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Resumen 

El estudio tiene como objetivo determinar cómo se relaciona el sistema de 

gestión de calidad con la supervisión de proyectos de banda ancha del Programa 

Nacional de Telecomunicaciones Lima 2021. Es una investigación básica de 

enfoque cuantitativo, correlacional, no experimental, población y muestra 

conformada por el universo de 40 trabajadores vinculados con la supervisión de 

proyectos, se empleó la técnica la encuesta - cuestionario, los datos recolectados 

no se manipularon para observar y analizar el efecto que tiene una variable sobre 

otra, el análisis se realizó con los resultados extraídos mediante estadística 

descriptiva e inferencial. Las conclusiones demuestran que las acciones que 

efectúan los trabajadores del Programa Nacional de Telecomunicaciones tienen 

efecto positivo, ya que cuentan con conocimiento del sistema de gestión de calidad 

y experiencia en supervisión de proyectos de banda ancha de manera eficiente, 

eficaz y productiva a nivel medio con 47.5% y 42.5% respectivamente, asimismo, 

se demuestra que el sistema de gestión de calidad influye positiva y 

significativamente en la supervisión de proyectos de banda ancha, sustentándose 

en los resultados de la prueba de hipótesis, cuyo valor Rho de Spearman es igual 

a 0,664 con una significancia de 0,000 por debajo del nivel de significancia 

establecido. 

Palabras clave: Sistema de gestión de calidad, supervisión de proyectos, banda 

ancha. 



vii 

Abstract 

The objective of the study is to determine how the quality management 

system is related to the supervision of broadband projects of the Lima 2021 National 

Telecommunications Program. It is a basic research with a quantitative, 

correlational, non-experimental, population and sample made up of the universe of 

40 workers linked to project supervision, the survey-questionnaire technique was 

used, the data collected was not manipulated to observe and analyze the effect that 

one variable has on another, the analysis was carried out with the results extracted 

through descriptive statistics and inferential. The conclusions show that the actions 

carried out by the workers of the National Telecommunications Program have a 

positive effect, since they have knowledge of the quality management system and 

experience in supervising broadband projects in an efficient, effective and 

productive way at a medium level with 47.5% and 42.5% respectively, likewise, it is 

shown that the quality management system has a positive and significant influence 

on the supervision of broadband projects, based on the results of the hypothesis 

test, whose Spearman Rho value is equal to 0.664 with a significance of 0.000 below 

the established level of significance. 

Keywords: Quality management system, project supervision, broadband.



I. INTRODUCCIÓN

Actualmente, el internet se considera un servicio básico y de necesidad 

esencial para la población en sectores de educación, salud, producción y otros. No 

obstante, existe una brecha digital cuyo deber principal del estado es reducirla. 

Garcia (2020), señala, que la “brecha interna digital” entre los países 

Latinoamericanos y Caribeños es más severa que la “brecha digital a nivel 

internacional”, asimismo menciona que en países de América Latina los accesos a 

internet son muy diferentes entre ellos, por lo que es pertinente centrarse en ofrecer 

soluciones a esta problemática. Asimismo, de acuerdo con los indicadores del 

Banco Interamericano de Desarrollo, los índices de inserción de internet registrados 

son: Chile con 5.63, Brasil (5.13), Argentina (5.1), México (4.79), Colombia (4.69), 

Jamaica (4.42), Perú (4.37), Ecuador (4.35), Venezuela (3.47), Honduras (3.08), 

Haití (2.51). 

De otro lado, Flores-Cueto (2020) señala que no cabe duda sobre la 

significancia elemental del acceso a Internet en el presente siglo para el desarrollo 

de la persona, ya que se ha transformado en más que una necesidad y, que la 

carencia de conectividad es una seria dificultad para las personas, organizaciones 

y economías modernas. Por lo que el acceso a internet es considerado un servicio 

esencial para las personas, siendo de prioridad el acceso a este servicio para los 

países latinoamericanos que se encuentran alineados a la Agenda 2030.  

Según Garcia (2020), Perú muestra un bajo índice de inserción de banda 

ancha fija en Latinoamérica siendo que en el 2018 el índice fue de 4,40% y al 2020 

fue de 4,37%, habiendo un decremento de 0,03% en dos años; según el análisis de 

Mason (2017) había previsto que para el 2020 Lima contaría con un índice de banda 

ancha de 91,5% y Huánuco (25,2%), Cajamarca (20,7%), Apurímac (19,7%), 

Amazonas (14,4%) y Huancavelica (6,7%), prediciendo índices bajos en algunas 

provincias a nivel nacional. Por su lado el INEI (marzo, 2021) señala en su Informe 

Técnico N° 01 del IV trimestre 2020, que el 66,6% de hogares ubicados en Lima 

cuentan con el servicio de internet, el 47,4% el Resto del área urbano y solo el 9,9% 

en áreas rurales disponen de este servicio.  
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Mediante Resolución Ministerial N° 012-2020 MTC/01, se aprobó la inclusión 

de indicadores de brecha y la modificación de su definición y concepto, el cual 

contempla el indicador denominado “Porcentaje de localidades con al menos una 

entidad pública sin cobertura del servicio de acceso a internet fijo”, siendo la meta: 

Reducir la brecha del servicio a 69% al 2021, y al 2022 la brecha a reducir seria a 

65%; siendo que este indicador mide la brecha del acceso a internet de manera fija 

para localidades que tenga entidades públicas (Instituciones Educativas, 

Establecimientos de Salud y Comisarías); sin embargo, a junio de 2021 la brecha 

de este servicio a reducido a 91%. 

Cabe señalar que, la cartera de inversiones del PMI 2022-2024 aprobado 

con Resolución Ministerial N° 128-2021-MTC/01, tiene registrado 37 proyectos de 

inversión, de los cuales 3 proyectos se encuentran en la fase de preinversión, 24 

en la fase de inversión y 10 se encuentran registrados como idea. Asimismo, de los 

24 proyectos que se encuentran en ejecución 23 son proyectos regionales de 

instalación o creación o conectividad integral de banda ancha y desarrollo social 

(Apurímac, Huancavelica, Ayacucho, Lambayeque, Cajamarca, Puno, Piura, Junín, 

Lima, Cusco, Ica, Moquegua, Tumbes, Tacna, La Libertad, Ancash, Huánuco, 

Amazonas, Pasco, Arequipa, San Martín, Napo-Putumayo, Manseriche - Datem 

Marañón) y un proyecto Cobertura Universal Centro – Red Dorsal.  

Sobre el particular, se han revisado los acuerdos jurídicos de los 23 

proyectos regionales, en los cuales se observa que han tenido una desviación del 

plazo de culminación inicial en aproximadamente 2 años y medio, que en un inicio 

era 18 meses siguientes a la suscripción del contrato de financiamiento 

correspondiente, conllevando a la suscripción de un promedio aproximado de 18 

adendas a los referidos Contratos, siendo que aproximadamente el 60% de las 

adendas son originadas por la ampliación del plazo en la etapa de instalación y el 

40% por modificación de la propuesta técnica (especificaciones técnicas) del 

contratista, lo cual ha implicado la extensión de la puesta en operación.  

El Programa Nacional de Telecomunicaciones (PRONATEL) es una unidad 

ejecutora del Sector Comunicaciones, cuyo objetivo es el desarrollo de la Banda 
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Ancha en su ámbito de intervención, la promoción de servicios, contenidos, 

aplicaciones y habilidades digitales y la reducción de la brecha de infraestructura 

de comunicaciones, a nivel nacional, la provisión de acceso universal de servicios 

de telecomunicaciones, en áreas rurales y lugares de interés social, actualmente 

viene gestionando 24 proyectos regionales de instalación o creación o conectividad 

integral de banda ancha y desarrollo social. 

El Sistema de Gestión de Calidad (SGC) actualmente es necesario para las 

entidades públicas, considerando que estas brindan servicios públicos a los 

ciudadanos, según lo menciona León-Ramentol (2021), un SGC es el conjunto de 

actividades ordenadas y guardan relación entre sí, que permiten determinar 

responsables, recursos y metodologías, para el logro de metas en concordancia 

con las políticas de la organización. En dicho contexto, se puede decir que un SGC 

es parte importante en las entidades para influenciar en las oportunidades de 

mejora a detectar con el fin de optimizar los procesos de la entidad y su ejecución, 

y como consecuencia de ello se tiene la mejora continua en cuanto a la 

uniformización de los procesos.  

Hernández (2016) concluye que el SGC se implementa para la satisfacción 

de los ciudadanos, ya que, al cumplir con los requisitos establecidos, se hace 

entrega de un bien o servicio que permite incluso superar sus expectativas. Este 

por consiguiente es el resultado del enfoque por procesos que se ha establecido en 

organizaciones para identificar y gestionar actividades, así como ejercer el control 

para alcanzar el objetivo de los procesos. Por lo mismo, resulta necesario que las 

instituciones públicas se inclinen en la adopción de enfoques de gestión de 

procesos y calidad para prestar servicios generando satisfacción en los mismos, ya 

que al adaptarse a estos enfoques permitirá introducir nuevos diseños, controles 

de calidad, estándares en el marco de las normativas que rigen a las instituciones 

públicas, etc, generando cambios positivos en la entrega de los servicios brindados 

a los ciudadanos, buscando en la gestión pública la eficiencia y eficacia.  

En concordancia con lo descrito, hay una probabilidad de que estos retrasos 

se deban al proceso de supervisión durante la ejecución de proyectos de banda 
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ancha que realiza la entidad, para brindar el servicio de internet, ya sea con 

recursos propios o terceros, debido a que el Programa Nacional de 

Telecomunicaciones esta encargado de velar por el cumplimiento de la ejecución 

correcta del proyecto y las cláusulas contractuales, por lo cual resulta pertinente 

determinar la existencia de relacionamiento entre las variables del estudio. 

 

De acuerdo a la problemática anteriormente presentada, se establecen 

preguntas a resolver en el presente estudio, como pregunta general se tiene: ¿De 

qué manera se relaciona el sistema de gestión de calidad con la supervisión de 

proyectos de banda ancha del Programa Nacional de Telecomunicaciones Lima 

2021?, y como preguntas específicas: ¿De qué manera se relaciona el sistema de 

gestión de calidad con la eficiencia de la supervisión de proyectos de banda ancha 

del Programa Nacional de Telecomunicaciones Lima 2021?; ¿De qué manera se 

relaciona el sistema de gestión de calidad con la eficacia de la supervisión de 

proyectos de banda ancha del Programa Nacional de Telecomunicaciones Lima 

2021?; ¿De qué manera se relaciona el sistema de gestión de calidad con la 

productividad de la supervisión de proyectos de banda ancha del Programa 

Nacional de Telecomunicaciones Lima 2021?. 

 

A nivel teórico la justificación de la investigación se apoya en el modelo de 

calidad y en el control y seguimiento de proyectos para profundizar el objeto de 

comprobar la importancia de las dos variables de estudio mediante el cual se 

pretende comprender y entender el tema materia de investigación, así como la 

relación que se ejercen entre las variables, lo cual permitirá aportar conocimientos 

y antecedentes para futuras investigaciones y servirá para mejorar la calidad de la 

supervisión en materia de telecomunicaciones. 

 

Respecto al nivel práctico la justificación pretende comprobar la relación 

entre las variables, determinando el cambio organizacional mediante la gestión 

enfocada en la calidad acorde a la realidad de la entidad, con el fin de obtener 

mejoras en los procesos operativos vinculados a la supervisión de proyectos de 

banda ancha que dé como resultado el servicio de internet a la población 

permitiendo mejorar el nivel de eficiencia y eficacia del PRONATEL. Por lo que se 
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evaluará el nivel de planificación y el uso de recursos, los cuales podrían ser 

reutilizados para los otros proyectos regionales e incluso por otras entidades de 

administración pública que ejecuten procesos similares. 

 

En relación a la justificación metodológica, la investigación indagará la 

obtención de información nueva de las variables relacionadas, para lo cual se prevé 

formular y aplicar instrumentos mediante la técnica de evaluación a través de 

encuestas que permitan recopilar información, así como efectuar el procesamiento 

de los datos registrados. El establecimiento de procedimientos, técnicas e 

instrumentos conllevará a obtener un resultado veraz para el logro del objetivo de 

la investigación.    

 

Respecto a la justificación social, la investigación se ejecutará en el 

PRONATEL a fin de beneficiar en primera instancia a las regiones que cuenten con 

proyectos de instalación o creación o conectividad de banda ancha y desarrollo 

social en la fase de ejecución, a través de la mejora de procesos operativos que se 

pretende plantear en la referida entidad, con el objeto de obtener resultados 

planificados en relación al acceso al servicio de internet que requieren las regiones. 

 

A fin de lograr el propósito del presente estudio se expone el siguiente 

objetivo general: Determinar de qué manera se relaciona el sistema de gestión de 

calidad con la supervisión de proyectos de banda ancha del Programa Nacional de 

Telecomunicaciones Lima 2021, y los objetivos específicos: Determinar de qué 

manera el sistema de gestión de calidad se relaciona con la eficiencia de la 

supervisión de proyectos de banda ancha del Programa Nacional de 

Telecomunicaciones Lima 2021. Determinar de qué manera el sistema de gestión 

de calidad se relaciona con la eficacia de la supervisión de proyectos de banda 

ancha del Programa Nacional de Telecomunicaciones Lima 2021. Determinar de 

qué manera el sistema de gestión de calidad se relaciona con la productividad de 

la supervisión de proyectos de banda ancha del Programa Nacional de 

Telecomunicaciones Lima 2021. 
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Asimismo, a fin de identificar las soluciones a los problemas, se plantearon las 

hipótesis general, El sistema de gestión de calidad se relaciona positiva y 

significativamente con la supervisión de proyectos de banda ancha del Programa 

Nacional de Telecomunicaciones Lima 2021, e hipótesis específicas; El sistema de 

gestión de calidad se relaciona positiva y significativamente con la eficiencia de la 

supervisión de proyectos de banda ancha del Programa Nacional de 

Telecomunicaciones Lima 2021; El sistema de gestión de calidad se relaciona 

positiva y significativamente con la eficacia de la supervisión de proyectos de banda 

ancha del Programa Nacional de Telecomunicaciones Lima 2021; El sistema de 

gestión de calidad se relaciona positiva y significativamente con la productividad de 

la supervisión de proyectos de banda ancha del Programa Nacional de 

Telecomunicaciones Lima 2021. 
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II. MARCO TEÓRICO 

El análisis de las investigaciones a nivel internacional hacen referencia al éxito 

de la implementación de calidad; tal como lo señala Caballero (2016), en su tesis, 

cuyo objetivo es proveer de manera integral un modelo que permita realizar el 

seguimiento y controlar durante la ejecución de un proyecto de construcción, 

mediante la participación de todos los stakeholders e indicadores hasta el cierre o 

satisfacción del cliente; de tipo cuantitativo utilizando la técnica de Delphi; la 

muestra es de profesionales y directivos con al menos 5 años de experiencia con 

expertis vinculados a la industria de la construcción que estén colaborando con 

proyectos. En conclusión, el modelo coadyuva a lograr los objetivos del proyecto, 

puesto que se muestran los avances del proyecto por etapa, visualizando los 

porcentajes de avance por cada actividad y el plazo en el cual se ejecutó. Asimismo, 

se cuenta con indicadores de gestión que es actualizado frecuentemente cuya 

información analizada es usada para tomar decisiones permitiendo transparencia 

en la gestión de la información de la empresa. 

