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RESUMEN

Este estudio se propuso determinar si la calidad global y la productividad de las empresas
constructoras de Lima Metropolitana, 2023, estan relacionadas. A fin de comprender mejor los
fundamentos teoricos y estratégicos que sustentan estas variables, se exploran los conceptos
esenciales de productividad y calidad empresarial, definiendo palabras claves. Se utilizaron
entrevistas para recopilar datos para un estudio transversal, basico, no experimental y de
naturaleza correlacional. Participaron cien personas que trabajan en las empresas constructoras
de Lima Metropolitana. Finalmente, dado que el estudio estadistico arroj6 un coeficiente de
correlaciéon Rho Spearman de 0,410 y una significancia, se determin6 que la calidad general
estd correlacionada con la productividad de las empresas del sector construccion de Lima

Metropolitana, 2023.

Palabras clave: calidad total, productividad, construccion, empresa.



ABSTRACT

This study set out to determine whether overall quality and the productivity of building
enterprises in Metropolitan Lima, 2023, are related. In order to provide a more comprehensive
understanding of the fundamental theoretical and strategic underpinnings of these variables, it
explores the essential concepts of corporate productivity and quality, providing definitions for
key words. Interviews were used to gather data for a cross-sectional, basic, non-experimental
study that was correlational in nature. There were one hundred individuals working in
Metropolitan Lima's construction enterprises. Ultimately, given that the statistical study
revealed a Rho Spearman correlation coefficient of 0.410 and a significance, it was determined
that overall quality is correlated with the productivity of businesses in the construction sector

in Metropolitan Lima, 2023.

Keywords: total quality, productivity, construction, company.



I. INTRODUCCION

El sector de las constructoras ha tomado gran importancia a lo largo de los afios, en la
cual se han modificado y desarrollado nuevas normas y estandares con las cuales deben cumplir
las empresas. Serd posible alcanzar la calidad deseada en el desarrollo del proyecto de
construccion siempre que esas normas se apliquen eficazmente. Para ello se tendra en cuenta
la constante evolucion del proyecto, que puede deberse a la voluntad del productor, a las
exigencias del cliente o a ambas. Cuanto mas refinado o acabado sea un producto, mas
beneficioso sera para el publico y los clientes.

El presente estudio se encuentra divido en seis capitulos; por lo tanto, en el primer
capitulo se inicia redactando sobre la problematica respecto a las variables de estudio definicion
cual seria el problema, los objetivos que se desea lograr y la hipétesis que se ha plasmado

Dentro del segundo capitulo, se plasma la definicion de las variables y sus dimensiones
tomando en cuenta el marco tedrico, en el siguiente capitulo se explica la metodologia
empleada para poder lograr los objetivos trazados definiendo el tipo, enfoque la cantidad de
poblacién y como se obtendra la recopilacion de datos de la muestra

Las conclusiones de la investigacion se presentan en el cuarto capitulo, junto con datos
especificos sobre las variables y dimensiones. También se aclara la contraccion de las teorias
en las areas en las que se realizo el procesamiento y el analisis de los datos.

El analisis de las conclusiones en las variables y dimensiones se aborda en el quinto
capitulo.

Por ultimo, se presentan los resultados junto con algunos cambios recomendados.



1.1. Planteamiento del problema

La construccidon en nuestro pais viene siendo desarrollada de forma desordenada y sin
parametros de control en torno a la calidad del producto final por tanto es amenazada por
aquellas pequefias empresas constructoras informales, que minimizan costos con la compra de
materiales de baja calidad, y falta de criterio en los procesos constructivos. (Deming, 1986).

En Estados Unidos, la opinioén generalizada es que la productividad y la calidad se
excluyen mutuamente. Normalmente, un director de planta le dird que solo puede ser una de
las dos. Ha comprobado que la calidad disminuye a medida que aumenta la velocidad de
produccion. Cuando no sabes qué es la calidad ni como conseguirla, esto es lo que te pasard".

Cuando aumenta la calidad, las horas de trabajo y de maquina malgastadas se dedican
a producir bienes de alta calidad y a ofrecer un mejor servicio al cliente. Se produce un efecto
domind: disminuyen los gastos, aumenta la competitividad, los empleados estan contentos con
su trabajo y sigue llegando trabajo. (Deming, 1986)

El control de calidad en las obras, permite asegurar su continuidad durante el proceso
de edificacion por cuanto debe contar con las especificaciones del proyecto de obra, las
condiciones de calidad acorde y la normativa precedente.

Sin embargo, el control de la obra, consiste en la coordinacion los recursos humanos,
materiales, equipo y recursos, por medio de un programa, tiempo y costo determinado, con el

fin de obtener los objetivos previstos.



1.2.  Descripcion del problema

A medida que las grandes empresas crecen en ejecutan proyectos millonarios, aumentan
las medianas empresas para sub contratar partidas o para sencillamente para encargarse de
ejecutar obras de presupuestos menores.

En el desarrollan de sus actividades logisticos y laborales cometen errores de control
en relacion a la calidad del producto y del trabajo obviando requisitos de las caracteristicas
técnicas de los materiales y la falta de conocimiento de un procedimiento de trabajo.

En el ambito empresarial, el éxito de una organizacion depende directamente de la
eficiencia del conjunto de técnicas y eficacia de los procedimientos utilizados diariamente para
alcanzar sus resultados como empresa. Dentro de una empresa, la experiencia y el trabajo diario
de cada uno de los trabajadores que la conforman, son aspectos vitales para el enriquecimiento
y consecuente fortalecimiento de las experiencias utilizadas por la organizacion.

Si estas técnicas y experiencias utilizadas por la organizacion en la consecucion de sus
objetivos estan debidamente documentadas, el valor de las mismas es incalculable para la
empresa, ya que sirven de base para el continuo crecimiento, desarrollo y actualizacion de la
misma, asi como para la formacion de su personal. Algunas empresas ya han introducido el
concepto de Calidad como punto estratégico de la empresa; la mejora de la Calidad en la
Gestion equivale a la obtencion de una mayor competitividad.

En el ambito empresarial, la capacidad de éxito de una organizacion esta estrechamente
relacionada con la eficacia de los procesos y estrategias que emplea a diario para alcanzar sus
objetivos. La experiencia de cada empleado y su trabajo diario dentro de una organizacion
desempefian un papel fundamental en el enriquecimiento y posterior fortalecimiento de las
experiencias que la organizacion utiliza. Estos métodos y experiencias que la empresa emplea
para alcanzar sus objetivos tienen un valor incalculable para la empresa si estan correctamente

documentados, ya que constituyen la base tanto de la formaciéon de los empleados como del



desarrollo y la evolucion continuos de la organizacion. Algunas empresas ya han presentado la

idea de la calidad como una ventaja competitiva.

1.3. Formulacion del problema

1.3.1. Problema general
(La calidad total se relacionard con la productividad de las empresas del sector

construccion en Lima Metropolitana, 20237

1.3.2. Problemas especificos

- (La calidad total se relacionara con la eficiencia de las empresas del sector construccion
en Lima Metropolitana, 2023?

- (La calidad total se relacionard con la eficacia de las empresas del sector construccion

en Lima Metropolitana, 2023?

1.4.  Antecedentes
1.4.1. Antecedentes Nacionales

Gutiérrez et al. (2020) analizaron cual es la situacion de las pequefias empresas
constructoras en el departamento de la eterna primavera, considerando cuales son los factores
que afectan la productividad. Para lograr el los objetivos se considerd recopilar la informacion
de 152 empresarios los cuales fueron sometidos a una encuesta donde se obtuvo que el 70% de
empresas estan dispuestos a responder a las cinco fuerzas de Porter. Determinando que existe
una relacion entre los factores de calidad con el personal el capital de trabajo mercado y los
planes y estrategias que han desarrollado para el incremento de la competitividad. De esta
forma se pudo concluir que las decisiones tomadas con respecto a la calidad afectarian a la

productividad de la empresa.



Yalle (2021) el trabajo se desarroll6 en una empresa minera, enfocada en el estudio de
produccion de filtros, mantenimiento y edificacion de represas. Se desarrolld un plan de
mejora continua , por medio de la metodologia del PHVA del ciclo de DEMING. Para el
desarrollo del problema se identifico paradas no proyectadas por el mal disefio de configuracion
de circuito, y desperdicios a lo largo de la elaboracion de filtros. Influyendo en la productividad
del proceso. Y esto afecto a la falta de suministro a nuestros clientes. La propuesta proporciona
resultados confortadores en el proceso de elaboracion de filtros. El aporte consistié en aplicar
las herramientas para optimizar la productividad, al mismo tiempo la caracterizacion de
operaciones en la linea de chancado que no adicionaban un valor a lo largo de la produccion y
que realzaban de forma innecesaria los gastos de la operacion. El resultado fue que se obtuvo
un ahorro de $ 45,066.72 por afio y un incremento de la produccion de un 12.5%.

Chavesta (2019) determind la existencia de una relacion entre la gestion de calidad y
su nivel de productividad. Teniendo un enfoque cuantitativo, y un disefio no experimental, de
tipo aplicada se consideraron 70 colaboradores. La recopilacion de informacion realizo de
medio de una encuesta la cual fue validada. Para las preguntas de la primera variable de obtuvo
una validacion de 0.823 y para la siguiente 0.807 demostrando que son aptas para su uso. Luego
del procesamiento de datos se obtuvo una correlacion de 0.787 demostrando que existe una
relaciona positiva que se influyen entre si.

Tamara (2018) describid las principales particularidades de la gestion de calidad en la
Micro y Pequefias Empresas constructoras de obras civiles; el método aplicado corresponde a
un tipo de investigacion cuantitativa, también fue descriptiva y el disefio se entiende como un
método no experimental-transversal y se empled una encuesta a cincuenta trabajadores
MYPES, de esta forma se tuvo un cuestionario de 27 preguntas. Concluyendo que, en las

MYPES, la gestion de calidad se emplea de forma deficiente y el liderazgo se desenvuelve de



la forma mas inadecuada, ya que determinas los objetivos y solo a veces ejecutan formaciones
al personal.

Pineda (2021) investigd como la calidad total afecta los procesos productivos, contando
con una investigacion aplicada de tipo correlacional. Logrando concluir gracias a los resultados
estadisticos; que el uso de la técnica del chi cuadrado tuvo un valor de 4.4190 y la interseccion
en la distribucion fue de 5.9915; de esta forma al ser menor el chi cuadrado se acepta la
hipdtesis nula. Mencionando que la calidad total no repercute o tiene un impacto de forma
significativa en los procesos de produccion.

