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Resumen 

 

La investigación que presentamos expone como objetivo general determinar una 

propuesta de mejora de la gestión de calidad para el incremento de la productividad, 

para su cumplimiento se determinaron los objetivos específicos que son analizar el 

estado de la Gestión de Calidad, analizar el estado de la Productividad e identificar 

los factores que afectan la productividad. El tipo de investigación aplicada es 

descriptiva y propositiva con diseño no experimental, para analizar las variables de 

estudio se realizó un cuestionario dirigido a los colaboradores intervinientes en los 

procedimientos del servicio de IIEE, se evaluó la confiabilidad con un nivel de 

excelente y el criterio de 3 expertos. En el desarrollo del estudio se obtuvieron los 

siguientes resultados: ECSA mantiene una Gestión de calidad eficiente, no 

obstante, hay indicadores que mejorar cómo formalizar el comité de calidad y 

evaluar las operaciones dentro de las políticas empresariales, por la variable 

productividad se debe mejorar la gestión de desplazamientos, descansos y 

reparación de la maquinaria en el servicio de IIEE. 
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Abstract 

 

The research that we present sets out as a general objective to determine a 

proposal to improve quality management to increase productivity, for its fulfillment 

the specific objectives were determined, which are to analyze the state of Quality 

Management, analyze the state of Productivity and identify the factors that affect 

productivity. The type of applied research is descriptive and propositional with a non-

experimental design. To analyze the study variables, a questionnaire was carried 

out aimed at the collaborators involved in the procedures of the IIEE service, the 

reliability of the instrument was evaluated with Cronbach's alpha, obtaining a 

Excellent level and the criteria of 3 experts. In the development of the study, the 

following results were obtained: ECSA maintains an efficient Quality Management, 

however, there are indicators to improve how to formally establish a quality 

committee and evaluate the efficiency and effectiveness of operations within 

business policies, by the productivity variable, deficiencies were found in the 

management of trips, breaks and repair of machinery in the IIEE service. 

 

Keywords: Quality management, Productivity, Proposal for improvement. 

  



vii 
 

ÍNDICE 

 

Resumen ............................................................................................................... v 

Abstract ................................................................................................................ vi 

ÍNDICE ................................................................................................................. vii 

ÍNDICE DE TABLAS ............................................................................................. ix 

ÍNDICE DE FIGURAS ......................................................................................... xiii 

I. Introducción ................................................................................................ 19 

1.1. Realidad Problemática. ................................................................................ 19 

1.2. Trabajos previos .......................................................................................... 21 

1.3. Teorías relacionadas al tema. ...................................................................... 23 

1.4. Formulación del Problema. .......................................................................... 35 

1.5. Justificación e importancia del estudio. ........................................................ 35 

1.6. Hipótesis ...................................................................................................... 35 

1.7. Objetivos. ..................................................................................................... 35 

II. Método ......................................................................................................... 38 

2.1. Tipo y Diseño de Investigación. ................................................................... 38 

2.2. Población y muestra. ................................................................................... 39 

2.3. Variables, Operacionalización..........................................................................  

2.4. Técnicas e instrumentos de recolección de datos, validez y confiabilidad. .. 41 

2.5. Procedimiento de análisis de datos. ............................................................ 42 

2.6. Aspectos éticos. ........................................................................................... 43 

2.7. Criterios de Rigor Científico. ........................................................................ 43 

III. Resultados ................................................................................................... 45 

3.1. Diagnóstico situacional de la empresa .......................................................... 46 

3.2. Servicio de Instalaciones Eléctricas (IIEE). ................................................... 49 

3.3. Cumplimiento de protocolos en el servicio de instalaciones eléctricas (IIEE) 50 



viii 
 

3.4. Propuesta de mejora ................................................................................... 114 

3.5. Discusión de resultados .............................................................................. 132 

IV. Conclusiones y recomendaciones .......................................................... 136 

4.1. Conclusiones ............................................................................................. 136 

4.2. Recomendaciones ..................................................................................... 137 

 



ix 
 

ÍNDICE DE TABLAS 

 

Tabla 1. Subcriterio del criterio liderazgo – Modelo EFQM .................................. 33 

Tabla 2. Operacionalización de variables ............................................................ 40 

Tabla 3. Colaboradores del servicio de IIEE ........................................................ 39 

Tabla 4. Técnica - Instrumento ............................................................................ 41 

Tabla 5. Confiabilidad del instrumento (Cuestionario). ........................................ 41 

Tabla 6. Análisis del estado de la gestión de calidad del servicio de IIEE del 

proyecto de remodelación de CC Real Plaza Chiclayo – II etapa. ....................... 45 

Tabla 7. Servicios ofrecidos por Equipo Constructor S.A. ................................... 47 

Tabla 8. Proyectos ejecutados “Equipo Construtor S.A.” ..................................... 48 

Tabla 9. Principales clientes ................................................................................ 48 

Tabla 10. Procedimiento del Servicio de Instalaciones eléctricas ........................ 49 

Tabla 11. Reporte de calidad cumplimiento de protocolos de proyecto de 

remodelación del C.C. Real Plaza Chiclayo – Etapa II, instalaciones eléctricas. . 75 

Tabla 12. Plan diario de gestión de instalaciones eléctricas (30/06/2020). .......... 75 

Tabla 13. Plan diario de gestión de instalaciones eléctricas (01/07/2020). .......... 76 

Tabla 14. ECSA ha implementado políticas necesarias para alcanzar calidad en 

los resultados planificados ................................................................................... 79 

Tabla 15. ECSA se asegura de evaluar la eficacia y eficiencia de las operaciones 

dentro de sus políticas. ........................................................................................ 80 

Tabla 16. ECSA cuenta con un comité de la calidad. .......................................... 81 

Tabla 17. El organigrama de ECSA es adecuado a sus fines y proyectos. ......... 82 

Tabla 18. La definición de roles y responsabilidad por parte de ECSA ha permitido 

mantener el SGC. ................................................................................................. 83 

Tabla 19. Los procesos y procedimientos documentados han permitido el 

cumplimiento de las funciones. ............................................................................ 84 

Tabla 20. La interrelación de los procedimientos como un sistema ha contribuido 

al logro de los objetivos de forma eficaz y eficiente. ............................................ 85 

Tabla 21. La planificación de la gestión de calidad ha permitido que se 

establezcan en ECSA los procesos necesarios para el cumplimiento las metas de 

producción ............................................................................................................ 86 



x 
 

Tabla 22. Las políticas de calidad han permitido la mejora en la producción de los 

servicios de instalaciones eléctricas brindado por ECSA ..................................... 87 

Tabla 23. Los objetivos de calidad le han permitido a ECSA lograr la mejora 

continua y ello se refleja en los resultados de las metas de producción .............. 88 

Tabla 24. El servicio de IIEE de ECSA es evaluado mediante el uso de las 

Normas Técnicas Peruanas ................................................................................. 89 

Tabla 25. La auditoría interna ha permitido el desarrollo inmediato de acciones 

encaminadas a la eliminación de las no conformidades o defectos del servicio. . 90 

Tabla 26. ECSA realiza sus procedimientos de IIEE basado en normas y políticas 

de seguridad y control. ......................................................................................... 91 

Tabla 27. ECSA ha proporcionado a los colaboradores los conocimientos y 

habilidades que junto con su experiencia mejoran su competencia mediante el 

entrenamiento. ..................................................................................................... 92 

Tabla 28. Determinación del estado de la productividad del servicio de IIEE del 

proyecto de remodelación de CC Real Plaza Chiclayo – II etapa. ....................... 93 

Tabla 29. ECSA realiza la planeación, seguimiento, evaluación y coordinación 

para el servicio de instalaciones eléctricas. ......................................................... 94 

Tabla 30. Los mecanismos establecidos en el proceso de compra, su evaluación 

y control han permitido a ECSA garantizar la calidad de los productos comprados 

y el abastecimiento. .............................................................................................. 95 

Tabla 31. Las actividades y recursos ejecutados en los procesos de instalaciones 

eléctricas han permitido el cumplimiento del servicio de forma más eficiente ...... 96 

Tabla 32. ECSA ha identificado responsables para la protección y supervisión del 

uso de los bienes y otros activos durante la realización de servicios. .................. 97 

Tabla 33. Las actividades administrativas de soporte al cumplimiento del servicio 

se realiza de forma eficiente................................................................................. 98 

Tabla 34. La provisión efectiva de recursos ha permitido la disminución y 

eliminación de las esperas. .................................................................................. 99 

Tabla 35. Son controlados los desplazamientos en ECSA ................................ 100 

Tabla 36. La empresa no brinda importancia a temas motivacionales del personal 

y a una buena programación de actividades incrementando el tiempo de ocio. 101 

Tabla 37. Se prestan las condiciones para el descanso del personal de la 

empresa. ............................................................................................................ 102 



xi 
 

Tabla 38. En la gestión de los procesos se administran los riesgos y se 

aprovechan las oportunidades de mejora evitándose reprocesos. ..................... 103 

Tabla 39. El manejo de reglas y orientaciones de seguridad, ergonomía, higiene, 

limpieza han contribuido a la creación de un ambiente de trabajo adecuado y buen 

clima. .................................................................................................................. 104 

Tabla 40. ECSA Cumple con los parámetros de productividad requeridos entre el 

total de actividades esperadas y las realizadas. ................................................ 105 

Tabla 41. ECSA dispone la realización de las labores de mantenimiento y que 

control para evitar los riesgos asociados a sus operaciones.............................. 106 

Tabla 42. ECSA programa la reparación periódica de la maquinaria que utiliza 

para la prestación de sus servicios. ................................................................... 107 

Tabla 43. Las acciones correctivas y preventivas han permitido el cambio 

oportuno de equipos y maquinarias utilizados.................................................... 108 

Tabla 44. Considera a Usted que la revisión del uso de la maquinaria y equipo 

permite la evaluación de la productividad en la realización de los servicios. ..... 109 

Tabla 45. Identificación de factores que afectan la productividad en los 

procedimientos de IIEE ...................................................................................... 111 

Tabla 46. Ficha de proceso de mejora ............................................................... 119 

Tabla 47. Deficiencias encontradas en el Servicio de IIEE - ECSA ................... 120 

Tabla 48. Estrategia para mejoramiento de política de la empresa ................... 121 

Tabla 49. Documentación propuesta ................................................................. 121 

Tabla 50. Propuesta de actualización de MOF asignando competencias y 

funciones referidas a la calidad .......................................................................... 122 

Tabla 51. Estrategia para mejoramiento de comité de calidad. ......................... 123 

Tabla 52. Estrategia para mejoramiento de seguridad durante el servicio de IIEE

 ........................................................................................................................... 124 

Tabla 53. Acciones de prevención para seguridad eléctrica .............................. 124 

Tabla 54. Estrategia para mejoramiento de desplazamiento ............................. 125 

Tabla 55. Tiempo estimados por punto de destino durante desplazamientos ... 125 

Tabla 56. Estrategia para mejoramiento del ocio ............................................... 126 

Tabla 57. Formato para control del ocio ............................................................ 126 

Tabla 58. Estrategia para mejoramiento del descanso ...................................... 127 

Tabla 59. Estrategia para mejoramiento de reparación del servicio de IIEE ...... 129 



xii 
 

Tabla 60. Averías eléctricas ............................................................................... 129 

Tabla 61. Tipos de averías frecuentes en ECSA ............................................... 130 

  



xiii 
 

ÍNDICE DE FIGURAS 

 

Figura 1. Fases de la “Trilogía de la calidad”....................................................... 24 

Figura 2. Modelo Nórdico, percepción de la calidad del servicio ......................... 27 

Figura 3. Modelo Servqual, percepción de la calidad del servicio. ...................... 28 

Figura 4. Modelo de un sistema de gestión de la calidad basado en procesos. .. 28 

Figura 5. Modelo de factores de productividad de la empresa ............................ 29 

Figura 6. Ruta de la calidad – ciclo PHVA ........................................................... 29 

Figura 7. Importancia del conocimiento de la productividad. ............................... 32 

Figura 8. Procesamiento y análisis estadístico de la información. ....................... 42 

Figura 9. Análisis de la gestión de calidad del servicio de IIEE del proyecto de 

remodelación de CC Real Plaza Chiclayo – II etapa. ........................................... 45 

Figura 10. Documento de supervisión- Protocolo de recepción del procedimiento 

sistema puesta a tierra ......................................................................................... 51 

Figura 11. Medición de SPT, mediante procedimiento de pendiente de TAGG – 

IEEE-81: 2013 (1) ................................................................................................. 52 

Figura 12. Medición de SPT, mediante procedimiento de pendiente de TAGG – 

IEEE-81: 2013 (2) ................................................................................................. 53 

Figura 13. Medición de SPT, mediante procedimiento de pendiente de TAGG – 

IEEE-81: 2013 (3) ................................................................................................. 54 

Figura 14. Medición de SPT, mediante procedimiento de pendiente de TAGG – 

IEEE-81: 2013 (4) ................................................................................................. 55 

Figura 15. Medición de SPT, mediante procedimiento de pendiente de TAGG – 

IEEE-81: 2013 (5) Fuente: ECSA ........................................................................ 56 

Figura 16. Medición de SPT, mediante procedimiento de pendiente de TAGG – 

IEEE-81: 2013 (6). Fuente: ECSA ....................................................................... 57 

Figura 17. Certificado de calibración del procedimiento del sistema puesta a tierra 

(1) ......................................................................................................................... 58 

Figura 18. Certificado de calibración del procedimiento del sistema puesta a tierra 

(2) ......................................................................................................................... 59 

Figura 19. Documento de supervisión- Protocolo de recepción del procedimiento 

instalación de bandejas portacables. ................................................................... 60 

Figura 20. Mapa de instalación de bandejas portacables. ................................... 61 

file:///D:/Tesis/Tesis%20pendientes/Tesis%20Ramos/Tesis/Tesis%20Gestión%20de%20la%20calidad%20para%20incrementar%20la%20productividad%20en%20la%20empresa%20Equipo%20Constructor%20-%2029%20Nov%202021%20-%20Final%20-%20Discusión.docx%23_Toc89249774


xiv 
 

Figura 21. Documento de supervisión - Protocolo de recepción del procedimiento 

Instalación de tuberías y cajas eléctricas - Megafonía ......................................... 62 

Figura 22. Mapa de Instalación de tuberías y cajas eléctricas – Megafonía. ...... 63 

Figura 23. Documento de supervisión - Protocolo de recepción del procedimiento 

de tendido y conexionado para cables. ................................................................ 64 

Figura 24. Mapa de tendido y conexionado para cables. Fuente: ECSA ............ 65 

Figura 25. Documento de supervisión - Protocolo de recepción del del 

procedimiento de inspección de tableros. ............................................................ 66 

Figura 26. Protocolo de inspección de tableros – Tablero TPUB 380 / 220V 60Hz 

3F+N. ................................................................................................................... 67 

Figura 27. Registro fotográfico de protocolo de inspección de tableros .............. 68 

Figura 28. Documento de supervisión - Protocolo de recepción del procedimiento 

de medición de aislamiento. ................................................................................. 69 

