, porque “miden o recolectan datos y 

reportan información sobre diversos conceptos, variables, aspectos, dimensiones o 

componentes del fenómeno o problema a investigar”(Hernández-Sampieri y 

Mendoza, 2018, p. 108) y también fue propositiva, porque según Hernández (como 

se citó en Teran, 2016, p. 27) “ocupa de cómo debería ser las cosas para alcanzar 

unos fines y funcionar adecuadamente”. 

Asimismo, la investigación por su enfoque, fue cuantitativo, porque “parte de 

una idea que se delimita y, una vez acotada, se generan objetivos y preguntas de 

investigación, se revisa la literatura y se construye un marco o perspectiva 

teórica”(Hernández-Sampieri y Mendoza, 2018, p. 6) y el método utilizado fue el 

deductivo. 

El diseño de investigación fue no experimental, porque “se realiza sin 

manipular deliberadamente variables”(Hernández-Sampieri y Mendoza, 2018, p. 

174) y porque también “se privilegia la información o los datos numéricos, por lo 

general datos estadísticos que son interpretados para dar noticia fundamentada del 

objeto, hecho o fenómeno investigado” (Muñoz, 2015, p. 86). 

Además, el diseño fue de corte transversal o transeccional, porque 

“recolectan datos en un solo momento, en un tiempo único” (Hernández-Sampieri 

y Mendoza, 2018, p. 176). 

3.2. Variables y operacionalización 

Siendo una investigación descriptiva – propositiva, se trabajará con tres 

variables de investigación (Charaja, 2011) y que son: 

Variable fáctica: Productividad; de categoría cuantitativa y continua, porque 

“pueden ser medidas en términos numéricos” (Monje, 2011, p. 87). Las 

dimensiones de esta variable serán la eficiencia y la eficacia, y se observarán de 

manera directa realizando un diagnóstico actual para saber qué aspectos se 
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quieren mejorar con la propuesta de implementación del SGC ISO 9001. En el 

Anexo 2, se muestra el cuadro de operacionalización de la variable fáctica. 

Variable temática o unidad de estudio: ISO 9001:2015, que viene hacer la 

teoría que se recogerá, analizará, interpretará y describirá, en la cual se basará la 

construcción de la propuesta del SGC. 

Variable propositiva: Propuesta de un SGC, el cual viene hacer la alternativa 

de solución que se pretende proponer para incrementar la productividad, esta 

variable no se investiga y su descripción está basada en el análisis e interpretación 

que se realice a la unidad de estudio para su construcción. 

3.3. Población, muestra y muestreo 

La población es el “conjunto de todos los casos que concuerdan con 

determinadas especificaciones”(Hernández-Sampieri y Mendoza, 2018, p. 198), 

considerando para el presente estudio que la población estuvo conformada por los 

servicios de estudios realizados en el periodo de setiembre 2020 a octubre 2021 

por la empresa Ingeniería Construcción y servicios Chuqui Perú S.A.C. de la ciudad 

de Lima. 

La muestra fue no probabilística o dirigida, porque “la elección de las 

unidades no depende de la probabilidad, sino de razones relacionadas con las 

características y contexto de la investigación” (Hernández-Sampieri y Mendoza, 

2018), como el tamaño de la población es relativamente pequeño, no se trabajó con 

ninguna muestra respectiva, siendo el total de la muestra los 68 servicios de 

ensayos de laboratorio realizados entre el periodo de setiembre 2020 a octubre 

2021 por la empresa Ingeniería Construcción y servicios Chuqui Perú S.A.C. de la 

ciudad de Lima. 

3.4. Técnicas e instrumentos de recolección de datos 

Como técnica de recolección de datos se utilizó para la variable fáctica 

(productividad) el análisis documental y para evaluar en qué grado se encuentra 

implementado actualmente el SGC según la ISO 9001 en la empresa Ingeniería 

Construcción y Servicios Chuqui Perú S.A.C., se utilizó como técnica de recolección 

de datos la entrevista individual estructurada. 



15 

Como instrumento de recolección de datos para la variable fáctica se utilizó 

una ficha de registro, que servirá para realizar el diagnóstico actual de la 

productividad de los procesos en la compañía y el cual se realizó al personal 

directivo de la empresa para medir las dimensiones: eficacia y eficiencia. 

Asimismo, para verificar en qué grado se encuentra implementado 

actualmente el SGC según la ISO 9001 en la empresa Ingeniería Construcción y 

Servicios Chuqui Perú S.A.C., se ha utilizado como instrumento de recolección de 

datos una guía de entrevista con preguntas estructurada. 

3.5. Procedimientos 

Para el análisis de documentos de la variable fáctica, el objetivo de esta 

técnica fue el de visualizar y registrar la información que se recogió de la base de 

datos de la empresa en fichas de registros, para obtener el diagnóstico actual de 

las dimensiones eficiencia y eficacia, asimismo, la técnica de entrevista, se utilizó 

como complemento para evaluar el grado en que se encuentra implementado 

actualmente el SGC según la ISO 9001 en la empresa, registrando las respuestas 

del entrevistado en una guía de entrevista estructurada, empleandose el siguiente 

procedimiento: 

Preparación de formato de fichas de registro de datos, formulación de lista 

de datos a recolectar, preguntas a realizar, envío de fichas de registro de datos y 

guía de entrevista a representante legal de la empresa para su autorización de toma 

de datos, recolección de datos en las fichas y guía electrónica y armado de una 

base de datos para el análisis de resultados. 