 

Según Zhindón (2017), en su tesis, cuyo objetivo es aplicar un método para la 

supervisión de proyectos en ejecución en los municipios; la investigación es 

exploratoria de tipo bibliográfica y documental, el método es descriptivo, se usó la 

técnica del análisis documental, la bibliografía recogida sobre la materia de 

investigación. La población y muestra comprende toda la descripción bibliográfica 

referenciada al PMBOK y PRINCE2 enfocados a los procesos de control y 

seguimiento. En conclusión, el desarrollo de la supervisión como metodología para 

el desarrollo de los proyectos en una institución pública, brindan una comprensión 

integral respecto a la gestión del control facilitando definiciones, técnicas e 

instrumentos que permitan complementar el conocimiento técnico de los 

encargados de la supervisión de la ejecución de proyectos de construcción, así 

como asegurar el cumplimiento de los objetivos. 

 

Rincón (2018), en su tesis, cuyo objetivo es formular y proponer mejoras en la 

supervisión de contratos de obras civiles contratadas. La muestra es 955 

municipios. La metodología consta en revisar los documentos, perfil del supervisor 
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y el equipo de soporte, análisis de los lineamientos, propuesta de mejora, check list 

de las posibles comunicaciones hacia el contratista. En conclusión, se efectuó una 

propuesta con lineamientos, prácticas preventivas, buenas prácticas, sugerencias, 

para el desarrollo de la supervisión de los contratos de menor cuantía, con el 

propósito de que esta documentación sea de utilidad para futuras generaciones 

para así motivar las investigaciones en supervisiones de contratos de obras civiles. 

 

Galarza (2020), en su tesis, cuyo objetivo es la elaboración de una planificación 

para la implementación de un sistema de gestión de calidad, basado en la norma 

ISO 9001 versión 2015; a fin de lograr que se mejore los servicios logrando 

incrementar la satisfacción de los interesados. La metodología es Cuali-

cuantitativa, el instrumento es la lista de verificación, aplicando el método inductivo. 

En conclusión, para realizar el diagnóstico del estado inicial de la entidad, se 

realizaron encuestas a las personas internas y externas a fin de establecer el grado 

de satisfacción y el cumplimiento de los interesados en relación a lo que perciben 

de la gestión de calidad. En cuanto a los resultados obtenidos de satisfacción se 

obtuvo la calificación de 20%, cuyo resultado es una No Conformidad conforme a 

la escala de equivalencia establecida en la lista de verificación. 

 

Peñuela (2018), en su tesis, cuyo objetivo es crear una propuesta metodológica 

para el mejoramiento de la calidad de servicio y de experiencia en la prestación de 

servicios de comunicación móvil basado en estándares internacionales; de tipo 

cuantitativo y cualitativo, la población consiste en 19 expertos en TIC. En 

conclusión, para mejorar la calidad en los servicios se ha planteado un método que 

permita identificar problemas dentro de tres fases: i) adquirir estrategias 

innovadoras y recientes con enfoque al mejoramiento continuo de procesos de 

calidad. ii) creación de procesos confiables y que sean ágiles para reducir los 

tiempos evidenciando oportunidades de mejora. iii) método disciplinado y sistémico 

para conocer que el proceso de calidad cuenta con medición aceptable que permita 

establecer el punto de inicio para el logro de los objetivos. 

 

León (2020). En su tesis, cuyo objetivo es diseñar un modelo de gestión de 

calidad para uno de los procesos misionales, a fin de tener implementado la gestión 
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de procesos que sirva de referente para otras empresas del mismo rubro, 

promoviendo su eficiencia, calidad y haciéndola más sostenible. La investigación 

es descriptiva; con población de 14 trabajadores y muestra de 10 empleados y 

directivos, las herramientas fueron; revisión documental, entrevistas con una 

valoración de escala de Likert y mapeo de procesos. En conclusión, existe una 

diversidad de modelos a aplicar en la gestión con enfoque de calidad alineados al 

cumplimiento con los estándares establecidos por grupos técnicos de trabajo que 

consideran requisitos similares a los de la norma ISO 9001 2015, cuyo fin es buscar 

la excelencia y convertir a una entidad en una referencia para otras similares; 

asimismo, se proponen indicadores de procesos para realizar el control y 

evaluación del desempeño de los mismos, estos indicadores se presentan 

mediante gráficos estadísticos, para que la entidad cuente con datos e información 

que sirva para planificar y mejorar sus procesos. 

 

Respecto a los antecedentes nacionales según Llacsa (2019), en su tesis, cuyo 

objetivo plantea la elaboración de directivas en concordancia con los principios y 

normativas vigentes de gestión de calidad ISO 9000:2015 para disminuir las fallas 

identificadas en la etapa de ejecución de las obras; de corte transversal no 

experimental, de enfoque cualitativo y de tipo descriptivo. Población 03 proyectos 

concluidos. En conclusión, es preciso contar de manera integral con la 

conceptualización de los principios de calidad de la ISO:2015 en los documentos 

normativos, para mejorar, fortalecer y conducir la eficacia de la organización y la 

implementación de los procesos de: formulación, evaluación y conformidad de 

expedientes técnicos; Desarrollo y Supervisión y Liquidación Técnica y Financiera 

de obras. Ya que las obras presentan fallas de tipo técnico y administrativo cuyo 

problema se ocasiona durante la ejecución de proyecto, presentando dificultad al 

término esperado del proyecto, en costo y tiempo, ocasionando riesgos en la 

integridad e implementación de las mismas, debiéndose a la ausencia de directivas 

establecidas para el control en los procesos de la fase de inversión de proyectos, 

creando problemas para lograr las metas, haciendo que los responsables 

vinculados al proyecto improvisen lineamientos en base a los hallazgos. 
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Yaranga (2017), en su tesis, cuyo objetivo es determinar el logro de la eficiencia 

en la calidad de supervisión de obras ejecutadas; de investigación No Experimental, 

diseño descriptivo simple. La población de 190 obras implementadas durante los 

años 2015 – 2016. El tipo de muestreo es no probabilístico, utilizando la técnica de 

recolección la encuesta. En conclusión, el promedio de la ejecución actividades del 

control de calidad respecto de la supervisión de las obras implementadas, se 

encuentra dentro de lo esperado, lo cual indica que existe un regular cumplimiento 

de las obligaciones establecidas por normativas. 

 

Enciso (2017), en su tesis, cuyo objetivo es analizar los acontecimientos de la 

supervisión de las obras del Proyecto. El estudio es explicativo y descriptivo, no 

experimental de corte transeccional y método hipotético deductivo – inductivo. La 

población y muestra es de 116 obras concluidas. En conclusión, se observa que las 

obras concluidas no son finalizadas en el plazo planificado (de acuerdo a los 

cronogramas; de obra, valorizado de obra, de desembolso de materiales y 

acelerados de avance de obra), asimismo, los residentes de obras solicitaron 

ampliar los plazos a los Supervisores contratados a fin que emitan el informe 

sustentatorio técnico para elevarlo a los inspectores de la zona Cusco. 

 

Muro (2021), en su tesis, cuyo objetivo es determinar la consecuencia del uso 

de un sistema de información, en los registros de actividades de supervisión de 

Obras, tales como el cuaderno de obra, entre otras. El estudio es de tipo aplicada, 

cuasi experimental, explicativo, cuantitativo; población de 40 constructoras, de dos 

muestras representativas, cada una de 20 constructoras. Técnica la encuesta, el 

instrumento es cuestionario. En conclusión, considerando el estándar internacional 

ISO/IEC, se elaboraron los indicadores para medir un software aplicado como 

estímulo experimental, que proponen estándares de medición de calidad de uso 

para soluciones tecnológicas y productos basados en software. Dichos modelos 

permitieron garantizar la calidad del desarrollo de la solución tecnológica que 

contribuye a probar la influencia que tiene la implementación de una solución 

tecnológica para la efectividad de la supervisión de obras. 
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Flores (2019), en su tesis, cuyo objetivo es establecer la influencia de la Gestión 

de Calidad en el mejoramiento del proceso de homologación de aparatos y equipos 

de telecomunicaciones. El estudio es descriptivo - explicativo, correlacional no 

experimental, buscando corroborar la influencia de una variable sobre otra. La 

población y muestra de 3479 solicitudes de homologación de los administrados. El 

instrumento es el Sistema de base de datos y la técnica es que se exportará al 

repositorio de datos del sistema de la Ventanilla Única de Comercio Exterior. En 

conclusión, el plan del SGC de la Norma ISO 9001 influyó positivamente en la 

mejora de procesos, de tal forma que se logró incorporar a la entidad como un 

proceso sistemático orientado al logro de los objetivos y al mejoramiento continuo 

basado en el ciclo de Deming, así como la gestión de conocimiento influyó 

positivamente en el mejoramiento de procesos, ya que la personas son de vital 

importancia para el SGC, ya que son los responsables de generar valor a la entidad, 

y la aplicación de los documentos del SGC, asimismo, se logró introducir la 

conciencia sobre la importancia de generar calidad en los procesos y por ende en 

los servicios, permitiendo crear la cultura de calidad, la identificación de 

oportunidades de mejoras, implementar mejora continua a fin de cumplir sus 

objetivos. 

 

Zumaeta (2020), en su tesis, cuyo objetivo es analizar cómo influye el monitoreo 

de proyectos en el cumplimiento de objetivos de la Gerencia de Proyectos. Tiene 

enfoque explicativo y descriptivo, la población es 50 profesionales responsables de 

monitorear los proyectos a nivel nacional; se usó la técnica la encuesta. En 

conclusión, se corrobora que controlar los proyectos es clave para cumplir con las 

metas de la entidad, ya que se identifica la problemática y se proponen estrategias 

de mejora de procesos relacionadas al control, seguimiento y monitoreo de 

Proyectos mediante la construcción de procedimientos, así como la planificación de 

su implementación, incluyendo recursos tecnológicos como dashboard de 

inspecciones de campo que contenga información fidedigna y oportuna de los 

proyectos, los cuales serán utilizados por los responsables para tomar decisiones 

en las circunstancias que se presenten en las fases del proyecto y entrega del bien. 
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En relación a las bases teóricas, el Sistema de Gestión de Calidad se 

encuentra relacionado con la calidad, siendo considerado como un instrumento que 

permite formar una estructura organizada de manera sistémica y estratégica con 

enfoque de calidad soportado en sistema de gestión orientados a la mejora 

continua. (Becerra, 2019); por lo que, es el conjunto de actividades ordenadas las 

cuales guardan relación entre sí, permitiendo determinar los responsables, 

recursos y la metodología, para manejar eficiente y eficaz los procesos y lograr los 

objetivos establecidos de acuerdo con la política de la calidad de la entidad. Por lo 

que se considera un sistema que tiene dinamicidad para evolucionar en el tiempo 

a través de períodos de mejora. (León-Ramentol, 2021) 

 

Un sistema de gestión es la manera en que la entidad efectúa un 

mejoramiento continuo a sus procesos para demostrar su capacidad para brindar 

sus productos y servicios satisfaciendo las carencias de las personas, para ello la 

entidad debe realizar una planificación que comprenda el contexto externo así como 

interno de la institución, así como las expectativas y necesidades de los interesados 

a fin de lograr la mejora reduciendo los efectos no deseados; asimismo, la entidad 

debe definir los recursos requeridos para la operatividad y control de procesos, así 

como para la aceptación de los productos y servicios.  De igual modo el análisis y 

la evaluación de desempeño son productos del seguimiento, control y monitoreo de 

los procesos a fin de proponer mejoras. (ISO 9001:2015, 2018) 

 

Respecto a la primera dimensión, la planificación, así como la ejecución de 

acciones ordenadas, con el apoyo de modelos aceptados permiten el control, la 

sistematización, la documentación y el mejoramiento de los procesos de una 

entidad con la finalidad de mejorar la calidad de sus servicios y productos. (Cabrera, 

2019). En referencia con lo señalado, la entidad debe realizar acciones para 

gestionar riesgos y oportunidades de mejora para lograr los objetivos, para ello es 

necesaria la planificación de la gestión y de cambios en cuanto a los procesos 

esenciales para cumplir con las peticiones para la provisión de los servicios, así 

como para implementar las acciones establecidas en la planificación. (Cruz-

Medina, 2017). Respecto a la planificación de cambios esta consiste en considerar 

el objeto de los cambios y las consecuencias permisibles, la evaluación de los 
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procesos para asegurar los resultados previstos, la disponibilidad de los recursos 

que se necesitan para atender los cambios, así como asegurar su disponibilidad, la 

reasignación de los responsables de los procesos. (ISO 9001:2015, 2018)  

 

Asimismo, es oportuno indicar la significancia que tienen las aptitudes 

estratégicas de administración pública en relación a las carencias en la eficiencia 

en la ejecución de proyectos ya que comprenden una lista de acciones mediante 

las cuales se podría optimizar el funcionamiento de una institución pública con el 

fin de asegurar el cumplimiento de sus proyectos y planificación programados, En 

dicho contexto, para asegurar la eficiencia en la ejecución de proyectos es muy 

importante y requerido acoger estrategias de gestión relacionadas con las 

necesidades de la entidad pública con el fin de identificar de manera oportuna las 

deficiencias que afectan su ejecución correcta, determinando las medidas 

correctivas para su oportuna solución. (Soto, 2021) 

 

En lo que respecta a la segunda dimensión, gestión de recursos, resulta 

necesario determinarlos y proporcionarlos para cumplir y dar mantenimiento de 

manera continua al mejoramiento del sistema de gestión en la entidad. Gestionar 

los recursos como las personas, la infraestructura, el entorno para la operatividad 

de los procesos y para el seguimiento y la medición. (Rodriguez, 2020). Cabe 

señalar que la gestión de recursos incluye los conocimientos de la entidad, así 

como la determinación y aseguramiento de la competencia, las comunicaciones y 

el control de la información de manera documentada, en ese sentido, se debe 

gestionar con la finalidad de asegurar la disposición de los recursos e información 

requeridos para la operatividad y el seguimiento de los procesos con el objeto de 

gestionar de manera beneficiosa. (Cruz-Medina, 2017). 