Tamara (2020) se propuso determinar como la seguridad y salud se puede considerar
una herramienta para incrementar la gestion de calidad en las MYPES de construccion. Se
empleo una metodologia cuantitativa-descriptiva, considerando 71 trabajadores de empresas
en el rubro las cuales contestaron un cuestionario formulado con 30 preguntas, donde se obtuvo
que mas del 40% considera importante manejar la técnica y tener conocimientos respecto a la
gestion de calidad para aprovechar los recursos que se tienen y disminuir los problemas y
deficiencias identificadas en el proceso de produccion.

Tinta (2018) el principal objetivo de esa tesis era hacerla efectivo el desarrollo paulatino
de la empresa FC&R CONSTRUCTORA, dado que sus procesos son lentos, y también se
toman en cuenta que el rubro de las construcciones esta en un incremento considerablemente.
La metodologia empleada para la presente tesis fue Correlacional; el nivel corresponde a un
método cuantitativo; el disefio fue no experimental y las técnicas manipuladas son la encuesta,
documentacion de informacion. Por lo tanto, se pudo concluir que si falta un plan de desarrollo
afectara en el crecimiento de la compaiiia, tanto fisico y financiero de forma sostenible.

Villa (2020) se propuso identificar de qué manera la gestién de proyectos se relaciona
con la productividad en empresas que laboran en el area de proyectos mobiliarios. Se conto

con un estudio cuantificable, de disefio correlacional. La muestra estuvo compuesta por toda la



poblacién.  Se utilizé como instrumentos la ficha de observacién para las variables. Los
resultados (Rho = 0.521, p = 0.032, alfa = 0.05) permitieron identificar que existe una
correlacion entre ambas variables por lo que se puede concluir que al no contar con una gestion
de proyectos se afectarian los resultados de la entrega de proyectos obteniendo una
productividad baja, sin embardo si fuese el caso contrario, se obtendria mayor productividad

en los servicios que ofrece la empresa mobiliaria

1.4.2. Antecedentes Internacionales

Novick et al. (2021) en su articulo conceptualizo una relacion entre la productividad y
la relacion que ejerce sobre las conductas laborales en una empresa constructora. Las
estrategias entre ambas dimensiones no se encuentran tan relacionadas, por lo que se vio
apropiado realizar una indagacion sobre las teorias De esta manera es importante plantear una
revision tedrica y modelos interpretativos usuales para aportar ideas y algunas evidencias
empiricas que contribuyan a la tarea critica de construccion de innovadores y adecuados
modelos de estudio.

Mata et al. (2020) pretenden analizar el modelo de gestion de calidad DEMMING
PRIZEE y como interfiere con los resultados de las empresas. El estudiose subdividi6 en fases
iniciando con el proceso de gestion, defeneciendo el enfoque que se desea realizar y explicando
el modelo que se aplicara. La metodologia fue de caracter descriptivo donde analizo las
variables. Obteniendo que existe una porcion razonable de empresas que aplican este modelo
y se refleja en la ventaja competitiva y la calidad de sus resultados

Paris (2018) en su tesis tuvo pretendia establecer un punto de inicio para la
categorizacion y control de la calidad en la industria de la construccion, por medio de la
normativa que se rige en la Normas Técnicas Colombianas (realizadas por [CONTEC) y Norma

Sismo Resistente (NSR-10). Adicionalmente, para informacion que no estd determinada en las



regulaciones colombianas, las regulaciones son manipuladas como apoyo de Chile, Espana y
Estados Unidos. De esta manera se pudo concluir que el modelo de control de calidad planeado
permite la reduccion de la incertidumbre y contemplacion a la hora de apreciar los resultados
de ese tipo de proyectos.

Rojas (2019) determind la gestion administrativa, y como los factores de la
productividad y competitividad de las microempresas se relacionan. El método que se utiliza
para el desarrollo del trabajo profundizo es sistematizar el material con el que se contaba acera
de la direccién administrativa siendo el conjunto de labores que beneficiaban a la empresa
optimizando los recurso de las MYPEES. Al mismo tiempo, para que sean productivas y
competitivas permitiendo a las organizaciones normalizar sus procesos, manteniendo una
eficacia constante en sus operaciones y lograr los beneficios a nivel financiero.

Cristancho (2023) pretende realizar acompafiamiento a las actividades técnico-
administrativas para los proyectos de demolicion a cargo de la secretaria de infraestructura del
Municipio de Piedecuesta-Santander. El método de investigacion corresponde a un tipo de
estudio transversal dado que se observa a un grupo y se almacena la informacion, en un tiempo
establecido o a lo largo de un periodo corto. Durante la implementacion de la practica, los
resultados fueron alcanzados de 8 proyectos de demolicion en el que se realizaron los
presupuestos y descripciones técnicas Al contrario que el proyecto de antenas, estos proyectos
no son capaces de comenzar de la ejecucion de las obras. La mayor parte de los proyectos no
ejecutados se consideraron proyectos de invasion de los espacios publicos por eso se retrasada
su realizacion, de esta manera se pueden observar los porcentajes con la ejecucion iniciando
desde el disefio de cada uno, realizando el acompafnamiento en la elaboracion del proyecto
proporciona un porcentaje de ejecucion minimo.

Malaver y Avedulio (2018) en su trabajo se pretende realizar un seguimiento de la mano

de obra presente en la construccion de dos ramales, donde se mide la productividad de la obra



considerando la filosofia Lean y sus principios, permitiendo conocer los factores que influyen
de diversas formas en el rendimiento de las ocupaciones y como se encuentra la mano de obra
de acuerdo al desempefio para la construccion. De esta manera para la metodologia se utilizd
la filosofia Lean, para eliminar las pérdidas dentro de los procesos. Se concluye que la medicion
de productividad del personal de un proyecto de construccion es elemento primordial que
pueden manejar los ingenieros y directores para establecer las operaciones diarias
desarrolladas, el nimero de cuadrillas que corresponden a manejar y su conformacion con el
proposito de desempenar con las metas planteadas al emprender su cumplimiento.

Uriz et al. (2019) desarrollo un modelo con el proposito de mejorar el rendimiento de
proyectos de edificacion en BIM. El desarrollo del trabajo fue aplicativo y se tomd como
muestra 6 proyectos previos los cuales aplicaron el uso de la filosofia Lean por medio de la
aplicacion de Lean Construction, y el método BIM. Concluyendo que dentro del sector de
construccion se debe realiza mejorar con un cambio orientado en la optimizacion de la
productividad, teniendo como base ambas herramientas, pero la herramienta primordial que se
debe implementar y capacitar es la del BIIM para la redaccion de proyectos de construccion ya

que las mejoras se percibieron con ese enfoque.

1.5.  Justificacion de la investigacion
1.5.1. Justificacion tedrica

El estudio ofrecera una explicacion tedrica, ya que espera enriquecer el corpus de
conocimientos y servir de base tedrica para futuras investigaciones aplicando teorias y
conceptos relacionados con la productividad general y la calidad de las empresas de

construccion.
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1.5.2. Justificacion prdctica
Esta investigacion tendra una justificacion practica, ya que contribuird a lograr futuros
aumentos de productividad basados en las conclusiones. Porque sera factible alterar la calidad

de la industria de la construccion teniendo en cuenta los datos presentados en este estudio.

1.5.3. Justificacion metodologica

Dado que se construira un cuestionario como instrumento basado en las variables de
estudio y se empleard una encuesta como técnica de estudio, el estudio proporcionard una
justificacion metodologica. Del mismo modo, se creard un estudio descriptivo utilizando un
disefio no experimental y un método cuantitativo, correlacional y transversal con el fin de

determinar los objetivos del estudio.

1.6. Limitaciones de la investigacion

Una de las limitaciones del estudio es la escasez de bibliografia nacional sobre las
variables examinadas, lo que limita la cantidad de publicaciones que pueden localizarse. Lo
mismo ocurre en las facultades de postgrado y grado de muchas universidades de todo el

mundo.

1.7.  Objetivos
1.7.1. Objetivo general
Establecer si la calidad total se relaciona con la productividad de las empresas del sector
construccion en Lima Metropolitana, 2023.
1.7.2. Objetivos especificos
- Establecer si la calidad total se relaciona con la eficiencia de las empresas del sector

construccion en Lima Metropolitana, 2023.
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- Establecer si la calidad total se relaciona con la efectividad de las empresas del sector

construccion en Lima Metropolitana, 2023.

1.8.  Hipétesis

1.8.1. Hipotesis general
La calidad total se relaciona con la productividad de las empresas del sector

construccion en Lima Metropolitana, 2023.

1.8.2. Hipdtesis especificas

- La calidad total se relaciona con la eficiencia de las empresas del sector construccion
en Lima Metropolitana, 2023.

- La calidad total se relaciona con la efectividad de las empresas del sector construccion

en Lima Metropolitana, 2023.
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II. MARCO TEORICO

2.1. Marco conceptual
2.1.1. Calidad total

La calidad total se entiende como el tipo de gestion, en el cual el propdsito principal es
la obtencion de los resultados por medio de un constante progreso y control de cada area y
procesos para conservar un elevado nivel de complacencia del cliente. Por ello este sistema de
gestion que tiene el objetivo de incrementar la satisfaccion del cliente y el desempefio de las
insuficiencias de los clientes, recursos humanos, proveedores, consorcio y socios. Tal como es,
este concepto de calidad total significa calidad en todas las fases: concepcion, disefio,
elaboracion, comercializacion y comercio, conjuntamente con el servicio postventa (Rojas,
2017).

Comprende el concepto de calidad como cualidad que resalta la calidad de disefio. La
concepcion técnica de la calidad se pone en manifiesto en la calidad de conformidad. Las
perspectivas estadisticas y de competitividad para el uso se relacionan entre ambas
dimensiones. El concepto de calidad orientado en la percepcion del consumidor se enfoca en
la calidad de servicio. Por consiguiente, se encaminan bien para la eficiencia de forma interna
(de acuerdo a la conformidad con las descripciones, capacidad para su empleo, disminucion de
la incertidumbre o de costes), asimismo para la eficacia de forma externa (compensar las
perspectivas del consumidor). De esta manera el concepto de la calidad total pretende
relacionar todas las aproximaciones, tomandolas en cuenta como dimensiones
complementarias (Coaguila, 2016).