Figura 29. Procedimiento de medición de aislamiento, Tablero T-PUB .............. 70 

Figura 30. Documento de supervisión - Protocolo de recepción del procedimiento 

de prueba de tensión, voltaje. .............................................................................. 71 

Figura 31. Documento de supervisión - Protocolo de recepción del procedimiento 

instalación de artefactos eléctricos. ...................................................................... 72 

Figura 32. Mapa del procedimiento instalación de artefactos eléctricos. ............. 73 

Figura 33. Documento de supervisión - Protocolo de capacidad de corriente – 

Circuitos de derivación. ........................................................................................ 74 

Figura 34. Registro de inducción, capacitación, entrenamiento y simulacros de 

emergencia del procedimiento de tuberías y cajas eléctricas .............................. 77 

Figura 35. Registro de inducción, capacitación, entrenamiento y simulacros de 

emergencia del procedimiento de tendido de cable ............................................. 78 

Figura 36. ECSA ha implementado políticas necesarias para alcanzar calidad en 

los resultados planificados ................................................................................... 79 

Figura 37. ECSA se asegura de evaluar la eficacia y eficiencia de las operaciones 

dentro de sus políticas. ........................................................................................ 80 

Figura 38. ECSA cuenta con un comité de la calidad. ......................................... 81 

Figura 39. El organigrama de ECSA es adecuado a sus fines y proyectos. ........ 82 

Figura 40. La definición de roles y responsabilidad por parte de ECSA ha 

permitido mantener el SGC. ................................................................................. 83 



xv 
 

Figura 41. Los procesos y procedimientos documentados han permitido el 

cumplimiento de las funciones. ............................................................................ 84 

Figura 42. La interrelación de los procedimientos como un sistema ha contribuido 

al logro de los objetivos de forma eficaz y eficiente. ............................................ 85 

Figura 43. La planificación de la gestión de calidad ha permitido que se 

establezcan en ECSA los procesos necesarios para el cumplimiento las metas de 

producción ............................................................................................................ 86 

Figura 44. Las políticas de calidad han permitido la mejora en la producción de 

los servicios de instalaciones eléctricas brindado por ECSA ............................... 87 

Figura 45. Los objetivos de calidad le han permitido a ECSA lograr la mejora 

continua y ello se refleja en los resultados de las metas de producción .............. 88 

Figura 46. El servicio de IIEE de ECSA es evaluado mediante el uso de las 

Normas Técnicas Peruanas ................................................................................. 89 

Figura 47. La auditoría interna ha permitido el desarrollo inmediato de acciones 

encaminadas a la eliminación de las no conformidades o defectos del servicio. . 90 

Figura 48. ECSA realiza sus procedimientos de IIEE basado en normas y 

políticas de seguridad y control. ........................................................................... 91 

Figura 49. ECSA ha proporcionado a los colaboradores los conocimientos y 

habilidades que junto con su experiencia mejoran su competencia mediante el 

entrenamiento. ..................................................................................................... 92 

Figura 50. Determinación del estado de la productividad del servicio de IIEE del 

proyecto de remodelación de CC Real Plaza Chiclayo – II etapa. ....................... 93 

Figura 51. ECSA realiza la planeación, seguimiento, evaluación y coordinación 

para el servicio de instalaciones eléctricas. ......................................................... 95 

Figura 52. Los mecanismos establecidos en el proceso de compra, su evaluación 

y control han permitido a ECSA garantizar la calidad de los productos comprados 

y el abastecimiento. .............................................................................................. 96 

Figura 53. Las actividades y recursos ejecutados en los procesos de 

instalaciones eléctricas han permitido el cumplimiento del servicio de forma más 

eficiente ................................................................................................................ 97 

Figura 54. ECSA ha identificado responsables para la protección y supervisión 

del uso de los bienes y otros activos durante la realización de servicios. ............ 98 



xvi 
 

Figura 55. Las actividades administrativas de soporte al cumplimiento del servicio 

se realiza de forma eficiente................................................................................. 99 

Figura 56. La provisión efectiva de recursos ha permitido la disminución y 

eliminación de las esperas. ................................................................................ 100 

Figura 57. Son controlados los desplazamientos en ECSA .............................. 101 

Figura 58. La empresa no brinda importancia a temas motivacionales del 

personal y a una buena programación de actividades incrementando el tiempo de 

ocio. .................................................................................................................... 102 

Figura 59. Se prestan las condiciones para el descanso del personal de la 

empresa. ............................................................................................................ 103 

Figura 60. En la gestión de los procesos se administran los riesgos y se 

aprovechan las oportunidades de mejora evitándose reprocesos. ..................... 104 

Figura 61. El manejo de reglas y orientaciones de seguridad, ergonomía, higiene, 

limpieza han contribuido a la creación de un ambiente de trabajo adecuado y buen 

clima. .................................................................................................................. 105 

Figura 62. ECSA Cumple con los parámetros de productividad requeridos entre el 

total de actividades esperadas y las realizadas. ................................................ 106 

Figura 63. ECSA dispone la realización de las labores de mantenimiento y que 

control para evitar los riesgos asociados a sus operaciones ............................. 107 

Figura 64. ECSA programa la reparación periódica de la maquinaria que utiliza 

para la prestación de sus servicios. ................................................................... 108 

Figura 65. Las acciones correctivas y preventivas han permitido el cambio 

oportuno de equipos y maquinarias utilizados.................................................... 109 

Figura 66. Considera a Usted que la revisión del uso de la maquinaria y equipo 

permite la evaluación de la productividad en la realización de los servicios. ..... 110 

Figura 67. Identificación de factores que afectan la productividad .................... 113 

Figura 68. Organigrama de mejora propuesto. .................................................. 116 

Figura 69. Equipo de mejoras ............................................................................ 117 

 Figura 70. Mapa de procesos para la mejora del control de calidad de IIEE - 

ECSA ................................................................................................................. 118 

Figura 71. Comité de calidad propuesto ............................................................ 123 

Figura 72. Diagrama Ishikawa – descanso ........................................................ 128 

Figura 73. Ficha RUC Equipo Constructor S.A. ................................................. 143 

file:///D:/Tesis/Tesis%20pendientes/Tesis%20Ramos/Tesis/Tesis%20Gestión%20de%20la%20calidad%20para%20incrementar%20la%20productividad%20en%20la%20empresa%20Equipo%20Constructor%20-%2029%20Nov%202021%20-%20Final%20-%20Discusión.docx%23_Toc89249844


xvii 
 

Figura 74. Capacitaciones al equipo de instalaciones eléctricas (1). ................ 144 

 Figura 75. Capacitaciones al equipo de instalaciones eléctricas (2). ............... 144 

Figura 76. Ejecución en obra de instalaciones eléctricas (1) ............................. 145 

Figura 77. Ejecución en obra de instalaciones eléctricas (1) ............................. 146 

Figura 78. Ejecución en obra de instalaciones eléctricas (2) ............................. 147 

Figura 79. Cálculo de confiabilidad del instrumento – Alfa de Cronbach ........... 148 

Figura 80. Análisis de la variable Gestión de calidad ........................................ 149 

Figura 81. Análisis de la variable productividad................................................. 150 

 

  



xviii 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

CAPÍTULO I:  

INTRODUCCIÓN 



19 
 

I. Introducción 

 

1.1. Realidad Problemática. 

 

En los últimos años el sector construcción se ha convertido en uno de los pilares 

primordiales del desarrollo económico peruano, teniendo mejoras en infraestructura 

y restablecimiento en la generación de empleo, permitiendo que los trabajadores 

cuenten con planes de capacitación, seguridad social y laboral, para desempañarse 

mejor en las empresas o negocios. (Villanueva, 2019). 

 

En Perú, en el sector de la construcción se percibió una rápida recuperación en 

el contexto del covid-19, principalmente en el primer trimestre del 2020, con un 

crecimiento de 41.89% con relación similar en el periodo del 2021. (Ninahuanca, 

2021). 

 

Perú participa de importantes cambios en el desarrollo de proyectos de 

infraestructura, debido a los avances en tecnología, software y hardware, con el 

objetivo de potenciar los recursos y reducir los tiempos de ejecución y sus costos. 

(Pila, 2016, p.2). 

 

En los proyectos de construcción, es habitual tener dificultades entre sus 

colaboradores, índices bajos de productividad, deficiente eficiencia, duplicidad de 

trabajo, escasa innovación, que resulta en proyectos costosos y que no cumplen 

los plazos especificados, esta problemática acarrea diversas soluciones a analizar, 

como mejora de la productividad, la tecnología entre otros. (Pila, 2016, p.40). 

 

En la industria de la construcción en Colombia, es importante conocer sobre 

productividad, pues los negocios sienten la necesidad de ser cada vez más 

productivos y competitivos que les permita garantizar su permanecía. Es necesario 

que los negocios planeen desarrollar proyectos eficientes, sin incurrir en 

sobrecostos ni reprocesos reduciendo la incertidumbre. (Gómez y Morales, 2016, 

p.22). 
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Fontalvo, De La Hoz y Morelos (2017), de Cartagena, estudian la presencia de 

elementos internos y externos que afectan significativamente la base de la gestión 

en los negocios trayendo como consecuencia problemas en la productividad, sin 

embargo, el mercado es el que al final determinan la verdadera trascendencia de 

los éxitos o fracasos. Indican también que el factor primordial es el recurso humano, 

pues tiene un papel protagónico en los procedimientos y actividades que maneja la 

empresa en el logro de los objetivos trazados, destacan también la tecnología, 

materia prima y el capital. Deducen que la productividad es muy indispensable en 

los negocios siendo necesario contar con utilitarios que permitan su medición y 

gestión. 

 

Medina, Montalvo y Vásquez (2017), sostienen que las empresas en el sector 

industrial mantienen grandes desafíos de clientes y competidores exigentes, donde 

lo importante es la calidad del producto, por esto las empresas se exigen en invertir 

para perfeccionar la calidad de sus productos y servicios, con la finalidad de 

maximizar los recursos utilizados y obtener una mejor productividad. 

 

En el ámbito educativo, hoy en día la gestión universitaria centra su atención a 

mejorar eficientemente la dirección de sus procesos, el aseguramiento de su mejora 

continua y la certificación de la calidad universitaria. Las Instituciones de Educación 

Superior en Ecuador están comprometidas con la sociedad a perfeccionar sus 

sistemas de gestión y poner en marca técnicas y métodos modernos de 

administración académica en las instituciones para mejorar la calidad de sus 

servicios. (Becerra, Andrade y Díaz, 2019, p. 2).  

 

Se observó que en la empresa Grupo Constructor S.A., se carece de un 

procedimiento y políticas con mayor especificidad para controlar la ejecución de 

supervisión por parte del personal conllevando a retrasar o anular el debido 

monitoreo de las actividades de los proyectos, generando perjuicio y disminuyendo 

la calidad de los servicios prestados por la empresa, del mismo modo mellando las 

metas de productividad que internamente se establecen. 
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1.2. Trabajos previos 

 

Fontalvo, De La Hoz y Morelos (2017), en su estudio denominado “factores de 

la productividad y su efecto en el mejoramiento del negocio”, en Cartagena, los 

autores sostienen que internamente las empresas gestionan distintos factores: 

(RRHH, material prima, capital y tecnología) que les permite manejar procesos para 

satisfacer la demanda del mercado siendo indispensable conocer su rendimiento, 

y cuál es la contribución para cumplir con las metas del negocio, deduciendo que 

las empresas requieren analizar el equilibrio de los recursos utilizados con los 

resultados obtenidos y conocer el nivel de productividad, eficiencia y eficacia 

empresarial. Para el logro del objetivo del estudio se identificaron y analizaron los 

factores y las herramientas necesarias para la evaluación del desempeño 

productivo y así poder satisfacer óptimamente las necesidades de los clientes. Los 

autores concluyeron que el conocimiento de la productividad es indispensable en 

la gestión empresarial, pues este indicador maneja los recursos para cumplir las 

metas empresariales, así como la eficiencia y eficacia de la organización. 

 

Gómez y Morales (2016), realizaron un análisis enfocado en la productividad 

de construcciones en base al rendimiento de la mano de obra en la ciudad de 

Bogotá, dicho estudio se desarrolló metodológicamente con un muestreo para 

efectos de recolectar datos a nivel de imágenes digitales facilitando la identificación 

de diversos factores que participan. De modo similar se practicó encuestas a los 

obreros determinando que con una simulación digital del proceso constructivo se 

proyectan escenarios de mejora en función de los factores que afectan la 

productividad. La investigación concluyó en determinar criterios de mejora en la 

mano de obra, siendo estos, capacitación, adaptación, condiciones de trabajo. El 

estudio concluyó que hay una carencia de planeación de las obras en la etapa de 

ejecución, se identificó además demora en la entrega de materiales y equipo, ocio, 

desplazamientos, reprocesos y mal clima.  

 

Marín y Correa (2020), al realizar su estudio respecto del uso de la metodología 

Lean Construction para una obra civil de red de alcantarillado a efectos mejorar la 

producción en la Purísima – Chiclayo, diseñaron una investigación no experimental 



22 
 

– cuantitativa, aplicando las técnicas de encuesta y observación donde se acopió 

información sobre el rendimiento, que permitió proponer mejoras para reducir 

pérdidas de la productividad y uso de mano de obra más eficientes. En el Plan de 

cumplimiento de actividades se aplicó la metodología Lean Construction donde se 

pudo evidenciar mejores resultados que metodología tradicional, debe añadirse 

también que se identificaron sectores que generan pérdidas de productividad 

lográndose reducir y generándose un ahorro significativo para la empresa. 

 

De la Vega, Palomino, Gutiérrez y Salcedo (2018), estudiaron la mejora de la 

productividad implementando un sistema para la ejecución de obras por 

administración directa en el caso de entidades educativas en el Cuzco, se hallaron 

en la investigación deficiencias en el expediente técnico, ausencia de mano de obra 

calificada, falta de proveedores, etc. Proponiéndose hasta ese momento el uso del 

Sistema Last Planner, conjuntamente con herramientas para la gestión y 

administración. Se evidenció también la necesidad de mejora en gestión de 

abastecimiento, uso de sistemas constructivos añadiéndose que la alta inversión 

inicial debe convertirse en rentabilidad a largo plazo. Resulta necesario reforzar las 

áreas de programación de control de los proyectos comprobándose en el estudio 

que con el uso de la filosofía Lean se incrementó el trabajo productivo.  

 

Padilla (2016) analiza la productividad y rendimiento de la mano de obra en la 

ejecución de construcción de una edificación en Costa Rica. Mediante muestreos 

de trabajo se identificaron los costos y criticidad, así como información de 

productividad y rendimiento. En muchos casos las labores no respondieron a 

criterios de eficiencia o eficacia. El autor concluye, la necesidad de realizar estudios 

de requerimientos basados en especificaciones que conlleven a establecer 

actividades para verificar la calidad, así como realizar inspección para garantizar el 

nivel de calidad de la obra.  