Las autorizaciones escritas por parte del representante legal de la empresa 

Ingeniería Construcción y Servicios Chuqui Perú SAC, se realizaron por medio del 

documento “Autorización de la organización para publicar su identidad en los 

resultados de las investigaciones”, posteriormente se procedió a presentar y 

sustentar al representante legal de la empresa las fichas de recolección de datos y 

guía de entrevista de la variable en estudio y a explicar los fines para el cual se 

utilizara, lo que se busca es tener el consentimiento informado tanto del 

representante legal de la empresa como el del personal que designe para la entrega 

de los datos. En los anexos se muestran las autorizaciones obtenidas por parte de 

los representantes de la empresa. 
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3.6. Método de análisis de datos 

Los datos obtenidos en el estudio fueron procesados mediante una 

cuantificación matemática. 

Para la variable fáctica: Productividad, que es una variable cuantitativa se 

utilizó la estadística descriptiva mediante análisis de tendencia, medidas de 

tendencia central, medidas de dispersión y series temporales. 

3.7. Aspectos éticos 

Para el proyecto de investigación cada respuesta o información obtenida de 

parte de los involucrados en el estudio fue tratada de forma confidencial y solo fue 

empleada con fines de estudio, asimismo, ningún dato de la muestra fue 

manipulada o adulterada por el investigador, también en cualquier estudio a que se 

haga mención en el presente estudio se colocaron las citas y referencias 

respectivas de los autores para evitar el plagio y respetar el derecho de autor. 

Los principios éticos que se emplearon en el presente estudio son 

Confidencialidad; para proteger la identidad de las empresas o personas que 

participan en la investigación. 

La no coacción; se refiere a que no se debe obligar a las personas o 

empresas a participar en el estudio. 

Consentimiento informado; las personas que participen del estudio deben 

están completamente informado de los fines, los riesgos o consecuencias del 

estudio y se debe contar con su libre consentimiento. 

Derecho al acceso a los resultados; de las personas o empresas que 

participaron en el estudio, limitando este derecho la confidencialidad, el secreto 

profesional o bien común entre las partes. 

Hacer buen uso de los recursos; que fueran asignados para la investigación 

de parte de la empresa para realizar la recolección de datos. 
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IV. RESULTADOS

Luego del procesamiento de la información mediante el software Microsoft 

Excel para el diagnóstico de la variable fáctica (productividad) de la empresa 

Ingeniería Construcción y servicios Chuqui Perú S.A.C., se elaboraron las tablas y 

los gráficos mediante el software SPSS versión 25. 

De las 68 fichas de registro tomados para la recolección de datos para las 

dimensiones de la variable fáctica, en el periodo comprendido entre noviembre 

2020 a octubre 2021, se obtuvo los siguientes resultados: 

Tabla 1 

Medida de Tendencia Central y Dispersión de la Productividad, Eficiencia y 

Eficacia 

Productividad Eficiencia Eficacia 

N 
Válido 68 68 68 

Perdidos 0 0 0 

Media 0,4307 0,5493 0,7853 

Error estándar de la media 0,0157771 0,0118916 0,0255926 

Mediana 0,470000 0,540000 0,830000 

Moda 0,5400 0,5400 1,0000 

Desv. Desviación 0,1301012 0,0980605 0,2110420 

Varianza 0,017 0,010 0,045 

Asimetría -0,525 0,390 -0,394

Error estándar de asimetría 0,291 0,291 0,291

Curtosis -1,084 0,391 -1,437

Error estándar de curtosis 0,574 0,574 0,574

Rango 0,4300 0,4600 0,6100 

Mínimo 0,2000 0,3600 0,3900 

Máximo 0,6300 0,8200 1,0000 

Suma 29,2900 37,3500 53,4000 

Para la variable productividad; la tabla 1 muestra las medidas de tendencia 

central como la media (0.4307), mediana (0.47), moda (0.54), los cuales indican 

que los datos se reparten por encima de la media central y las medidas de 

dispersión como la desviación estándar (0.1301) y la varianza (0.017), indican que 

se encuentran más dispersas los valores respecto a la media central, asimismo, el 

valor curtosis igual a -1.084 indica que la curva de distribución de frecuencia es 
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platicúrtica (achatada) y que los valores de la productividad se encuentran más 

dispersos alrededor de la media que en la dimensión de la eficiencia. 

Para la dimensión eficiencia; la tabla 1 muestra las medidas de tendencia 

central como la media (0.5493), mediana (0.54), moda (0,54), los cuales indican 

que los datos se reparten por debajo de la media central y las medidas de dispersión 

como la desviación estándar (0.0980) y la varianza (0.010), indican que se 

encuentran poco dispersas los valores respecto a la media central, asimismo, el 

valor curtosis igual a 0.391 indica que la curva de distribución de frecuencia es 

leptocúrtica (apuntada) y que los valores de la productividad se encuentran menos 

dispersos alrededor de la media que en la dimensión de la eficacia. 

Para la dimensión eficacia; la tabla 1 muestra las medidas de tendencia 

central como la media (0.7853), mediana (0.83), moda (1.00), los cuales indican 

que los datos se reparten por encima de la media central y las medidas de 

dispersión como la desviación estándar (0.2110) y la varianza (0.045), indican que 

se encuentran más dispersas los valores respecto a la media central, asimismo, el 

valor curtosis igual a -1.437 indica que la curva de distribución de frecuencia es 

platicúrtica (achatada) y que los valores de la productividad se encuentran más 

dispersos alrededor de la media que en la dimensión de la eficiencia. 