 

Considerando la importancia de la gestión en los proyectos, Reyes (2021) 

destaca que un proyecto en sus tres etapas; inicio, desarrollo y cierre debe precisar 

actividades, recursos, herramientas informáticas, capacidades institucionales, 

técnicas y normativas como base para el esquema y seguimiento de las estrategias 

y articulación en la construcción de mecanismos para medir los impactos en 
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cualquiera de las etapas del proyecto, orientando así la toma de decisiones 

correctivas.  

 

Respecto a la tercera dimensión, evaluación del desempeño y mejora, es 

importante realizar el monitoreo y medición del desempeño, el análisis y evaluación 

de los procesos, así como la opinión de las personas con el propósito de 

implementar acciones para alcanzar las metas planificadas y el mejoramiento de 

los procesos, puesto que al analizar los cambios experimentados y evaluarlos 

mediante estadísticas se determinan la influencia. Es así que la capacidad 

productiva de la planeación y control de recursos constituyen acciones críticas para 

la gestión de los procesos ya que de ello dependerá la eficiencia de los bienes y 

servicios destinados a brindar satisfacción de los clientes. (Cruz-Medina, 2017).  

 

Asimismo, se evalúa y analizan los problemas críticos vinculados con la 

calidad del servicio y producto, priorizándolos, de tal manera que estos se 

encuentren enlazados con las actividades del sistema de gestión, es así que la 

evaluación es importante para la medición de los procesos para aquellas 

organizaciones que desean mejorar su gestión. (Chacón, 2018). Dicho de otro 

modo, toda institución que pretenda tener la excelencia debe obtener mejores 

resultados y gestionar sus actividades para lograr sus metas con eficiencia, eficacia 

y productividad para la atención al ciudadano, por lo que la innovación digital ha 

ocasionado cambios fundamentales en los requerimientos de información de la 

población, por tal razón los procesos administrativos relacionados a gobierno 

electrónico se han convertido importantes.  Las entidades deben buscar establecer 

métodos de trabajo, identificar responsabilidades, llevarlas a cabo y medir 

resultados a través de un sistema de gestión, a fin de poder cumplir con las metas 

establecidas.  (Salimbeni, 2019) 

 

En relación a las bases teóricas de la supervisión de los proyectos, esta se 

encuentra orientada al Control, por lo que verifica que el tiempo de ejecución y la 

calidad corresponda con lo planeado; ejerciendo el control de los costos con 

responsabilidad legal y moral, así como el impacto de los procesos constructivos 

sobre el medio ambiente; por lo tanto, la Supervisión, está encargada que el tiempo 
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de desarrollo del proyecto y la calidad correspondan con los planeados, efectuando 

la supervisión del contratado con recursos propios o terceros, velando por la 

correcta ejecución del proyecto y el cumplimiento del contrato de manera continua 

y directa a través de un supervisor o inspector. 

 

Es así que las funciones del Inspector o Supervisor es velar de manera 

directa y constante por el cumplimiento del contrato y por el desarrollo técnico, 

administrativo y económico de la obra, además de la debida y oportuna 

administración de riesgos durante todo el plazo de la obra, absolviendo las 

consultas que pueda formular el contratado; Ordenar y coordinar la salida de 

cualquier trabajador o subcontratista que según su percepción puedan perjudicar la 

obra, y; decidir la retirada de equipos o materiales verificados con calidad deficiente 

o el no cumplimiento de EETT disponiendo medidas que podrían evitar generar una 

emergencia. (Reglamento de la Ley N° 30225) 

 

Para determinar los objetivos de Banda Ancha se debe establecer un 

mecanismo de supervisión eficaz y potente que promueva los mejores resultados 

para los interesados evaluando cómo afecta la banda ancha a los conjuntos de 

beneficiarios, así como determinando la asignación de los recursos, mejorando la 

planificación y aportando la información necesaria para la toma de decisiones sobre 

la orientación estratégica de dicho plan. Los datos requeridos y la medición clave 

para determinar los objetivos y realizar el control de los avances en relación al 

acceso de banda ancha incluyen datos de hogares, cobertura geográfica y de 

velocidad del acceso de banda ancha. Esta información puede recopilarse 

mediante los contratados, para su procesamiento y análisis por parte de los 

supervisores encargados de supervisar la ampliación del acceso de banda ancha. 

(OCDE, BID, 2016) 

 

Respecto a la primera dimensión, eficiencia de recursos, se precisa que el 

seguimiento y control de los proyectos permite realizar el control de los cambios, 

así como la recomendación de acciones para anticipar los problemas, ya que 

realizan seguimiento a las acciones del proyecto en comparación con su 

planificación y su línea base de ejecución, implementando acciones correctivas y 
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preventivas de modo que se cumpla con la planificación del proyecto. (Ameijide, 

2016); es así que los aspectos claves de la supervisión son la experiencia en temas 

contractuales, resolución de conflictos, anticiparse con alternativas de solución en 

beneficio del cliente, contar con los recursos y metodología de supervisión, tener 

efectividad en las comunicaciones y negociaciones con los involucrados del 

proyecto. (Cortés, 2020) 

 

De otro lado, Candia (2015) menciona que dentro de las primordiales 

deficiencias evidenciadas durante el desarrollo de los proyectos de inversión 

sobresale la ausencia para monitorear el uso de los recursos públicos de tal forma 

que resulta necesario evaluar el ingreso y salida de los recursos, la escasez de 

mecanismos que evalúen la capacidad competitiva de los servidores públicos; ello 

coincide con lo señalado por Rebollar (2020), ya que se observa que la inversión 

pública destinada a la gestión de planes y desarrollo de los proyectos de inversión 

es pequeña, y ello origina que no se pueda disponer de los recursos esenciales 

para el desarrollo efectivo de las acciones y no se efectúan monitoreos continuos 

con el fin de evaluar la competitividad de los funcionarios públicos.  

 

Asimismo, Magallanes (2016) señala que la eficiencia en el desarrollo de los 

proyectos ha tenido un desempeño de nivel medio en concordancia a los 

indicadores económicos y sociales, por lo que se puede colegir que no 

esencialmente la mayor obtención de recursos financieros implica un mejoramiento 

en la ejecución de los proyectos.  

 

En cuanto a la segunda dimensión, eficacia en el logro de metas, el propósito 

de supervisar es lograr que el proyecto se ejecute dentro de lo establecido, con la 

calidad especificada y el costo contratado, por lo que el supervisor debe tener la 

capacidad de plantear mejoras al diseño y, actuar de manera proactiva durante la 

construcción de modo que se identifique cualquier problema a presentarse que 

pueda afectar el resultado del proyecto garantizando la calidad en todo sentido del 

proyecto.  (Cortés, 2020) 

 



17 
 

Lo señalado por Ariza (2017) indica que la eficacia de la gestión de los 

proyectos se basa en la medida en la que los proyectos aporten con la calidad de 

gestión, frente a ello resulta necesario la implementación de un método de 

evaluación basados en los indicadores de economía y transparencia de tal forma 

que pueda asegurar el logro de las metas y objetivos de la institución establecidos 

en relación con las necesidades de los ciudadanos, es así que la efectividad de la 

inversión pública en el Perú ha venido decreciendo debido a que la distribución del 

presupuesto se ha centralizado principalmente en los gobiernos regionales y 

locales quienes no tienen la capacidad para ejecutar la inversión, ya que adolecen 

de capacidades en los recursos materiales y humanos, por otro lado la ejecución 

por contrata ha venido generando controversias que limitan que la infraestructura 

cumpla con la finalidad de la inversión encareciendo el proyecto y perdiendo 

rentabilidad social. (Gálvez, 2021) 

 

Respecto a la tercera dimensión, productividad en las supervisiones, se reflexiona 

que la infraestructura pública afecta el crecimiento económico a través de un efecto, 

de manera directa con la productividad de los factores privados, este dispositivo 

indica que al existir un mayor stock de capital público se incrementa la productividad 

del trabajo y el stock de capital privado, asimismo, se disminuyen los costos 

unitarios de la producción. (Gil, 2019) 

 

Para poder llevar un monitoreo y control sobre los recursos del proyecto se propone 

que se cuente con indicadores de productividad, dado que es necesario verificar la 

producción de cada empleado. Para esto es pertinente medir el tiempo y las 

actividades que generan resultados positivos al interior de la entidad, de este modo 

se podría calcular el costo real que le toma a cada persona realizar sus actividades, 

así como las herramientas e instrumentos que utilizan para alcanzar los objetivos 

del proyecto, a fin de alcanzar las metas de la entidad en menor tiempo, ya que las 

personas se vuelven más productivas y eso es en parte porque muchos de los 

empleados se identifican con la cultura organizacional y ocasionalmente muestran 

un cierto interés por su trabajo diario, como consecuencia, se tiene interés y 

productividad durante la realización de proyectos. (Carrión, 2018). Según, 
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Céspedes (2016) el desarrollo de la productividad ilimitada, pues se basa 

fundamentalmente en aspectos como el capital humano y la innovación tecnológica.  

 

En ese sentido, se colige con lo señalado por Huaquisito (2016), donde menciona 

que se evidenció que la falta de control y monitoreo constante, así como el 

incumplimiento de los procedimientos, las normativas y la carencia de aptitudes 

necesarias y requeridas por parte de los servidores involucrados, suscitó tener un 

alcance de nivel bajo de eficiencia ya que los proyectos son ejecutados fuera del 

tiempo establecido, ni con la consignación de los recursos económicos.  
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III. METODOLOGÍA 

3.1. Tipo y diseño de investigación 

El presente estudio es de enfoque cuantitativo, debido a que se revisó la 

literatura vinculada en la materia, se observaron los procesos mediante la 

recolección de datos y se analizaron los resultados a fin de responder las hipótesis 

planteadas. (Otero. 2018) 

 

La investigación desarrollada es de tipo básica, Novillo (2016) ya que 

considera que la investigación ayudó a la adquisición e incremento de 

conocimientos nuevos mediante la revisión de bibliografía de investigaciones 

científicas previas. 

 

La investigación es de alcance correlacional, ya que se visualizó la relación 

y el comportamiento de una variable ejercida por otra, evaluándose de esta manera 

el grado de relacionamiento que existe entre las variables de estudio (Hernández-

Sampieri, 2018) 

 

Asimismo, es de diseño no experimental de corte transversal, debido a que 

se recolectaron los datos y no se manipularon deliberadamente a fin de observar y 

analizar el efecto que tiene una variable sobre otra variable, de acuerdo a su 

situación actual. (Hernández- Sampieri, 2018). 

 

3.2. Variables y operacionalización 
 

El Sistema de gestión de calidad, es una variable cualitativa, ya que 

contabiliza el número de respuestas emitidas por los profesionales. 

 

Un Sistema de Gestión de la Calidad es la agrupación de actividades que 

están ordenadas y relacionadas entre sí, permitiendo establecer el método, las 

responsabilidades y los recursos requeridos y necesarios para el logro de 

objetivos planificados de acuerdo con la política de calidad de la organización. 

(León-Ramentol, 2021) 
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La supervisión de proyectos de banda ancha, es una variable cualitativa, 

considerando que los datos reflejaron las experiencias de los profesionales en 

razón de los trabajos que vienen ejecutando. 

Un plan de banda ancha conceptualiza la estrategia y los objetivos 

generales de desarrollo de la banda ancha subnacional, en el referido plan se 

definen y especifican todas las actividades a realizar. También contiene la 

estimación de los ingresos y costos durante las distintas etapas del proyecto, 

detallando las funciones y responsabilidades de todos los participantes, 

asimismo, se establecen pautas cómo conseguir el compromiso de las partes 

interesadas y cómo coordinarlas, explicando cómo realizar la supervisión 

continua de la ejecución del proyecto y sus resultados, disponiendo de las 

herramientas adecuadas para evaluar sus logros. (Forzati, 2015) 

La operacionalización es el tránsito de la variable a sus dimensiones, 

continuando con los indicadores y por último sus ítems y sus categorías 

(Hernández-Sampieri, 2018), la operacionalización de las variables de estudio 

se encuentra en el Anexo 02. 

 

3.3. Población, muestra y muestreo 

 

La investigación cuenta con una población conformada por el universo de 40 

trabajadores (supervisores, especialistas, analistas y mandos medios) vinculados 

directamente con la supervisión de los proyectos de banda ancha en el año 2021 

de la Dirección de Supervisión de Proyectos del Programa Nacional de 

Telecomunicaciones, según los siguientes criterios: 

 

En cuanto a los criterios de inclusión, en concordancia con el tamaño de la 

población se considera a toda la población, debido a las características que 

presenta, a fin de tener la consistencia de los resultados según lo menciona Ayala 

(2019), en dicho contexto, todos los trabajadores (supervisores, especialistas, 

analistas y mandos medios vinculadas directamente con la supervisión de 

proyectos de banda ancha son incluidos. 
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En relación a los criterios de exclusión, estas se efectivizaron en los casos 

en los cuales existe inconsistencia en la selección de alternativas, que no se cuente 

con el consentimiento voluntario para participar, cuando los instrumentos son 

completados fuera del plazo determinado o cuando no cumplan con el objeto de la 

investigación. 

  

Para la muestra de la presente investigación se consideró a toda la 

población, puesto que se cuenta con una población pequeña debido a las 

características que presenta, siendo necesario incluir a toda la población a fin de 

evidenciar el estudio y tener la consistencia de los resultados, por lo que ha sido 

seleccionada a criterio a 40 supervisores, especialistas, analistas y mandos medios 

de la Dirección de Supervisión de Proyectos del Programa Nacional de 

Telecomunicaciones en el año 2021.  

 

La técnica estadística utilizada para el muestreo es de tipo no probabilística 

de tipo censal, debido a que se establece a criterio considerando el planteamiento 

del problema cuya aplicación se realizó a los supervisores, especialistas, analistas, 

mandos medios de la supervisión en el Programa Nacional de Telecomunicaciones. 

(Hernández-Sampieri, 2018) 

 

Considerando que la unidad donde se extrae la información de la 

investigación es la unidad de análisis (Hernández-Sampieri, 2018), esta 

corresponde a trabajadores supervisores, especialistas, analistas, directores 

involucrados directa e indirectamente con la supervisión de los proyectos de banda 

ancha en el año 2021. 