 

Antonio, Núñez y Gutiérrez (2019), en su investigación respecto de la aplicación 

del Ciclo Deming con la finalidad mejorar la productividad en una empresa dedicada 

al transporte en Chimbote, utilizaron el enfoque cuantitativo y nivel explicativo, así 

como de diseño preexperimental. La muestra utilizada fue la productividad en un 
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año de funcionamiento. Utilizaron entre los instrumentos para medir la productividad 

el Check List (ISO 9001: 2015), la espina de Ishikawa y varios registros de datos. 

La técnica usada fue el análisis documental y la observación. Concluyen que la 

aplicación de la metodología Deming incrementó la productividad de manera 

directa. 

 

Ramos (2016) desarrolla su investigación con la finalidad provocar un 

incremento en la productividad mediante la mejora continua en la calidad respecto 

de los servicios realizados por una empresa Courier en Perú - Lima. En este caso 

la problemática está referida a los reprocesos y reclamos por la demora en las 

actividades. Se adaptó al caso de estudio la metodología Seis Sigma, la 

investigación es no experimental. Según los resultados obtenidos el autor 

determinó que la calidad y la productividad mejoraron provocando un incremento 

significativo a favor de la empresa. 

 

1.3. Teorías relacionadas al tema. 

 

Calidad 

 

Consiste en convertir las necesidades y expectativas futuras del cliente de 

manera cuantificable y medible, convirtiéndose en la única vía para diseñar y 

desarrollar productos por los cuales el cliente estará dispuesto a pagar, 

consiguiendo sí su máxima satisfacción (Deming, 1986). 

 

Una definición de gran aceptación es la de Taguchi que sostiene que un 

producto de calidad es aquel que reduce la pérdida para el negocio y la sociedad. 

Otras definiciones de calidad comúnmente aceptadas son:1) Calidad es 

inversamente proporcional a la variación, 2) Calidad es hacer las cosas bien a la 

primera y 3) Calidad significa ajustarse a su uso. 
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Fuente: Juran y Gryna (1995).  

 

Gestión de la Calidad 

 

Según los Gurús de la calidad Juran (1969), Ishikawa (1985) y Deming (1986), 

fundamentan que a través de la gestión de calidad las empresas alcanzan la 

estabilidad en el mercado, contribuyendo a promover estabilidad en la sociedad, 

creación de productos y servicios indispensables para los clientes y aportar a sus 

colaboradores satisfacción y desarrollo.  

 

La gestión de la calidad es una herramienta fundamental para optimizar los 

procesos de planeación, control, aseguramiento y mejoramiento de la calidad en 

Figura 1. 
Fases de la “Trilogía de la calidad” 
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una empresa o negocio (Goetsch y Davis, 2014). No es un proceso aislado con 

respecto a otros sistemas de gestión como la seguridad y salud en el trabajo (SST) 

o responsabilidad social empresarial (RSE), se debe trabajar de manera sinérgica 

y coordinada, integrando procesos e impulsando la mejora continua en la 

organización. (Llanes, Isaac, Moreno y García, 2014).  

 

Con un sistema de gestión de calidad se logra la transformación de la cultura 

empresarial que demanda cambios en los comportamientos, hábitos inclusive 

introducir nuevos principios y valores en la institución. (Malagón, Londoño y Galán, 

2006). 

 

Actualmente la gestión de calidad es una estrategia que promueve la 

competitividad empresarial, percibiendo a la organización como un cúmulo de 

procesos relacionados cuyo fin lograr la satisfacción del cliente. (Hernández, 

Barrios y Martínez, p. 180). 

 

La estructuración ordenada y sistemática de las áreas de una organización 

adquiere cada día mayor importancia en términos de calidad, eficacia y eficiencia, 

permitiendo mejorar recursos materiales, humanos y financieros.  En cuanto la 

tarea de optimizar la gestión del cumplimiento de las obligaciones en empresas de 

producción o servicios es necesario velar por el desempeño profesional, la 

proyección y gestión empresarial relacionada con la visión, objetivos, planes de 

acción e indicadores, alineados a todos los sistemas y funciones para el logro de 

un fin común en beneficio colectivo (Van y Houtlosser, 2015). 

 

El nuevo enfoque gerencial de la gestión de la calidad, permite a las empresas 

transformarse en instituciones que fomentan la gestión del conocimiento. La 

eficiencia empresarial no está representada en la cantidad de información que tiene 

la empresa, sino en la capacidad para utilizarla. (Hernández et al., 2018, p. 191). 

 

La calidad en la gestión humana como mejora organizacional apoyado en 

capacidades laborales impulsa la cultura de calidad y predispone un mejor clima 
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laboral, aspecto importante para considerar en el desarrollo organizacional y de un 

Sistema de Gestión de la Calidad (SGC). (Patarroyo, 2012). 

 

La calidad empresarial está representada por la oportunidad para impulsar la 

competitividad en los negocios, a través de la conexión entre producto, servicio y 

cliente, permitiendo estar en igualdad con los cambios del mercado que demanda 

estrategias y acciones precisas, con el menor riesgo posible. (Hernández et al., 

2018, p. 191).  

 

Los objetivos de la calidad pueden ser representadas desde diferentes ámbitos. 

1) Busca la máxima satisfacción del cliente, aspirando lograr la mayor productividad 

por los colaboradores de la empresa, generando mayores utilidades, con el objetivo 

de lograr niveles óptimos de excelencia, 2) Ser requisito para subsistir en el 

mercado, no teniendo niveles idóneos de la calidad. (Carriel, Barros, Fernández, 

2018). 

 

Evolución de la calidad 

 

Con el paso del tiempo la calidad ha ido progresando, incorporando nuevas 

ideas y rechazando las obsoletas, la calidad en el transcurso de su evolución ha 

pasado por cuatro fases y son: control de la calidad, aseguramiento de la calidad, 

calidad total y excelencia empresarial. (Cadena, 2018, p.5). 

 

Cadena (2018) detalla las fases de la evolución de la calidad:  

 

Control de calidad: Considerada actualmente como gestión de la calidad, en 

esta fase el departamento de control de la calidad de la empresa es la encargada 

de la revisión y verificación de los productos, a través de la inspección al 100%. 

Esta fase se caracteriza por los costos elevados de inspección, inspección al 100%, 

necesidad del departamento de control de calidad, la baja participación. 

 

Aseguramiento de la calidad: Esta etapa parte de lo importante que es 

considerar la calidad en la empresa y de los requerimientos de potenciales clientes. 
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La empresa empieza a proponer la implantación de un sistema de gestión de la 

calidad basado en las normas ISO 9000, aquí se considera la calidad como una 

ventaja competitiva.  

 

Calidad total: Se considera a la calidad basada en la percepción del cliente, 

que se centra en la calidad de servicio, enfocándose bien hacia la eficiencia interna 

(conformidad con las especificaciones, aptitud para el uso, reducción de la 

variabilidad o disminución de costes), o bien hacia la eficiencia externa (satisfacer 

las expectativas de los clientes). 

 

Excelencia empresarial: Este modelo es una adaptación de calidad total, 

existen dos modelos aceptados y son el Baldrige en los Estados Unidos y el de la 

EFQM en Europa que son un complemento a las ISO 9000, complementando con 

lo importante de las relaciones con todos los clientes y los resultados de la empresa. 

 

Figura 2. 
Modelo Nórdico, percepción de la calidad del servicio. 

 
Fuente: (Grönroos,1984)  
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Figura 3. 
Modelo Servqual, percepción de la calidad del servicio.  

 

Fuente: (Zeithaml, Berry y Parasuraman, 1988). (Zeithaml, Berry, & Parasuraman, 1988) 

 

Figura 4. 
Modelo de un sistema de gestión de la calidad basado en procesos.  

 
Fuente: (ISO 9001, 2008). 
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Figura 5. 
Modelo de factores de productividad de la empresa

 
Fuente: (Prokopenko, 1989). 

 

Enfoque propuesto para el ciclo Deming o ciclo PHVA (PDCA), en la fase de actuar 

según el Dr. Miyauchi:  

Figura 6. 
Ruta de la calidad – ciclo PHVA 
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Productividad 

  

Es el uso eficiente de recursos: capital, tierra, materiales, energía, 

información, trabajo, etc., para la elaboración de bienes y servicios. Un buen trabajo 

en producción significa que se ha obtenido de más con la misma cantidad de 

recursos.  El autor también define a la productividad como la relación entre los 

resultados y el tiempo que lleva conseguirlos, la fórmula que la representa es: 

producto/insumo. (Prokopenko, 1989, p.3). 

 

La OIT (1985), promovió un criterio progresista de la productividad basada 

en el uso eficaz y eficiente del total de los recursos: el capital, la tierra, los 

materiales, la energía, la información y el tiempo, además del trabajo. 

 

Es erróneo indicar que la productividad sólo puede aplicarse a la producción de 

bienes. También está relacionada con cualquier tipo de organización o sistema, 

incluidos los servicios, y especialmente la información. (Prokopenko, 1989, p.5). 

 

En el mundo empresarial la productividad es medida para ayudar al análisis 

de la eficacia y la eficiencia, la instalación y puesta en práctica de un sistema de 

medición permitirá mejorar la productividad del trabajo en un 5% a 10%, si 

necesidad de inversión. (Prokopenko, 1989, p.25). 

 

Productividad es la relación existente entre la producción lograda y los 

recursos empleados, es decir es la utilización eficiente de los recursos disponibles 

para llevar a cabo una actividad, determinando la fórmula: Productividad = 

(Cantidad producida / recursos empleados). (Mora, 2012, p.6) 

 

Hay que tener en cuenta que el significado de productividad comprende 

también la eficiencia, (buena administración de los recursos para completar un 

producto específico) así como la efectividad (cumplimiento de los criterios de 

calidad a la hora de elaborar el producto). (Mora, 2012, p.6). 
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Gestión de la productividad 

 

El esfuerzo excesivo es un incremento de trabajo, el mejoramiento de la 

productividad se mide con el trabajo inteligente, no se consigue intensificando el 

trabajo; un trabajo más duro da por resultado aumentos muy reducidos de la 

productividad debido a las limitaciones físicas del ser humano. (Prokopenko, 1989, 

p.4). 

 

Prokopenko (1989), clasificó a los factores internos y externos que influyen 

en la productividad empresarial, los factores internos se clasifican en dos grupos: 

duros (difíciles de cambiar) y son los productos, la tecnología, el equipo y las 

materias primas y blandos (fáciles de cambiar), incluyen la fuerza de trabajo, los 

sistemas, los estilos de dirección, los procedimientos de organización, y los 

métodos de trabajo. En la clasificación de los factores externos menciona a las 

políticas estatales y los mecanismos institucionales; la situación política, social y 

económica; el clima económico; la disponibilidad de recursos financieros, energía, 

agua, medios de transporte, comunicaciones y materias primas.  

 

Método de evaluación de la productividad 

 

Prokopenko (1989), indica la utilización de dos fórmulas para medir la 

productividad en todos los niveles económicos: Productividad total = (Producto total 

/ insumo total) y Productividad parcial = (Producto total / insumo parcial). (p. 26). 

 

Mejoramiento de la productividad 

 

Mejorar la productividad en las empresas es el resultado de una buena 

administración, es un objetivo y responsabilidad de la gerencia o dirección 

aumentar la productividad empresarial y mantener su crecimiento. (Prokopenko, 

1989, p. 69). 
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Figura 7. 
Importancia del conocimiento de la productividad

 
Fuente: (Gómez y Morales, 2016, p.22). 

 

Producción 

  

Es el proceso que transforma los recursos materiales o humanos de las 

empresas en bienes o servicios, a través del uso de la tecnología. (Ríos, Gómez y 

Álvarez, 2007, p. 85). 

 

La capacidad de producción en las empresas son el resultado a la cantidad 

total de productos que se fabrican con recursos disponibles (humanos, físicos, 

tecnológicos y económicos), en un período determinado. (Gómez, 2011, p.172). 

 

Liderazgo 

 

Es la habilidad de influenciar, conducir e incentivar a las personas a trabajar 

de forma entusiasta por un fin común. Según los modelos EFQM e ISO 9001, el 
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liderazgo es un alentador de valor, considerándolo como uno de los elementos 

vitales de calidad para las empresas. (Portela, 2016, p.57). 

 

Tabla 1. 
Subcriterio del criterio liderazgo – Modelo EFQM 

Criterio Subcriterio 

Liderazgo • El líder trabaja en la misión, visión, valores, principios éticos e 

intervienen como guía. 

• El líder supervisa, inspecciona y promueve las mejoras del 

Sistema de gestión de la empresa y su rendimiento. 

• El líder está comprometido con otros grupos de interés fuera 

de la empresa. 

• El líder refuerza la excelencia entre los colaboradores. 

• El líder se asegura que las normativas empresariales sean 

flexibles y gestiona eficazmente el cambio. 

Fuente: EFQM (2013)(EFQM, 2013) 

 

Mano de obra 

  

Es la energía interviniente de los empleados, para la transformación de los 

recursos o materias primas en productos terminados para la venta y obtienen como 

resultado al esfuerzo un salario con los beneficios de ley correspondientes. La 

mano de obra calificada con habilidades, competencias y conocimientos 

concernientes a la actividad empresarial es un elemento de alto impacto y contar 

en las empresas con este tipo de mano de obra requiere capacitación especializada 

disponible. (De la Mora, et al. 2020, p.175). 

 

Maquinaria 

 

 Son los bienes tangibles que junto con la tecnología apoyan en los procesos 

de producción y permiten reducir tiempos para la elaboración de un producto, 

beneficiando a las empresas en la reducción de costos y gastos. (OIT, s/f). 
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Políticas  

 

Las políticas de las empresas constituyen su visión, el lugar y escenario en 

el que se desempeña en el mercado y con su competencia; son las directivas que 

deben ser conocidas en cada una de las áreas de la organización y deben ser 

respetadas y cumplidas por todos sus integrantes. Las políticas no sólo son 

normativas, también se relaciona con las responsabilidades que a cada área y 

colaborador le corresponde en el organigrama. (EAE Business School, 2021). 

 

Según Villamizar (2016), divide el tiempo de ejecución de obras en 3 

actividades siendo las siguientes:  

 

Actividades productivas 

 

Son las actividades que agregan valor, es el trabajo que contribuye a la 

mejora final del producto o servicio y que el cliente está dispuesto a pagar.  

 

Actividades contributivas 

 

Son las actividades de soporte o apoyo, necesarias para que se realicen las 

actividades productivas.  

 

Actividades no contributivas 

 

Son las actividades que no añaden valor e implica tiempo desaprovechado 

por múltiples causas, como: ocio, descanso, necesidades fisiológicas, etc. 
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1.4. Formulación del Problema. 

 

¿La propuesta de mejora de la gestión de la calidad permitirá incrementar la 

productividad del servicio de IIEE del proyecto de remodelación del CC Real Plaza, 

Chiclayo – II Etapa, desarrollado por la empresa “Equipo Constructor S.A.”, 

Chiclayo? 

 

1.5. Justificación e importancia del estudio. 

 

La investigación se justifica como “practica” dado se establecerá una propuesta 

de mejora de la gestión de calidad que permitirá el incremento de la productividad 

de la empresa “Grupo Constructor S.A.”, el uso eficiente de los recursos en cada 

procedimiento incrementará la productividad empresarial.  