La agrupación de los datos en rangos o escalas de la variable productividad 

y sus dimensiones eficiencia y eficacia, nos indica en qué situación actual se 

encuentran clasificadas la mayoría de los datos obtenidos, teniendo los resultados 

mostrados en la tabla 2: 

 

Tabla 2 

Frecuencias agrupadas para Productividad, eficiencia y eficacia, según su escala 

  
Inaceptable 
(Muy bajo) 

Regular (Bajo) 
Aceptable 

(Ligeramente 
bajo) 

Buena Excelente 

  Fr % Fr % Fr % Fr % Fr % 

Eficiencia 56 82,4 9 13,2 3 4,4         

Eficacia 22 32,4 4 5,9 10 14,7 8 11,8 24 35,3 

Productividad 68 100,0                 
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Para la variable fáctica (Productividad); en la tabla 2 se muestra que un 

100% (68 de 68) de servicios tuvieron una muy bajo productividad, para la 

dimensión eficiencia se muestra que un 82,4% (56 de 68) de servicios tuvieron una 

eficiencia muy baja o inaceptable en comparación con un 13,2% (9 de 68), 4,4% (3 

de 68) de servicios que tuvieron una eficiencia regular y aceptable respectivamente, 

y para la dimensión eficacia se muestra que un 35,3% (24 de 68) de servicios 

tuvieron una eficacia excelente en comparación con un 32,4%, 5,9%, 14,7% y 

11,8% de servicios que tuvieron una eficacia inaceptable, regular, aceptable y 

buena respectivamente. 

La prueba de normalidad; se realizó para los datos de los indicadores de las 

dimensiones eficiencia y eficacia de la variable productividad, considerando el 

método de Kolmogorov-Smirnov por tener una muestra mayor a 50 y utilizando el 

software estadístico “SPSS” para una confiabilidad del 95% (Mishra et al., 2019, p. 

70), considerando lo siguiente: 

Si:  

P-valor o Sig. < 0.05 se considera una distribución no normal. 

P-valor o Sig. ≥ 0.05 se considera normal. 

Los resultados obtenidos son los siguientes: 

 

Tabla 3 

Prueba de Normalidad de la productividad y sus dimensiones eficiencia y eficacia, 

según método Kolmogorov-Smirnov 

  Estadístico gl Sig. 

Productividad 0,144 68 0,001 

Eficiencia 0,171 68 0,000 

Eficacia 0,209 68 0,000 

 

 

En la tabla 3, se muestra los resultados para las pruebas de normalidad para 

los datos de la variable productividad y de sus dimensiones eficiencia y eficacia, 

donde se tiene que el p-valor es menor a 0.05 para todos los datos, lo cual indica 

que los datos no se distribuyen normalmente y que existe una diferencia 

significativa entre los datos para medir la variable productividad.  
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Propuesta de SGC según la ISO 9001:2015, de acuerdo con el diagnóstico 

realizado a la variable productividad y a sus dimensiones eficiencia y eficacia de la 

empresa Ingeniería Construcción y Servicios Chuqui Perú S.A.C. y conociendo  que 

la empresa no cuenta con un SGC, y según la revisión de la bibliografía para la 

variable temática (Norma ISO 9001:2015), se tiene que los requisitos y 

procedimientos indicados en la norma ISO 9001 pueden tomarse como base teórica 

para la propuesta de un SGC para incrementar la productividad en la empresa, 

detallándose a continuación la propuesta. 

Diseño del SGC según la norma ISO 9001:2015; debe contener una 

documentación mínima siendo el eje de la proposición los siguientes ítems: 

 

Tabla 4 

Ejes y subejes de la preposición para el SGC según la ISO 9001:2015 

Ejes de la proposición Subejes de la proposición 

1. Política, objetivos de calidad y Mapa 
de Procesos 

1.1. Política de calidad 
1.2. Objetivos de la calidad 
1.3. Mapa de Procesos 

2. Manual de calidad 

 
Registro de Revisiones 
Presentación de la organización 

2.1. Sistema de Gestión de calidad (SGC) 
2.2. Referencias Normativa 
2.3. Términos y definiciones 
2.4. Contexto de la Organización 
2.5. Liderazgo y Compromiso 
2.6. Planificación 
2.7. Apoyo 
2.8. Operación 
2.9. Evaluación de desempeño y Mejora 
2.10. Mejora continua 
2.11. Innovación 

 

3. Manual de procesos y 

procedimientos del SGC 

Registro de Revisiones 
3.1. Objetivo 
3.2. Alcance 
3.3. Termino y/o definiciones 
3.4. Documentos de referencia 
3.5. Vigencia 
3.6. Mapa de Procesos 
3.7. Fichas de procesos 
3.8. Inventario de Procesos 
3.9. Inventario de Procedimientos 

 

4. Instructivos de trabajo 

4.1. Objetivo 
4.2.  Alcance 
4.3. Responsables 
4.4. Definiciones 
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4.5. Requisitos y condiciones generales 
4.6. Descripción de actividades 
4.7. Control de cambios 
4.8. Registros 

 
5. Formatos y documentos 

relacionados 
5.1. Formatos y documentos relacionados 

6. Plan de calidad 

6.1. Alcance 
6.2. Elementos de entrada 
6.3. Objetivos de la calidad 
6.4. Responsabilidad de la dirección 
6.5. Control de documentos 
6.6. Recursos 
6.7. Requisitos 
6.8. Comunicaciones con el cliente 
6.9. Diseño y desarrollo 
6.10. Compras 

 

7. Manual de organización y funciones 

7.1. Misión 
7.2. Visión 
7.3. Objetivos estratégicos 
7.4. Atribuciones 
7.5. Marco Jurídico 
7.6. Organigrama 
7.7. Funciones 
7.8. Procesos 

 

 

La política de calidad esta compuesta por una declaración documentada de 

los directivos de la empresa respecto a la intención y su dirección relacionada a la 

gestión de calidad, asimismo, esta relacionada con los objetivos estratégicos de la 

empresa y responde a las siguientes preguntas principalmente: ¿Quién es la 

empresa?, ¿Qué hace la empresa? y ¿Qué compromisos asume la empresa con la 

GC? 