Se fundamenta en el cumplimiento y desempefio de las necesidades que requieren los
grupos interesados, por lo que puede ser garantizado por la extension de la vida organizacional
en un tiempo extenso, en este sentido es obligatorio que este proceso se suministre en todas las

zonas de la organizacion (Pineda, 2021).
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Es tener el objetivo de ocasionar, compensar lo que el usuario necesite de acuerdo al
servicio que requiera o producto. Es decir, la consagracion total al consumidor. Una
organizacion con una meta de calidad totalmente firme y determinado, se consagra por la
satisfaccion del cliente (Anchiraico y Quifiones, 2016).

2.1.1.1. Calidad de concepcion. Se corresponde con la forma en que un negocio es
administrado interpretando las insuficiencias o aspiraciones que son descontentos por parte del
mercado, instituyendo las exigencias del producto y servicio que se quieres ofrecer. Por ese
motivo es un indicador de la perspicacia de un negocio por la orientacion, en su capacidad para
determinar los requerimientos del cliente (Rojas, 2017).

Se consigue cuando no existe distancia entre las perspectivas o necesidades del
consumidor para el producto y el discernimiento que tiene la distribucion de las mismas. Por
ende, la direccion tiene la responsabilidad de conseguir e identificar cuéales son los
requerimientos que los clientes requieren en sus productos (impuestos, singularidades, estética,
etc.) como primera etapa del desarrollo de un producto que compense las necesidades del
consumidor. Indudablemente, si en la primera etapa se producen discrepancias,
dificultosamente el producto terminado tiende a cumplir a la correccion con las escaseces
indicadas. Un error comun en este momento es no desarrollar estrategias de estudio de mercado
en el que permite el conocimiento de las diversas fracciones de clientes y, efectivamente,
brindar diferenciaciones del producto que se incorporen a las insuficiencias determinadas de
cada fragmento (ISSUU, 2023).

2.1.1.2. Calidad de disefio. Es el encargado de determinar la demanda, por lo que es
crucial calibrar la calidad del disefo, ya que hace coincidir las especificidades de la carencia
percibida por el lider con la disposicion del producto previsto. Asi lo determina la distancia
entre la trayectoria de percepcion del prospecto, las exigencias del cliente y el disefio (Rojas,

2017).



14

Determina el producto y/o servicio, también como los materiales que se emplean en su
cumplimiento y las operaciones para poder ejecutarlos. La calidad de disefio se conoce como
el ajuste de un producto y/o servicio con respecto a las insuficiencias y exigencias del cliente
(University of Michigan, 2023).

2.1.1.3. Calidad de conformidad. Describe la finalizacion con éxito de la
transformacion o fabricacion de un producto en relacion con el disefio original previsto por el
gestor. Es posible conceptualizarla como el grado de correspondencia entre la calidad prevista
del diseno y la calidad del resultado tras la transformacion o produccion (calidad realizada)
(Rojas, 2017).

En este concepto se orienta a la forma de realizar las cosas; con los materiales
adecuados, maquina, herramientas y equipos que tengan un buen funcionamiento, personal
competente y motivado, etc. (University of Michigan, 2023).

2.1.1.4. Calidad percibida. Se entiende como la concordancia entre calidad del
producto para la empresa de acuerdo con la calidad que desea disponer el consumidor; mientras
mas apartada se hallen las perspectivas, menor tiende a ser la calidad del producto (Rojas,
2017).

De acuerdo con Arimetrics (2022) menciona que el consumidor se hace una idea por
medio de atributos, tales como:

—Disefio. Es la impresion que origina aquello que se pretende vender. De esta manera
influye en su practicidad, en diversos sectores como la moda, la imagen que el consumidor
desea en considerarlo. No se trata solo de rasgos estéticos, también pueden ser como la
perpetuacion, la confianza, utilizacion del producto, entre otros.

—Envase. Las empresas toman en cuenta el empaquetado en la percepcion del producto.
Empleado diversos materiales en el que son reutilizables, para que muchas empresas tomen

conciencia del estado medioambiental.
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—Marca. La marca es importante para el lanzamiento de un producto o servicio
innovador.

—Marketing. Un adecuado impulso es el determinante en el discernimiento del cliente.
El marketing, se dirige al publico correcto, por medio del canal apropiado y con el mensaje
oportuno.

—Precio. El valor monetario es un factor de caracter que puede ser utilizado como
estrategia de marketing.

2.1.1.5. La calidad de servicio. Dado que el rendimiento del empleado en la
interaccion con los clientes estd vinculado al servicio de entrega del producto, en esta
dimension se reconoce como el rendimiento del talento humano. Si el servicio observado
cumple el nivel de calidad deseado, suele considerarse como tal. En este sentido, la proximidad
entre el servicio deseado y el observado se tiene en cuenta a la hora de determinar la calidad
del servicio. Por ello, el nivel de exigencia del cliente determina la calidad del servicio (Rojas,
2017).

La clave para ese respaldo estd en el establecimiento de relaciones apropiadas y un
ambiente que refleje un clima efectivo, atento y amigable, garantizando a los clientes tener una
apropiada impresion. Por ese motivo el consumidor se siente feliz con el soporte y regresara
frecuentemente, porque obtuvo la calidad en su compostura. Ademas, se puede proporcionar
un servicio de calidad en el que ayuda a solucionar los errores, puesto que es posible determinar

los momentos en que los clientes necesitan ayuda (Cardozo, 2021).

2.1.2. Productividad
La productividad hace referencia a un aspecto tanto numérico, debido a la medicion de
la cantidad de trabajo realizado en el tiempo en un ambiente laboral, por lo que es una medida

de la eficiencia con que se emplean e integran los factores productivos y los insumos para la



16

produccion de cierto nimero de productos y servicios. Por lo que, para producir una mayor
cantidad es necesario aumentar los recursos que se empleados (Lomas, 2017).

La productividad, en opinion de Sevilla (2020), es un componente clave en la expansion
de una empresa, sector o economia del pais. Los cambios en la productividad y el empleo son
los dos componentes clave que determinan la trayectoria de crecimiento a largo plazo de una
nacion. Un examen mas fructifero indicaria:

—Ahorro de costes: Es posible eliminar lo que no es necesario para lograr las metas.

—Ahorro de tiempo: como resultado, puede completar mas tareas en menos tiempo y
usar ese tiempo "ahorrado" para completar tareas adicionales que lo ayudaran a avanzar.

2.1.2.1. Eficiencia. Dentro de la disciplina de la economia, la eficiencia es un tema
bien investigado. Se alude a la necesidad de reducir las asignaciones de factores para
proporcionar un determinado nivel de bienes y servicios. En otras palabras, porque es la mejor
opcion entre las opciones, es un sistema eficaz de distribucion de recursos (Sanchez, 2018).

2.1.2.2. Optimizacion de recursos. Cuando se optimiza algo, se busca la mejor
manera de hacerlo. Esto significa que se buscan mejores resultados, mayor eficiencia o mayor
eficacia en el desempeio de algiin trabajo u objetivo a alcanzar, en este caso el recurso de una
empresa. La gestion de recursos se maneja en todas las areas de los negocios porque contribuye
a mantener mayores niveles de eficiencia en las metas, pero es en las areas administrativas y
financieras donde se maneja con mayor frecuencia (Guerra, 2020).

Pérez (2017) enumera cuatro técnicas para la optimizacion de recursos:

—Fija plazos para la consecucion de resultados. Si continudramos usando los recursos,
no podriamos determinar con precision cuanto se gasto, en qué proporcion o si fue suficiente
para satisfacer las necesidades esenciales del proyecto. Por otro lado, existe un mayor control

de los recursos cuando los procesos se dividen en fases o plazos.
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—Apoyate en indicadores de andlisis. Ahora bien, te preguntaras como podemos llevar
a cabo ese control. Es mediante el uso de indicadores de analisis que nos permiten rastrear
cémo cambian las tareas con el tiempo y cdmo esos cambios afectan la forma en que se utilizan
los recursos. Estos indicadores son propios de procesos complicados o que requieren la
realizacion de varias tareas en rapida sucesion.

—Elabora presupuestos. El método tradicional de estimar nuestro gasto futuro sigue
siendo valido. Cuando se trata de administrar recursos y descubrir como podemos usarlos para
obtener los mejores resultados, los presupuestos son una herramienta crucial. Tanto cuando
indican déficit como cuando hay un superdvit de ingresos sobre gastos, son utiles para la
gestion de recursos. En esta Ultima situacidon, también ayudan a identificar posibles
oportunidades de ahorro a corto, mediano y largo plazo.

—Busca proveedores de calidad. Sin duda, utilizara sus recursos de manera mas efectiva
si son de alta calidad que si no lo son. Por ello, antes de adquirirlos (en el caso de recursos
materiales o técnicos), asegurate de que sean aptos para afrontar el proyecto que pretendes
emprender. La mejor manera de utilizar los recursos de manera eficiente es priorizar la calidad.

2.1.2.3. Tiempos establecidos. Los plazos establecidos sirven como herramienta
para la evaluacion del desempeiio y ayudan al colaborador a establecer prioridades de trabajo.
Los plazos para iniciar un proyecto, lograr un objetivo intermedio y finalizar el proyecto con
frecuencia ayudan a garantizar que se alcancen los resultados deseados. En particular, cuando
las consecuencias estan relacionadas con el cumplimiento o el incumplimiento de los plazos,
los plazos sirven como guia y, con frecuencia, inspiran un comportamiento motivado. Cuando
se enfrentan a una fecha limite, las personas diligentes correran a contrarreloj para completar
la tarea. Muchas personas sienten la presion de completar su trabajo antes de la fecha limite
cuando hay una. Establecer plazos es simple y sirven como un indicador esencial para evaluar

si una tarea, mision u objetivo se completo a tiempo (Rizo, 2021).
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2.1.2.4. Cumplimiento de procedimientos. Se refiere a como hacemos para llevar a
cabo una tarea en particular. El concepto de secuencia es crucial cuando se habla de un
procedimiento, cada instruccion debe llevarse a cabo una a la vez, seguida de cada paso uno a
la vez, y asi sucesivamente hasta que se haya completado toda la tarea. Si queremos obtener
los mismos resultados cada vez, un procedimiento se puede aplicar muchas veces en la misma
situacion mientras se realizan estrictamente las mismas acciones (Lehrer, 2022).