 

También tiene justificación metodológica porque se usarán técnicas, métodos 

e instrumentos de la investigación, que permitirán que el estudio desarrollado tenga 

base científica con información relevante y fidedigna. Estos resultados y 

experiencias servirán como conocimiento y orientación para proyectos similares 

utilizados para discutir o corregir contradicciones. 

 

1.6. Hipótesis 

 

La propuesta de mejora de la gestión de la calidad si incrementará la 

productividad del servicio de IIEE del proyecto de remodelación del CC Real Plaza, 

Chiclayo – II Etapa, desarrollado por la empresa “Equipo Constructor S.A.”, 

Chiclayo. 

 

1.7. Objetivos. 

 

Objetivo general. 

 

Determinar la propuesta de mejora de la gestión de la calidad para incrementar 

la productividad del servicio de instalaciones eléctricas del proyecto de 



36 
 

remodelación del CC Real Plaza, Chiclayo – II Etapa, desarrollado por la empresa 

“Equipo Constructor S.A.”, Chiclayo. 

 

Objetivos específicos. 

 

• Analizar el estado de la gestión de la calidad del servicio de instalaciones 

eléctricas del proyecto de remodelación del CC Real Plaza, Chiclayo – II 

Etapa, instalaciones eléctricas, desarrollado por la empresa “Equipo 

Constructor S.A.”, Chiclayo. 

 

• Analizar el estado de la productividad en los procedimientos del servicio de 

instalaciones eléctricas del Proyecto de remodelación del CC Real Plaza, 

Chiclayo – II Etapa, desarrollado por la empresa “Equipo Constructor S.A.”, 

Chiclayo. 

 

• Identificar los factores que afectan la productividad del servicio de 

instalaciones eléctricas del proyecto de remodelación del CC Real Plaza, 

Chiclayo – II Etapa, desarrollado por la empresa “Equipo Constructor S.A.”, 

Chiclayo. 
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CAPÍTULO II: 

MATERIAL Y MÉTODO 
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II. Método 

 

2.1. Tipo y Diseño de Investigación. 

 

2.1.1. Tipo de la investigación  

 

Es descriptiva, la investigación busca analizar la situación actual de las 

variables de estudio, así como también los factores que afectan su mejora continua, 

el interés de la investigación descriptiva es revelar la ocurrencia de los fenómenos 

y en qué circunstancias se desarrollan” (Hernández, Fernández y Baptista, 2014, 

p. 95). 

 

También es de tipo propositiva, porque al analizar las deficiencias que 

afectan la productividad en la empresa “Equipo Constructor”, se formalizará una 

propuesta de mejora de la gestión de la calidad para el incremente de la 

productividad. 

 

2.1.2. Diseño de la investigación  

 

Es de diseño no experimental, el estudio se realizará sin manipular o alterar 

las variables, se observará y analizarán el estado de las variables de estudio 

“dependiente e independiente” deficiencias y situaciones en su ambiente original; 

también es transversal, se recolectarán los datos para representar las variables en 

un único período de tiempo.   
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2.2. Población y muestra. 

 

2.2.1. Población 

 

Se considera como población a los colaboradores y procedimientos del 

proyecto de remodelación del CC Real Plaza, Chiclayo – II Etapa, desarrollado por 

la empresa “Equipo Constructor S.A.”, Chiclayo. 

 

2.2.2. Muestra 

 

La muestra considerada en el estudio son 56 colaboradores y 

procedimientos referidos al servicio de Instalaciones eléctricas del proyecto de 

remodelación del CC Real Plaza, Chiclayo – II Etapa, desarrollado por la empresa 

“Equipo Constructor S.A.”, Chiclayo. 

 

Tabla 2. 
Colaboradores del servicio de IIEE 

Colaborador Cantidad 

Supervisor de obra 1 

Almacenero de obra 1 

Encargado de compras de obra 1 

Capataces eléctricos 2 

Operarios eléctricos 44 

Ayudantes 7 

Total 56 
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Tabla 3. 

Operacionalización de variables 

Variables Dimensión Indicador 
Técnica de recolección de 

datos 
Instrumentos de 

recolección de datos 

Independiente: 
 
Gestión de la calidad 

 

Liderazgo 

Políticas 

• Encuesta 

• Análisis documental 

• Cuestionario 

• Documentos de 
gestión “Equipo 
Constructor S.A”. 

Organización  

Producción Control de Producción 

Calidad Control de Calidad 

Dependiente:  
 
Mejora de la 
productividad 

Mano de obra 

Actividades productivas 

• Encuesta 
 

• Cuestionario  

Actividades contributivas 

Actividades no contributivas 

    Productividad  

Maquinaria 
Disponibilidad 

Productividad  
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2.3. Técnicas e instrumentos de recolección de datos, validez y confiabilidad. 

 

Tabla 4. 
Técnica - Instrumento  

Técnica Instrumento 

• Análisis documental. • Documentos de gestión, los manuales de los 
procedimientos; se revisó la documentación 
necesaria para el análisis de las variables de 
estudio. 

• Encuesta. • Cuestionario; se redactaron 30 preguntas, 
mediante la calificación Likert (nunca, casi nunca, 
a veces, casi siempre y siempre), clasificadas por 
tipo de variables y dimensiones. 

 

Los instrumentos serán validados por juicio de tres expertos, la confiabilidad 

del cuestionario se evaluará a través de la escala de medida Alfa de Cronbach.  

 

2.3.1. Análisis de confiabilidad del cuestionario 

 

 

 

 

 

 

Tabla 5. 
Confiabilidad del instrumento (Cuestionario). 

Variables Valores 

α (ALFA) 0.98 

K (NUMERO DE ITEMS)  30.00 

∑Vi (VARIANZA DE CADA ITEM)  12.18 

Vt (VARIANZA TOTAL)  238.45 

 

Se obtuvo 0,98 de confiabilidad en el cuestionario dirigido a los colaboradores 

del servicio de IIEE, obteniendo un nivel de fiabilidad excelente.  

 

  

𝑎 =
𝑘

𝑘 − 1
(1 −

∑𝑣𝑖
𝑣𝑡

) 

Ecuación 1. 
Fórmula de confiabilidad Alfa de Cronbach 
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2.4. Procedimiento de análisis de datos. 

 

El análisis de los datos es realizado desde la presentación del tema, sustento 

teórico, aplicación del instrumento, ordenamiento, procesamiento, razonamiento y 

presentación de la información.    

 

Para la presentación del tema se analizaron las falencias de la empresa y la 

factibilidad de sus mejoras, basado en proyectos y antecedentes similares con base 

científica. Se desarrolló y aplicó el instrumento (cuestionario) a la muestra 

escogida, que facilitó la recogida de la información a efectos organizarla y 

procesarla, así como también se analizaron documentos de gestión de la empresa 

“Equipo Constructor”.  

 

El procesamiento y análisis estadístico de la información se desarrolló de 

acuerdo a las fases determinadas por Hernández et al. (2010).  

 

Figura 8. 
Procesamiento y análisis estadístico de la información.

 

Fuente: Hernández et al. (2010). 

 

La presentación de la información se realizó tomando en cuenta las normativas 

APA con el fin de unificarla y sea entendida de forma clara y precisa. 
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2.5. Aspectos éticos. 

 

Es importante considerar los valores éticos y buena conducta en el desarrollo 

de la investigación científica, por ello en nuestro estudio consideraremos los 

siguientes aspectos éticos:  

 

Consentimiento informado: Los datos, procedimientos y documentación 

necesarios para la investigación tendrá autorización de uso del Gerente General 

de la empresa “Equipo Constructor” Nelson Quintos Goicochea. 

 

Propiedad de la información: El estudio de la investigación es de propiedad 

intelectual de los investigadores Bach. Jorge Miguel Ramos Bances y la Bach. 

Sandra Jacqueline Izquierdo Rivera, la información empresarial, documentos de 

gestión, procesos y registros relevantes para el tema de estudio es de propiedad 

de la empresa Equipo Constructor S.A.  

 

Confidencialidad: Sólo se expondrá información autorizada por la Gerencia 

General, protegiendo su confidencialidad e integridad. 

 

2.6. Criterios de Rigor Científico. 

 

El estudio tiene base científica que le brindará estándares de calidad.  

 

Validez: La investigación se realizará in situ en la empresa “Equipo 

Constructor” y desarrollará haciendo uso del método científico, estándares de 

calidad (APA) y protocolos acreditados por la USS, el cuestionario tiene la validez 

del criterio de tres expertos y será resuelto por los colaboradores de la empresa 

con experiencia en procedimientos de IIEE, que brindarán información legítima 

para el estudio.  

 

Confiabilidad: El “Cuestionario” se analizará con la medida de congruencia 

interna denominado “Coeficiente alfa Cronbach”. 
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III. Resultados 

 

Respecto del objetivo específico 1: “Analizar el estado de la gestión de la 

calidad del servicio de instalaciones eléctricas del proyecto de remodelación del CC 

Real Plaza, Chiclayo – II Etapa, desarrollado por la empresa “Equipo Constructor 

S.A.”, Chiclayo”, en base al análisis documental se presenta: 

 

Tabla 6. 
Análisis del estado de la gestión de calidad del servicio de IIEE del proyecto de 
remodelación de CC Real Plaza Chiclayo – II etapa. 

Categoría Frecuencia % 

Deficiente 0 0.00 

Regular 3 5.36 

Bueno 18 32.14 

Eficiente 35 62.50 

Total 56 100.0 

 

Figura 9. 
Análisis de la gestión de calidad del servicio de IIEE del proyecto de remodelación 
de CC Real Plaza Chiclayo – II etapa. 

 

Análisis: 

De los resultados obtenidos a través del cuestionario aplicado a los colaboradores, 

se deduce que el estado de la gestión de calidad en el servicio de IIEE del proyecto 

de remodelación de CC Real Plaza Chiclayo – II etapa es eficiente con un 62.50%. 
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3.1. Diagnóstico situacional de la empresa  

 

3.1.1. Información general de la empresa 

 

a) Rubro 

 

La empresa Equipo Constructor S.A. tiene como rubro comercial la ejecución 

de proyectos de ingeniería y construcción en el sector privado y públicos. 

 

b) Tipo de empresa 

 

Equipo constructor es una empresa peruana con presencia activa en el sector 

de la construcción de espacios comerciales y residenciales, con una trayectoria de 

éxito, utiliza ingeniería de calidad, costos y plazos a la medida de cada proyecto, 

en condiciones seguras y respetando la seguridad de sus colaboradores y el medio 

ambiente, cuenta con un personal profesional y técnico altamente calificado, lo que 

le permite operar con los más altos estándares de eficiencia y calidad en sus 

servicios. 

 

c) Visión  

 

Elaborar proyectos de ingeniería y ejecutar obras de construcción que cumplan 

con las expectativas de nuestros clientes, asegurando una adecuada rentabilidad y 

contribuyendo de forma sostenida con el progreso de nuestros talentos y de la 

sociedad.  

 

d) Misión  

 

Ser la empresa más confiable y eficiente en el mercado y satisfacer las 

necedades de nuestros clientes. 
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e) Valores  

 

Equipo constructor trabaja en base a valores de compromiso, respeto, 

innovación y trabajo en equipo. 

 

f) Servicios  

 

Cada uno de nuestros servicios tiene un destacado soporte técnico, el cual está 

garantizado por el departamento de ingeniería donde trabajamos sistemáticamente 

para dar soluciones de manera eficiente, cumpliendo así a nuestros más exigentes 

clientes y normas de calidad. 

 

Tabla 7. 
Servicios ofrecidos por Equipo Constructor S.A. 

N° Servicios 

 Ingeniería y construcción 

1 Desarrollo de ingeniería para edificaciones 

2 Construcción de obras civiles 

3 Ampliaciones y Remodelaciones 

 Acondicionamiento e implementación 

4 Desarrollo de arquitectura 

5 Oficinas, almacenes, tiendas comerciales 

6 Agencias bancarias 

 Movimiento de tierras 

7 Excavaciones y apisonados. 

8 Demoliciones. 

 Mantenimiento 

9 Preventivo 

10 Correctivo 
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g) Proyectos Ejecutados 

 

Tabla 8. 
Proyectos ejecutados “Equipo Construtor S.A.” 

Proyecto Ciudad 

Habilitación del local H&M Huancayo 

Centro Comercial Real Plaza Huancayo 

Centro Comercial Real Plaza Chiclayo 

Universidad Continental Huancayo 

Edificio de oficinas Hartrodt Lima 

Centro Comercial Real Plaza Lima (Chorrilos) 

ZEGEL IPAE Chiclayo 

ENTEL Chiclayo 

Long Horn Huancayo 

Grupo Delosi – Franquicias del Perú Lima 

Interbank Chiclayo 

Banco Continental Chiclayo 

 

h) Principales clientes 

 

Tabla 9. 
Principales clientes 

N° Cliente 

1 Promart 

2 Interbank 

3 Burger King 

4 Pizza Hut 

5 Real Plaza 

6 Banco Continental 

7 Entel 

8 NGR 

9 Supermercados peruanos 

10 InRetail Propierties Management 
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3.2. Servicio de Instalaciones Eléctricas (IIEE). 

 

El estudio realizado se centra específicamente en el servicio de Instalaciones 

eléctricas del “Proyecto de remodelación del Centro Comercial Real Plaza, Chiclayo 

– II Etapa”, por ello se determinarán los procedimientos realizados en el servicio:  

 

Tabla 10. 
Procedimiento del Servicio de Instalaciones eléctricas 

N° Procedimiento Código 

1 Sistema puesta a tierra CCRP001-IIEE-P001 

2 Bandeja portacable CCRP001-IIEE-P002 

3 Instalación de tuberías y cajas 

eléctricas  

CCRP001-IIEE-P003 

4 Tendido y conexionado para cables CCRP001-IIEE-P004 

5 Registro de inspección de tableros CCRP001-IIEE-P005 

6 Medición de aislamiento CCRP001-IIEE-P006 

7 Prueba de tensión CCRP001-IIEEP007 

8 Instalación de artefacto eléctrico CCRP001-IIEEP008 

9 Capacidad de corriente – Circuitos 

derivación 

CCRP001-IIEEP009 

 

Los servicios ejecutados obedecen a protocolos preestablecidos, supervisados 

y firmadas por: 1 Ingeniero de especialidades, 1 ingeniero de instalaciones y un 

ingeniero civil o arquitecto, cuyos requisitos del Sistema de gestión de calidad se 

basa en la Norma ISO 9001: 2008. Los Protocolos ACI, para la ejecución del 

servicio de instalaciones eléctricas son supervisados por SIGRAL Empresa 

Supervisora. 
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3.3. Cumplimiento de protocolos en el servicio de instalaciones eléctricas 

(IIEE) 

 

A continuación, se detallan los documentos de supervisión y cumplimiento de 

los protocolos en los procedimientos de recepción de instalaciones eléctricas. 