Los objetivos de calidad son definidos por la dirección de la empresa y 

pueden ser para diferentes niveles de la empresa, asimismo, deben cumplir ciertas 

características como son: Deben ser adecuados y coherentes con la política de 

calidad y contexto de la empresa, deben ser cuantificables para evitar valoración 

subjetiva, deben ser comprensibles por todos, deben ser medibles y verificados 

periódicamente, los objetivos pueden ser actualizados cada cierto periodo 

recomendándose cada 3 años.  

El Mapa de procesos, es una representación gráfica de la secuencia e 

interacción de los procesos de Ingeniería, Construcción y Servicios Chuqui Perú 

S.A.C. para lograr el cumplimiento de los objetivos estratégicos de la empresa. 
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El Manual de calidad debe reflejar el planteamiento de la administración de 

las actividades de la empresa, así como el registro, trazabilidad, controles y 

capacitaciones que se deben realizar para el logro de los objetivos de calidad, el 

contenido propuesto para el manual de calidad se describe en la tabla 3, 

conteniendo la descripción de las políticas y objetivos de calidad, declaración de 

compromiso con las políticas de la dirección de la empresa, el alcance del SGC, 

procedimientos documentados, descripción  de la interacción de los procesos del 

SGC, gestión del riesgo, análisis DAFO, medidas, análisis y mejoras para control 

de la política de calidad. 

El manual de procedimientos incluye la descripción de los procedimientos 

los cuales deben estar distribuidos en diferentes bloques según los procesos que 

se hayan determinado en la empresa, asimismo, deben ser documentados. 

Instructivos de trabajo, es un documento que contiene las definiciones, 

requisitos y descripción de actividades a seguir para la ejecución de una actividad.  

Los formatos son las plantillas donde se anotan los datos que se relacionan 

a las tareas que se ejecutan en la organización y los documentos relacionados se 

refieren a la información o datos significativos y su medio de soporte. 

El plan de calidad viene a ser la información documentada donde se 

especifica los procedimientos de trabajo y los recursos que se encuentran 

asociados para su aplicación a un proceso, indicando además las personas que 

deben aplicarlas y cuando deben aplicarse para un proceso especifico, el plan de 

calidad proporciona la manera de relacionar los requisitos del proceso con el 

método de trabajo que apoyan la ejecución del servicio. 

El Manual de organización y funciones incluye los cargos y 

responsabilidades del personal de la empresa para asegurar el cumplimiento de los 

requisitos del SGC, para la supervisión y monitoreo del desempeño del SGC y para 

la entrega de informes y reportes a los directivos de la empresa. 
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V. DISCUSIÓN

Con los hallazgos obtenidos e indicados en el capitulo IV Resultados, se 

acepta a la hipótesis general, es decir, se llegó a comprobar que la productividad 

en la empresa Ingeniería, Construcción y servicios Chuqui Perú S.A.C. es menor a 

0.75, asimismo, de acuerdo con la revisión de los antecedentes de la variable 

temática ISO 9001:2015 se comprueba que la implementación de un SGC en base 

a dicha norma ha producido incremento de la productividad en las empresas que la 

han implementado, llegando a cumplir con el objetivo general del presente proyecto, 

el mismo que estableció el de elaborar una propuesta de SGC según ISO 

9001:2015 para incrementar la productividad en una empresa de construcción de 

Lima, 2021. 

Respecto a las hipótesis específicas, estas se aceptan al comprobarse que 

la eficiencia y eficacia en la empresa Ingeniería, Construcción y servicios Chuqui 

Perú S.A.C. son en mayoría menores a 0.75, es decir, hay un gran margen para 

mejorar dichas dimensiones de la variable fáctica (productividad). 

Como parte de los resultados del diagnóstico de la variable fáctica 

(productividad), se elaboró la propuesta de un SGC en base a la ISO 9001 vigente 

para la empresa Ingeniería, Construcción y servicios Chuqui Perú S.A.C. 

Los resultados obtenidos en el presente trabajo de investigación guarda 

relación con lo sostenido por Benites et al. (2020), quienes identificaron que la 

implementación de la norma ISO 9000 en la PYMES en la ciudad de Trujillo 

contribuyo al incremento de la productividad, asimismo con lo sostenido por Ruggel 

(2020), quien aplicó una investigación descriptiva en una PYME y determino que la 

implementación de una GC en base a la ISO 9001 incremento la productividad de 

la empresa, lo mismo con lo sostenido por Criollo (2019) quien realizando una 

investigación descriptiva en una PYME textil demostró que al implementar el SGC 

en base a la ISO 9001 incremento la productividad global del negocio. 

Los mismos resultados de incremento de la productividad con la 

implementación del SGC en base a la norma ISO 9001 se tienen en las 

investigaciones de Mantilla y Vidal (2018), Castillejo (2017), en este último también 

se comprueba el aumento de la eficiencia y la eficacia con la implementación de la 

norma ISO 9001 en una organización. 
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Respecto a los antecedentes internacionales de Jaimes et al. (2018), Abate 

(2018), Villamar (2016), Ortiz et al. (2016) y Ruales (2020), donde también se 

sostiene que la implementación de un SGC en base a la norma ISO 9001 ha 

incrementado la productividad de las organizaciones investigadas, cabe mencionar 

que estas empresas son PYMES al igual que la empresa Ingeniería, Construcción 

y servicios Chuqui Perú S.A.C., donde de acuerdo con los diagnósticos realizados 

es tiene una productividad menor a 0.75 que se clasifica como baja. 

En el trabajo de investigación presentado, para la conceptualización de las 

variables se utilizó lo indicado por Gutiérrez (2010) para la productividad y sus 

dimensiones, asimismo para sus clasificaciones se utilizo lo indicado por Alonso 

(como se citó en González-Sóbal et al., 2019, p. 13), al igual para la 

operacionalización de la variable fáctica productividad se utilizo lo indicado por 

Gutiérrez (2010) y para la eficiencia y eficacia se consideró lo indicado por Leksic 

(2018), esto con la finalidad de evitar confusiones debido a que existen diversas 

autores que definen las variables de acuerdo al contexto del trabajo a realizar. 