2.1.2.5. Eficacia. La eficacia pone un fuerte énfasis en los resultados, lograr los
objetivos propios y agregar mas valor. Esta idea explora los propdsitos detras de las acciones
y las metas que persiguen las personas. Es importante comprender qué debemos priorizar al
formular nuestra estrategia y reconocer las tareas que deben completarse antes de abordar
cualquier problema que pueda surgir (Alva y Juarez, 2014).

Su enfoque estd en el resultado mas que en el proceso, que implica los pasos,
herramientas, costos, ventas, recursos humanos y maquinaria que se usaron para llegar alli
(Cardenas, 2022).

2.1.2.6. Logro de objetivos. Una de las rutas hacia la realizacion y la obtencion de
lo que se quiere obtener es el cumplimiento de los objetivos. Un buen ejemplo son las empresas
o entidades que ascienden a la cima facilmente al lograr metas, mientras observan a otras
empresas que simplemente viven en el presente y actiian seglin se requiere, sin planear a futuro,
y eventualmente llegan a un punto en el que su capacidad de crecer estd completamente
restringida. Sin embargo, es crucial tener claro los resultados que se esperan obtener (Celis,
s.f.).

2.1.2.7. Servicio éptimo. Incluye la mejora del componente de servicios con un
énfasis en las empresas que supervisan los servicios que se prestan directamente a los clientes,
incluidos los establecimientos de comedor, cafeterias, colectivos y hospitales. Existen tres

enfoques para maximizar este sector de la empresa: evaluaciones de personal, evaluacion del
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sistema de servicios y evaluacion de equipo. Para este tipo de empresa, el servicio es
probablemente el componente mas importante. Dado que el contacto humano es una constante
en este campo, el calibre del trabajo de los empleados influird en el calibre de los servicios

prestados por la empresa (Guerra, 2020).
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III. METODO

3.1. Tipo de investigacion

La investigacion es fundamental ya que se emplean instrumentos para recopilar datos
y comprender y ampliar el conjunto de conocimientos sobre un tema en particular. Ademas,
estima la frecuencia de los eventos y establece la relacion entre las variables. Se esperaba que
este enfoque ayudara a formular cuestiones y teorias para una investigacion mas profunda de
la representacion explicativa. "Formular un problema para facilitar una investigacion mas
precisa o el desarrollo de hipdtesis" es el objetivo declarado de estos.” (Hernandez, 2018).

El nivel fue descriptivo, ya que trabajo sobre la realidad de las circunstancias y su
particularidad fundamental es la de mostrar una interpretacion que esta bien elaborada de forma
precisa para realizar un analisis sea comprensible por el lector. Asimismo, permitié incluir
diversos tipos estudios tales como: Encuestas, De grupos, Causales, De Desarrollo, Temas,
Exploratorios Predictivos y De Correlacion (Cabezas et al., 2018).

Los factores que se investigan no se manejan deliberadamente en este estudio; més bien,
el objetivo es observar los problemas en su entorno natural antes de investigarlos més adelante.
Utilizando la dimension estacional, existen diversos criterios para categorizar la investigacion
no experimental basandose en el nimero de etapas implicadas en la recopilacion de datos
utilizando instrumentos debidamente validados por expertos. Como resultado, este tipo de
estudio podria ser longitudinal y transversal (Cabezas et al., 2018).

El enfoque fue cualitativo haciendo una referencia a los atributos, particularidad o
propiedades no cuantificables, que describen, comprender y manifiestan de manera precisa los
fendmenos, sucesos y trabajos del grupo social o del ser humano. En este enfoque se utilizo la
recoleccion y recopilacion de informacion, la observacion y la representacion de los fenomenos
se desarrollan sin dar mucha prioridad a la cuantificacion. Las preguntas e hipotesis nacen

como parte de una investigacion, no precisamente al principio (Naupas et al., 2015).



3.2. Poblacion y muestra

3.2.1. Poblacion

La poblacion objeto de estudio, fue constituida por 100 empresas de construccion en

Lima Metropolitana.

3.2.2. Muestra

Se conformo por las 100 empresas a las que se puede tener acceso para realizar

encuestas.
3.3.  Operacionalizacion de las variables

Tabla 1

Operacionalizacion de las variables

Dimensiones Indicadores Item
Calidad de Caracteristicas de calidad 126
concepcion Habilidad
Calidad de disefio ~ —pectativas de cliente 7-12
Necesidades
Variable Calidad de Cahdaq d'e trabajo -
independiente: conformidad Cumplimiento de tiempos 13-21
calidad total Calidad incorporada
Calidad de entrega Proce.sos de produccion 22-27
Termino de proyecto
Calidad percibida Calidad percibida por el 28-30
cliente
Calidad de servicio Servicio percibido 31-33
Optimizacion de recursos
. o Tiempos establecidos
Variable Eficiencia = 34-42
dependiente: Cumplimiento de
productivida.d procedimienjt o8
Efectividad Logro de objetivos 43-48

Servicio optimo

3.4. Instrumentos

Los factores que se investigan no se manejan deliberadamente en este estudio; més bien,
el objetivo es observar los problemas en su entorno natural antes de investigarlos mas adelante.

Utilizando la dimension estacional, existen diversos criterios para categorizar la investigacion
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no experimental basandose en el nimero de etapas implicadas en la recopilacion de datos
utilizando instrumentos debidamente validados por expertos. Como resultado, este tipo de
estudio podria ser longitudinal y transversal. (Cabezas et al., 2018)

Se ha creado la herramienta que se ofrece para evaluar y examinar todos los aspectos
que se incluyen en el estudio. El cuestionario, que se creara con 48 articulos a escala Likert, se
utilizard como herramienta para la recopilacion de informacion. Utilizaremos la prueba
estadistica Alpha Cronbach para confirmar el grado de fiabilidad del cuestionario.

3.5. Procedimientos
Se utilizaron las dimensiones e indicadores derivados del procesamiento de datos para
mostrar los resultados, que luego se examinan y contrastan con los de otros estudios.
3.6.  Analisis de datos
Manejando la base de informacion se empleo el software de estadistica SPSS 25.0 y
Excel 2019, procediendo con el analisis estadistico para la obtencion de los resultados.

—Se calcul¢ el resultado segtin los indicadores expuestos en cada dimension.

—Para la correlacion de variables se empled la correlacion r de Spearman, para
establecer si existe influencia de las dimensiones y variables.

—Finalmente, se interpretaron los resultados en relacion a sigma y las hipotesis se

completaron con las preguntas no cubiertas por la escala Likert.

3.7. Consideraciones éticas

El estudio actual se adhiere a las directrices establecidas por la Universidad Nacional
Federico Villarreal, mostrando dedicacion y rendicién de cuentas en el procedimiento de
recogida de datos que se llevo a cabo tras la aplicacion de los instrumentos.

los que simultaneamente facilitaban el desarrollo de las conversaciones, los hallazgos y las
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sugerencias pertinentes. Ademas, se defendid el derecho a la autenticidad siguiendo el APA 7a

Ed. y citando a todos los autores que se incluyeron en el proyecto de estudio.
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IV. RESULTADOS

4.1. Contrastacion de hipotesis
4.1.1. Hipdtesis general

Ha: La calidad total se relaciona con la productividad de las empresas del sector
construccion en Lima Metropolitana, 2023.

Ho: La calidad total no se relaciona con la productividad de las empresas del sector
construccion en Lima Metropolitana, 2023.
Tabla 2
Correlacion entre la calidad total y la productividad de las empresas del sector construccion

en Lima Metropolitana, 2023.

Productividad
Codidriede ™ _aron
Rho de Spearman Calidad total Sig (bilateral) ,000
N 100

Interpretacion: Se puede observar que se obtuvo un coeficiente de correlacion Rho de
Spearman de 0.41 y una significancia de 0.000; por lo tanto, podemos indicar que la hipdtesis

alterna se cumple.
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4.1.2. Hipdtesis especifica 1

Ha: La calidad total se relaciona con la eficiencia de las empresas del sector
construccion en Lima Metropolitana, 2023.

Ho: La calidad total no se relaciona con la eficiencia de las empresas del sector
construccion en Lima Metropolitana, 2023.
Tabla 3
Correlacion entre la calidad total y la eficiencia de las empresas del sector construccion en

Lima Metropolitana, 2023.

Eficiencia
Coiemede -
Rho de Spearman Calidad total Sig (bilateral) ,000
N 100

Interpretacion: Se puede observar que se obtuvo un coeficiente de correlacion Rho
Spearman de 0.490 y una significancia de 0.000; por lo tanto, podemos indicar que la hipotesis

alterna se cumple.
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4.1.3. Hipdtesis especifica 2

Ha: La calidad total se relaciona con la efectividad de las empresas del sector
construccion en Lima Metropolitana, 2023.

Ho: La calidad total no se relaciona con la efectividad de las empresas del sector
construccion en Lima Metropolitana, 2023.
Tabla 4
Correlacion entre la calidad total y la efectividad de las empresas del sector construccion en

Lima Metropolitana, 2023.

Efectividad
“eonelnion 2
Rh li 1
o de Spearman Calidad tota Sig (bilateral) 000
N 100

Interpretacion: Se puede observar que se obtuvo un coeficiente de correlacion Rho
Spearman de 0. 214 y una significancia de 0.000; por lo tanto, podemos indicar que la hipdtesis

alterna se cumple.
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4.2.  Analisis descriptivo

De acuerdo a la Tabla 5 y Figura 1, se puede apreciar que las personas encuestadas
consideraron que siempre (50%) se miden las caracteristicas de concepcion de manera
rutinaria, mientras que el 27% considero casi siempre y el 23% considero a veces.
Tabla 5

Frecuencia respecto a si se miden las caracteristicas de concepcion

Frecuencia Porcentaje
Valido A veces 23 23,0
Casi siempre 27 27,0
Siempre 50 50,0
Total 100 100,0

Figura 1

Frecuencia respecto a si se miden las caracteristicas de concepcion

m Aveces = Casisiempre = Siempre
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De acuerdo a la Tabla 6 y Figura 2, se puede apreciar que el 34% de las personas
encuestadas consideraron que en la empresa se realizan controles para medir el cumplimiento
de las caracteristicas de calidad mientras que el 47% consider6 que casi siempre y el 19%
considero que a veces.