 

En esta parte puede afirmarse que la empresa si maneja protocolos para la 

recepción de servicio, realizándose ello, a través de la empresa SIGRAL. 
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1. CCRP001-IIEE001: Protocolo de sistema puesta a tierra 
 

Figura 10. 
Documento de supervisión- Protocolo de recepción del procedimiento sistema 
puesta a tierra

 
 
Fuente: ECSA 
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Figura 11. 
Medición de SPT, mediante procedimiento de pendiente de TAGG – IEEE-81: 
2013 (1) 

 
Fuente: ECSA 
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Figura 12. 
Medición de SPT, mediante procedimiento de pendiente de TAGG – IEEE-81: 
2013 (2) 

 

Fuente: ECSA 
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Figura 13. 
Medición de SPT, mediante procedimiento de pendiente de TAGG – IEEE-81: 
2013 (3) 

 

Fuente: ECSA 
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Figura 14. 
Medición de SPT, mediante procedimiento de pendiente de TAGG – IEEE-81: 
2013 (4) 

 

Fuente: ECSA 
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Figura 15. 
Medición de SPT, mediante procedimiento de pendiente de TAGG – IEEE-81: 
2013 (5)

 
Fuente: ECSA 
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Figura 16. 
Medición de SPT, mediante procedimiento de pendiente de TAGG – IEEE-81: 
2013 (6).

 
Fuente: ECSA 
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Figura 17. 
Certificado de calibración del procedimiento del sistema puesta a tierra (1) 

 

Fuente: ECSA 
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Figura 18. 
Certificado de calibración del procedimiento del sistema puesta a tierra (2) 
 

 

Fuente: ECSA 
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2. CCRP001-IIEE002: Protocolo de bandeja portacable. 
 

Figura 19. 
Documento de supervisión- Protocolo de recepción del procedimiento instalación 
de bandejas portacables.

 

Fuente: ECSA 
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Figura 20. 
Mapa de instalación de bandejas portacables. 

 
Fuente: ECSA
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3. CCRP001-IIEE003: Protocolo instalación de tubería y cajas eléctricas 
 

Figura 21. 
Documento de supervisión - Protocolo de recepción del procedimiento Instalación 
de tuberías y cajas eléctricas - Megafonía 

 
Fuente: ECSA 
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Figura 22. 
Mapa de Instalación de tuberías y cajas eléctricas – Megafonía. 

 
Fuente: ECSA
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4. CCRP001-IIEE004: Protocolo tendido y conexionado para cables 
 
Figura 23. 
Documento de supervisión - Protocolo de recepción del procedimiento de tendido 
y conexionado para cables.

 

Fuente: ECSA 
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Figura 24. 
Mapa de tendido y conexionado para cables.

 
Fuente: ECSA 
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5. CCRP001-IIEE005: Protocolo registro de inspección de tableros. 
 

Figura 25. 
Documento de supervisión - Protocolo de recepción del del procedimiento de 
inspección de tableros. 

 
Fuente: ECSA 
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Figura 26. 
Protocolo de inspección de tableros – Tablero TPUB 380 / 220V 60Hz 3F+N. 

 
Fuente: ECSA 
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Figura 27. 
Registro fotográfico de protocolo de inspección de tableros

 
Fuente: ECSA 
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6. CCRP001-IIEE006: Protocolo medición de aislamiento. 
 
Figura 28. 
Documento de supervisión - Protocolo de recepción del procedimiento de medición de aislamiento.

 
Fuente: ECSA 
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Figura 29. 
Procedimiento de medición de aislamiento, Tablero T-PUB 

 
Fuente: ECSA 
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7. CCRP001-IIEE007: Protocolo prueba de tensión. 
 

Figura 30. 
Documento de supervisión - Protocolo de recepción del procedimiento de prueba 
de tensión, voltaje.

 
Fuente: ECSA 
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8. CCRP001-IIEE008: Protocolo instalación de artefacto eléctrico. 
 

Figura 31. 
Documento de supervisión - Protocolo de recepción del procedimiento instalación 
de artefactos eléctricos.

 

Fuente: ECSA 
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Figura 32. 
Mapa del procedimiento instalación de artefactos eléctricos.

 
Fuente: ECSA 
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9. CCRP001-IIEE009: Protocolo capacidad de corriente-circuitos derivación. 
 
Figura 33. 
Documento de supervisión - Protocolo de capacidad de corriente – Circuitos de 
derivación. 

 
Fuente: ECSA  
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Tabla 11. 
Reporte de calidad cumplimiento de protocolos de proyecto de remodelación del C.C. Real Plaza Chiclayo – Etapa II, 
instalaciones eléctricas. 

AREA PROTOCOLOS CODIGO 
PROTOCOLO 

PRESENTADOS 
A SIGRAL 

Protocolos 
Observados 
por SIGRAL 

Protocolos 
Levantadas las 

Observaciones por 
SIGRAL 

PROTOCOLOS 
CERRADOS 

(%) 

IIEE 

SISTEMA PUESTA A TIERRA CCRP001-IIEE001 1 0 1 100% 

INSTALACION DE BANDEJA PORTACABLE CCRP001-IIEE002 1 1 1 100% 

INSTALACION DE TUBERIAS ELECTRICAS CCRP001-IIEE003 1 1 1 100% 

TENDIDO DE CABLE CCRP001-IIEE004 1 0 1 100% 

INSPECCION DE TABLEROS CCRP001-IIEE005 1 0 1 100% 

MEGADO CCRP001-IIEE006 1 1 1 100% 

PRUEBA DE TENSION CCRP001-IIEE007 1 1 1 100% 

INSTALACION DE ARTEFACTO ELECTRICO CCRP001-IIEE008 1 0 1 100% 

CARGAS CCRP001-IIEE009 1 0 1 100% 

Fuente: ECSA 

 
Tabla 12. 
Plan diario de gestión de instalaciones eléctricas (30/06/2020). 

PLAN DIARIO 
GESTIÓN DE INSTALACIONES ELÉCTRICAS 

Revisión 

Fecha: 

Página: 

 

CENTRO COMERCIAL REAL PLAZA CHICLAYO   

FECHA: 03/06/20 

DESCRIPCIÓN: PROGRAMACION DE ACTIVIDADES Horario Observaciones 

ELECTRICA     

INSTALACIÓN DE 12 UND LED 14W  - EJE Z14 09:00 p.m -07:00 a.m   
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CANALIZACIÓN DE ALUMBRADO Y CABLEADO - Niv +13.76 09:00 p.m -07:00 a.m   

LIBERAR CANALIZACIÓN DATA - Nivel +13.76 03:00 a.m   

LIBERAR CANALIZADO DE CCTV - Nivel +13.76 03:30 a.m   

LIBERAR CANALIZADO DE MEGAFONIA - Nivel +13.76 04:00 a.m   

LIMPIEZA Y CERCADO DE ANDAMIO 07:00 a.m   

Fuente: ECSA 
 
Tabla 13. 
Plan diario de gestión de instalaciones eléctricas (01/07/2020). 

PLAN DIARIO 
GESTIÓN DE INSTALACIONES ELÉCTRICAS 

Revisión 

Fecha: 

Página: 

 

CENTRO COMERCIAL REAL PLAZA CHICLAYO   

FECHA: 04/06/20 

DESCRIPCIÓN: PROGRAMACION DE ACTIVIDADES Horario Observaciones 

ELECTRICA     

LIBERAR ALUMBRADO - GALERÍAS 23:00   

LIBERAR INSTALACIÓN DE 12 UND LED 14W   21:00-06:00   

CANALIZACIÓN Y CABLEADO DE ALUMBRADO - Niv +16.53 21:00-07:00   

CABLEADO DE DATA 21:00-07:00   

 LIMPIEZA Y CERCADO DE ANDAMIO 06:00-07:00    
Fuente: ECSA
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Figura 34. 
Registro de inducción, capacitación, entrenamiento y simulacros de emergencia 
del procedimiento de tuberías y cajas eléctricas 

 

Fuente: ECSA 
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Figura 35. 
Registro de inducción, capacitación, entrenamiento y simulacros de emergencia 
del procedimiento de tendido de cable 

 

Fuente: ECSA 

  



79 
 

Resultados del cuestionario / Gestión de calidad 

 

Conforme los resultados obtenidos del cuestionario aplicado a la muestra 

indicada, para analizar el estado de la gestión de la calidad por dimensiones del 

servicio de instalaciones eléctricas del proyecto de remodelación del CC Real 

Plaza, Chiclayo – II Etapa, instalaciones eléctricas, desarrollado por la empresa 

“Equipo Constructor S.A.”, Chiclayo se obtuvo lo siguiente:  

 

Variable : Gestión de calidad 

Dimensión : Liderazgo 

 

Tabla 14. 
ECSA ha implementado políticas necesarias para alcanzar calidad en los resultados 
planificados 

Escala Frecuencia Porcentaje 

Nunca 0 0.00 

Casi Nunca 0 0.00 

A veces 8 14.29 

Casi siempre 20 35.71 

Siempre 28 50.00 

Total 56 100.00 

 
Figura 36. 
ECSA ha implementado políticas necesarias para alcanzar calidad en los resultados 
planificados 
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Análisis 

Las políticas de la empresa, por lo general, permiten alcanzar los resultados 

propuestos en la etapa de planeación, lo que significa que existe un moderado 

liderazgo en la gestión de calidad en ECSA. La encuesta realizada respecto de los 

efectos de la implementación de dichas políticas expone una percepción 

conservadora, apreciándose ello en más del 50% de las respuestas obtenidas. 

 

Tabla 15. 
ECSA se asegura de evaluar la eficacia y eficiencia de las operaciones dentro de 
sus políticas. 
Escala Frecuencia Porcentaje 

Nunca 30 53.57 

Casi Nunca 16 28.57 

A veces 8 14.29 

Casi siempre 2 3.57 

Siempre 0 0.00 

Total 56 100.00 

 

Figura 37. 
ECSA se asegura de evaluar la eficacia y eficiencia de las operaciones dentro de 
sus políticas.
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Análisis 

Parte significativa en el manejo de la gestión de calidad corresponde al 

liderazgo con que se realicen las actividades y su cumplimiento en la empresa. Para 

ello el control y evaluación de dichas políticas pasan por evaluar las operaciones 

de la empresa en función de los indicadores eficacia y eficiencia. En este punto 

debe resaltarse que existe una percepción negativa que revela que existe un 

divorcio entre el control de resultados de las políticas de la empresa respecto de lo 

obtenido a nivel de las operaciones superando en 50% del resultado de la muestra. 

 

Tabla 16. 
ECSA cuenta con un comité de la calidad. 
Escala Frecuencia Porcentaje 

Nunca 43 76.79 

Casi Nunca 13 23.21 

A veces 0 0.00 

Casi siempre 0 0.00 

Siempre 0 0.00 

Total 56 100.00 

 

Figura 38. 
ECSA cuenta con un comité de la calidad. 
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Análisis 

El liderazgo, en cuanto la aplicación de políticas, radica en su presencia 

operativa, sea mediante una persona o dependencia responsable, siendo en este 

caso que exista funcionalmente un comité de la calidad. De la información hallada 

en el resultado de la encuesta se indica que no se cuenta con un comité de la 

calidad activo (76.79%), pues este no se haya operativamente en actividad en 

ECSA. 

 

Tabla 17. 
El organigrama de ECSA es adecuado a sus fines y proyectos. 
Escala Frecuencia Porcentaje 

Nunca 0 0.00 

Casi Nunca 0 0.00 

A veces 0 0.00 

Casi siempre 8 14.29 

Siempre 48 85.71 

Total 56 100.00 

 

Figura 39. 

El organigrama de ECSA es adecuado a sus fines y proyectos. 
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Análisis 

Toda actividad a desarrollarse dentro de una empresa recae, en su 

ejecución, en una estructura organizativa, en un orden u organigrama de como se 

articulan sus diversas dependencias internas para aplicar las políticas que se dicten 

y se dirija mediante un liderazgo efectivo. Este orden u organigrama debe siempre 

estar alineado a los fines de la empresa y en definitiva a los proyectos que esta 

realice. En ECSA la percepción que el organigrama establecido por la empresa es 

adecuado alcanza un 85%, siendo ello muy favorable. 

 

Tabla 18. 
La definición de roles y responsabilidad por parte de ECSA ha permitido mantener 
el SGC. 
Escala Frecuencia Porcentaje 

Nunca 0 0.00 

Casi Nunca 0 0.00 

A veces 6 10.71 

Casi siempre 15 26.79 

Siempre 35 62.50 

Total 56 100.00 

 

Figura 40. 
La definición de roles y responsabilidad por parte de ECSA ha permitido mantener 
el SGC. 

 

0.00 0.00

10.71

26.79

62.50

0.00

10.00

20.00

30.00

40.00

50.00

60.00

70.00

P
o

rc
en

ta
je

Nunca Casi Nunca A veces Casi siempre Siempre



84 
 

Análisis 

En toda organización deben de estar debidamente delimitados los roles y 

responsabilidad de cada dependencia, colaborador, etc. Sin la identificación 

coherente de los roles y responsabilidades es complicado que se evidencie muestra 

alguna de liderazgo dado que la línea de mando se perdería al no articularse 

debidamente y con ello no sería factible una correcta gestión de la calidad. 

Conforme la encuesta realizada un 62.50% responde que la empresa si tiene 

debidamente identificados roles y responsabilidades sosteniendo ello el sistema de 

gestión de la calidad de ECSA. 

 

Tabla 19. 
Los procesos y procedimientos documentados han permitido el cumplimiento de 
las funciones. 
Escala Frecuencia Porcentaje 

Nunca 0 0.00 

Casi Nunca 0 0.00 

A veces 3 5.36 

Casi siempre 13 23.21 

Siempre 40 71.43 

Total 56 100.00 

 
Figura 41. 
Los procesos y procedimientos documentados han permitido el cumplimiento de 
las funciones. 
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Análisis 

Normalizar los procedimientos y procesos de toda empresa permite afianzar 

el correcto cumplimiento de los mismos. Al armonizar las actividades con las 

funciones de los responsables de desempeñarlas se logra cumplir las políticas, en 

este caso de gestión de la calidad. En la empresa un 71.43% de los encuestados 

manifiesta que al documentar cada proceso y procedimiento se hace alcanzable 

cumplir sus funciones. 

 

Tabla 20. 
La interrelación de los procedimientos como un sistema ha contribuido al logro de 
los objetivos de forma eficaz y eficiente. 