Los requisitos tomados de la ISO 9001:2015 para la elaboración de la 

propuesta de un SGC están enfocados a la infraestructura, procedimientos, 

procesos y los recursos que sean necesarios para controlar y mejorar su 

desempeño, orientados a mejorar la eficiencia, la satisfacción al cliente y a cumplir 

los requisitos del producto (Noviantoro et al., 2020). 

 De los resultados obtenidos se tiene que los datos para la variable 

productividad se reparten por encima de la media central y se encuentran más 

dispersas respecto a la media central, que la curva de distribución de frecuencia es 

platicúrtica (achatada) y que los valores de la productividad se encuentran más 

dispersos alrededor de la media que en la dimensión de la eficiencia, asimismo, se 

tiene que el total de servicios analizados tienen una muy baja productividad es decir 

menor a 0.65. 

Para la dimensión eficiencia se tiene que los datos se reparten por debajo 

de la media central, que se encuentran poco dispersas los valores respecto a la 

media central, la curva de distribución de frecuencia es leptocúrtica (apuntada) y 

que los valores de la productividad se encuentran menos dispersos alrededor de la 

media que en la dimensión de la eficacia, asimismo, se tiene que un 82,4% de 

servicios tuvieron una eficiencia muy baja o inaceptable, es decir menor a 0.65. 
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Para la dimensión eficacia se tiene que los datos se reparten por encima de 

la media central y que se encuentran más dispersas respecto a la media central, 

asimismo, la curva de distribución de frecuencia es platicúrtica (achatada) y que los 

valores de la productividad se encuentran más dispersos alrededor de la media que 

en la dimensión de la eficiencia, asimismo, se tiene que un 38.3% de servicios 

tuvieron una eficacia de inaceptable a regular, es decir menor a 0.75. 

De los resultados de la prueba de normalidad a la variable fáctica 

productividad y sus dimensiones eficiencia y eficacia, según el método de 

Kolmogorov-Smirnov se tiene que el p-valor es menor a 0.05 para todos los datos, 

lo cual indica que los datos no se distribuyen normalmente y que existe una 

diferencia significativa entre los datos para medir la variable productividad.  

El trabajo de investigación presentado tiene relevancia para su aplicación en 

empresas PYMES de similares características a la empresa Ingeniería, 

Construcción y servicios Chuqui Perú S.A.C., para el incremento de la productividad 

mediante la implementación de un SGC en base a la norma ISO 9001:2015, 

estableciendo una propuesta de estructura detallada que cumple con los requisitos 

de la ISO 9001, y el cual puede servir de base para una futura certificación de dicha 

norma. 

En el Perú muchas PYMES no cuentan con un SGC el cual les permita 

mejorar su productividad y su competitividad tanto a nivel local, nacional e 

internacional, el cual es sostenido en los antecedentes nacionales e internacionales 

descritos anteriormente. 

La propuesta del SGC está enfocada a presentar una estructura del eje y 

subejes según la ISO 9001:2015 y abarca la presentación de una relación de 

documentos los cuales son: la política y objetivos de la calidad, el Manual de 

calidad, el manual de procedimientos, instructivos de trabajo, los formatos y 

documentación relacionada, el plan de calidad y el manual de organización y 

funciones, con estos documentos que desarrolle la empresa a través de personal 

especializado y su implementación en la organización se espera según la 

experiencia previa mencionada la mejora de la productividad en la empresa. 
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VI. CONCLUSIONES

Primera: Respecto al objetivo general se cumplió con la elaboración de una 

propuesta de SGC según ISO 9001:2015 con la finalidad de incrementar la 

productividad de la empresa Ingeniería, Construcción y servicios Chuqui Perú 

S.A.C., obteniéndose como resultado una estructura de los ejes y subejes de la de 

la preposición para el SGC según la ISO 9001:2015. 

Segunda: Respecto al primer objetivo específico se determinó la eficiencia y 

eficacia en la empresa Ingeniería, Construcción y servicios Chuqui Perú S.A.C., 

obteniéndose como resultado que estas son menores a 0.65 y 0.75 en un 

porcentaje de 82.4% y 38.3% para la eficiencia y eficacia respectivamente. 

Tercera: Respecto al segundo objetivo específico se determinó los requisitos 

de la norma ISO 9001 que pueden tomarse en cuenta como base teórica para la 

propuesta de un SGC, siendo estos los relacionados al contexto de la organización, 

liderazgo, planificación, apoyo, operación, evaluación del desempeño y mejora. 

Cuarta: Un total del 100% de los servicios realizados por la empresa 

Ingeniería, Construcción y servicios Chuqui Perú S.A.C., en el periodo de setiembre 

2020 a octubre 2021, tienen muy baja productividad, es decir menor a 0.65, 

asimismo, según la prueba de normalidad por el método Kolmogorov-Smirnov se 

tiene un p-valor es menor a 0.05, lo cual indica que los datos no se distribuyen 

normalmente y que existe una diferencia significativa entre los datos para medir la 

variable productividad.  

Quinta: Un total del 82.4% de los servicios realizados por la empresa 

Ingeniería, Construcción y servicios Chuqui Perú S.A.C., en el periodo de setiembre 

2020 a octubre 2021, tienen muy baja eficiencia, es decir menor a 0.65, asimismo, 

según la prueba de normalidad por el método Kolmogorov-Smirnov se tiene un p-

valor es menor a 0.05, lo cual indica que los datos no se distribuyen normalmente 

y que existe una diferencia significativa entre los datos para medir la dimensión 

eficiencia.  