 

3.4. Técnicas e instrumentos de recolección de datos 

 

Técnica 

Para el estudio se empleó la técnica la encuesta, ya que se recabó 

información a través de preguntas formuladas a los trabajadores que conformaron 

la muestra, a fin de alcanzar el objeto del estudio. (Arias, 2020)  
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Instrumento 

El instrumento empleado en el estudio fue el cuestionario, el cual contiene 

un conjunto de preguntas respecto a las variables de estudio, puesto que se 

registraron datos observables mediante el cual se capturó la situación actual de la 

entidad en relación a la supervisión de proyectos. (Hernández-Sampieri, 2018) 

 

Instrumento  : Sistema de gestión de calidad. 

Denominación : Escala de percepción del conocimiento y aplicabilidad de la 

gestión de calidad. 

Autor   : Elaboración propia. 

Año   : 2021 

Objetivo : Recolectar información sobre conocimiento de los requisitos 

de la gestión de calidad.  

Administración : Grupal o individual.  

Construcción : Estructura que proviene de los conceptos teóricas sobre el 

sistema de gestión de calidad.  

Estructura : Muestra:  Dimensión (3), Indicadores (9), Ítems (27), escala 

de Likert (Nunca, casi Nunca, A Veces, Casi siempre, 

Siempre).  

Objetividad : El instrumento cuenta con la objetividad debido a que este no 

ha sufrido alteraciones ni manipulaciones. 

Confiabilidad : El instrumento reporta una confiabilidad del Coeficiente Alpha 

de Cronbach de 0,970. 

Validez : El instrumento se sometió a opinión de 3 expertos. 

 

Instrumento  : Supervisión de proyectos de banda ancha. 

Denominación : Escala de percepción sobre la experiencia de la supervisión 

de proyectos. 
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Autor   : Elaboración propia. 

Año   : 2021 

Objetivo : Recolectar información sobre la experiencia y aplicabilidad de 

la supervisión de proyectos.  

Administración : Grupal o individual.  

Construcción : Estructura que proviene de los conceptos teóricos sobre la 

supervisión.  

Estructura : Muestra:  Dimensión (3), Indicadores (9), Ítems (27), escala 

de Likert (Nunca, casi Nunca, A Veces, Casi siempre, 

Siempre). 

Objetividad : El instrumento cuenta con la objetividad debido a que este no 

ha sufrido alteraciones ni manipulaciones. 

Confiabilidad : El instrumento reporta una confiabilidad del Coeficiente Alpha 

de Cronbach de 0,959. 

Validez : El instrumento se sometió a opinión de 3 expertos. 

  

Validez  

 

Considerando que los instrumentos fueron elaborados por la autora del 

presente estudio, estos se someten a criterio de los expertos en gestión pública, los 

cuales verificaron la estructura de los cuestionarios. 

Tabla 1 

Validez del contenido por expertos - Sistema de Gestión de Calidad 

Ítems Experto1 Experto1 Experto1 D IA V 

Pertinencia  Si Si Si 3 1 100% 

Relevancia Si Si Si 3 1 100% 

Claridad Si Si Si 3 1 100% 

Promedio     1 100% 

Nota: D dimensiones; IA índice de aceptabilidad; V validez. Fuente: Elaboración propia 
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Tabla 2 

Validez del contenido por expertos – Supervisión de proyectos de banda ancha 

Ítems Experto1 Experto1 Experto1 D IA V 

Pertinencia  Si Si Si 3 1 100% 

Relevancia Si Si Si 3 1 100% 

Claridad Si Si Si 3 1 100% 

Promedio     1 100% 

Nota: D dimensiones; IA índice de aceptabilidad; V validez. Fuente: Elaboración propia 

 

En concordancia con la evaluación de los expertos a los instrumentos de 

recolección de datos, estos cuentan con la claridad, pertinencia y relevancia en 

relación con el objeto del estudio por lo que su aplicabilidad cuenta con validez.  

 

Confiabilidad 

 

Los instrumentos se sometieron a la prueba de confiabilidad, determinando 

el grado que los instrumentos producen resultados consistentes y coherentes en la 

muestra, por lo que para estimar la confiabilidad esta debe aplicarse a la muestra y 

sobre la base de los resultados (Hernández-Sampieri, 2018), es por ello que la 

prueba de confiabilidad se aplicó a la muestra 40 supervisores, especialistas, 

analistas y mandos medios y con los resultados obtenidos se construyó una base 

de datos el cual se ingresó al Programa estadístico informático SPSS para calcular 

la confiabilidad de los instrumentos mediante el Coeficiente de Alpha de Cronbach. 

 

Tabla 3 

Reporte de confiabilidad del instrumento – Sistema de gestión de calidad 

Dimensiones Número de ítems Coeficiente de Alpha 

Planificación 9 0.968 

Gestión de recursos 9 0.969 

Evaluación del desempeño de mejora 9 0.969 

Total, Sistema de gestión de calidad 27 0.970 

Fuente: Elaboración propia 
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Tabla 4 

Reporte de confiabilidad del instrumento – Supervisión de proyectos de banda 

ancha 

Dimensiones Número de ítems Coeficiente de Alpha 

Eficiencia de los recursos de los proyectos 9 0.958 

Eficacia en el logro de metas de los proyectos 9 0.957 

Productividad en las supervisiones de los 

proyectos 
9 0.957 

Total, Supervisión de proyectos de banda ancha 27 0.959 

Fuente: Elaboración propia 

 

Según Rodriguez- Rodriguez (2020) la confiabilidad no debe ser menor a 

0.70, por lo que, de los resultados obtenidos, se observa que ambos instrumentos 

presentan un índice mayor a 0.70, siendo este un alto índice de confiabilidad, en 

consecuencia, se determina que ambos instrumentos son fiables. 

 

3.5. Procedimientos 

  

La investigación se realizó en el marco de la guía de elaboración del proyecto 

de tesis, se identificó el problema del estudio, permitiendo elaborar los problemas, 

objetivos e hipótesis, asimismo, se realizó el marco teórico basado en 

investigaciones anteriores y vinculadas a las variables de la investigación, así como 

fundamentos y dimensiones de las variables sistema de gestión de calidad y 

supervisión de proyectos de banda ancha, también, se determinó la metodología 

de la investigación, tales como la población, muestra, técnica e instrumento de 

recolección de datos, posteriormente, se realizaron coordinaciones con los 

funcionarios y servidores del Programa Nacional de Telecomunicaciones 

involucrados en la supervisión de proyectos de banda ancha en el año 2021 

concientizando a los servidores que proporcionaron la información requerida para 

el presente estudio. 

 

Asimismo, los instrumentos se expusieron a juicio de 3 expertos valorando 

la pertinencia, precisión y claridad de cada pregunta, por lo que una vez obtenida 
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la suficiencia se trasladó los instrumentos en formularios virtuales incluyéndose en 

el formulario virtual el consentimiento informado, que fueron compartidos al total de 

la muestra, para luego recolectar los datos de la muestra seleccionada y procesar 

la información recabada en una base de datos, además, para obtener la 

confiabilidad de los instrumentos de recolección de datos se comprobó a través del 

cálculo del Coeficiente Alfa de Cronbach a través del Programa informativo SPSS 

y se presentó los resultados obtenidos en cuadros estadísticos. 

 

3.6. Método de análisis de datos 

 El análisis de los resultados se realizó producto de los resultados 

extraídos del cuestionario siendo estos comparados para emitir conclusiones del 

estudio propuesto. Basándose en la estadística descriptiva, donde se describieron 

los datos, valores y puntuaciones obtenidas para cada variable de estudio, 

presentándose en tablas y gráficos estadísticos en distribución de frecuencias de 

las dimensiones estudiadas.  

 

Así como en la estadística inferencial, donde se identificó el propósito de las 

variables de estudio con el objeto de determinar la relación de una variable sobre 

otra, a fin de corroborar las hipótesis planteadas por lo que se usó la prueba de 

hipótesis de Rho Spearman. 

 

3.7. Aspectos éticos 

La información presentada en el estudio está desarrollada en el marco de la 

guía proporcionada por la escuela de postgrado, por lo que se han referenciado a 

los autores respecto a los conceptos teóricos los cuales brindan sustento a la 

investigación, de igual modo se referenció a los autores de las investigaciones 

previas. De similar modo, en los instrumentos se informó a los participantes que la 

información proporcionada queda en reserva. De otro lado, se solicitó a la entidad 

la autorización para el uso del nombre de la entidad y la aplicabilidad del 

cuestionario. Asimismo, el contenido del estudio pasó prueba de similitud 

determinando su originalidad y garantizando su validez teórica.  
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IV. RESULTADOS

Resultados Descriptivos 

Tabla 5 

Distribución de frecuencias de la variable sistema de gestión de calidad y sus 

dimensiones 

Sistema de 
gestión de calidad 

D1 D2 D3 

Nivel f % f % f % f % 

Bajo 12 30,0 12 30,0 13 32,5 14 35,0 

Medio 19 47,5 16 40,0 15 37,5 14 35,0 

Alto 9 22,5 12 30,0 12 30,0 12 30,0 

Total 40 100,0 40 100,0 40 100,0 40 100,0 

Nota: f = Frecuencia absoluta. Fuente: Elaboración propia. Dimensiones de la variable D1=

Planificación. Dimensiones de la variable D2= Gestión de recursos. Dimensiones de la variable D3= 
Evaluación del desempeño y mejora. 

De la Tabla 5, de 40 trabajadores encuestados el 47.5% consideran que el 

conocimiento sobre el sistema de gestión de calidad con los que cuentan es de 

nivel medio, el 30% es de nivel bajo y el 22.5% es de nivel alto. En cuanto a la 

dimensión planificación los resultados evidenciaron que el 40% de los trabajadores 

encuestados se encuentra en nivel medio, el 30% en nivel bajo y el 30% en nivel 

alto; respecto a la dimensión gestión de recursos el 37.5% de los trabajadores 

encuestados calificaron que su conocimiento sobre la gestión de recursos en nivel 

medio, el 32.5% lo calificó de nivel bajo y el 30% de trabajadores lo calificó de nivel 

alto. 

En relación a la dimensión evaluación del desempeño y mejora se evidenció 

que el 35% de trabajadores encuestados calificó su conocimiento sobre el 

desempeño y mejora en nivel medio, el 35% lo calificó de nivel bajo y el 30% de los 

trabajadores lo calificó de nivel alto; por lo tanto, los trabajadores cuentan con un 

conocimiento de nivel medio sobre gestión de calidad, lo cual permitiría una buena 

implementación de un sistema de gestión de calidad en la entidad. 
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Tabla 6 

Distribución de frecuencias de la variable Supervisión de proyectos de banda 

ancha y sus dimensiones 

 

Supervisión de 
proyectos de 
banda ancha 

D1 D2 D3 

Nivel f % f % f % f % 

Bajo 12 30,0 14 35,0 13 32,5 13 32,5 

Medio 17 42,5 14 35,0 15 37,5 15 37,5 

Alto 11 27,5 12 30,0 12 30,0 12 30,0 

Total 40 100,0 40 100,0 40 100,0 40 100,0 

Nota: f = Frecuencia absoluta. Fuente: Elaboración propia. Dimensiones de la variable D1= 

Eficiencia de los recursos de la supervisión de proyectos. Dimensiones de la variable D2= Eficacia 
en el logro de las metas de los proyectos. Dimensiones de la variable D3= Productividad en las 
supervisiones de los proyectos. 

 

 

De la Tabla 6, de 40 trabajadores encuestados el 42.5% consideran que la 

experiencia sobre supervisión de proyectos de banda ancha que tienen es de nivel 

medio, el 30% considera que es de nivel bajo y el 27.5% de nivel alto. En cuanto a 

la dimensión eficiencia de los recursos de la supervisión de proyectos los resultados 

evidenciaron que el 35% de los trabajadores encuestados se encuentra en nivel 

medio, el 35% en nivel bajo y el 30% en nivel alto; respecto a la dimensión eficacia 

en el logro de las metas de los proyectos el 37.5% de los trabajadores encuestados 

calificaron que su eficacia para el logro de las metas de los proyectos en nivel 

medio, el 32.5% lo calificó de nivel bajo y el 30% de trabajadores lo calificó de nivel 

alto. 

 

En relación a la dimensión productividad en las supervisiones de los 

proyectos se evidenció que el 37.5% de trabajadores encuestados calificó su 

productividad en las supervisiones de los proyectos en nivel medio, el 32.5% lo 

calificó de nivel bajo y el 30% lo calificó de nivel alto; por lo tanto, los trabajadores 

cuentan con una experiencia de nivel medio en la supervisión de proyectos de 

banda ancha, ya que tienen que mejorar su planificación, gestión de recursos, así 

como el desempeño y mejora de sus procesos. 
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Prueba de hipótesis de la variable Sistema de gestión de calidad y 

Supervisión de proyectos de banda ancha 

  

Tabla 7 

Prueba de normalidad Shapiro-Wilk de las variables Sistema de gestión de 

calidad, Supervisión de proyectos de banda ancha 

 
Shapiro-Wilk 

Estadístico gl Sig. 

Sistema de gestión de calidad 

 
,908 40 ,003 

Supervisión de proyectos de banda 

ancha 
,809 40 ,000 

Fuente: Elaboración propia 

 

Considerando el tamaño de la muestra que es igual a 40, se utilizó la prueba 

de normalidad de Shapiro-Wilk; es así que para la variable sistema de gestión de 

calidad se observa que el valor estadístico obtenido es de 0.908 y el valor de 

significancia es de 0.003 el cual es menor a 0.05, lo cual significa que los datos de 

la variable sistema de gestión de calidad no tienen una distribución normal, dicho 

de otro modo, son asimétricos. Respecto a la variable supervisión de proyectos de 

banda ancha muestra un valor estadístico de 0.809 y un valor de significancia de 

0.000, menor que 0.05, lo que significa que los datos de la variable supervisión de 

proyectos de banda ancha no tienen una distribución normal. 

 

En dicho sentido, para efectuar el análisis de correlación se utilizó la 

estadística no paramétrica del coeficiente de correlación de Rho de Spearman la 

cual fluctúa entre -1.0 y +1.0, indicando que un resultado igual a 0 significa que no 

hay correlación y que entre más cercano a +1 sea el coeficiente de correlación, este 

tendrá mayor fuerza de asociación (Roy-García, 2019). 
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Prueba de hipótesis general 

 

Tabla 8 

Correlación entre el Sistema de gestión de calidad y la Supervisión de proyectos 

de banda ancha 

 

 calidad Supervisión 

Rho de 

Spearman 

Sistema de 

gestión de 

calidad 

Coeficiente de correlación 1,000 ,664** 

Sig. (bilateral) . ,000 

N 40 40 

Supervisión de 

proyectos de 

banda ancha 

Coeficiente de correlación ,664** 1,000 

Sig. (bilateral) ,000 . 