Tabla 6

Frecuencia respecto a las caracteristicas de calidad

Frecuencia Porcentaje
Valido A veces 19 19,0
Casi siempre 47 47,0
Siempre 34 34,0
Total 100 100,0

Figura 2

Frecuencia respecto a las caracteristicas de calidad

m Aveces = Casisiempre = Siempre
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De acuerdo a la Tabla 7 y Figura 3, se puede apreciar que el 49% de las personas
encuestadas consideraron que en la empresa se realizan controles para medir el cumplimiento
de las caracteristicas de calidad mientras que el 35% consider6 que casi siempre y el 16%
considero que a veces.

Tabla 7

Frecuencia respecto a si realizan controles de cumplimiento de las caracteristicas de la

calidad
Frecuencia Porcentaje
Valido A veces 16 16,0
Casi siempre 35 35,0
Siempre 49 49,0
Total 100 100,0
Figura 3

Frecuencia respecto a si realizan controles de cumplimiento de las caracteristicas de la

calidad

m Aveces = Casisiempre = Siempre
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De acuerdo a la Tabla 8 y Figura 4, se puede apreciar que el 36% de las personas
encuestadas consideraron que casi siempre se realizan actividades para incrementar sus
habilidades en los disefios que realizan y poder ofrecer un servicio de calidad mientras que el
32% considero que a veces se realizan actividades y otro 32% consider6 que siempre se realizan
actividades.

Tabla 8
Frecuencia respecto a las actividades que realizan para incrementar sus habilidades de

calidad de diserno

Frecuencia Porcentaje
Valido A veces 32 32,0
Casi siempre 36 36,0
Siempre 32 32,0
Total 100 100,0

Figura 4
Frecuencia respecto a las actividades que realizan para incrementar sus habilidades de

calidad de diserio

m Aveces = Casisiempre = Siempre
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De acuerdo a la Tabla 9 y Figura 5, se puede apreciar que las personas encuestadas
consideraron que casi siempre (44%) se aprovechan las habilidades de los trabajadores,
mientras que un 37% considero que si se aprovechan maximizando sus habilidades en la
jornada laboral y el 19% a veces.

Tabla 9

Frecuencia respecto al aprovechamiento de las habilidades de los trabajadores

Frecuencia Porcentaje
Valido A veces 19 19,0
Casi siempre 44 44,0
Siempre 37 37,0
Total 100 100,0

Figura 5

Frecuencia respecto al aprovechamiento de las habilidades de los trabajadores

m Aveces = Casisiempre = Siempre



32

De acuerdo a la Tabla 10 y Figura 6, se puede apreciar que el 49% de las personas
encuestadas consideraron que sus colaboradores cuentan con la capacidad necesaria para poder
resolver cualquier problema, sugerencia o requerimiento que hagan los clientes, el 33% indic6
que casi siempre y el 18% a veces.

Tabla 10
Frecuencia respecto a si sus colaboradores cuentan con las capacidades necesarias para

poder resolver cualquier problema, sugerencia o requerimiento que hagan los clientes

Frecuencia Porcentaje
Valido A veces 18 18,0
Casi siempre 33 33,0
Siempre 49 49,0
Total 100 100,0

Figura 6
Frecuencia respecto a si sus colaboradores cuentan con las capacidades necesarias para

poder resolver cualquier problema, sugerencia o requerimiento que hagan los clientes

m Aveces = Casisiempre = Siempre
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De acuerdo a la Tabla 11 y Figura 7, se puede apreciar que las personas encuestadas
consideraron que casi siempre (45%) logran cumplir en su totalidad con las expectativas de sus
clientes mientras que el 29% considero que a veces se logra cumplir y el 26% siempre.

Tabla 11

Frecuencia respecto a si las expectativas de sus clientes son satisfechas

Frecuencia Porcentaje
Valido A veces 29 29,0
Casi siempre 45 45,0
Siempre 26 26,0
Total 100 100,0

Figura 7

Frecuencia respecto a si las expectativas de sus clientes son satisfechas

m Aveces = Casisiempre = Siempre
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De acuerdo a la Tabla 12 y Figura 8, se puede apreciar que las personas encuestadas
consideraron que los requerimientos de los clientes son atendidos siempre (45%), el 27%
considerd que casi siempre y el 28% considerd a veces.

Tabla 12

Frecuencia respecto a los requerimientos de los clientes

Frecuencia Porcentaje
Vilido A veces 28 28,0
Casi siempre 27 27,0
Siempre 45 45,0
Total 100 100,0

Figura 8

Frecuencia respecto a los requerimientos de los clientes

m Aveces = Casisiempre = Siempre
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De acuerdo a la Tabla 13 y Figura 9, se puede apreciar que las personas encuestadas
consideraron que se tienen consideracion las politicas y estandares del cumplimiento de
servicio con los clientes (45%) mientras que el 35% considera que casi siempre y el 19%
considera que a veces.

Tabla 13

Frecuencia respecto a las politicas y estandares de cumplimiento

Frecuencia Porcentaje
Valido A veces 19 19,0
Casi siempre 36 36,0
Siempre 45 45,0
Total 100 100,0

Figura 9

Frecuencia respecto a las politicas y estandares de cumplimiento

m Aveces = Casisiempre = Siempre



36

De acuerdo a la Tabla 14 y Figura 10, se puede apreciar que el 55% de las personas
encuestadas considera que siempre se atiendan las necesidades de todos los clientes, el 27%
considera que casi siempre y el 18% considera que a veces.

Tabla 14

Frecuencia respecto a las necesidades de los clientes

Frecuencia Porcentaje
Valido A veces 18 18,0
Casi siempre 27 27,0
Siempre 55 55,0
Total 100 100,0

Figura 10

Frecuencia respecto a las necesidades de los clientes

m Aveces = Casisiempre = Siempre
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De acuerdo a la Tabla 15 y Figura 11, se puede apreciar que el 43% de las personas
encuestadas consideraron que siempre se consideran los procesos o formatos iniciales para
recopilar informacidn de las necesidades de los clientes, mientras que el 31% considera que
casi siempre y el 26% considera que a veces.

Tabla 15
Frecuencia respecto a los procesos o formatos iniciales para recopilar informacion de las

necesidades de los clientes

Frecuencia Porcentaje
Valido A veces 26 26,0
Casi siempre 31 31,0
Siempre 43 43,0
Total 100 100,0

Figura 11
Frecuencia respecto a los procesos o formatos iniciales para recopilar informacion de las

necesidades de los clientes

m Aveces = Casisiempre = Siempre
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De acuerdo a la Tabla 16 y Figura 12, se puede apreciar que el 48% de las personas
encuestadas consideraron que se cuentan con los proveedores necesarios que garanticen la
calidad del disefio, mientras que el 31% de los encuestados consideran que casi siempre y el
21% considera que a veces.

Tabla 16

Frecuencia respecto a los proveedores

Frecuencia Porcentaje
Valido A veces 21 21,0
Casi siempre 31 31,0
Siempre 48 48,0
Total 100 100,0

Figura 12

Frecuencia respecto a los proveedores

m Aveces = Casisiempre = Siempre
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De acuerdo a la Tabla 17 y Figura 13, se puede apreciar que el 51% de las personas
encuestadas consideraron que siempre se cuentan con controles para asegurar la calidad de los
proveedores, el 32% considera que casi siempre y el 17% considera que a veces.

Tabla 17

Frecuencia respecto a la calidad del trabajo de sus colaboradores

Frecuencia Porcentaje
Valido A veces 17 17,0
Casi siempre 32 32,0
Siempre 51 51,0
Total 100 100,0

Figura 13

Frecuencia respecto a la calidad del trabajo de sus colaboradores

m Aveces = Casisiempre = Siempre
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De acuerdo a la Tabla 18 y Figura 14, se puede apreciar que el 43% de las personas
encuestadas consideraron que siempre se capacitan a los trabajadores de la empresa, el 26%
considera que casi siempre y el 31% considera que a veces.

Tabla 18

Frecuencia respecto a capacitacion a los colaboradores de la empresa

Frecuencia Porcentaje
Valido A veces 31 31,0
Casi siempre 26 26,0
Siempre 43 43,0
Total 100 100,0

Figura 14

Frecuencia respecto a capacitacion a los colaboradores de la empresa

m Aveces = Casisiempre = Siempre
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De acuerdo a la Tabla 19 y Figura 15, se puede apreciar que el 37% de las personas
encuestadas consideraron que siempre se cuentan con estandares de calidad actualizados para
los procedimientos u operaciones de su empresa, el 30% considera que casi siempre y el 33%
considera que a veces.

Tabla 19

Frecuencia respecto a los estandares de calidad

Frecuencia Porcentaje
Valido A veces 33 33,0
Casi siempre 30 30,0
Siempre 37 37,0
Total 100 100,0

Figura 15

Frecuencia respecto a los estandares de calidad

m Aveces = Casisiempre = Siempre
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De acuerdo a la Tabla 20 y Figura 16, se puede apreciar que el 40% de las personas
encuestadas consideraron que a veces, se entregan las obras a tiempo y que es un indicador
importante para el aseguramiento de calidad, el 26% considera que casi siempre y el 40%
considera que a veces.

Tabla 20

Frecuencia respecto a importancia del tiempo como indicador de calidad

Frecuencia Porcentaje
Valido A veces 40 40,0
Casi siempre 26 26,0
Siempre 34 34,0
Total 100 100,0

Figura 16

Frecuencia respecto a importancia del tiempo como indicador de calidad

m Aveces = Casisiempre = Siempre
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De acuerdo a la Tabla 21 y Figura 17, se puede apreciar que el 37% de las personas
encuestadas consideraron que siempre se puede mejorar los tiempos de entrega de trabajo ya
que sus empresas tienen en consideracion ese punto, mientras que el 30% considera que casi
siempre y el 33% considera que a veces.

Tabla 21

Frecuencia respecto a las mejoras de los tiempos

Frecuencia Porcentaje
Valido A veces 33 33,0
Casi siempre 30 30,0
Siempre 37 37,0
Total 100 100,0

Figura 17

Frecuencia respecto a las mejoras de los tiempos

m Aveces = Casisiempre = Siempre
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De acuerdo a la Tabla 22 y Figura 18, se puede apreciar que el 36% de las personas
encuestadas consideraron que siempre se tienen tiempos muertos en las operaciones de los
trabajos por lo que se busca reducir mediante estrategias, mientras que el 30% considera que
casi siempre y el 34% considera que a veces.