Sexta: Un total del 38.3% de los servicios realizados por la empresa 

Ingeniería, Construcción y servicios Chuqui Perú S.A.C., en el periodo de setiembre 

2020 a octubre 2021, tienen una eficacia de inaceptable a regular, es decir menor 

a 0.75, asimismo, según la prueba de normalidad por el método Kolmogorov-

Smirnov se tiene un p-valor es menor a 0.05, lo cual indica que los datos no se 
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distribuyen normalmente y que existe una diferencia significativa entre los datos 

para medir la dimensión eficacia. 

Séptima: Según el marco teórico se tiene que la implementación de un SGC 

en base a la norma ISO 9001 incrementa la productividad de las empresas, 

principalmente en la PYMES, por tal motivo se presenta una propuesta de SGC 

donde se desarrolla la estructura del Eje y subejes de la preposición, los cuales 

son: : la política y objetivos de la calidad, el Manual de calidad, el manual de 

procedimientos, instructivos de trabajo, los formatos y documentación relacionada, 

el plan de calidad y el manual de organización y funciones. 
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VII. RECOMENDACIONES

Primera: Respecto a la elaboración de una propuesta de SGC según ISO 

9001:2015 con la finalidad de incrementar la productividad en una empresa, se 

recomienda capacitar primero al personal directivo de la empresa, para que 

comprendan la necesidad de su implementación y sus beneficios directos en la 

competitividad. 

Segunda: Respecto al diagnóstico de la productividad de la empresa se 

recomienda también realizar un diagnóstico del estado actual de cumplimiento de 

los requisitos de la norma ISO 9001, para analizar en que grado se encuentra su 

implementación de dicha norma en la empresa. 

Tercera: Debido a que la productividad de la empresa Ingeniería, 

Construcción y servicios Chuqui Perú S.A.C., está por debajo de 0.65 siendo está 

muy bajo, se recomienda implementar en un corto plazo la propuesta del SGC en 

base a la norma ISO 9001, con la finalidad de mejorar su productividad y por lo 

tanto su competitividad ante competencia en el mercado local. 

Cuarta: En futuras investigaciones sobre el incremento de la productividad 

se recomienda la revisión de casos en empresas PYMES, si la implementación de 

un SGC en base a otras metodologías también se han obtenido mejoras en la 

productividad. 

Quinta: Se recomienda que antes de la implementación de un SGC en base 

a la norma ISO 9001 se realice un diagnostico de la productividad y los factores 

que puedan incidir en este, para que sean mejoras aplicando otras metodologías 

de gestión de calidad. 
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ANEXOS 

Anexo 01 

Tabla A1.1.- Matriz del problema de investigación científica del tipo descriptivo - propositivo 

Propuesta de SGC según la ISO 9001:2015 para incrementar la productividad en una empresa de construcción, Lima, 2021 

 

Variable fáctica Dimensiones Indicadores 

1. Productividad 

1.1. Eficiencia 

Cumplimiento de entrega de servicio                  

Número de Revisiones de informes por servicio 

Número de ensayos repetidos por servicio 

1.2. Eficacia 
Número de no conformidades por servicio 

Número de reuniones con cliente por no conformidades por 
servicio 

Variable temática Ejes de investigación Subejes de investigación 

2. ISO 9001:2015 

2.1. Principios de la gestión de la calidad. 

2.1.1. Enfoque al cliente 
2.1.2. Liderazgo 
2.1.3. Compromiso de las personas 
2.1.4. Enfoque a procesos 
2.1.5. Mejora 
2.1.6. Toma de decisiones basada en la evidencia 
2.1.7 Gestión de las relaciones 

2.2. Enfoque a procesos 
2.2.1 Generalidades 
2.2.2 Ciclo PHVA 
2.2.3. Pensamiento basado en riesgos 

2.3. Requisitos del SGC 2.3.1. Objeto y campo de aplicación 
2.3.2. Referencias normativas 
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2.3.3. Términos y definiciones 
2.3.4. Contexto de la organización 
2.3.5. Liderazgo 
2.3.6. Planificación 
2.3.7. Apoyo 
2.3.8. Operación 
2.3.9. Evaluación del desempeño 
2.3.10. Mejora 

Variable propositiva Ejes de la proposición Subejes de la proposición 

3. Sistema de Gestión de la Calidad 

3.1. Política, objetivos de calidad y Mapa de 

Procesos 

3.1.1. Política de calidad 
3.1.2. Objetivos de la calidad 
3.1.3. Mapa de Procesos 

3.2. Manual de calidad 

 
Registro de Revisiones 
Presentación de la organización 

3.2.1. Sistema de Gestión de calidad (SGC) 
3.2.2. Referencias Normativa 
3.2.3. Términos y definiciones 
3.2.4. Contexto de la Organización 
3.2.5. Liderazgo y Compromiso 
3.2.6. Planificación 
3.2.7. Apoyo 
3.2.8. Operación 
3.2.9. Evaluación de desempeño y Mejora 
3.2.10. Mejora continua 
3.2.11. Innovación 
 

3.3. Manual de procesos y procedimientos 

del SGC 

3.3.1. Registro de Revisiones 
3.3.2. Objetivo 
3.3.3. Alcance 
3.3.4. Termino y/o definiciones 
3.3.5. Documentos de referencia 
3.3.6. Vigencia 
3.3.7. Mapa de Procesos 
3.3.8. Fichas de procesos 
3.3.9. Inventario de Procesos 
3.3.10. Inventario de Procedimientos 
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3.4. Instructivos de trabajo 

3.4.1. Objetivo 
3.4.2.  Alcance 
3.4.3. Responsables 
3.4.4. Definiciones 
3.4.5. Requisitos y condiciones generales 
3.4.6. Descripción de actividades 
3.4.7. Control de cambios 
3.4.8. Registros 