N 40 40 

**. La correlación es significativa en el nivel 0,01 (2 colas). 

Fuente: Elaboración propia 

 

En la prueba de correlación p (rho) de Spearman de la tabla 8, entre la 

variable Sistema de gestión de calidad y la variable Supervisión de proyectos de 

banda ancha, el valor de Rho de Spearman es igual a 0.664, lo cual se considera 

una relación moderada fuerte y un valor de significancia (bilateral) de 0.000 que es 

menor a 0.05 (por debajo del nivel de significancia establecido de 0.05), por lo que 

se acepta la hipótesis alterna de la investigación general y se rechaza la hipótesis 

nula propuesta en la presente investigación. 

 

“Existe relación positiva y significativa entre la variable Sistema de gestión 

de calidad y la Supervisión de proyectos de banda ancha en el Programa Nacional 

de Telecomunicaciones Lima 2021”. 
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Prueba de hipótesis específica 1 

Tabla 9 

Correlación entre el Sistema de gestión de calidad y la eficiencia de los recursos 

de la supervisión de proyectos 

calidad Eficiencia 

Rho de 

Spearman 

Sistema de gestión 

de calidad 

Coeficiente de 

correlación 
1,000 ,565** 

Sig. (bilateral) . ,000 

N 40 40 

Eficiencia de los 

recursos de la 

supervisión de 

proyectos 

Coeficiente de 

correlación 
,565** 1,000 

Sig. (bilateral) ,000 . 

N 40 40 

**. La correlación es significativa en el nivel 0,01 (2 colas). 

Fuente: Elaboración propia 

En la prueba de correlación p (rho) de Spearman de la tabla 9, entre la 

variable Sistema de gestión de calidad y la dimensión eficiencia de la Supervisión 

de proyectos de banda ancha, el valor Rho de Spearman es igual a 0.565 lo cual 

se considera una relación moderada fuerte, y un valor de significancia (bilateral) de 

0.000 < 0.05 (por debajo del nivel de significancia establecido de 0.05); por lo tanto, 

se acepta la hipótesis alterna de investigación específica y se rechaza la hipótesis 

nula propuesta en la presente investigación. 

“Existe relación positiva y significativa entre la variable Sistema de gestión 

de calidad y la eficiencia de la Supervisión de proyectos de banda ancha en el 

Programa Nacional de Telecomunicaciones Lima 2021”. 
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Prueba de hipótesis específica 2 

Tabla 10 

Correlación entre el Sistema de gestión de calidad y la eficacia en el logro de las 

metas de los proyectos 

calidad Eficacia 

Rho de 

Spearman 

Sistema de gestión 

de calidad 

Coeficiente de correlación 1,000 ,695** 

Sig. (bilateral) . ,000 

N 40 40 

Eficacia en el logro 

de las metas de los 

proyectos 

Coeficiente de correlación ,695** 1,000 

Sig. (bilateral) ,000 . 

N 40 40 

**. La correlación es significativa en el nivel 0,01 (2 colas). 

Fuente: Elaboración propia 

En la prueba de correlación p (rho) de Spearman de la tabla 10, entre la 

variable Sistema de gestión de calidad y la dimensión eficacia de la Supervisión de 

proyectos de banda ancha, debido a que el valor Rho de Spearman es igual a 0.695 

lo cual se considera una relación moderada fuerte, y un valor de significancia 

(bilateral) de 0.000 < 0.05 (por debajo del nivel de significancia establecido de 0.05); 

por lo tanto, se acepta la hipótesis alterna de investigación específica y se rechaza 

la hipótesis nula propuesta en la presente investigación. 

“Existe relación positiva y significativa entre la variable Sistema de gestión 

de calidad y la eficacia de la Supervisión de proyectos de banda ancha en el 

Programa Nacional de Telecomunicaciones Lima 2021”. 
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Prueba de hipótesis específica 3 

Tabla 11 

Correlación entre el Sistema de gestión de calidad y la productividad en las 

supervisiones de los proyectos 

calidad 
Productivida

d 

Rho de 

Spearman 

Sistema de 

gestión de 

calidad 

Coeficiente de correlación 1,000 ,540** 

Sig. (bilateral) . ,000 

N 40 40 

Productividad en 

las supervisiones 

de los proyectos 

Coeficiente de correlación ,540** 1,000 

Sig. (bilateral) ,000 . 

N 40 40 

**. La correlación es significativa en el nivel 0,01 (2 colas). 

Fuente: Elaboración propia 

En la prueba de correlación p (rho) de Spearman de la tabla 11, entre la 

variable Sistema de gestión de calidad y la dimensión productividad de la 

Supervisión de proyectos de banda ancha, debido a que el valor Rho de Spearman 

es igual a 0.540, lo cual se considera una relación moderada fuerte, y un valor de 

significancia (bilateral) de 0.000 < 0.05 (por debajo del nivel de significancia 

establecido de 0.05); por lo tanto, se acepta la hipótesis alterna de investigación 

específica y se rechaza la hipótesis nula propuesta en la presente investigación. 

“Existe relación positiva y significativa entre la variable Sistema de gestión de 

calidad y la productividad de la Supervisión de proyectos de banda ancha en el 

Programa Nacional de Telecomunicaciones Lima 2021”. 
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V. DISCUSIÓN

Es inevitable reconocer lo favorable que puede influir una buena gestión para 

la ejecución de proyectos que brinden bienestar a los ciudadanos, siendo pertinente 

analizar si dichos proyectos se están ejecutando dentro de lo esperado en tiempo, 

costo, calidad y alcance, por lo que el control es imperioso para una gestión pública 

eficaz y eficiente, ya que le permite medir en qué nivel han sido alcanzados los 

objetivos, y cómo determinar actividades correctivas, asimismo, se considera que 

las entidades deben ser más eficientes y capaces de dar respuesta de manera 

rápida y satisfactoria a las demandas, en dicho modo la calidad de la gestión de 

control a nivel del sector público constituye una cultura de cambio que obliga a la 

gestión pública a mejorar continuamente de manera eficiente para satisfacer las 

necesidades de una población con equidad, mediante el uso adecuado de sus 

recursos. (Zhindon, 2017) 

Por consiguiente, de acuerdo al análisis descriptivo mediante distribución de 

frecuencias, se considera necesaria la presencia de la gestión de calidad en los 

procesos de la ejecución de la supervisión de proyectos de banda ancha logrando 

de esta manera los objetivos planteados, ya que la gestión de calidad tiene como 

alcance conseguir la calidad en el funcionamiento de la entidad pública, 

especialmente en la entrega de los servicios y productos que brinda a la población. 

En dicho contexto, se observa una tendencia positiva con lo cual se 

demuestra que en las acciones que efectúan los trabajadores (supervisores, 

especialistas, analistas y mandos medios) del Programa Nacional de 

Telecomunicaciones tiene efecto positivo en la supervisión de los proyectos, debido 

a que el conocimiento del sistema de gestión de calidad en la realización de sus 

actividades fue en su mayoría de 47.50%, ya que indicaron que es de nivel medio 

y el 22.50% que es de nivel alto, mientras que el 30.00% refieren que es de nivel 

bajo, de similar modo que la percepción de la supervisión de proyectos de banda 

ancha de manera eficiente, eficaz y productiva tiene una tendencia general positiva 

debido a en el 42.50% indicaron que es de nivel medio, y el 27.50% que es de nivel 

alto, mientras que el 30.00% refieren que es de nivel bajo.  
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En virtud de lo señalado, se precisa que la experiencia en la supervisión de 

proyectos es de nivel medio lo que significa que resulta pertinente implementar 

mejoras de manera integral, por lo cual es consecuente con las conclusiones de 

Flores (2019) el cual señala que la implementación de un sistema de gestión de 

calidad en las organizaciones puede tener impactos positivos en los procesos 

organizacionales y en la productividad si se incluye como una táctica que abarca 

diferentes dimensiones, y que va en el sentido de la mejora de la calidad en los 

procesos y prácticas; colaborando con beneficios y ventajas competitivas en 

aspectos como la eficiencia, cultura de la organización, innovación, éxito y 

desempeño organizacional.   

 

En relación al análisis de la distribución de frecuencias de las dimensiones 

de las variables, la tendencia de igual manera es positiva, lo cual señala que cada 

variable en sus elementos están vinculadas con las acciones de mejora que 

realizan los trabajadores en los procesos de supervisión en cuanto a la eficiencia 

de los recursos con valor intermedio de 35.00% y de nivel alto de 30.00%, para 

eficacia en el logro de los objetivos de los proyectos con valor intermedio de 37.50% 

y de nivel alto de 30.00%, para la productividad en las supervisiones con valor 

intermedio de 37.50% y de nivel alto de 30.00%, las cuales se relacionan con las 

estrategias de planificación con valor intermedio de 40.00% y de nivel alto de 

30.00%, que incluya riesgos y oportunidades para asegurar la calidad de los 

proyectos, así como los recursos necesarios para la ejecución de los procesos con 

valor intermedio de 37.50% y de nivel alto de 30.00% y la evaluación del 

desempeño de los procesos vinculados a la supervisión de proyectos con valor 

intermedio de 35.00% y de nivel alto de 30.00%, por lo que las actividades de 

mejora se realizan de manera proactiva inclinándose a mejorar el uso apropiado de 

los recursos evitando reprocesos que restan capacidad de reacción a la entidad 

ante situaciones adversas, estos resultados permiten contrastar con lo observado 

por Llacsa (2019) que señala que con procedimientos identificados y definidos en 

la ejecución de los proyectos se puede asegurar el cumplimiento de los requisitos 

técnicos y administrativos, así como la reducción de riesgos de improvisación de 

los procesos pudiendo satisfacer los objetivos de los proyectos y de la población. 
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Para la prueba de hipótesis se efectuó el test de normalidad de Shapiro-Wilk 

mediante el cual se obtuvo como resultado el nivel de significancia de 0.003 para 

la variable sistema de gestión de calidad y de 0.000 para la variable supervisión de 

proyectos de banda ancha, estando estos valores por debajo del nivel de 

significancia establecido de 0.05, demostrándose con ello la asimetría de los datos, 

por lo que se optó por la estadística no paramétrica de Rho de Spearman a fin de 

identificar la influencia que ejerce una variable sobre otra; la aplicación del método 

permitió realizar el procedimiento para encontrar la relación que existe de una 

variable sobre los elementos de las dimensiones de otra variable, así como su 

influencia, probándose que el sistema de gestión de calidad tiene relación con la 

supervisión de proyectos de banda ancha a través de un método estadístico. 

 

En dicho contexto, el resultado de la prueba efectuada de la hipótesis general 

en la cual se analiza la influencia que ejerce el sistema de gestión de calidad sobre 

la variable supervisión de proyectos de banda ancha se evidenció que entre las dos 

variables se reportó un valor de Rho de Spearman igual a 0.664 siendo considerada 

una relación moderada – fuerte, de significancia bilateral (Sig.) de 0.000 < 0.05 (la 

cual está por debajo al nivel de significancia establecido 0.05), por lo que queda 

demostrado que sistema de gestión de calidad se relaciona positiva y 

significativamente con la supervisión de proyectos de banda ancha en el Programa 

Nacional de Telecomunicaciones Lima 2021, aceptándose la hipótesis alterna, 

dado que se refleja la correlación entre ambas variables y la confiabilidad de los 

casos, lo cual concuerda con lo señalado por Zumaeta (2020) que la clave para el 

cumplimiento de los objetivos de la entidad es a través del control de los proyectos 

puesto que se proponen estrategias de mejora de procesos relacionadas al 

seguimiento de proyectos así como la planificación de su implementación 

incluyendo recursos tecnológicos que contengan información oportuna de los 

proyectos. 

 

En relación a los resultados de la prueba de hipótesis específica analizadas 

en la cual se observa la influencia que ejerce el sistema de gestión de calidad sobre 

la dimensión eficiencia de los recursos de la supervisión de proyectos de banda 
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ancha, se mostró un valor de Rho de Spearman igual a 0.565 considerada una 

relación moderada – fuerte, de significancia bilateral (Sig.) de 0.000 < 0.05 (la cual 

está por debajo del nivel de significancia establecido 0.05), por lo que queda 

demostrado que el sistema de gestión de calidad se relaciona positiva y 

significativamente con la eficiencia de la supervisión de proyectos de banda ancha 

en el Programa Nacional de Telecomunicaciones Lima 2021, aceptándose la 

hipótesis alterna, dado que se refleja la correlación entre sus variables y la 

confiabilidad de los casos estipulados. Todo lo resaltado en este apartado, 

concuerda, con lo indicado por Hernández (2016), quien afirma que el Sistema de 

Gestión de Calidad se implementa para la satisfacción de los ciudadanos, ya que, 

al cumplir con los requisitos establecidos, se hace entrega de un bien o servicio que 

permite incluso superar sus expectativas. 

Continuando con el análisis, entre la variable sistema de gestión de calidad 

sobre la dimensión eficacia en el logro de las metas de los proyectos de la 

supervisión de proyectos de banda ancha, se mostró un valor de Rho de Spearman 

de 0.695 considerándose una relación moderada – fuerte, y con una significancia 

bilateral (Sig.) de 0.000 < 0.05 (la cual está por debajo del nivel de significancia 

establecido de 0.05), por lo que, se puede apreciar en esta constatación que queda 

demostrado que el sistema de gestión de calidad se relaciona positiva y 

significativamente con la eficacia de la supervisión de proyectos de banda ancha 

en el Programa Nacional de Telecomunicaciones Lima 2021, aceptándose la 

hipótesis alterna, dado que se refleja la correlación entre sus variables y la 

confiabilidad de los casos estipulados. Todo lo mencionado en este apartado, 

concuerda, también, con el punto de vista de León-Ramentol (2021), que menciona 

que un sistema de gestión de calidad es la agrupación de actividades ordenadas 

que guardan relación entre sí, que permiten determinar responsables, recursos y 

metodologías, para el logro de los objetivos en concordancia con la política de la 

organización. 

Por último, el análisis entre la variable sistema de gestión de calidad sobre 

la dimensión productividad en las supervisiones de los proyectos de banda ancha, 

se mostró un valor de Rho de Spearman igual a 0.540 considerándose una relación 
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moderada – fuerte, y con una significancia bilateral (Sig.) de 0.000 < 0.05 (la cual 

está por debajo del nivel de significancia establecido 0.05), por lo que, se puede 

apreciar en con esta contrastación queda demostrado que el sistema de gestión de 

calidad se relaciona positiva y significativamente con la productividad de la 

supervisión de proyectos de banda ancha en el Programa Nacional de 

Telecomunicaciones Lima 2021, aceptándose la hipótesis alterna, dado que se 

refleja la correlación entre sus variables y la confiabilidad de los casos estipulados. 