Tabla 22

Frecuencia respecto a los tiempos muertos

Frecuencia Porcentaje
Valido A veces 34 34,0
Casi siempre 30 30,0
Siempre 36 36,0
Total 100 100,0

Figura 18

Frecuencia respecto a los tiempos muertos

m Aveces = Casisiempre = Siempre
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De acuerdo a la Tabla 23 y Figura 19, se puede apreciar que el 39% de las personas
encuestadas consideraron que los proveedores con los que trabajan cumplen con los
requerimientos de calidad establecidos en las normas, mientras que el 26% considerd que casi
siempre y el 35% considerd que a veces.

Tabla 23

Frecuencia respecto al cumplimiento de calidad de los proveedores

Frecuencia Porcentaje
Valido A veces 35 35,0
Casi siempre 26 26,0
Siempre 39 39,0
Total 100 100,0

Figura 19

Frecuencia respecto al cumplimiento de calidad de los proveedores

m Aveces = Casisiempre = Siempre
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De acuerdo a la Tabla 24 y Figura 20, se puede apreciar que el 38% de las personas
encuestadas consideraron que a veces se cumple con todos los requerimientos que exige el pais,
mientras que el 33% considera que siempre se cumplen con los requerimientos legales y
normativas y el 29% considera que casi siempre.

Tabla 24

Frecuencia respecto a los requerimientos legales y normativos exigidos por el pais

Frecuencia Porcentaje
Valido A veces 38 38,0
Casi siempre 29 29,0
Siempre 33 33,0
Total 100 100,0

Figura 20

Frecuencia respecto a los requerimientos legales y normativos exigidos por el pais

m Aveces = Casisiempre = Siempre



47

De acuerdo a la Tabla 25 y Figura 21, se puede apreciar que el 37% considera que los
colaboradores cuentan con la informacion de las especificaciones de cada producto que ingresa
a la obra, el 30% considero casi siempre y el 33% considerd que a veces.

Tabla 25

Frecuencia respecto a la informacion que posee los colaboradores sobre los productos de las

obras
Frecuencia Porcentaje
Valido A veces 33 33,0
Casi siempre 30 30,0
Siempre 37 37,0
Total 100 100,0
Figura 21

Frecuencia respecto a la informacion que posee los colaboradores sobre los productos de las

obras

m Aveces = Casisiempre = Siempre



48

De acuerdo a la Tabla 26 y Figura 22, el 36% considera que los procesos de produccion
se encuentran estandarizados, el 32% dice que casi siempre y finalmente el 32% considera que
a veces.

Tabla 26

Frecuencia respecto a los procesos de produccion

Frecuencia Porcentaje
Valido A veces 32 32,0
Casi siempre 32 32,0
Siempre 36 36,0
Total 100 100,0

Figura 22

Frecuencia respecto a los procesos de produccion

m Aveces = Casisiempre = Siempre
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De acuerdo a la Tabla 27 y Figura 23, se puede apreciar que el 36% considera que casi
siempre se puede mejorar los procesos de produccion podria mejorar la calidad de las entregas
en su empresa, el 33% siempre y el 31% a veces.

Tabla 27

Frecuencia respecto a la mejora de los procesos

Frecuencia Porcentaje
Valido A veces 31 31,0
Casi siempre 36 36,0
Siempre 33 33,0
Total 100 100,0

Figura 23

Frecuencia respecto a la mejora de los procesos

m Aveces = Casisiempre = Siempre
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De acuerdo a la Tabla 28 y Figura 24, se puede apreciar que el 34% considera que casi
siempre se tienen diagramados los procesos u operaciones de sus empresas, el 33% considerd
que siempre y el 33% considerd que a veces.

Tabla 28

Frecuencia respecto a diagramas de procesos

Frecuencia Porcentaje
Valido A veces 33 33,0
Casi siempre 34 34,0
Siempre 33 33,0
Total 100 100,0

Figura 24

Frecuencia respecto a diagramas de procesos

m Aveces = Casisiempre = Siempre
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De acuerdo a la Tabla 29 y Figura 25, se puede apreciar que el 36% considera que casi
siempre los proyectos que se terminan cumplen con estdndares de calidad alto, el 32%
considera que siempre y el 32% considera que a veces.

Tabla 29

Frecuencia respecto al termino de proyectos

Frecuencia Porcentaje
Valido A veces 32 32,0
Casi siempre 36 36,0
Siempre 32 32,0
Total 100 100,0

Figura 25

Frecuencia respecto al termino de proyectos

B Aveces M Casisiempre M Siempre
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De acuerdo a la Tabla 30 y Figura 26, se puede apreciar que el 37% considera que a
veces existen protocolos de entrega o termino de proyecto en sus empresas, el 34% siempre y
el 29% casi siempre.

Tabla 30

Frecuencia respecto a protocolos de entrega y termino de proyecto

Frecuencia Porcentaje
Valido A veces 37 37,0
Casi siempre 29 29,0
Siempre 34 34,0
Total 100 100,0

Figura 26

Frecuencia respecto a protocolos de entrega y termino de proyecto

B Aveces M Casisiempre M Siempre
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De acuerdo a la Tabla 31 y Figura 27, se puede apreciar que el 36% considera que casi

siempre se tienen procesos de seguimiento de proyecto después del término de estos, el 33%
siempre y el 31% a veces.

Tabla 31

Frecuencia respecto a procesos de seguimiento

Frecuencia Porcentaje
Valido A veces 31 31,0
Casi siempre 36 36,0
Siempre 33 33,0
Total 100 100,0

Figura 27

Frecuencia respecto a procesos de seguimiento

m Aveces = Casisiempre = Siempre
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De acuerdo a la Tabla 32 y Figura 28, se puede apreciar que el 36% considera que
siempre los trabajos realizados cumplen con las aspiraciones que tenian en un inicio los
clientes, el 33% a veces y el 31% casi siempre.

Tabla 32

Frecuencia respecto a las aspiraciones de los clientes

Frecuencia Porcentaje
Valido A veces 33 33,0
Casi siempre 31 31,0
Siempre 36 36,0
Total 100 100,0

Figura 28

Frecuencia respecto a las aspiraciones de los clientes

m Aveces = Casisiempre = Siempre
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De acuerdo a la Tabla 33 y Figura 29, se puede apreciar que el 34% considera que a
veces la atencion a los clientes es buena, el 33% siempre y el 33% casi siempre.

Tabla 33

Frecuencia respecto a la atencion hacia los clientes

Frecuencia Porcentaje
Valido A veces 34 34,0
Casi siempre 33 33,0
Siempre 33 33,0
Total 100 100,0

Figura 29

Frecuencia respecto a la atencion hacia los clientes

m Aveces = Casisiempre = Siempre
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De acuerdo a la Tabla 34 y Figura 30, se puede apreciar que el 40% considera que a
veces se reciben quejas, reclamos o sugerencias por parte de los clientes, el 34% siempre y el
26% casi siempre.

Tabla 34

Frecuencia respecto a quejas, reclamos o sugerencias

Frecuencia Porcentaje
Valido A veces 40 40,0
Casi siempre 26 26,0
Siempre 34 34,0
Total 100 100,0

Figura 30

Frecuencia respecto a quejas, reclamos o sugerencias

m Aveces = Casisiempre = Siempre
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De acuerdo a la Tabla 35 y Figura 31, se puede apreciar que el 37% indica que siempre
se realizan controles respecto a la calidad de servicio, el 33% a veces y el 30% casi siempre.

Tabla 35

Frecuencia respecto a controles respecto a la calidad de servicio

Frecuencia Porcentaje
Valido A veces 33 33,0
Casi siempre 30 30,0
Siempre 37 37,0
Total 100 100,0

Figura 31

Frecuencia respecto a controles respecto a la calidad de servicio

m Aveces = Casisiempre = Siempre
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De acuerdo a la Tabla 36 y Figura 32, se puede apreciar que el 40% considera que a
veces se realizan encuestas a los clientes para medir el servicio percibido, el 33% siempre y el
27% casi siempre.

Tabla 36

Frecuencia respecto a encuestas a sus clientes

Frecuencia Porcentaje
Valido A veces 40 40,0
Casi siempre 27 27,0
Siempre 33 33,0
Total 100 100,0

Figura 32

Frecuencia respecto a encuestas a sus clientes

= Ni de acuerdo ni en desacuerdo = De acuerdo = Totalmente de acuerdo
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De acuerdo a la Tabla 37 y Figura 33, se puede apreciar que el 39% considera que
siempre consideran que la percepcion del cliente podria aumentar la calidad del producto, el
27% a veces y el 34% casi siempre.

Tabla 37

Frecuencia respecto a la percepcion del cliente

Frecuencia Porcentaje
Valido A veces 27 27,0
Casi siempre 34 34,0
Siempre 39 39,0
Total 100 100,0

Figura 33

Frecuencia respecto a la percepcion del cliente

= Ni de acuerdo ni en desacuerdo = De acuerdo = Totalmente de acuerdo
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De acuerdo a la Tabla 38 y Figura 34, se puede apreciar que el 39% considera que a
veces se tendrian mejores resultados de optimizar los recursos que se tienen, el 29% siempre y
el 32% casi siempre.

Tabla 38

Frecuencia respecto a la optimizacion de los recursos

Frecuencia Porcentaje
Valido A veces 39 39,0
Casi siempre 32 32,0
Siempre 29 29,0
Total 100 100,0

Figura 34

Frecuencia respecto a la optimizacion de los recursos

= Ni de acuerdo ni en desacuerdo = De acuerdo = Totalmente de acuerdo
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De acuerdo a la Tabla 39 y Figura 35, se puede apreciar que el 38% considera que a
veces optimizar los recursos ayuda a reducir los despilfarros ocasionados en el desarrollo de
las actividades, el 33% siempre y el 29% casi siempre.

Tabla 39

Frecuencia respecto a reduccion de los despilfarros

Frecuencia Porcentaje
Valido A veces 38 38,0
Casi siempre 29 29,0
Siempre 33 33,0
Total 100 100,0

Figura 35

Frecuencia respecto a reduccion de los despilfarros

= Ni de acuerdo ni en desacuerdo = De acuerdo = Totalmente de acuerdo
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De acuerdo a la Tabla 40 y Figura 36, se puede apreciar que el 37% considera que
siempre la empresa donde trabaja busca desarrollar estrategias para innovar en formas de
optimizacion de recursos, el 33% a veces y el 30% casi siempre.