3.5. Formatos y documentos relacionados 3.5.1. Formatos y documentos relacionados 

3.6. Plan de calidad 

3.6.1. Alcance 
3.6.2. Elementos de entrada 
3.6.3. Objetivos de la calidad 
3.6.4. Responsabilidad de la dirección 
3.6.5. Control de documentos 
3.6.6. Recursos 
3.6.7. Requisitos 
3.6.8. Comunicaciones con el cliente 
3.6.9. Diseño y desarrollo 
3.6.10. Compras 

3.7. Manual de organización y funciones 

3.7.1. Misión 
3.7.2. Visión 
3.7.3. Objetivos estratégicos 
3.7.4. Atribuciones 
3.7.5. Marco Jurídico 
3.7.6. Organigrama 
3.7.7. Funciones 
3.7.8. Procesos 
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Anexo 02 

Tabla A2.1.- Operacionalización de la variable fáctica 

Propuesta de SGC según la ISO 9001:2015 para incrementar la productividad en una empresa de construcción, Lima, 2021 

Variable 
Definición 

Conceptual 
Definición 

Operacional 
Dimensiones Indicadores Ítems Instrumento Escala de medición 

Productividad 

La “productividad tiene 
que ver con los 
resultados que se 
obtienen en un 
proceso o un sistema, 
por lo que incrementar 
la productividad es 
lograr mejores 
resultados 
considerando los 
recursos empleados 
para generarlos.” 
(Gutiérrez, 2010, p. 
21).   

La productividad 
según Gutiérrez 
(2010, p. 21) 
usualmente se ve 
a través de los 
componentes 
como la eficiencia 
y la eficacia.  

Eficiencia 

- Disponibilidad de servicio =
(T programado / T entrega)

1 - 2 

Ficha de 
recolección 
de datos – 
Diagnóstico 
Eficiencia y 
Eficacia 

,

Continua 
Inaceptable (menor a 65%) 
Regular (de 65% a 75%) 
Aceptable (de 75% a 85%) 
Buena (de 85% a 95%) 
Excelente (mayor a 95%)  

Eficiencia = Producto de los 
indicadores 

- Desempeño del servicio =
1-(A-B)/C 

A: Nro de revisiones por informes por 
servicio 
B: Nro de revisiones mínimo aceptable 
C: Nro de revisiones máximo aceptable 

3 

- Calidad del servicio
= 1-(D-E)/F

D: Nro de veces de ensayos repetidos 
por servicio 
E: Nro de veces de ensayos mínimo 
aceptable 
F: Nro de veces de ensayo máximo 
aceptable 

4 

Eficacia 

- Cumplimiento de no
conformidades = 1-(G-H)/J

G: Nro de veces de no conformidades 
H: Nro de veces de no conformidades 
mínimo aceptable 
J: Nro de veces de no conformidades 
máximo aceptable 

5 
Continua 
Muy baja (menor a 65%) 
Baja (de 65% a 75%) 
Ligeramente baja (de 75% a 85%)
Buena (de 85% a 95%) 
Excelente (mayor a 95%)  

Eficacia = Producto de los 
indicadores 

- Cumplimiento de satisfacción
del cliente = 1-(K-L)/M

K: Nro de veces de reuniones con 
cliente por no conformidades por 
servicio 
L: Nro de veces de reuniones con 
cliente por no conformidades por 
servicio mínimo aceptable 
M: Nro de veces de reuniones con 
cliente por no conformidades por 
servicio máximo aceptable 

6 
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I. PARTE INFORMATIVA

Fecha de recolección de datos:__________________________

Hora de recolección de datos:___________________________

A Eficiencia

1 Tiempo de entrega por servicio días

2 Tiempo programado por servicio días

3 Nro de Revisiones por informes por servicio und

4 Nro de veces de ensayos repetidos por servicio und

B Eficacia

5 Nro de no conformidades und

6 Nro de reuniones con cliente por no conformidades por servicio und

Item Descripción de recolección de datos Und Valor

FICHA DE REGISTRO

DIAGNOSTICO DE EFICIENCIA Y EFICACIA DE SERVICIOS BRINDADOS POR LA EMPRESA 
INGENIERIA CONSTRUCCION Y SERVICIOS CHUQUI PERU SAC

Datos del Encuestado:_____________________________________________________

N° de Identificación del Servicio : _____________________________________________

Fecha del Servicio: ________________________________________________________

Anexo 03.- Instrumento de recolección de datos – Variable fáctica 
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Anexo 04.- Análisis descriptivo de los indicadores de la variable fáctica 

(productividad) 

Tabla A4.1 

Medida de Tendencia Central y Dispersión de los ítems para las dimensiones 

eficiencia y eficacia 

  

Cumplimiento 
de entrega de 

servicio 

Nro. de 
Revisiones 

por informes 
por servicio 

Nro. de veces 
de ensayos 

repetidos por 
servicio 

Nro. de no 
conformidade

s 

Nro. de 
reuniones con 
cliente por no 
conformidade
s por servicio 

N Válido 68 68 68 68 68 

Perdidos 0 0 0 0 0 

Media 0,6662 2,1471 1,3382 9,2794 1,1912 

Error estándar de la media 0,01141 0,04327 0,09039 0,36098 0,04804 

Mediana 0,6800 2,0000 1,0000 9,5000 1,0000 

Moda 0,54 2,00 1,00 10,00 1,00 

Desv. Desviación 0,09408 0,35680 0,74534 2,97675 0,39615 

Varianza 0,009 0,127 0,556 8,861 0,157 

Asimetría -0,076 2,038 -0,201 -0,063 1,606 

Error estándar de 
asimetría 

0,291 0,291 0,291 0,291 0,291 

Curtosis -1,152 2,219 -0,502 -0,543 0,597 

Error estándar de curtosis 0,574 0,574 0,574 0,574 0,574 

Rango 0,33 1,00 3,00 13,00 1,00 

Mínimo 0,50 2,00 0,00 2,00 1,00 

Máximo 0,83 3,00 3,00 15,00 2,00 

Suma 45,30 146,00 91,00 631,00 81,00 

 