Escala Frecuencia Porcentaje 

Nunca 0 0.00 

Casi Nunca 0 0.00 

A veces 0 0.00 

Casi siempre 5 8.93 

Siempre 51 91.07 

Total 56 100.00 

 

Figura 42. 
La interrelación de los procedimientos como un sistema ha contribuido al logro de 
los objetivos de forma eficaz y eficiente. 
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Análisis 

Ninguna actividad, y por ende los procedimientos, como es el caso del de 

instalaciones eléctricas, pueden funcionar si no se interrelacionan de manera 

sistémica y con la única finalidad de alcanzar los objetivos de la empresa. Un 

91.07% de los resultados de la encuesta respaldan el hecho que los procesos de 

ECSA se interrelacionan favorablemente para el logro de objetivos 

 

Variable : Gestión de calidad 

Dimensión : Producción 

 

Tabla 21. 
La planificación de la gestión de calidad ha permitido que se establezcan en 
ECSA los procesos necesarios para el cumplimiento las metas de producción 
Escala Frecuencia Porcentaje 

Nunca 0 0.00 

Casi Nunca 0 0.00 

A veces 9 16.07 

Casi siempre 17 30.36 

Siempre 30 53.57 

Total 56 100.00 

 
Figura 43. 
La planificación de la gestión de calidad ha permitido que se establezcan en 
ECSA los procesos necesarios para el cumplimiento las metas de producción 
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Análisis 

La gestión de la calidad de las empresas se soporta también en la 

producción. Todo proceso productivo, y en general todo proceso, debe tener una 

planificación estructurada y formal. Para el caso específico en ECSA, se tienen 

emplazadas metas de producción que están vinculadas a la planificación de la 

gestión de la calidad a través de sus procesos siendo ello favorable y 

manifestándose en el 53.57% de respuestas favorables en la encuesta practicada. 

 

Tabla 22. 
Las políticas de calidad han permitido la mejora en la producción de los servicios 
de instalaciones eléctricas brindado por ECSA 

Escala Frecuencia Porcentaje 

Nunca 0 0.00 

Casi Nunca 0 0.00 

A veces 9 16.07 

Casi siempre 17 30.36 

Siempre 30 53.57 

Total 56 100.00 

 

Figura 44. 
Las políticas de calidad han permitido la mejora en la producción de los servicios 
de instalaciones eléctricas brindado por ECSA 
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Análisis 

Las normas de calidad son estándares internacionalmente aceptados para 

medir, a nivel general y específico, el nivel de calidad en los procesos, etc. En el 

caso de ECSA, dado la naturaleza técnica de sus procesos, como el de 

instalaciones eléctricas, le son aplicables por parte de la empresa normas de 

calidad especializadas en esa materia. Al aplicar dichas normas de calidad resulta 

alcanzable la mejora de la producción en dicho proceso encontrándose respaldada 

esta apreciación en un 53.57% de la encuesta. 

 

Tabla 23. 
Los objetivos de calidad le han permitido a ECSA lograr la mejora continua y ello 
se refleja en los resultados de las metas de producción 

Escala Frecuencia Porcentaje 

Nunca 0 0.00 

Casi Nunca 0 0.00 

A veces 3 5.36 

Casi siempre 15 26.79 

Siempre 38 67.86 

Total 56 100.00 

  

Figura 45. 
Los objetivos de calidad le han permitido a ECSA lograr la mejora continua y ello 
se refleja en los resultados de las metas de producción 
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Análisis 

Otro elemento importante para evaluar la producción son las metas que se 

establecen para ello. Las metas de producción se alinean siempre a los objetivos 

de la calidad, ello para mejorar el cumplimiento de metas en las condiciones que 

son realmente exigidas. La percepción en este punto es del 67.86% de la encuesta 

realizada, lo que permite concluir que ECSA brinda una aceptable importancia a 

mantener objetivos de calidad al realizar sus procesos y sobremanera conseguir 

resultados favorables mediante el cumplimiento de metas de producción. 

 

Variable : Gestión de calidad 

Dimensión : Calidad 

 

Tabla 24. 
El servicio de IIEE de ECSA es evaluado mediante el uso de las Normas Técnicas 
Peruanas 
Escala Frecuencia Porcentaje 

Nunca 0 0.00 

Casi Nunca 0 0.00 

A veces 0 0.00 

Casi siempre 15 26.79 

Siempre 41 73.21 

Total 56 100.00 

 
Figura 46. 
El servicio de IIEE de ECSA es evaluado mediante el uso de las Normas Técnicas 
Peruanas 
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Análisis 

Otro de los pilares en el que se sostiene la gestión de calidad, conjuntamente 

con el liderazgo y la producción, que ya hemos visto, es el factor calidad. En este 

punto por la especialidad del proceso de servicio de instalaciones eléctricas (IIEE), 

ECSA realiza la evaluación de calidad mediante el uso de NTP (normas técnicas 

peruanas), Esta afirmación se sustenta en un 73.21% de respuesta en la encuesta 

lo que es muy favorable para ECSA por su connotación especializada de calidad 

en ese proceso. 

 

Tabla 25. 
La auditoría interna ha permitido el desarrollo inmediato de acciones encaminadas 
a la eliminación de las no conformidades o defectos del servicio. 

Escala Frecuencia Porcentaje 

Nunca 0 0.00 

Casi Nunca 0 0.00 

A veces 5 8.93 

Casi siempre 19 33.93 

Siempre 32 57.14 

Total 56 100.00 

 

Figura 47. 
La auditoría interna ha permitido el desarrollo inmediato de acciones encaminadas 
a la eliminación de las no conformidades o defectos del servicio. 
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Análisis 

La calidad involucra un orden y constancia en la realización de actividades y 

procesos. La realización de actividades y procesos tienen un margen de error, que, 

en su momento como parte del proceso en sí, debe de ser denotado para su 

corrección. Para este fin es que mediante la auditoría interna que realiza ECSA son 

detectados loe defectos del servicio con el fin de eliminar las no conformidades o 

en si los defectos del servicio. La percepción es favorable dado su cumplimiento 

con un 57.14%, que señala que efectivamente al realizarse las auditorías internas 

se ubican los defectos del servicio para superarlos y mantener la calidad. 

 

Tabla 26. 
ECSA realiza sus procedimientos de IIEE basado en normas y políticas de 
seguridad y control. 
Escala Frecuencia Porcentaje 

Nunca 5 8.93 

Casi Nunca 31 55.36 

A veces 20 35.71 

Casi siempre 0 0.00 

Siempre 0 0.00 

Total 56 100.00 

 

Figura 48. 
ECSA realiza sus procedimientos de IIEE basado en normas y políticas de 
seguridad y control. 
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Análisis 

Desarrollar un proceso con calidad involucra un nivel de seguridad durante 

el proceso en sí, en este caso, durante la prestación del servicio de instalaciones 

eléctricas. ECSA para este tema debe de cumplir estrictamente con normas y 

políticas de seguridad y control. En este punto un 55.36% manifiesta que “casi 

nunca” se ha aplicado debidamente normas y políticas de seguridad y control, 

siendo ello negativo y ameritando medidas inmediatas por parte de la empresa. 

 

Tabla 27. 
ECSA ha proporcionado a los colaboradores los conocimientos y habilidades que 
junto con su experiencia mejoran su competencia mediante el entrenamiento. 
Escala Frecuencia Porcentaje 

Nunca 0 0.00 

Casi Nunca 0 0.00 

A veces 4 7.14 

Casi siempre 13 23.21 

Siempre 39 69.64 

Total 56 100.00 

 

Figura 49. 
ECSA ha proporcionado a los colaboradores los conocimientos y habilidades que 
junto con su experiencia mejoran su competencia mediante el entrenamiento. 
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Análisis 

El entrenamiento del personal en las actividades que realiza en cada proceso 

es elemental para mantener el nivel de calidad y especialidad requerida. En este 

acápite se aprecia que un significativo 69.64% de respuestas de la encuesta es 

favorable el grado de entrenamiento proporcionado al personal. 

 

Respecto del objetivo específico 2: “Analizar el estado de la productividad 

en los procedimientos del servicio de instalaciones eléctricas del proyecto de 

remodelación del CC Real Plaza, Chiclayo – II Etapa, desarrollado por la empresa 

“Equipo Constructor S.A.”, Chiclayo”, en base a los resultados de la encuesta 

aplicada se presenta: 

 

Tabla 28. 
Determinación del estado de la productividad del servicio de IIEE del proyecto de 
remodelación de CC Real Plaza Chiclayo – II etapa. 

Categoría Frecuencia % 

Deficiente 0 0.00 

Regular 5 8.93 

Bueno 20 35.71 

Eficiente 31 55.36 

Total 56 100.0 

 

Figura 50. 
Determinación del estado de la productividad del servicio de IIEE del proyecto de 
remodelación de CC Real Plaza Chiclayo – II etapa. 
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Análisis: 

De los resultados obtenidos a través del cuestionario aplicado a los colaboradores, 

se deduce que el estado de la productividad en el servicio de IIEE del proyecto de 

remodelación de CC Real Plaza Chiclayo – II etapa es eficiente con un 57.14%. 

 

Resultados del cuestionario /  Productividad 

 

Conforme los resultados obtenidos del cuestionario aplicado a la muestra 

indicada, para determinar el estado de la productividad por dimensiones del servicio 

de instalaciones eléctricas del proyecto de remodelación del CC Real Plaza, 

Chiclayo – II Etapa, instalaciones eléctricas, desarrollado por la empresa “Equipo 

Constructor S.A.”, Chiclayo se obtuvo lo siguiente:  

 

Variable : Mejora de la productividad 

Dimensión : Mano de obra 

 

Tabla 29. 
ECSA realiza la planeación, seguimiento, evaluación y coordinación para el 
servicio de instalaciones eléctricas. 
Escala Frecuencia Porcentaje 

Nunca 0 0.00 

Casi Nunca 0 0.00 

A veces 0 0.00 

Casi siempre 16 28.57 

Siempre 40 71.43 

Total 56 100.00 
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Figura 51. 
ECSA realiza la planeación, seguimiento, evaluación y coordinación para el 
servicio de instalaciones eléctricas. 

 

Análisis 

Respecto de la variable mejora de la productividad uno de los factores 

centrales es el de mano de obra. Del mismo modo que todo proceso el uso de mano 

de obra pasa preliminarmente por una etapa de planeación. En esta afirmación se 

muestra un significativo 71.43% de respuesta positiva en el que siempre ECSA 

cumple con realizar la planeación para luego brindar seguimiento, evaluación y 

coordinación al brindar el servicio de IIEE. 

 

Tabla 30. 
Los mecanismos establecidos en el proceso de compra, su evaluación y control 
han permitido a ECSA garantizar la calidad de los productos comprados y el 
abastecimiento. 
Escala Frecuencia Porcentaje 

Nunca 0 0.00 

Casi Nunca 0 0.00 

A veces 8 14.29 

Casi siempre 24 42.86 

Siempre 24 42.86 

Total 56 100.00 
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Figura 52. 
Los mecanismos establecidos en el proceso de compra, su evaluación y control 
han permitido a ECSA garantizar la calidad de los productos comprados y el 
abastecimiento. 

 

Análisis 

Luego de tener planeadas las actividades se pasa a una siguiente etapa 

importante que es el de abastecimiento. No puede tenerse una mejora en la 

productividad si la mano de obra no cuenta de forma precisa y oportuna con el 

abastecimiento de bienes y otros servicios. ECSA registra un significativo 42.86% 

tanto en las alternativas casi siempre y siempre respecto del buen empleo de los 

procesos de compra que es sometido a evaluación y control. 

 

Tabla 31. 
Las actividades y recursos ejecutados en los procesos de instalaciones eléctricas 
han permitido el cumplimiento del servicio de forma más eficiente 
Escala Frecuencia Porcentaje 

Nunca 0 0.00 

Casi Nunca 0 0.00 

A veces 6 10.71 

Casi siempre 17 30.36 

Siempre 33 58.93 

Total 56 100.00 
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Figura 53. 
Las actividades y recursos ejecutados en los procesos de instalaciones eléctricas 
han permitido el cumplimiento del servicio de forma más eficiente 

 

Análisis 

Hasta esta parte llegamos a la ejecución del servicio de IIEE realizada con 

mano de obra califica por el personal de la empresa. Aquí puede observarse el 

resultado de la relación actividades y recursos en el proceso de instalaciones 

eléctricas de ECSA, contándose con un importante 58.93% de percepción 

favorable. 

 

Tabla 32. 
ECSA ha identificado responsables para la protección y supervisión del uso de los 
bienes y otros activos durante la realización de servicios. 

Escala Frecuencia Porcentaje 

Nunca 0 0.00 

Casi Nunca 0 0.00 

A veces 5 8.93 

Casi siempre 9 16.07 

Siempre 42 75.00 

Total 56 100.00 
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Figura 54. 
ECSA ha identificado responsables para la protección y supervisión del uso de los 
bienes y otros activos durante la realización de servicios. 

 

Análisis 

La supervisión de la mano de obra es un paso importante en la mejora de la 

productividad de un servicio siendo necesario la identificación de los responsables 

de cautelar el correcto uso de bienes y otros activos durante la ejecución del 

servicio. En esta afirmación se llega a un favorable 75% de respuesta en la 

encuesta. 

 

Tabla 33. 
Las actividades administrativas de soporte al cumplimiento del servicio se realiza 
de forma eficiente. 
Escala Frecuencia Porcentaje 

Nunca 0 0.00 

Casi Nunca 0 0.00 

A veces 8 14.29 

Casi siempre 11 19.64 

Siempre 37 66.07 

Total 56 100.00 
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Figura 55. 
Las actividades administrativas de soporte al cumplimiento del servicio se realiza 
de forma eficiente. 

 

Análisis 

Un aspecto relevante en la prestación de servicios es la labor administrativa 

que se brinda como soporte a la mano de obra para que se realice el servicio 

eficientemente. ECSA cuenta con un 66.07% como respuesta favorable en la 

encuesta referida a la eficiencia de la realización de las labores administrativas. 

 

Tabla 34. 
La provisión efectiva de recursos ha permitido la disminución y eliminación de las 
esperas. 
Escala Frecuencia Porcentaje 

Nunca 0 0.00 

Casi Nunca 0 0.00 

A veces 4 7.14 

Casi siempre 20 35.71 

Siempre 32 57.14 

Total 56 100.00 
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Figura 56. 
La provisión efectiva de recursos ha permitido la disminución y eliminación de las 
esperas. 

 

Análisis 

Las esperas como resultado de diversos factores negativos en la prestación 

de servicios deben superarse en la ejecución de la mano de obra a efectos lograr 

una mejora en la productividad del servicio. En la consulta realizada se muestra un 

57.14% de afirmación positiva respecto a la disminución y eliminación de las 

esperas. 

 

Tabla 35. 
Son controlados los desplazamientos en ECSA 
Escala Frecuencia Porcentaje 

Nunca 33 58.93 

Casi Nunca 18 32.14 

A veces 5 8.93 

Casi siempre 0 0.00 

Siempre 0 0.00 

Total 56 100.00 
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Figura 57. 
Son controlados los desplazamientos en ECSA 

 

Análisis 

ECSA como toda organización muestra también debilidades como es el caso 

del control de los desplazamientos, que, como es evidente, perjudica el 

cumplimiento de la ejecución de la mano de obra para la prestación del servicio de 

IIEE. Aquí se muestra un significativo 58.93% de respuesta en la encuesta que 

señala que nunca es realizado un debido control en los desplazamientos del 

personal. 

 

Tabla 36. 
La empresa no brinda importancia a temas motivacionales del personal y a una 
buena programación de actividades incrementando el tiempo de ocio. 
Escala Frecuencia Porcentaje 

Nunca 0 0.00 

Casi Nunca 3 5.36 

A veces 11 19.64 

Casi siempre 16 28.57 

Siempre 26 46.43 

Total 56 100.00 
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Figura 58. 
La empresa no brinda importancia a temas motivacionales del personal y a una 
buena programación de actividades incrementando el tiempo de ocio.