Tabla 40

Frecuencia respecto al desarrollo de estrategias para optimizacion de recursos

Frecuencia Porcentaje
Valido A veces 33 33,0
Casi siempre 30 30,0
Siempre 37 37,0
Total 100 100,0

Figura 36

Frecuencia respecto al desarrollo de estrategias para optimizacion de recursos

= Ni de acuerdo ni en desacuerdo = De acuerdo = Totalmente de acuerdo
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De acuerdo a la Tabla 41 y Figura 37, se puede apreciar que el 36% indica que la
empresa donde labora siempre cuenta con estandares de tiempo para cumplir las jornadas
laborales, el 32% a veces y el 32% casi siempre.

Tabla 41

Frecuencia respecto a estandares de tiempo para cumplir las jornadas laborales

Frecuencia Porcentaje
Valido A veces 32 32,0
Casi siempre 32 32,0
Siempre 36 36,0
Total 100 100,0

Figura 37

Frecuencia respecto a estandares de tiempo para cumplir las jornadas laborales

= Ni de acuerdo ni en desacuerdo = De acuerdo = Totalmente de acuerdo
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De acuerdo a la Tabla 42 y Figura 38, se puede apreciar que el 36% indica que casi
siempre se analizan los resultados de los proyectos de manera diaria o semanal para juzgar el
tiempo que sea aprovechado, el 31% a veces y el 33% siempre.

Tabla 42

Frecuencia respecto a los resultados de los proyectos

Frecuencia Porcentaje
Valido A veces 31 31,0
Casi siempre 36 36,0
Siempre 33 33,0
Total 100 100,0

Figura 38

Frecuencia respecto a los resultados de los proyectos

= Ni de acuerdo ni en desacuerdo = De acuerdo = Totalmente de acuerdo
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De acuerdo a la Tabla 43 y Figura 39, se puede apreciar que el 34% indica que casi
siempre se considera el tiempo como un recurso importante para medir la efectividad de la
productividad, el 33% a veces y el 33% siempre.

Tabla 43

Frecuencia respecto al tiempo

Frecuencia Porcentaje
Valido A veces 33 33,0
Casi siempre 34 34,0
Siempre 33 33,0
Total 100 100,0

Figura 39

Frecuencia respecto al tiempo

= Ni de acuerdo ni en desacuerdo = De acuerdo = Totalmente de acuerdo
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De acuerdo a la Tabla 44 y Figura 40, se puede apreciar que el 38% indica que siempre
se realizan pruebas de cumplimiento, el 30% a veces y el 32% casi siempre.

Tabla 44

Frecuencia respecto a pruebas de cumplimiento

Frecuencia Porcentaje
Valido A veces 30 30,0
Casi siempre 32 32,0
Siempre 38 38,0
Total 100 100,0

Figura 40

Frecuencia respecto a pruebas de cumplimiento

m Ni de acuerdo ni en desacuerdo = De acuerdo = Totalmente de acuerdo
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De acuerdo a la Tabla 45 y Figura 41, se puede apreciar que el 55% indica que siempre
es importante medir la eficiencia de los procedimientos con el objetivo de medir su
cumplimiento , el 21% a veces y el 24% casi siempre.

Tabla 45

Frecuencia respecto a la medicion de eficiencia de los procedimientos

Frecuencia Porcentaje
Valido A veces 21 21,0
Casi siempre 24 24,0
Siempre 55 55,0
Total 100 100,0

Figura 41

Frecuencia respecto a la medicion de eficiencia de los procedimientos

= Ni de acuerdo ni en desacuerdo = De acuerdo = Totalmente de acuerdo



68

De acuerdo a la Tabla 46 y Figura 42, se puede apreciar que el 50% indica que casi
siempre para obtener mejores resultados es mejor realizar una planificacion de los objetivos
implantados, el 13% a veces y el 37% siempre.

Tabla 46

Frecuencia respecto a la planificacion de los objetivos

Frecuencia Porcentaje
Valido A veces 13 13,0
Casi siempre 50 50,0
Siempre 37 37,0
Total 100 100,0

Figura 42

Frecuencia respecto a la planificacion de los objetivos

m Ni de acuerdo ni en desacuerdo = De acuerdo = Totalmente de acuerdo



69

De acuerdo a la Tabla 47 y Figura 43, se puede apreciar que el 49% indica que siempre
para lograr los objetivos se deber tener un control del tiempo y dinero, el 25% a veces y el 26%
casi siempre.
Tabla 47

Frecuencia respecto al control del tiempo y dinero

Frecuencia Porcentaje
Vilido A veces 25 25,0
Casi siempre 26 26,0
Siempre 49 49,0
Total 100 100,0

Figura 43

Frecuencia respecto al control del tiempo y dinero

= Ni de acuerdo ni en desacuerdo = De acuerdo = Totalmente de acuerdo
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De acuerdo a la Tabla 48 y Figura 44, se puede apreciar que el 38% indica que siempre
se analizan los resultados obtenidos al finalizar cada proyecto, el 35% a veces y el 27% casi
siempre.

Tabla 48

Frecuencia respecto al andlisis de los resultados

Frecuencia Porcentaje
Valido A veces 35 35,0
Casi siempre 27 27,0
Siempre 38 38,0
Total 100 100,0

Figura 44

Frecuencia respecto al andlisis de los resultados

m Ni de acuerdo ni en desacuerdo = De acuerdo = Totalmente de acuerdo
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De acuerdo a la Tabla 49 y Figura 45, se puede apreciar que el 43% indica que siempre
para se utilizan todas las herramientas a disposicion para lograr los objetivos propuestos por la
empresa, el 23% a veces y el 24% casi siempre.

Tabla 49

Frecuencia respecto a las herramientas a disposicion para lograr los objetivos

Frecuencia Porcentaje
Valido A veces 33 33,0
Casi siempre 24 24,0
Siempre 43 43,0
Total 100 100,0

Figura 45

Frecuencia respecto a las herramientas a disposicion para lograr los objetivos

= Ni de acuerdo ni en desacuerdo = De acuerdo = Totalmente de acuerdo
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De acuerdo a la Tabla 50 y Figura 46, se puede apreciar que el 51% indica que siempre
la empresa realiza un seguimiento a la eficacia que se obtiene, el 23% a veces y el 26% casi
siempre.

Tabla 50

Frecuencia respecto al seguimiento de la eficacia

Frecuencia Porcentaje
Valido A veces 23 23,0
Casi siempre 26 26,0
Siempre 51 51,0
Total 100 100,0

Figura 46

Frecuencia respecto al seguimiento de la eficacia

= Ni de acuerdo ni en desacuerdo = De acuerdo = Totalmente de acuerdo
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De acuerdo a la Tabla 51 y Figura 47, se puede apreciar que el 52% indica que siempre
la empresa realiza controles para medir el servicio que ofrece, el 12% a veces y el 36% casi
siempre.

Tabla 51

Frecuencia respecto a los controles para medir el servicio que ofrece

Frecuencia Porcentaje
Valido A veces 12 12,0
Casi siempre 36 36,0
Siempre 52 52,0
Total 100 100,0

Figura 47

Frecuencia respecto a los controles para medir el servicio que ofrece

= Ni de acuerdo ni en desacuerdo = De acuerdo = Totalmente de acuerdo
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De acuerdo a la Tabla 52 y Figura 48, se puede apreciar que el 50% indica que casi
siempre para obtener un servicio optimo es necesario reducir los errores ser rapido y ofrecer
un servicio de calidad, el 12% a veces y el 38% siempre.

Tabla 52

Frecuencia respecto a los servicios optimos que ofrecen

Frecuencia Porcentaje
Vilido A veces 12 12,0
Casi siempre 50 50,0
Siempre 38 38,0
Total 100 100,0

Figura 48

Frecuencia respecto a los servicios optimos que ofirecen

= Ni de acuerdo ni en desacuerdo = De acuerdo = Totalmente de acuerdo
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V. DISCUSION DE RESULTADOS

El objetivo de Chavesta (2019) es averiguar si el nivel de produccion en la zona de
fonoluz de la empresa Luz del Sur est4 correlacionado con la gestion de la calidad. El estudio
tiene un enfoque cuantitativo, un tipo aplicado, una metodologia no experimental y un nivel
descriptivo correlativo. Después de la recopilacion y el procesamiento de los datos de los
dispositivos de medicion, los datos se procesaron utilizando el software "SPSS Statistics
Version 25". El Rho de Spearman se utiliz6 para comparar la hipotesis, y el resultado mostrd
que, a un nivel de significancia de 0.000, existe una relaciéon de 0,787 entre la productividad y
la gestion de la calidad. Similar a eso, el coeficiente de correlacion de Rho Spearman de este
estudio fue de 0.410, con un nivel de significancia de 0.000, por lo que podemos decir que la
calidad general.

Tamara (2018) en este estudio, pretendo delinear las principales caracteristicas de la
gestion de la calidad en las Micro y Pequenias Empresas de Construccion de Ingenieria Civil
ubicadas en Huaraz. La metodologia de investigacion utilizada en este estudio fue de disefio
cuantitativo, descriptivo y no experimental (transversal). Se distribuyd un cuestionario de 27
preguntas a 50 MIPEs. Obtener los resultados que figuran a continuacion: El 50% de los
encuestados dice que rara vez confia en sus colaboradores; ademas, el 50% dice que raramente
se dedica a actividades recreativas; el 40% dice que verifica ocasionalmente que se siguen los
procedimientos para la ejecucion de obras; el 34% dice que casi siempre analiza los errores que
han surgido en la aplicacion de obras en el proceso PHVA.

Pineda (2021) me propongo averiguar si la calidad global afecta a los procesos de
productividad. Entiendo que la gestion eficaz de las actividades de la empresa le permitira
alcanzar sus objetivos dentro del tiempo asignado, por lo que la mejor gestion dependera del
individuo que la supervise y utiliza las herramientas y recursos adecuados para desarrollar las

actividades con éxito, influenciando al personal para que desempeiie bien en todas sus
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funciones y adhiera a las politicas de la compania. Determinando que el chi cuadrado es 4.4190
y la interseccion en la distribucion del chi cuadrado es 5.9915 usando el enfoque del Chi
cuadrado, que tiene un error de 0.05 y un GL 2.