Gráfico A4.1  

Histograma de Frecuencia para el ítem Cumplimiento de entrega de servicio 
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Gráfico A4.2  

Histograma de Frecuencia para el ítem Nro. de Revisiones por Informes de servicio 

 
 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Gráfico A4.3 

Histograma de Frecuencia para el ítem Nro. de veces de ensayos repetidos por 

servicio 
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Gráfico A4.4 

Histograma de Frecuencia para el ítem Nro. de No Conformidades 

Gráfico A4.5 

Histograma de Frecuencia para el ítem Nro. de reuniones con cliente por no 

conformidades por servicio 
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Tabla A4.2 

Prueba de Normalidad para los indicadores de la variable productividad, según 

método Kolmogorov-Smirnov 

z gl Sig. 

Cumplimiento de entrega de servicio 0,144 68 0,001 

Nro. de Revisiones por informes por servicio 0,513 68 0,000 

Nro. de veces de ensayos repetidos por servicio 0,254 68 0,000 

Nro. de no conformidades 0,096 68 ,200* 

Nro. de reuniones con cliente por no conformidades por 
servicio 

0,494 68 0,000 

*. Esto es un límite inferior de la significación verdadera. 
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Anexo 05.- Política, Objetivos de la Calidad y Mapa de Procesos 

POLITICA Y OBJETIVOS DE LA CALIDAD – 

PG-CAL V0 

Herramienta de Gestión 

Registro de Revisiones 

No hay revisiones. 

Rev. Fecha Control de Cambios 

Responsables Visto y Sellos 

Elaborado y 
Homologado: 

Responsable de Calidad 

Revisado: 

Gerente de Operaciones 

Aprobado: 

Gerente General 
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POLITICA DE CALIDAD – POL-CHUQUI V1.0 

 

 

 

 

La CALIDAD es un pilar estratégico de CHUQUI PERÚ. Nuestro objetivo es 

mejorar la satisfacción de nuestros clientes y ser reconocidos dentro del mercado en 

términos de calidad de nuestros productos y servicios. 

Garantizamos impulsar una cultura de calidad, basada en los principios de 

honestidad, liderazgo y desarrollo del recurso humano, solidaridad, compromiso de 

mejora y seguridad en las operaciones, minimizando efectos adversos al medio 

ambiente. Nos comprometemos a cumplir con los requisitos que nos atañen, a 

asegurar el cumplimiento de las expectativas de las partes pertinentes a nuestro 

negocio, mejorando continuamente nuestro sistema de gestión de calidad. 

Los ejes fundamentales para lograr nuestros objetivos son: 

- Responsabilidad, honestidad y conformidad, en la aplicación rigurosa de los 
estándares definidos. 

- Proactividad, en caso de que sea necesaria una corrección y protección a 
nuestros clientes y a nuestros procesos. 

- Enfoque al cliente, pensamos en nuestros clientes en la medida en que 
hacemos nuestras tareas, entendiendo que contribuimos a su satisfacción. 

- Comunicación y trabajo en equipo, los resultados los logramos trabajando en 
conjunto, con integridad en nuestros actos y respeto, inspirando confianza y 
comunicando, externa e internamente. Somos embajadores de CHUQUI 
PERÚ. 

La Gerencia General se compromete a aplicar esta Política y pide a todas las 

personas que trabajan para la Organización o en nombre de ella, su colaboración y 

compromiso, agradeciendo que compartan con ilusión la tarea de situar a nuestra 

Organización al más alto nivel. 

 

 

 

Odiliio Laveriano López 
Gerente General CHUQUI PERÚ 

 

INGENIERÍA, 

CONSTRUCCIÓN Y SERVICIOS 

CHUQUI PERÚ S.A.C. 
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OBJETIVOS DE LA CALIDAD – OBC-CHUQUI V1.0 

 

 

 

 

Para el cumplimiento de nuestra Política de Calidad se han definido los 

siguientes Objetivos: 

- Cumplir con nuestros compromisos legales y contractuales. 
- Mantener y mejorar en forma continua el Sistema de Gestión de la Calidad. 
- Mejorar los servicios y proyectos de acuerdo con el plazo y costo programado. 
- Mantener personal calificado y capacitado en las diferentes áreas de la 

empresa. 
- Prevenir la ocurrencia de incidentes y accidentes personales, materiales, 

equipos y medio ambiente. 
- Asegurar los márgenes de utilidad previstos en cada contrato. 

 

 

 

Odiliio Laveriano López 
Gerente General CHUQUI PERÚ 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

INGENIERÍA, 

CONSTRUCCIÓN Y SERVICIOS 

CHUQUI PERÚ S.A.C. 
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MAPA DE PROCESOS – MAPRO V0 

Herramienta de Gestión 

Registro de Revisiones 

No hay revisiones. 

Rev. Fecha Control de Cambios 

Responsables Visto y Sellos 

Elaborado y 
Homologado: 

Responsable de Calidad 

Revisado: 

Gerente de Operaciones 

Aprobado: 

Gerente General 
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MAPA DE PROCESOS 
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Anexo 06.- Manual de Calidad 
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Anexo 07.- Manual de Procesos y Procedimientos del SGC 
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Anexo 08.- Instructivos de trabajo 
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Anexo 09.- Plan de Calidad 
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Anexo 10.- Manual de Organización y Funciones 
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