 

Análisis 

Administrar el espacio y tiempo del ocio en el personal es importante para 

mejorar la productividad a nivel de la mano de obra y este tiene regularmente dos 

fuentes de origen. Una carente motivación (y posterior identificación y compromiso) 

así como una incorrecta programación de las actividades. En la encuesta se señala 

una alta presencia de estas figuras llegando a un 46.43% de la apreciación. 

 

Tabla 37. 
Se prestan las condiciones para el descanso del personal de la empresa. 
Escala Frecuencia Porcentaje 

Nunca 27 48.21 

Casi Nunca 19 33.93 

A veces 10 17.86 

Casi siempre 0 0.00 

Siempre 0 0.00 

Total 56 100.00 
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Figura 59. 
Se prestan las condiciones para el descanso del personal de la empresa. 

 

Análisis 

Para la ejecución de la mano de obra es un aspecto importante dado el factor 

humano presente el organizar debidamente el espacio y condiciones de descanso. 

En ECSA se presenta un problema significativo en este punto pues un 48.21% de 

la encuesta señala que nunca se prestan las condiciones requeridas para el 

descanso el personal lo que merma den definitiva la productividad de la mano de 

obra. 

 

Tabla 38. 
En la gestión de los procesos se administran los riesgos y se aprovechan las 
oportunidades de mejora evitándose reprocesos. 
Escala Frecuencia Porcentaje 

Nunca 0 0.00 

Casi Nunca 0 0.00 

A veces 0 0.00 

Casi siempre 7 12.50 

Siempre 49 87.50 

Total 56 100.00 
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Figura 60. 
En la gestión de los procesos se administran los riesgos y se aprovechan las 
oportunidades de mejora evitándose reprocesos. 

 

Análisis 

Los reprocesos se precipitan por causa de no anticiparse a los riesgos que 

conlleva la gestión de cada proceso, lo que permite también realizar mejoras, si 

estos riesgos son advertidos oportunamente. ECSA tiene claro este punto 

señalándose en un 87.50% de respuesta favorable. 

 

Tabla 39. 
El manejo de reglas y orientaciones de seguridad, ergonomía, higiene, limpieza 
han contribuido a la creación de un ambiente de trabajo adecuado y buen clima. 
Escala Frecuencia Porcentaje 

Nunca 0 0.00 

Casi Nunca 0 0.00 

A veces 0 0.00 

Casi siempre 18 32.14 

Siempre 38 67.86 

Total 56 100.00 
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Figura 61. 
El manejo de reglas y orientaciones de seguridad, ergonomía, higiene, limpieza 
han contribuido a la creación de un ambiente de trabajo adecuado y buen clima. 

 

Análisis 

ECSA ha demostrado interés en mantener un buen clima laboral que permita 

al personal que realiza las actividades de mano de obra alcanzar el nivel de 

productividad esperado. La empresa tiene un 87.86% de aceptación en el manejo 

de reglas referidas a la seguridad, la ergonomía, higiene y la limpieza.  

 

Tabla 40. 
ECSA Cumple con los parámetros de productividad requeridos entre el total de 
actividades esperadas y las realizadas. 
Escala Frecuencia Porcentaje 

Nunca 0 0.00 

Casi Nunca 0 0.00 

A veces 0 0.00 

Casi siempre 24 42.86 

Siempre 32 57.14 

Total 56 100.00 
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Figura 62. 
ECSA Cumple con los parámetros de productividad requeridos entre el total de 
actividades esperadas y las realizadas. 

 

Análisis 

ECSA en la medición de la productividad en horas cumple con las exigencias de 

parámetros de productividad acorde a la planeación realizada alcanzando un 

57.14% de percepción favorable en este punto. Ello es favorable a la medición de 

la productividad a nivel de la mano de obra. 

 

Variable : Mejora de productividad 

Dimensión : Maquinaria 

 

Tabla 41. 
ECSA dispone la realización de las labores de mantenimiento y que control para 
evitar los riesgos asociados a sus operaciones. 
Escala Frecuencia Porcentaje 

Nunca 0 0.00 
Casi Nunca 0 0.00 
A veces 8 14.29 
Casi siempre 16 28.57 
Siempre 32 57.14 
Total 56 100.00 
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Figura 63. 
ECSA dispone la realización de las labores de mantenimiento y que control para 
evitar los riesgos asociados a sus operaciones 

 

Análisis 

Conjuntamente con un correcto nivel de productividad de la mano de obra, 

el uso de maquinaria y equipo por parte de ECSA debe suponer un buen grado 

también de mantenimiento y en el caso concreto del mantenimiento en el servicio 

de IIEE. En este aspecto la empresa alcanza un 57.14% de concordancia entre la 

realización de labores de mantenimiento y la percepción de control de riesgos en 

sus operaciones. 

 

Tabla 42. 
ECSA programa la reparación periódica de la maquinaria que utiliza para la 
prestación de sus servicios. 
Escala Frecuencia Porcentaje 

Nunca 28 50.00 

Casi Nunca 19 33.93 

A veces 9 16.07 

Casi siempre 0 0.00 

Siempre 0 0.00 

Total 56 100.00 
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Figura 64. 
ECSA programa la reparación periódica de la maquinaria que utiliza para la 
prestación de sus servicios. 

  

Análisis 

La actividad de reparación es muy relevante en el uso de maquinaria y 

equipo durante la prestación de servicio de IIEE a efectos no perjudicar la 

productividad. En este punto la encuesta señala que un 50% percibe que las 

acciones de reparación no están siendo atendidas debidamente. 

 

Tabla 43. 
Las acciones correctivas y preventivas han permitido el cambio oportuno de 
equipos y maquinarias utilizados. 
Escala Frecuencia Porcentaje 

Nunca 0 0.00 

Casi Nunca 0 0.00 

A veces 2 3.57 

Casi siempre 16 28.57 

Siempre 38 67.86 

Total 56 100.00 

 

50.00

33.93

16.07

0.00 0.00
0.00

10.00

20.00

30.00

40.00

50.00

60.00

P
o

rc
en

ta
je

Nunca Casi Nunca A veces Casi siempre Siempre



109 
 

Figura 65. 
Las acciones correctivas y preventivas han permitido el cambio oportuno de 
equipos y maquinarias utilizados. 

 

Análisis 

La empresa ECSA manifiesta mayor eficacia en las acciones de cambio en 

el uso de maquinaria y equipo con la finalidad de no perjudicar su productividad en 

la prestación de servicio de IIEE. En este punto logró un 67.86% de percepción 

favorable. 

 

Tabla 44. 
Considera a Usted que la revisión del uso de la maquinaria y equipo permite la 
evaluación de la productividad en la realización de los servicios. 
Escala Frecuencia Porcentaje 

Nunca 0 0.00 

Casi Nunca 0 0.00 

A veces 0 0.00 

Casi siempre 10 17.86 

Siempre 46 82.14 

Total 56 100.00 
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Figura 66. 
Considera a Usted que la revisión del uso de la maquinaria y equipo permite la 
evaluación de la productividad en la realización de los servicios. 

 

Análisis 

ECSA realiza debidamente la evaluación de la productividad en el servicio 

prestado de IIEE aplicando la revisión de maquinaria y equipo, por ello obtiene un 

significativo 82.14% de percepción favorable en este punto. 

 

Respecto del objetivo específico 3: “Identificar los factores que afectan la 

productividad en los procedimientos del servicio de instalaciones eléctricas del 

proyecto de remodelación del CC Real Plaza, Chiclayo – II Etapa, desarrollado por 

la empresa “Equipo Constructor S.A.”, Chiclayo”, en base a los resultados de la 

encuesta aplicada se presenta: 
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Tabla 45. 
Identificación de factores que afectan la productividad en los procedimientos de IIEE 

    Deficiente Eficiente 

Variable Dimensión  Indicador Ítem Frecuencia Porcentaje Frecuencia Porcentaje 

Gestión de 

calidad 

Liderazgo Políticas Políticas de calidad en el servicio de IIEE 8 14.29 48 85.71 

    Políticas de la empresa 54 96.43 2 3.57 

    Comité de calidad 56 100.00 0 0.00 

  Organización Organigrama 0 0.00 56 100.00 

    Roles 6 10.71 50 89.29 

    Funciones 3 5.36 53 94.64 

    Procedimientos para servicio de IIEE 0 0.00 56 100.00 

Producción 
Control de  

Producción 
Planificación 9 16.07 47 83.93 

    Normas de calidad en el servicio de IIEE 0 0.00 56 100.00 

    
Metas de producción en el servicio de 

IIEE 
3 5.36 53 94.64 

Calidad 
Control de  

calidad 
NTP para servicio de IIEE 0 0.00 56 100.00 

    Defectos del servicio 5 8.93 51 91.07 

    Seguridad durante el servicio de IIEE 56 100.00 0 0.00 

    Entrenamiento 4 7.14 52 92.86 

Productividad 

Mano de  

Obra 

Actividades 

Productivas 
Planeación 0 0.00 56 100.00 

    Abastecimiento 8 14.29 48 85.71 

    Ejecución del servicio de IIEE 6 10.71 50 89.29 

    Supervisión 5 8.93 51 91.07 
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Actividades 

Contributivas 
Labores administrativas 8 14.29 48 85.71 

  Actividades  

no contributivas 

  

  

  

  

  

Esperas 4 7.14 52 92.86 

  Desplazamientos 56 100.00 0 0.00 

  Ocio 52 92.86 4 7.14 

  Descanso 56 100.00 0 0.00 

  Reprocesos 0 0.00 56 100.00 

  Mal Clima 0 0.00 56 100.00 

  Productividad Producción / Horas hombre 0 0.00 56 100.00 

Maquinaria Disponibilidad Mantenimiento en servicio de IIEE 8 14.29 48 85.71 

    Reparación en servicio de IIEE  56 100.00 0 0.00 

    Cambio 2 3.57 54 96.43 

  Productividad Producción en el servicio de IIEE 0 0.00 56 100.00 
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Figura 67. 
Identificación de factores que afectan la productividad 

 

Análisis:  

ECSA, presenta factores críticos que merman la productividad en las actividades de los procedimientos de IIEE. 
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3.4. Propuesta de mejora  

 

Propuesta de mejora en la gestión de calidad y la productividad al 

ejecutar el servicio de IIEE - ECSA 

 

3.4.1. Fundamentación 

 

La propuesta de mejora de la gestión de la calidad se basará el 

mejoramiento de los factores deficientes que fueron identificados en el estudio. 

 

3.4.2. Objetivo General  

 

Formalizar una propuesta de mejora para que la empresa pueda establecer 

el cumplimiento de la gestión de calidad e incrementar la productividad en la 

ejecución del servicio de IIEE. 

 

3.4.3. Objetivos específicos 

 

• Modificar y actualizar las políticas de la empresa. 

• Instalar y ejecutar un comité de calidad. 

• Supervisar de modo óptimo la seguridad durante el servicio de IIEE. 

• Controlar debidamente los desplazamientos, el ocio, así como el lugar y 

condiciones del descanso del personal. 

• Supervisar la reparación de la maquinaria en el servicio de IIEE. 

 
3.4.4. Desarrollo de la Gestión de la Calidad. 

  

A efectos realizar la propuesta de mejora, fue necesario realizar un análisis 

de los procedimientos de la empresa. Luego se determinan actividades específicas 

para la mejorara y se realizar un cronograma para realizarlas en orden. 
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a) Liderazgo  

 

1) Selección y designación del responsable. 

 

La gerencia general es la responsable de que la mejora de la gestión de 

calidad deba realizarse teniendo la supervisión para verificar su debido 

funcionamiento. 

 

Como complemento de lo indicando en el párrafo anterior se debe asignar 

también un responsable para el mantenimiento de las mejoras en la gestión de 

calidad. En esta parte se debe nombrar también al personal, que, en específico, 

conformará el Comité de la Calidad de ECSA. 

 

2) Organigrama del responsable y equipo de calidad ECSA conforme el 

plan de calidad de la empresa. 
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Figura 68. 
Organigrama de mejora propuesto. 

 

 

3) Responsable del sistema de calidad para las mejoras del procedimiento 

de IIEE. 

 

La gerencia general designará al ingeniero residente como responsable del 

sistema de calidad, debiendo demostrar tener liderazgo ante su equipo de trabajo 

y manteniendo autoridad ante el personal. 

 

Sus funciones son el verificar que se implementen los procedimientos de 

mejora necesarios a los procesos de la empresa identificados en los objetivos en 

la presente propuesta de mejora. Deberá verificar el desempeño de las áreas e 

integrantes del equipo de mejora. Ejecutará el seguimiento y control del 
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desempeño en base a indicadores. Verificará que las especificaciones técnicas 

sean tomadas en cuenta en todos los procesos de la organización. Remitirá 

mediante informes el cumplimiento de metas. Hará el monitoreo del plan de acción 

frente a observaciones encontradas. Liderará las reuniones que se realicen con el 

Comité y para revisar documentación verificando mediante acta el control de las 

mejoras. 

 

4) Equipo de mejoras. 

 

Por otro lado, la realización de las mejoras se constituirá por el ingeniero de 

control de calidad, el responsable del almacén de obra, el o los maestros de obra, 

prevencionistas de riesgo y técnicos supervisores de obra. Sus funciones son las 

de levantar las observaciones que generan las propuestas de mejoras planteadas. 

 

Figura 69. 
Equipo de mejoras 
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5) Mapa de procesos para la mejora de la calidad 

 
Figura 70. 
Mapa de procesos para la mejora del control de calidad de IIEE - ECSA 
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6) Ficha de caracterización de los procedimientos 

 

Para la presente propuesta de mejora es necesario el uso de una ficha de 

caracterización que son predeterminadas donde se va a determinar el fin y el final 

de cada proceso, describiendo las principales actividades, estableciendo 

responsables por proceso, y cuáles serían sus indicadores para poder 

controlarlos. 

 
Tabla 46. 
Ficha de proceso de mejora 

FICHA PROCESO DE MEJORA Nº 

Entrada: Proceso: Salida: 

Responsable: 

Objetivo: 

Inicio y Fin del proceso: 

Actividades principales: 

Personal involucrado: 

Medición del proceso: 

V. B. Verificador responsable: 

 

7) Plan de propuesta de mejora 

 

Teniendo identificados los problemas por superar es necesario ordenar las 

mejoras por realizar por la variables e indicadores afectados para ello se realiza 

la planificación correspondiente mediante un plan que identifique los problemas 

hallados, los objetivos que se persiguen y la estrategia de mejora propuesta. 