El objetivo del estudio de Mata et al. (2020) fue examinar el modelo de gestion de la
calidad DEMING PRIZE y cémo las pequefias y medianas empresas ecuatorianas podrian
aumentar su productividad mediante su utilizacion. Los hallazgos demuestran que un gran
numero de PYME en Ecuador no aplican sistemas de gestion de la calidad o principios de
calidad, y que otros no son conscientes de ellos o no tienen interés en hacerlo. Sin embargo,
una parte considerable de las empresas expresan un deseo de aprender mas sobre los usos y
ventajas de los modelos de sistemas de calidad. Se afirma que los siguientes son algunos de los
principios clave de calidad que las PYME ecuatorianas deben aplicar para elevar sus niveles
de calidad: mejora continua, toma de decisiones basada en hechos, participacion del personal,
liderazgo, énfasis en los procesos y relaciones positivas con los proveedores.

Paris (2018) busco proporcionar una base para el control de calidad y la programacion
en la industria de la construccion de Colombia utilizando las normas actuales, que incluyen las
Normas Técnicas de Colombia (NTC - realizadas por ICONTEC) y la Norma Resistente al
Terremoto (NSR-10). Ademas, la legislacion colombiana se refiere a las normas de los Estados
Unidos, Chile y Espafia para la informacion que no se especifica explicitamente. Podemos
concluir que el modelo de control de calidad propuesto para proyectos inmobiliarios en
Colombia es un lugar de partida para que el sector reduzca la ambigiiedad y la conjetura al
evaluar los logros en proyectos de este tipo.

Rojas (2019) el objetivo de este articulo es aprender mas sobre la gestion
administrativa, que es importante para la competitividad y la productividad de las
microempresas. El disefio se basa en un examen metodico, exhaustivo y minucioso de todos

los tipos de pruebas documentales. Aqui se ejecuta un proceso de abstraccion cientifica,
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generalizando desde lo fundamental de manera metodica hacia objetivos especificos. La inica
base para la investigacion documental es la recopilacion de datos de diversas fuentes, que luego
se organiza, describe e interpreta utilizando ciertos protocolos que garantizan la exactitud y

objetividad cuando se presentan los hallazgos.
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VI. CONCLUSIONES

Como conclusion principal se establecid que la calidad total se relaciona con la
productividad de las empresas del sector construccion en Lima Metropolitana, 2023,
esto debido a que se obtuvo como resultado del andlisis estadistico que el coeficiente
de correlacion Rho Spearman de 0.410 y una significancia de 0.000.

Como segunda conclusion se determind que la calidad total se relaciona con la
eficiencia de las empresas del sector construccion en Lima Metropolitana, 2023, ya que
se obtuvo como resultado del andlisis estadistico que el coeficiente de correlacion Rho
Spearman de 0.490 y una significancia de 0.000.

La calidad total se relaciona con la efectividad de las empresas del sector construccion
en Lima Metropolitana, 2023, ya que se obtuvo como resultado del andlisis estadistico

que el coeficiente de correlacion Rho Spearman de 0.214 y una significancia de 0.033.
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VII. RECOMENDACIONES

Es recomendable aplicar aspectos de calidad total como calidad de concepcion, de
disefio, de conformidad, de entrega, percibida y de servicio ,esto con el fin de generar
una mejora en la productividad de las empresas; es importante tener en cuenta los
aspectos de calidad tanto los estandares solicitados por el estado como cubrir todos los
requerimientos y necesidades del cliente.

Es recomendable la optimizacion de recursos, el cumplimiento de los tiempos
establecidos y de los procedimientos para con esto mejorar la eficiencia de los trabajos
realizados por las empresas.

Se recomienda enfocarse en lograr los objetivos planteados y brindar un servicio optimo

por parte de la empresa para mejorar asi la eficacia.
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Problema Objetivo Hipétesis Operacionalizacién
Problema general Hipadtesis general Variable: Calidad total
(La calidad total se | Objetivo general La calidad total se | Dimensiones Indicadores Items
relacionard ~ con  la . . relaciona  con la . . Caracteristicas de calidad
productividad de las | Establecer si la calidad | productividad de las | Calidad de concepcion Habilidad 1-6
empresas del sector total se ?elaciona con la empresas del sector ) . Expectativas de cliente
construccién en Lima | productividad  de  las | construccion en Lima | Calidad de disefio Necesidades 712
Metropolitana, 2023? empresas  del  sector | Metropolitana, 2023. Calidad de trabai
construccion en  Lima ancad de lrabajo
Metropolitana, 2023. Calidad de conformidad Cumplimiento de tiempos 13-21
Calidad incorporada
Problemas especificos Hipétesis especificas -
. Procesos de produccion
Calidad de entrega - 22-27
Objetivos especificos Termino de proyecto
Calidad percibida Calidad percibida por el cliente 28-30
(La calidad total se La calidad total se . . - o
. . . Calidad de servicio Servicio percibido 31-33
relacionara con la relaciona con la Variable: Productividad
eficiencia de las | Establecer si la calidad | eficiencia de las | Yariable: Productivida
empresas del sector | total se relaciona con la | empresas del sector [——; - . z
.y . L .y . Dimensiones Indicadores Items
construcciéon en Lima | eficiencia de las empresas | construccion en Lima
Metropolitana, 20237 del sector construccion en | Metropolitana, 2023. Y
. . Optimizacién de recursos
Lima Metropolitana, 2023.
Eficiencia Tiempos establecidos 34-42
Cumplimiento de procedimientos
(La calidad total se La calidad total se Logro de obietivos
relacionara  con  la | Establecer si la calidad | relaciona con la g d
eficacia de las empresas | total se relaciona con la | efectividad de las
del sector construccion | efectividad de las empresas | empresas  del  sector
en Lima Metropolitana, | del sector construccion en | construcciéon en Lima | Efectividad . 43-48
20232 Lima Metropolitana, 2023. | Metropolitana, 2023. Servicio optimo
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Las siguientes preguntas tienen que ver con varios aspectos de su trabajo. Sefiale con una X dentro

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

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

ninguna pregunta en blanco.

Codificacion
1 2 3 4 5
Nunca Casi nunca A veces Casi siempre Siempre
21314

(Considera usted que se miden las caracteristicas de concepciéon de manera

01 o
rutinaria?

0 (considera que las Caracteristicas de calidad marcan la diferencia entre las
empresas que no aplican la calidad total?

03 (Se realizan controles para medir el cumplimiento de las caracteristicas de la
calidad?

04 (Considera usted que su empresa desarrolla actividades para incrementar sus
habilidades de calidad de disefio?

05 | ¢(Considera usted que la empresa aprovecha las habilidades de cada trabajador?
(Considera usted que sus colaboradores cuentan con las capacidades

06 | necesarias para poder resolver cualquier problema, sugerencia o requerimiento
que hagan los clientes?

07 (Considera usted que las expectativas de sus clientes son satisfechas en su
totalidad?

08 | ¢/Se atienden los requerimientos de los clientes rapidamente?

09 | (Se tienen politicas y estandares de cumplimiento de servicio con los clientes?

10 | ;Se cubren todas las necesidades de los clientes?

1 (Se tienen procesos o formatos iniciales para recopilar informacion de las

necesidades de los clientes?
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(Considera usted que se tienen los proveedores necesarios que garantizan la

12 calidad del disefio?

13 | ;La empresa garantiza la calidad del trabajo de sus colaboradores?

14 | ;Se capacita constantemente a los colaboradores de su empresa?

15 . Se tienen estandares de calidad actualizados para los procedimientos u
operaciones de su empresa?

16 (Considera usted que entregar a tiempo la obra es uno de los principales
indicadores de calidad de su empresa?

17 (Considera usted que en su empresa podrian mejorar los tiempos de entrega de
los trabajos?

18 | ¢(Tienen tiempos muertos dentro de las operaciones en los trabajos?

19 (Los proveedores con los que trabajan cumplen con los requerimientos de
calidad establecidos en las normas?

20 [ Todos los servicios que se generan cumplen con los requerimientos legales y
normativos exigidos por el pais?

21 (Los colaboradores cuentan con la informacion de las especificaciones de cada
producto que ingresa a la obra?

22 | ¢(Los procesos de produccion se encuentran estandarizados?

7 (Mejorar los procesos de produccion podria mejorar la calidad de las entregas
en su empresa?

24 | ;Se tienen diagramados los procesos u operaciones de su empresa?

’5 (Considera usted que los proyectos que termina su empresa cumplen con
estandares de calidad altos?

26 | (Existen protocolos de entrega o termino de proyecto en su empresa?

27 | ¢Tienen procesos de seguimiento de proyecto después del término de este?

73 (Considera usted que los trabajos realizados cumplen con las aspiraciones que
tenian en un inicio sus clientes?

29 | (Considera usted que la atencion hacia los clientes es buena?

30 | ¢Reciben quejas, reclamos o sugerencias de sus clientes constantemente?

31 | ¢(La empresa donde trabaja realiza controles respecto a la calidad de servicio?

1 (Realizan con frecuencia encuestas a sus clientes para medir el servicio
percibido?

13 (Considera usted que la percepcion del cliente aumentaria la calidad del
producto?
(Considera usted que se tendrian mayores resultados al optimizar los recurso

34 | que se tienen?

35

(Considera que optimizar los recurso reduce los despilfarros ocasionados en el
desarrollo de las actividades?
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(Laempresa donde trabaja busca desarrollar estrategias para innovar en formas

36 | de optimizacién de recursos?

(La empresa donde labora cuenta con estdndares de tiempo para cumplir las
37 | jornadas laborales?

(Analiza los resultados de los proyectos de manera diaria o semanal para
38 | juzgar el tiempo que sea aprovechado?

(Considera el tiempo como un recurso importante para medir la efectividad de
39 | la productividad?
40 | ;Considera usted que realizar pruebas de cumplimiento

(Considera usted importante medir la eficiencia de los procedimientos con el
41 | objetivo de medir su cumplimiento?

(Considera que para obtener mejores resultados es mejor realizar una
42 | planificacion de los objetivos implantados?

(Considera que para lograr los objetivos se deber tener un control del tiempo
43 | y dinero?
44 | ;Analizan los resultados obtenidos al finalizar cada proyecto?

(Utilizan todas las herramientas a disposicion para lograr los objetivos
45 | propuestos por la empresa?

(Considera usted que la empresa realiza un seguimiento a la eficacia que se
46 | obtiene?

(Considera usted que la empresa realiza controles para medir el servicio que
47 | ofrece?

(Considera usted que para obtener un servicio optimo es necesario reducir los
48 | errores ser rapido y ofrecer un servicio de calidad?
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