Todo lo resaltado en este apartado, concuerda, con lo mencionado por Flores-

Cueto (2020) señala que no cabe duda sobre la importancia del acceso a Internet 

como elemental para el desarrollo humano en el presente siglo, siendo este que se 

ha convertido en más que una necesidad y, que la ausencia de conectividad es una 

seria dificultad para las personas, organizaciones y economías modernas. Por lo 

que el acceso a internet es considerado un servicio esencial para las personas, 

siendo de prioridad el acceso a este servicio para los países latinoamericanos que 

se encuentran alineados a la Agenda 2030. 

 

Respecto a los antecedentes del presente trabajo de investigación, estos 

evidenciaron la influencia de la gestión de calidad en la supervisión de proyectos 

de manera general, ya que han realizado diagnósticos de la situación inicial en 

entidades, mediante encuestas con el fin de conocer el grado percepción de la 

gestión de calidad, identificando de esta manera un bajo nivel de satisfacción 

(Galarza, 2020), lo cual es una señal que las entidades necesitan mejorar la calidad 

de los servicios que presta optimizando el desempeño de la organización así como 

la capacidad para suministrar productos y servicios de calidad, planteando 

estrategias innovadoras con enfoque de mejoramiento continuo de procesos de 

calidad, creación de procesos confiables y ágiles para reducir los tiempos, a fin de 

lograr los objetivos de la entidad (Peñuela, 2018), evitando fallas de tipo técnico y 

administrativo ocasionados durante la ejecución del proyecto, presentando 

dificultad a la conclusión del mismo, en costo, tiempo y alcance, así como riesgos 

para el logro de las metas, y evitando improvisar lineamientos en base a los 

hallazgos que muchas veces lo que ocasionan es extender los plazos de 

implementación de los proyectos, con ello se corrobora que controlar los proyectos 

es clave para el cumplimientos de los objetivos (Zumaeta, 2020). 
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Respecto al análisis de los resultados de las variables y sus dimensiones 

resulta beneficioso tener un sistema de gestión de calidad en la entidad puesto que 

maximiza la eficiencia y la calidad de los procesos reduciendo tiempos y costos 

innecesarios, puesto que se tienen procesos definidos así como un claro 

entendimiento de los procesos y roles involucrados ligados directamente con la 

calidad del servicio o producto ofrecido, tal es el caso de los planes de gestión, la 

gestión de los recursos y la evaluación de mejora continua y desempeño, así como 

la implementación de una solución tecnológica para la efectividad de la supervisión 

de obras, lo cual influye de manera positiva en la mejora de los procesos, gestión 

del conocimiento, cultura de calidad (Flores, 2019) lo cual permite a los directivos 

tomar decisiones correctas para la entidad, reduciendo los riesgos que impidan 

concluir los proyectos en el plazo establecido en el cronograma de actividades, 

 

Otro aspecto que resulta pertinente resaltar es la importancia de la medición 

de procesos y desempeño mediante indicadores, los cuales permitan a los 

supervisores verificar la situación de los proyectos a fin de proponer estrategias de 

mejora de los procesos relacionados a la planificación, control, seguimiento y 

monitoreo de proyectos incluyendo recursos tecnológicos como dashboard de 

inspecciones del lugar con información fidedigna y oportuna de los proyectos 

(Zumaeta, 2020), así como la preparación de los recursos humanos a fin de contar 

con trabajadores con un nivel de aceptación al cambio y con actitud proactiva 

generando sinergia en la integración de las diversas habilidades y experiencias en 

relación a la adopción del sistema, optando de esta manera en una nueva manera 

de realizar sus actividades, que permita a la entidad la satisfacción de sus 

beneficiarios, así como el logro de sus objetivos. 
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VI. CONCLUSIONES

1. Se determinó que el sistema de gestión de calidad se relaciona positiva y

significativamente con la supervisión de proyectos de banda ancha, lo cual

queda demostrado mediante la correlación de Rho de Spearman, considerando

el resultado de la prueba efectuada, en el cual el coeficiente de correlación es

de 0.664, con un nivel de significancia de 0,000 por debajo al parámetro

establecido de 0,05, con una tendencia positiva con un valor intermedio de

47.50%, y 22.50% de nivel alto para el sistema de gestión de calidad y un valor

intermedio de 42.50% y el 27.50% de nivel alto para la supervisión de proyectos

de banda ancha.

2. Asimismo, se determinó que el sistema de gestión de calidad se relaciona

positiva y significativamente con la eficiencia de la supervisión de proyectos de

banda ancha, lo cual queda demostrado mediante la correlación de Rho de

Spearman, considerando el resultado de la prueba efectuada, en el cual el

coeficiente de correlación es de 0,565, con un nivel de significancia de 0.000

por debajo del nivel de significancia establecido de 0,05, con una tendencia

positiva con un valor intermedio de 35.00% y de nivel alto de 30.00%.

3. De igual modo, se determinó que el sistema de gestión de calidad se relaciona

positiva y significativamente con la eficacia de la supervisión de proyectos de

banda ancha, lo cual queda demostrado mediante la correlación de Rho de

Spearman, considerando el resultado de la prueba efectuada, en el cual el

coeficiente de correlación es de 0,695, con una significancia de 0.000 por debajo

del nivel significancia establecido de 0,05, con una tendencia positiva con valor

intermedio de 37.50% y de nivel alto de 30.00%.

4. Finalmente, se determinó que el sistema de gestión de calidad se relaciona

positiva y significativamente con la productividad de la supervisión de proyectos

de banda ancha, lo cual queda demostrado mediante la correlación de Rho de

Spearman, considerando el resultado de la prueba efectuada, en el cual el

coeficiente de correlación es de 0,695, con una significancia de 0.000 por debajo

del nivel de significancia establecido de 0,05, con una tendencia positiva con

valor intermedio de 37.50% y de nivel alto de 30.00%.
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VII. RECOMENDACIONES

1. Se sugiere a los servidores del Programa Nacional de Telecomunicaciones

continúen fomentando el desarrollo de la Banda Ancha mediante inversiones,

intervenciones y actividades que permitan la promoción de servicios,

contenidos, aplicaciones, a nivel nacional, dando paso a las capacidades

digitales y la reducción de la brecha de infraestructura de telecomunicaciones.

2. Asimismo, se recomienda que desarrollen habilidades de gestión de proyectos,

en relación a la planificación, gestión de riesgos, gestión de cambios, gestión de

recursos, entre otros, todo ello considerando que los niveles intermedios

evidencian esta necesidad, resulta pertinente que se masifique las buenas

prácticas de la gestión de proyectos en toda la entidad pública.

3. Referente al sistema de gestión de calidad se sugiere impulsar las

oportunidades de mejora relacionadas a los procesos de supervisión de

proyectos de banda ancha, con el fin de optimizar los procesos, y promover la

mejora continua en cuanto a la adaptación de enfoques para introducir nuevos

diseños, controles de calidad, estándares en el marco de las normativas que

rigen a las instituciones públicas, etc., generando cambios positivos en la

entrega de los servicios brindados a los ciudadanos, buscando en la gestión

pública la eficiencia y eficacia.

4. Por último, se recomienda monitorear los indicadores de brecha y sus

modificatorias, con el fin de revisar la evolución de los mismos, especialmente,

aquellos que ha sido establecidos para la meta de acceso internet de manera

fija en las localidades que tengan entidades de administración pública como son

las Instituciones Educativas, Establecimientos de Salud y Comisarías.
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ANEXOS



Anexo 01. Matriz de consistencia 

Título: Sistema de gestión de calidad y la supervisión de proyectos de banda ancha del Programa Nacional de Telecomunicaciones, Lima 2021 

Pregunta general Objetivo general Hipótesis general Variables Metodología 

¿De qué manera se 

relaciona el sistema de 

gestión de calidad con la 

supervisión de proyectos de 

banda ancha en el Programa 

Nacional de 

Telecomunicaciones, Lima 

2021? 

Determinar de qué manera 

se relaciona el sistema de 

gestión de calidad se 

relaciona con la supervisión 

de proyectos de banda 

ancha en el Programa 

Nacional de 

Telecomunicaciones Lima 

2021 

El sistema de gestión de 

calidad se relaciona positiva 

y significativamente con la 

supervisión de proyectos de 

banda ancha en el Programa 

Nacional de 

Telecomunicaciones Lima 

2021 

Variable 1 

Sistema de gestión de 

calidad 

Dimensiones 

Dimensión 1: Planificación 

Dimensión 2: Gestión de 

recursos. 

Dimensión 3: Evaluación del 

desempeño y mejora. 

Enfoque: Cuantitativa 

Tipo: Básica 

Alcance: Correlacional 

Diseño: No experimental 

corte transversal 

Población: La población 

conformada por el universo 

de 40 trabajadores 

(supervisores, especialistas, 

analistas y mandos medios) 

vinculados directamente 

con la supervisión de los 

proyectos de banda ancha. 

Muestra: A criterio 40 

trabajadores, se considera a 

toda la población, puesto 

que se cuenta con una 

población pequeña debido a 

las características que 

Preguntas específicas Objetivos específicos Hipótesis específicas 

1.- ¿De qué manera se 

relaciona el sistema de 

gestión de calidad con la 

eficiencia de la supervisión 

de proyectos de banda 

ancha en el Programa 

Nacional de 

1.- Determinar de qué 

manera el sistema de 

gestión de calidad se 

relaciona con la eficiencia de 

la supervisión de proyectos 

de banda ancha en el 

Programa Nacional de 

1.- El sistema de gestión de 

calidad se relaciona positiva 

y significativamente con la 

eficiencia de la supervisión 

de proyectos de banda 

ancha en el Programa 

Nacional de 

Variable 2 

Supervisión de proyectos de 

banda ancha 

Dimensiones 

Dimensión 1: Eficiencia de 

los recursos de los 

proyectos. 
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Telecomunicaciones Lima 

2021? 

 

2.- ¿De qué manera el 

sistema de gestión de 

calidad con la eficacia de la 

supervisión de proyectos de 

banda ancha en el Programa 

Nacional de 

Telecomunicaciones Lima 

2021? 

 

3.- ¿De qué manera se 

relaciona el sistema de 

gestión de calidad con la 

productividad de la 

supervisión de proyectos de 

banda ancha en el Programa 

Nacional de 

Telecomunicaciones Lima 

2021? 

Telecomunicaciones Lima 

2021. 

 

2.- Determinar de qué 

manera el sistema de 

gestión de calidad se 

relaciona con la eficacia de 

la supervisión de proyectos 

de banda ancha en el 

Programa Nacional de 

Telecomunicaciones Lima 

2021. 

 

3.- Determinar de qué 

manera el sistema de 

gestión de calidad se 

relaciona con la 

productividad de la 

supervisión de proyectos de 

banda ancha en el Programa 

Nacional de 

Telecomunicaciones Lima 

2021. 

Telecomunicaciones Lima 

2021. 

 

2.- El sistema de gestión de 

calidad se relaciona positiva 

y significativamente con la 

eficacia de la supervisión de 

proyectos de banda ancha 

en el Programa Nacional de 

Telecomunicaciones Lima 

2021. 

 

3.- El sistema de gestión de 

calidad se relaciona positiva 

y significativamente con la 

productividad de la 

supervisión de proyectos de 

banda ancha en el Programa 

Nacional de 

Telecomunicaciones Lima 

2021. 

 

Dimensión 2: Eficacia en el 

logro de las metas de los 

proyectos. 

 

Dimensión 3: Productividad 

en las supervisiones de los 

proyectos. 

presenta, siendo necesario 

incluir a toda la población a 

fin de evidenciar el estudio y 

tener la consistencia de los 

resultados 

Muestreo: No probabilístico 

de tipo censal 

 

Técnica de recolección: 

La encuesta 

Instrumento de 

recolección: Cuestionario 

 

Método de análisis: 

Descripción de datos, 

valores y puntuaciones por 

variable presentándose en 

tablas y gráficos 

estadísticos en distribución 

de frecuencias, a fin de 

identificar el propósito de 

las variables y corroborar 

las hipótesis.  

Nota: Elaboración propia 
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Anexo 02. Matriz de operacionalización de variables  

Variable 

de estudio 
Definición conceptual Definición operacional Dimensión Indicadores 

Escala de 

medición 

Sistema de 

gestión de 

calidad 

Un Sistema de Gestión de la 

Calidad (SGC) es el conjunto de 

actividades relacionadas entre 

sí, ordenadas, que permite 

establecer la metodología, 

responsabilidades y los recursos 

necesarios para lograr objetivos 

planificados de acuerdo con la 

política de calidad de la 

organización.  

(León-Ramentol, 2021) 

Un sistema de gestión de la calidad identifica 

procesos integrando las actitudes y 

comportamientos de la organización 

promoviendo el desarrollo sostenible. La 

organización debe establecer, documentar, 

implementar y mantener un sistema de 

gestión de la calidad y mejorar continuamente 

su eficacia, determinando los procesos 

necesarios para el sistema de gestión de la 

calidad y su aplicación a través de la 

organización, la secuencia e interacción de 

estos procesos, los criterios y los métodos 

necesarios para asegurarse de que tanto la 

operación como el control de estos procesos 

sean eficaces, asegurarse de la disponibilidad 

de recursos e información necesarios para 

apoyar la operación y el seguimiento de estos 

procesos, realizar el seguimiento, la medición 

cuando sea aplicable y el análisis de estos 

procesos e implementar las acciones 

necesarias para alcanzar los resultados 

planificados y la mejora continua de estos 

procesos. (Bravo, 2018) 

D1. 

Planificación 

I.1 Planes de 

gestión  

Escala de 

Likert: 

 

1. nunca 

2. casi nunca 

3. a veces,  

4. casi 

siempre,  

5. Siempre,  

 

 

Técnica: 

La encuesta 

Instrumento: 

Cuestionario 

I.2 Identificación 

de riesgos. 

I.3 Gestión de 

cambios 

D2. Gestión de 

recursos. 

I.4 Herramientas 

de seguimiento 

I.5 Resolución de 

conflictos. 

I.6 Nivel de 

ejecución de 

procesos. 

D3. Evaluación 

del desempeño 

y mejora. 

I.7 Evaluación de 

las actividades. 

I.8 Mejora de 

procesos. 

I.9 Seguimiento y 

Control 

Nota: Elaboración propia 
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Variable de 

estudio 
Definición conceptual Definición operacional Dimensiones Indicadores 

Nivel de 

medición 

Supervisión 

de proyectos 

de banda 

ancha 

Un plan de banda ancha define 

los objetivos generales y la 

estrategia de desarrollo de la 

banda ancha local o regional, el 

plan de acción es un documento 

en el que se definen y 

especifican las diferentes 

actividades. También contiene 

estimaciones de los costes e 

ingresos durante las distintas 

fases del proyecto, especifica las 

funciones y responsabilidades 

de todos los agentes 

participantes, indica cómo 

conseguir el compromiso de las 

partes interesadas y cómo 

coordinarlas y explica cómo 

supervisar de manera continua 

la ejecución del proyecto y sus 

resultados (fijar hitos y realizar 

revisiones periódicas) y que se 

dispone de las herramientas 

adecuadas para evaluar sus 

logros. (Forzati, 2015)  

El objetivo de la supervisión es lograr que 

la obra se ejecute dentro del programa 

establecido, la calidad de obra especificada 

y el costo contratado. El supervisor de una 

obra debe ser capaz de proponer mejoras 

al diseño. También, actuar proactivamente 

durante la construcción identificando 

cualquier problema que se pudiera 

presentar afectando el resultado de la obra. 

Y tal vez lo más importante, garantizar la 

calidad en todo sentido del proyecto, 

asimismo, se destacan los aspectos clave 

de la supervisión que pueden distinguirse 

significativamente en aquellos proyectos 

más efectivos; gestión de reclamos y 

disputas por deficiencias del diseño, apego 

a la aplicación de cláusulas contractuales, 

gestión de riesgos y responsabilidades por 

interferencias, anticipación a problemas del 

diseño, nivel de autoridad del supervisor 

para buscar soluciones con contratista, 

anticipación de soluciones a interferencias,  

recursos técnicos para revisión de diseño, 

recursos y métodos para supervisar 

calidad, cantidad, costos y cronograma, 

personal y experiencia en gestión de 

interferencias, liderazgo y negociación 

para resolver problemas de diseño, entre 

otros. (Cortez, 2020) 

D1. Eficiencia de 

los recursos de la 

supervisión de 

proyectos. 

I.1. Calidad en las 

actividades 

realizadas 

Escala de 

Likert: 

 

1. nunca 

2. casi nunca 

3. a veces,  

4. casi 

siempre,  

5. Siempre,  

 

 

Técnica: 

La encuesta 

Instrumento: 

Cuestionario 

I.2. Recursos 

utilizados 

I.3. Costos del 

proyecto. 

D2. Eficacia en el 

logro de las metas 

de los proyectos. 

I.4. Logro de 

objetivos. 

I.5. Deficiencias 

identificadas 

I.6. Desviación del 

avance 

D3. Productividad 

en las 

supervisiones de 

los proyectos. 

I.7. Número de 

supervisión por 

proyecto 

I.8. Cumplimiento 

de la supervisión 

I.9. Entrega de 

informes de 

supervisión  

Nota: Elaboración propia 



Anexo 03. Instrumento de recolección de datos 

CONSENTIMIENTO INFORMADO 

Título de la investigación: Sistema de Gestión de Calidad y la Supervisión de Proyectos 

de Banda Ancha del Programa Nacional de Telecomunicaciones Lima, 2021. 

Objetivo de la investigación: Determinar de qué manera se relaciona el sistema de gestión 

de calidad con la supervisión de proyectos de banda ancha del Programa Nacional de 

Telecomunicaciones Lima 2021 

Dirigido a: Colaboradores de la Dirección de Supervisión de Proyectos del Programa 

Nacional de Telecomunicaciones. 

Por favor lea esta información cuidadosamente antes de decidir su participación en el 

estudio: 

Beneficios: Mediante su participación, contribuirá al conocimiento general sobre el sistema 

de gestión de calidad y la supervisión de proyectos de banda ancha del Programa Nacional 

de Telecomunicaciones Lima 2021, lo cual es relevante para el presente estudio puesto 

que los resultados permitirán diseñar la propuesta de mejora. 

Confidencialidad: Toda opinión o información que Ud. nos entregue será tratada de 

manera confidencial. Nunca revelaremos su identidad. En las presentaciones que se hagan 

sobre los resultados de esta investigación no usaremos su nombre ni tampoco revelaremos 

detalles suyos ni respuestas que permitan individualizarlo. Sus datos serán resguardados 

en un archivo digital al que sólo tendrá acceso el investigador. Los datos sólo serán usados 

para la presente investigación. 

Participación voluntaria: Su participación es completamente voluntaria. Se puede retirar 

del estudio en el momento que estime conveniente. Para ello, basta que cierre u abandone 

la página web con el cuestionario. 

Contacto: Si usted tiene alguna consulta o preocupación respecto a sus derechos 
como participante de este estudio, puede contactar con el autor de esta 
investigación, Marleni Montes Gutiérrez, al siguiente email: marlenymg@gmail.com 

¿Está Ud. dispuesto a completar el cuestionario que le presentaré a 
continuación? Si es así, por favor haga clic en el botón respectivo: 

ACEPTO PARTICIPAR (usuario es dirigido al cuestionario) 

NO ACEPTO (usuario es redirigido al final del cuestionario) 

mailto:marlenymg@gmail.com


56 
 

CUESTIONARIO 01: SISTEMA DE GESTIÓN DE CALIDAD 

 

Estimado/a Trabajor/a, el presente instrumento tiene por objeto determinar la 

relación que existe entre el Sistema de Gestión de Calidad y la Supervisión de 

proyectos de banda ancha en el Programa Nacional de Telecomunicaciones Lima 

2021 cuyo fin es recoger la información respecto a la situación actual de las 

variables de estudio, en concordancia con el conocimiento que posee sobre el 

particular desde la labor actual que realiza que permita conocer el alcance de la 

investigación. Asimismo, se considera como confidencial las respuestas que usted 

proporcione. 

A continuación, se presentan 27 enunciados que agradeceré leer cuidadosamente 

y responder con total honestidad cada enunciado, escogiendo una (1) sola 

respuesta, la que usted opine que merece cada pregunta y marcando con un aspa 

(X) en el recuadro que corresponda. Por favor no dejar ninguna de las preguntas 

sin responder, ya que ninguna respuesta es considerada como buena o mala. 

 

ESCALA DE MEDICIÓN - LIKERT 

Nomenclatura 

Nunca Casi nunca A veces Casi siempre Siempre 

Valoración 

1 2 3 4 5 

Nota: Elaboración propia 

 

Instrumento 

 

CUESTIONARIO 01: SISTEMA DE GESTIÓN DE CALIDAD 

Nº Planificación Escala de Medición 

Planes de gestión 1 2 3 4 5 

01 ¿Se elaboran planes para la ejecución de las 
actividades del proyecto?  

     

02 ¿Se cuenta con un plan de gestión de cambios 
del proyecto?  

     

03 ¿Se cuenta con un plan de gestión de riesgos 
del proyecto? 

     

Identificación de riesgos 1 2 3 4 5 

04 ¿Se identifican los riesgos o problemas a fin de 
proponer alternativas de solución?  

     

05 ¿Se analizan los riesgos a fin de valorarlos 
según su impacto y probabilidad de 
ocurrencia? 

     

06 ¿Se analizan los conflictos, trabas y riesgos en 
el proyecto desde su origen? 

     

Gestión de cambios 1 2 3 4 5 
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07 ¿Se identifican los cambios del alcance de las 
actividades? 

     

08 ¿Se documentan y se aprueban los cambios 
presentados o identificados?  

     

09 ¿Se evalúan los cambios respecto a la 
programación establecida? 

     

Nº Gestión de recursos Escala de Medición 

Herramientas de seguimiento 1 2 3 4 5 

10 ¿Se cuenta con instrumentos para realizar el 
seguimiento de las actividades? 

     

11 ¿Se tiene establecido la frecuencia del 
seguimiento y control de las actividades? 

     

12 ¿Se cuenta con herramientas de seguimiento 
para todas las etapas de ejecución de 
actividades? 

     

Resolución de conflictos 1 2 3 4 5 

13 ¿Existen pautas que sirvan de guía para la 
resolución de conflictos? 

     

14 ¿Se cuenta con la participación de todos los 
involucrados? 

     

15 ¿Se evalúa el origen de los conflictos a fin 
proponer estrategias? 

     

Nivel de ejecución de procesos 1 2 3 4 5 

16 ¿Se cuenta con procedimientos establecidos 
para la ejecución de actividades operativas? 

     

17 ¿Se cumple con los procedimientos 
establecidos? 

     

18 ¿Se evalúa la ejecución de los procesos, 
procedimientos?  

     

Nº Evaluación del desempeño y mejora Escala de Medición 
Evaluación de las actividades 1 2 3 4 5 

19 ¿Se evalúa el tiempo de duración de las 
actividades realizadas? 

     

30 ¿Se cuenta con herramientas automatizadas 
para la ejecución de las actividades? 

     

21 ¿Se cuenta con procedimientos, guías u otro 
documento para el seguimiento y control de 
actividades? 

     

 Mejora de procesos. 1 2 3 4 5 

22 ¿Se cuenta con planes para la mejora de 
procesos, procedimientos? 

     

23 ¿Se presentan oportunidades de mejora de 
parte del personal? 

     

24 ¿Se implementan las oportunidades de 
mejora? 

     

Seguimiento y Control 1 2 3 4 5 

25 ¿Se cuenta con indicadores para medir el 
desempeño? 

     

26 ¿Se evalúan los resultados de los indicadores?      

27 ¿Se informa las evaluaciones de desempeño a 
la Alta Dirección? 

     

Nota: Elaboración propia 
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CUESTIONARIO 02: SUPERVISIÓN DE PROYECTOS DE BANDA ANCHA 

Estimado/a Trabajor/a, el presente instrumento tiene por objeto determinar la 

relación que existe entre el Sistema de Gestión de Calidad y la Supervisión de 

proyectos de banda ancha en el Programa Nacional de Telecomunicaciones Lima 

2021 cuyo fin es recoger la información respecto a la situación actual de las 

variables de estudio, en concordancia con el conocimiento que posee sobre el 

particular desde la labor actual que realiza que permita conocer el alcance de la 

investigación. Asimismo, se considera como confidencial las respuestas que usted 

proporcione. 

A continuación, se presentan 27 enunciados que agradeceré leer cuidadosamente 

y responder con total honestidad cada enunciado, escogiendo una (1) sola 

respuesta, la que usted opine que merece cada pregunta y marcando con un aspa 

(X) en el recuadro que corresponda. Por favor no dejar ninguna de las preguntas

sin responder, ya que ninguna respuesta es considerada como buena o mala.

ESCALA DE MEDICIÓN - LIKERT 

Nomenclatura 

Nunca Casi nunca A veces Casi siempre Siempre 

Valoración 

1 2 3 4 5 

Nota: Elaboración propia 

Instrumento 

CUESTIONARIO 02: Supervisión de proyectos de banda ancha 

Nº Eficiencia de los recursos de los proyectos Escala de Medición 
Calidad en las actividades realizadas 1 2 3 4 5 

01 ¿Considera usted que durante la supervisión 
se realiza el control del avance programado de 
la ejecución de proyectos? 

02 ¿Considera usted que se realiza un control 
para que el operador contratado cumpla con 
todas las obligaciones, técnicas y contractuales 
para el inicio y ejecución de los proyectos? 

03 ¿Considera usted que se cuentan con 
procedimientos para la ejecución de las 
supervisiones? 

Recursos utilizados 1 2 3 4 5 

04 ¿Considera usted que las personas que 
ejecutan la supervisión cuentan con el 
expediente técnico del proyecto? 
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05 ¿Considera usted que se cuenta con 
herramientas automatizadas para la 
supervisión de proyectos? 

     

06 ¿Considera usted que se cuentan con planes y 
metodologías para la supervisión de 
proyectos? 

     

Costos de supervisión 1 2 3 4 5 

07 ¿Considera usted que se verifica la existencia 
de mayores gastos de supervisión en relación 
a lo planificado? 

     

08 ¿Considera usted que durante la supervisión 
se revisa la existencia de ampliaciones de 
plazos o cambio de especificaciones? 

     

09 ¿Considera usted que el personal que ejecuta 
las supervisiones cuenta con los recursos 
económicos de manera oportuna? 

     

Nº Eficacia en el logro de las metas de los 
proyectos 

Escala de Medición 

Logro de objetivos 1 2 3 4 5 

10 ¿Considera usted que la entidad logra cumplir 
con las metas establecidas? 

     

11 ¿Consideras que se realiza una planificación 
para el logro de los objetivos? 

     

12 ¿Considera usted que se cumple con las 
especificaciones técnicas de los proyectos? 

     

Deficiencias identificadas 1 2 3 4 5 

13 ¿Considera usted que durante la supervisión 
se identifica la relación del operador contratado 
con la población? 

     

14 ¿Considera usted que durante la supervisión 
se verifica la existencia de permisos y licencias 
para la ejecución del proyecto? 

     

15 ¿Considera usted que las herramientas con las 
que se cuenta para la supervisión de proyectos 
permiten recoger la situación del proyecto en 
sus diferentes aspectos? 

     

Desviación del avance 1 2 3 4 5 

16 ¿Considera usted que se evalúan los 
resultados de supervisión a fin de identificar el 
impacto en los proyectos? 

     

17 ¿Considera usted que a la conclusión del 
proyecto se verifica el funcionamiento y 
operatividad de los equipos implementados? 

     

18 ¿Considera usted que existe una guía u otro 
documento para dar tratamiento a la desviación 
del proyecto? 

     

Nº Productividad en las supervisiones de los 
proyectos 

Escala de Medición 

Supervisión por proyecto 1 2 3 4 5 

19 ¿Considera usted que se tiene programado las 
supervisiones por proyecto? 
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30 ¿Considera usted que la cantidad de 
supervisiones programadas y ejecutadas es la 
adecuada para cada proyecto? 

     

21 ¿Considera usted que se controla en tiempo y 
costo la ejecución de las supervisiones? 

     

Cumplimiento de la supervisión 1 2 3 4 5 

22 ¿Considera usted que realiza un control de 
calidad de las supervisiones efectuadas? 

     

23 ¿Considera usted que se realiza un control de 
calidad de los informes de supervisión 
elaborados? 

     

24 ¿Considera usted que se cumple con todas las 
supervisiones programadas por proyecto? 

     

 Entrega de informes de supervisión  1 2 3 4 5 

25 ¿Considera usted que la elaboración y 
presentación de informes de supervisión se 
realizan de manera oportuna? 

     

26 ¿Considera usted que los informes de 
supervisión cuentan con recomendaciones 
para mejorar la ejecución de los proyectos? 

     

27 ¿Considera usted que los informes de 
supervisión son entregados a los interesados 
del proyecto? 

     

Nota: Elaboración propia 

 



Anexo 04. Fichas de validación de instrumentos 

Anexo 04-A. Ficha de validación 01 de instrumentos 
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Anexo 04-B. Ficha de validación 02 de instrumentos 
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Anexo 04-C. Ficha de validación 03 de instrumentos 
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Anexo 05. Cartas sobre solicitud de uso de nombre institucional y permiso para 

realizar la recolección de datos 
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Anexo 06. Base de datos recolectados y ordenados de la muestra total 

 

 

Nº 1 2 3 4 5 6 7 8 9 ST 10 11 12 13 14 15 16 17 18 ST 19 20 21 22 23 24 25 26 27 ST TOTAL

1 3 3 3 4 4 3 4 3 4 31 4 3 3 4 4 4 4 4 4 34 3 3 3 4 4 4 4 4 4 33 98

2 1 1 1 3 3 3 3 3 3 21 4 4 4 4 4 4 4 4 4 36 4 2 2 3 3 3 4 4 4 29 86

3 5 2 2 3 3 3 4 2 4 28 2 3 2 2 3 3 3 2 2 22 3 2 3 2 3 4 2 2 2 23 73

4 3 2 2 3 3 2 3 2 2 22 4 3 2 2 3 3 3 3 3 26 3 2 2 3 3 3 2 2 2 22 70

5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 36 4 4 4 4 4 4 4 4 4 36 4 4 4 4 4 4 4 4 4 36 108

6 4 4 4 3 2 3 3 4 4 31 4 4 4 4 4 4 3 3 2 32 3 3 3 3 3 3 3 3 3 27 90

7 5 5 5 5 5 5 5 5 5 45 5 5 5 4 5 5 5 5 5 44 5 5 5 5 5 5 4 4 4 42 131

8 5 5 5 5 5 5 5 5 5 45 5 5 5 5 5 5 5 5 5 45 5 5 5 5 5 5 5 5 5 45 135

9 5 5 5 5 5 5 5 5 5 45 5 5 5 5 5 5 5 5 5 45 5 5 5 5 5 5 5 5 5 45 135

10 4 4 5 5 5 5 5 5 5 43 4 4 4 5 5 5 5 5 5 42 4 5 5 4 4 4 3 3 4 36 121

11 5 4 4 4 4 4 4 4 4 37 4 4 4 4 4 4 4 4 4 36 4 3 4 4 4 4 3 3 3 32 105

12 5 1 1 3 3 3 3 5 3 27 5 5 5 5 5 4 1 1 1 32 5 4 4 1 1 1 3 3 1 23 82

13 4 3 3 3 4 2 4 4 3 30 3 2 2 2 2 3 2 3 2 21 2 2 2 2 3 3 4 4 4 26 77

14 3 3 3 3 3 3 3 3 3 27 3 3 3 3 3 3 3 3 3 27 3 3 3 3 3 3 3 3 3 27 81

15 5 4 5 5 5 5 4 5 5 43 5 3 5 4 5 4 5 5 5 41 3 3 5 5 4 4 4 5 5 38 122

16 5 5 5 5 5 5 5 5 5 45 5 4 5 5 5 5 5 5 5 44 5 5 5 4 5 5 5 5 5 44 133

17 4 2 1 2 1 2 3 1 4 20 4 4 3 1 3 2 3 4 4 28 2 3 4 2 4 3 2 2 1 23 71

18 5 5 5 5 4 5 5 5 5 44 5 5 5 4 5 4 5 5 5 43 5 5 5 5 5 5 5 5 4 44 131

19 5 4 4 4 5 5 4 5 4 40 5 5 5 5 5 5 4 4 4 42 5 5 5 4 5 5 5 5 5 44 126

20 5 4 5 5 5 5 4 5 5 43 4 5 4 4 4 5 5 4 5 40 5 4 4 4 5 4 5 5 5 41 124

21 5 4 4 4 4 4 4 3 3 35 3 3 4 4 5 4 5 5 5 38 4 4 4 4 4 4 4 4 4 36 109

22 5 4 3 4 4 4 3 3 3 33 3 3 3 3 4 3 4 4 4 31 4 3 4 4 4 3 2 3 2 29 93

23 5 4 4 4 4 5 4 5 5 40 5 5 5 5 5 4 5 5 5 44 5 3 5 4 4 5 5 4 5 40 124

24 5 5 5 5 5 5 5 5 5 45 5 5 5 5 5 5 5 5 5 45 5 5 5 5 5 5 5 5 5 45 135

25 4 4 5 5 5 5 4 5 5 42 4 4 4 5 4 4 5 4 5 39 5 4 4 3 4 4 4 4 4 36 117

26 5 5 5 5 5 5 5 5 5 45 5 5 5 5 5 5 5 5 5 45 5 5 5 4 4 4 4 5 5 41 131

27 5 5 5 5 5 5 5 5 5 45 5 5 5 5 5 5 5 5 5 45 5 5 5 5 5 5 5 5 4 44 134

28 5 4 4 5 5 5 4 4 4 40 4 4 4 3 4 3 4 4 4 34 3 2 4 4 4 4 4 4 4 33 107

29 5 3 3 5 5 3 5 3 4 36 5 5 5 5 5 5 5 4 5 44 5 3 5 4 5 5 4 4 3 38 118

30 4 4 4 4 4 4 5 5 5 39 4 5 5 5 5 5 5 5 4 43 5 5 5 4 4 4 5 5 5 42 124

31 5 1 5 3 3 1 5 5 5 33 5 5 5 1 1 1 5 5 5 33 5 5 5 5 5 5 1 1 1 33 99

32 4 3 4 5 4 3 4 4 4 35 5 4 4 4 4 4 4 4 4 37 4 5 5 4 4 4 3 4 4 37 109

33 4 4 4 5 5 5 4 5 5 41 5 5 5 5 5 5 5 5 5 45 4 5 4 4 4 5 4 4 4 38 124

34 4 4 4 4 4 4 4 4 4 36 4 4 4 4 4 4 4 4 4 36 4 4 4 3 4 4 4 4 4 35 107

35 4 4 4 4 4 4 4 3 4 35 4 4 4 2 2 2 4 4 4 30 4 4 4 4 4 4 4 4 5 37 102

36 4 4 4 3 3 4 4 4 4 34 5 5 4 4 4 4 5 5 4 40 4 4 4 3 3 4 3 3 3 31 105

37 4 4 4 4 4 4 4 4 4 36 4 4 4 4 4 4 4 4 4 36 4 4 4 4 4 4 4 4 4 36 108

38 4 3 5 4 4 4 4 3 4 35 4 4 4 4 4 4 4 4 5 37 4 3 5 4 3 4 4 4 3 34 106

39 5 3 4 4 4 4 4 4 4 36 5 5 4 4 4 4 4 4 4 38 5 5 5 4 4 4 4 4 4 39 113

40 4 4 4 4 4 4 3 4 4 35 4 3 4 4 4 4 3 4 4 34 4 3 4 4 4 4 4 4 4 35 104

PLANIFICACIÓN GESTIÓN DE RECURSOS EVALUACIÓN DE DESEMPEÑO Y MEJORA

BASE DE DATOS SISTEMA DE GESTIÓN DE CALIDAD
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N° 1 2 3 4 5 6 7 8 9 ST 10 11 12 13 14 15 16 17 18 ST 19 20 21 22 23 24 25 26 27 ST TOTAL

1 4 4 4 3 3 4 3 3 3 31 3 3 3 4 3 4 4 4 3 31 3 4 4 4 5 4 4 4 4 36 98

2 4 4 4 3 3 3 3 3 3 30 3 3 3 4 1 4 3 3 3 27 4 4 4 4 4 4 4 4 4 36 93

3 5 3 3 2 2 2 2 3 3 25 4 3 4 3 2 3 4 4 2 29 3 3 5 4 5 4 5 4 5 38 92

4 3 2 2 2 3 3 3 3 3 24 3 3 3 3 3 3 3 3 3 27 3 3 3 3 3 3 3 3 3 27 78

5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 36 4 4 4 4 4 4 4 4 4 36 4 4 4 4 4 4 4 4 4 36 108

6 4 4 4 3 3 3 1 3 3 28 3 4 5 3 4 4 3 4 2 32 5 4 5 4 5 4 5 3 4 39 99

7 5 4 4 4 5 4 4 5 5 40 5 5 5 5 5 5 5 5 5 45 5 5 4 5 5 5 5 5 5 44 129

8 5 5 5 5 5 5 5 5 5 45 5 5 5 5 5 5 5 5 5 45 5 5 5 5 5 5 5 5 5 45 135

9 5 5 5 5 5 5 5 5 5 45 5 5 5 5 5 5 5 5 5 45 5 5 5 5 5 5 5 5 5 45 135

10 5 5 5 4 3 4 4 5 5 40 5 5 5 3 4 4 4 4 4 38 5 5 5 5 5 5 4 4 4 42 120

11 4 4 4 4 3 4 2 4 4 33 4 4 4 3 3 4 4 3 3 32 4 4 4 4 4 4 4 4 4 36 101

12 5 5 1 4 4 3 5 5 5 37 5 5 5 5 5 5 5 5 2 42 4 4 4 5 5 5 3 3 3 36 115

13 4 3 3 1 3 3 3 2 3 25 3 3 4 3 4 3 3 4 3 30 3 3 4 2 3 4 3 2 3 27 82

14 3 2 3 1 3 3 3 3 2 23 3 3 3 1 3 3 3 3 3 25 3 3 3 3 3 3 3 3 3 27 75

15 5 5 5 1 2 4 1 4 1 28 4 5 4 1 1 4 5 5 4 33 4 4 5 3 3 5 5 5 5 39 100

16 5 5 5 4 5 5 5 4 5 43 5 5 5 5 5 5 5 5 5 45 5 4 5 5 5 5 5 5 5 44 132

17 2 2 4 3 2 2 1 1 2 19 3 2 3 3 2 4 2 3 2 24 4 2 3 4 2 3 4 4 3 29 72

18 5 5 5 2 4 5 5 5 3 39 4 5 5 4 2 5 5 5 5 40 5 4 5 5 5 5 5 5 5 44 123

19 4 4 4 5 5 5 5 5 5 42 4 4 4 3 5 5 5 5 5 40 4 3 5 5 5 5 5 5 5 42 124

20 5 5 4 4 4 4 3 4 4 37 4 5 4 4 4 5 5 5 4 40 5 5 5 4 5 5 5 5 5 44 121

21 5 4 5 5 5 5 4 4 4 41 4 4 4 4 4 4 4 4 4 36 4 4 4 4 5 4 4 4 4 37 114

22 5 5 5 5 3 4 2 2 2 33 3 4 4 3 4 4 5 4 2 33 5 3 4 4 4 3 4 4 4 35 101

23 5 5 5 5 4 5 5 5 5 44 5 5 5 4 5 4 5 5 5 43 5 5 5 5 5 4 5 5 5 44 131

24 5 5 5 4 5 5 5 5 4 43 5 5 5 3 1 5 5 5 5 39 4 4 4 5 5 5 5 5 5 42 124

25 4 5 5 5 4 4 2 2 5 36 5 5 5 3 3 2 5 4 4 36 5 5 5 4 4 5 5 3 4 40 112

26 5 5 5 5 5 5 4 5 4 43 5 5 4 3 5 5 5 5 4 41 5 4 5 4 5 5 5 5 5 43 127

27 5 5 5 5 5 5 4 5 5 44 5 5 5 5 5 5 5 5 5 45 5 4 5 5 5 5 5 5 5 44 133

28 4 5 5 4 4 4 3 3 4 36 4 4 4 3 4 4 4 4 4 35 4 4 4 5 5 4 5 5 5 41 112

29 5 4 5 4 3 5 3 1 3 33 4 5 4 2 3 4 5 5 3 35 4 4 5 4 4 3 4 3 5 36 104

30 5 5 5 5 5 5 5 5 5 45 5 5 5 5 5 5 5 5 5 45 5 5 5 5 4 5 4 4 4 41 131

31 1 1 5 5 5 5 1 5 3 31 5 5 3 3 2 2 2 5 3 30 5 5 5 3 5 5 5 5 5 43 104

32 5 4 5 4 4 4 3 3 3 35 4 5 4 4 4 4 4 3 3 35 4 4 5 3 4 4 5 5 5 39 109

33 4 4 5 4 4 4 2 5 5 37 5 5 5 3 4 4 5 5 5 41 5 5 5 5 5 5 5 5 5 45 123

34 4 4 4 4 4 4 4 4 4 36 4 4 4 4 4 4 4 4 4 36 5 4 3 4 4 4 4 4 4 36 108

35 4 2 2 2 4 3 2 4 2 25 4 4 3 3 3 3 3 3 2 28 3 3 2 2 2 4 3 3 4 26 79

36 5 4 5 5 4 5 4 4 3 39 4 4 4 3 3 4 4 4 4 34 4 4 4 4 5 4 4 4 4 37 110

37 4 4 4 4 4 4 5 5 5 39 5 5 5 5 5 5 5 5 5 45 5 5 5 5 5 5 5 5 5 45 129

38 5 5 5 5 4 4 4 3 4 39 4 5 4 4 4 4 5 5 3 38 5 4 5 5 5 4 5 4 5 42 119

39 5 5 5 4 4 4 3 4 4 38 4 4 4 3 5 4 4 5 4 37 5 4 4 4 4 4 5 5 5 40 115

40 5 3 4 2 4 5 3 5 4 35 4 5 4 5 4 4 5 5 5 41 5 5 5 4 3 4 5 4 5 40 116

EFICACIA EN EL LOGRO DE LAS METAS DE LOS 

PROYECTOS

PRODUCTIVIDAD EN LAS SUPERVISIONES DE LOS 

PROYECTOS

BASE DE DATOS SUPERVISIÓN DE PROYECTOS DE BANDA ANCHA

EFICIENCIA DE LOS RECURSOS DE LA SUPERVISIÓN 

DE PROYECTOS



 

Anexo 07. Evidencias de la determinación de la confiabilidad (Cálculo del Alfa de 

Cronbach) 

                              

Instrumento 01: Sistema de gestión de calidad 

Se procesó el total de la muestra, sin excluir valor alguno. Asimismo, el valor Alfa 

de Cronbach es de 0.97, mayor a 0.70 según Rodriguez- Rodriguez (2020), lo que 

demuestra que los datos analizados son confiables. 

             

 

 

Instrumento 02: Supervisión de proyectos de banda ancha 

Se procesaron un total de 40 casos, que es el total de la muestra, sin excluirse valor 

alguno. Asimismo, el valor Alfa de Cronbach es de 0.95, mayor a 0.80 según 

Rodriguez- Rodriguez (2020), lo que demuestra que los datos analizados son 

confiables. 
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Anexo 08. Evidencias de la recolección de datos 



79 
 

 

 

 



80 