 

En ese orden paso a exponer el plan para desarrollo de las mejoras en el 

cuadro siguiente: 
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Tabla 47. 
Deficiencias encontradas en el Servicio de IIEE - ECSA 

N° Variable 
Indicador 

observado 
Ítem 

Problema 
hallado 

Objetivos Estrategia 

1 

Gestión de 
calidad 

Políticas 

Políticas de la 
empresa 

No se encuentra 
actualizado 

Actualizar políticas 
orientadas al control 

Elevar propuesta de  
actualización 

2 Comité de calidad 
No se designaron 
a los responsables 

Designar y ejecutar  
funciones 

Gerencia General formaliza 
los responsables y 
documenta 
las funciones formalmente 

3 Calidad  
Seguridad durante el 
servicio de IIEE 

Se carece de  
control  

Mejorar acciones de 
seguridad 

Proponer procedimiento para  
mejora de la seguridad IIEE 

4 

Productividad 

Actividades 
no 

contributivas 

Desplazamiento 
Se carece de  
control  

Modificar 
reglamento 
interno de trabajo 
ECSA 

Especificar en el RIT 
tiempos 
y control de desplazamientos 
así como penalidades y  
sanciones 

5 Ocio 
Se carece de  
control  

Modificar 
reglamento 
interno de trabajo 
ECSA 

Especificar en el RIT 
tiempos 
y control de ocio, así como 
penalidades y sanciones 

6 Descanso 
Se carece de  
control  

Modificar 
reglamento 
interno de trabajo 
ECSA 

Especificar en el RIT 
tiempos 
y control de descanso, así 
como penalidades y 
sanciones 

7 Maquinaria 
Reparación en  
servicio de IIEE 

No se desarrolla 
Aplicar acciones de 
reparación 

Ejecutar acciones de  
reparación 
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8) Ejecución de Plan de Mejoras al servicio de IIEE 

 

Con la finalidad ordenar metodológicamente las mejoras se desarrollan las 

propuestas por cada ítem de la siguiente manera: 

 

Tabla 48. 
Estrategia para mejoramiento de política de la empresa 

N.º Ítem 
Problema 
hallado 

Objetivos Estrategia  

1 
Políticas de 
la empresa 

No se encuentra 
actualizado 

Actualizar políticas 
orientadas al control 

Elevar propuesta de  
actualización 

 

Como parte de la propuesta y referido al servicio de instalaciones eléctricas 

para su mejora en cuanto el control que debe de realizarse es preciso se 

desarrollen los siguientes formatos para el seguimiento correspondiente: 

 
Tabla 49. 
Documentación propuesta 

Documento por actualizar 
o proponer 

Finalidad 

Procedimientos e Instructivos 
 

Procedimientos documentados donde se formarán los 
métodos de trabajo por proceso, definiendo su diagrama 
de flujo predeterminado 

Formatos para el Control de 
procesos 
 

Registros determinados para que la empresa conserve 
la evidencia necesaria en relación con los objetivos de la 
mejora de la calidad requerida. 

Documentos Externos 
 

Normas, certificados y otros documentos necesarios y 
que intervengan en los procesos a mejorar. 

Registro de Calidad 
 

Evidencia objetiva y necesaria para verificar lo 
establecido y su cumplimiento conforme lo planeado. 

 

Y en el caso del manual de organización y funciones de la empresa debe 

señalarse el detalle de puesto de trabajo los objetivos a cumplir, las funciones y 

las competencias profesionales que se deben cumplir para mantenerse acorde 

con las mejoras en la calidad indicadas. En todos los casos asignando funciones 

relativas a mantener la calidad de los procesos. 
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Tabla 50. 
Propuesta de actualización de MOF asignando competencias y funciones 
referidas a la calidad 

I. Identificación 

Puesto: Código: 
 

Ubicación: 
- Área:  

Unidad de mando: 
- Reporta a: 
- Supervisa a: 

 

II. Objetivo  

  

 

 

III. Competencia:  

Educación: 
Formación: 
Habilidades: 
Experiencia: 

 

IV. Otras competencias y habilidades  

Conocimiento en normativas y procedimientos de calidad  

 

V. Funciones a desarrollar 
Funciones generales y especificas 
Participar, colaborar y realizar acciones para el control de  
la calidad del proceso o procesos bajo su responsabilidad. 

 

 

Preparación de documentos 

 

ECSA maneja un procedimiento de control realizado por el área de control 

de calidad denominado Plan de Calidad, sin embargo, resulta necesario se 

realicen actualizaciones y redacción de un manual de calidad, que deberá 

enfatizar en detallar las políticas, objetivos, la visión, misión, valores, entre otros, 

teniendo que cumplir con la política establecida, así como también la modificación 

y actualización del Plan de calidad de ECSA a efectos se redacte el Manual de 

Calidad de la empresa 
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Tabla 51. 
Estrategia para mejoramiento de comité de calidad. 

Nº Ítem 
Problema 
hallado 

Objetivos Estrategia  

2 Comité de calidad 
No se designaron 
a los responsables 

Designar y 
ejecutar  
funciones 

Gerencia General 
formaliza a los 
responsables y documenta 
las funciones formalmente 

 

El comité de Calidad será conformado por la gerencia general, el gerente 

de operaciones, el responsable del área de control de calidad, ingeniero de 

campo e ingeniero residente. Como funciones específicas es planificar y apoyar 

en la implementación de las mejoras, establecer los objetivos y la política, 

planificar los programas de auditorías internas y verificar el plan de acción de las 

mejoras, monitorear el plan de acción establecido, mantener un monitoreo 

contante en la documentación realizada y apoyar en la revisión. Sus reuniones 

serán tendrán una periodicidad semanal. 
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Figura 71. 
Comité de calidad propuesto 
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Tabla 52. 
Estrategia para mejoramiento de seguridad durante el servicio de IIEE 

Nº Ítem 
Problema 
hallado 

Objetivos Estrategia  

3 
Seguridad durante  
el servicio de IIEE 

Se carece 
de control  

Mejorar acciones 
de seguridad 

Proponer procedimiento 
para mejora de la seguridad 
IIEE 

 

Para atender la estrategia sobre seguridad durante el servicio de IIEE que 

comprende incluso el cambio de cultura de seguridad eléctrica para la empresa, 

es necesario la aprobación de la siguiente política de seguridad y su difusión con 

la capacitación correspondiente debiendo realizarse en todos los servicios de IIEE 

desde el nivel de la concepción, luego durante la operación y el finalmente en el 

mantenimiento. 

 

Tabla 53. 
Acciones de prevención para seguridad eléctrica 
N° Acción Detalle 

1 
Cualquier cambio o modificación  
en IIEE debe documentarse pre y  
post a su realización 

Antes de algún cambio, deben realizarse cargas 
para verificar que protecciones y conductores 
eléctricos son adecuados a dicha modificación. 
Luego de ello verificar la carencia de cables sin 
canalización y evitar circuitos que cierren a través 
del conductor de puesta a tierra. También, se debe 
actualizar la información de carga, intensidad de 
corriente y nuevos elementos de la instalación en 
planos, memoria, diagrama unifilar y tableros. 
  

2 
Servicio de mantenimiento o paro  
no programado 

Es importante la señalización y el bloqueo de los  
medios de desconexión para evitar accidentes.  
Siendo imprescindible verificar la ausencia de 
potencial; sobre todo en sistemas en media tensión.  

3 

 
Todos los equipos de medición 
utilizados para operación y 
mantenimiento deben incluir medidas 
efectivas de seguridad  
contra elevadas corrientes de 
cortocircuito o un arco eléctrico  
  

 
En esas categorías (CAT I, II III o IV), un número  
más alto se refiere a un entorno eléctrico de mayor 
energía disponible y transitorios más severos. Por 
lo tanto, un multímetro CAT III resiste transitorios de 
más energía que un aparato CAT II. 

4 

Una instalación eléctrica requiere,  
en forma periódica, un diagnóstico  
(estudio) a fondo para sondear y  
anticipar problemas. 

Este tipo de estudios debe contar con lo siguiente: 
1) Auditoria energética. 
2) Informe de la instalación eléctrica.  

Fuente: www.esfi.org 
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Tabla 54. 
Estrategia para mejoramiento de desplazamiento 

Nº Ítem 
Problema 
hallado 

Objetivos Estrategia  

4 Desplazamiento 
Se carece 
de control  

Modificar 
reglamento 
interno de 
trabajo ECSA 

Especificar en el RIT tiempos y 
control de desplazamientos, así 
como penalidades y sanciones 

 

Para el caso de realizar un control de desplazamientos y a criterio o método 

de verificar el uso efectivo del espacio de tiempo dispuesto para que el personal 

se traslade y permanezca fuera del punto de prestación del servicio de IIEE es 

conveniente se apruebe un rango de tiempo que pueda ser verificado mediante 

un control posterior a efectos tomar las medidas correctivas del porque se utiliza 

un espacio de tiempo que merma el desarrollo de la prestación del servicio, sea 

porque no está previsto, debe adecuarse alguna acción, está mal programado o 

el personal hace uso excesivo sin justificación del mismo. 

 

Para este fin se cree necesario contar con una actualización al RIT de la 

empresa señalando el espacio de tiempo que se considera como margen para 

uso del personal añadiéndose penalidades y sanciones, de ser el caso. 

 

Tabla 55. 
Tiempo estimados por punto de destino durante desplazamientos 

Lugar de origen Punto de destino Tipo de tiempo 
Tiempo 

estimado 

Punto de prestación 
del servicio de IIEE 

Lugar de marcado  
de asistencia (Ingreso y 

salida) 
Fijo 5 min 

Punto de prestación 
del servicio de IIEE 

Almacén (recojo de 
materiales y herramientas) 

Fijo 15 min 

Punto de prestación 
del servicio de IIEE 

Lugar de descanso/ 
toma de refrigerio 

Fijo 45 min 

Punto de prestación 
del servicio de IIEE 

SSHH Periódico 10 min 

Punto de prestación 
del servicio de IIEE 

Tópico Eventual 30 min 

Punto de prestación 
del servicio de IIEE 

Encargos, apoyo, varios Eventual 30 min 
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Tabla 56. 
Estrategia para mejoramiento del ocio 

Nº Ítem 
Problema 
hallado 

Objetivos Estrategia  

5 Ocio 
Se carece 
de control  

Modificar 
reglamento 
interno de 
trabajo ECSA 

Especificar en el RIT tiempos 
y control de ocio, así como 
penalidades y sanciones 

 

Con la finalidad de controlar los espacios de tiempo destinados al ocio del 

personal es necesario documentar los mismos mediante la evidencia formal para 

el análisis pertinente y su atención considerando si es un factor específico o 

general, es decir, si es posible individualizarse enfocándose al trabajador y la 

observación que encontremos. 

 

En esta lógica tememos el siguiente formato a modo de ficha para su 

aplicación y seguimiento, debiendo también formalizarse en el RIT de forma 

obligatoria. 

 

Tabla 57. 
Formato para control del ocio 

Ficha de muestreo de Trabajo 

 

Proyecto: Muestreo:  

Ubicación: Fecha: 

Actividad: Hora Inicio:                /Fin: 

Proceso: Observaciones: 

    

Nº Hora 
Trabajador/Observación 

Trabajador Observación 
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Tabla 58. 
Estrategia para mejoramiento del descanso 

Nº Ítem 
Problema 
hallado 

Objetivos Estrategia  

6 Descanso 
Se carece 
de  
control  

Modificar 
reglamento 
interno de 
trabajo ECSA 

Especificar en el RIT tiempos 
y control de descanso. 

 

El factor descanso es muy importante considerando elemento humano que 

presta el servicio que requiere por diversas razones físicas y mentales contar con 

un espacio de tiempo y condiciones para su descanso ello para brindar una 

efectiva productividad en la mano de obra que brinde en el servicio de IIEE que 

como paso a exponer visto las causas en el diagrama de Ishikawa elaborado para 

este fin merma directamente los procedimientos para instalaciones eléctricas. 
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Figura 72. 
Diagrama Ishikawa – descanso 
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Tabla 59. 
Estrategia para mejoramiento de reparación del servicio de IIEE 

N.º Ítem 
Problema 
hallado 

Objetivos Estrategia  

7 
Reparación en  
servicio de IIEE 

No se 
desarrolla 

Aplicar 
acciones de 
reparación 

Ejecutar acciones de  
reparación 

 

Durante la realización del servicio de IIEE pueden presentarse contingencias 

como las averías eléctricas las mismas que deben de atenderse mediante las 

acciones de reparación respectivas.  

 

Tabla 60. 
Averías eléctricas  

Averías eléctricas que requieren reparación 

1 Cortocircuito 

Cuando dos conductores de electricidad de distinta polaridad se 
juntan haciendo contacto entre sí. Esta unión provoca un 
aumento de tensión que acaba quemando el aislante del 
cableado, haciendo que la red eléctrica cortocircuite.  

2 Subida de tensión 

 
La sobretensión, más conocida como subida de tensión, es 
aquella que se produce cuando hay un aumento repentino del 
voltaje entre dos puntos de un circuito o instalación eléctrica. 
Existen diferentes modalidades de subida de tensión. Por un lado, 
están las transitorias, que son impulsos muy elevados de tensión 
(decenas de Kilovoltios) con una duración de microsegundos, 
cuya causa principal son las descargas eléctricas, aunque 
también son motivadas por conmutaciones o perturbaciones de 
la red. 
 
Por otro lado, las subidas de tensión permanentes que son 
aumentos superiores al 10% de la tensión nominal y de una 
duración indeterminada. Generalmente tienen lugar por la 
descompensación de las fases en los centros de distribución 
debido a la rotura del neutro. 

3 Pérdida de aislamiento 

 
Esta situación se produce cuando los materiales encargados de 
aislar la electricidad en el cableado por el que circula la energía 
están en mal estado. No protegen la instalación y provocan cortes 
de suministro. 

4 
Problemas con los cables de 
distribución 

 
Es el envejecimiento o deterioro de los cables de red que 
transportan la electricidad desde el punto de generación hasta los 
puntos de consumo, transformando la energía en luz, calor u 
otras formas.  

 

En ECSA se tiene identificadas las averías frecuentes según el tipo de 

servicio de IIEE que realizan siendo prudente que en este caso se prevea como 

política de mejoramiento la aplicación de reparación conforme el cuadro adjunto. 
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Tabla 61. 
Tipos de averías frecuentes en ECSA 

N° Procedimientos de IIEE ECSA 

Tipo de avería sujeta a reparación 
frecuente (propuesta) 

a b c d 

1 Sistema puesta a tierra   X  

2 Bandeja portacable   X  

3 Instalación de tuberías y cajas eléctricas     X 

4 Tendido y conexionado para cables   X  

5 Registro de inspección de tableros    X 

6 Medición de aislamiento  X   

7 Prueba de tensión  X   

8 Instalación de artefacto eléctrico X    

9 
Capacidad de corriente – Circuitos 
derivación 

  X     

      
Como consecuencia de lo indicado en el cuadro anterior puede señalarse que 

ECSA debe de realizar acciones de reparación, previo control correspondiente, a 

cada procedimiento conforme el tipo de avería señalada debiendo programarse 

conforme la ejecución de cada procedimiento de IIEE 

 

3.4.5. Acciones complementarias 

 

• Resulta necesario que las políticas se difundan, entiendan y se 

comprometa a todo el personal para su cumplimiento, así como se 

designe a las personas que conformarán el comité de calidad de la 

empresa.  

 

• La empresa debe enfatizarse en la aplicación de políticas de calidad para 

cada procedimiento como es el caso de la prestación del servicio de 

instalaciones eléctricas, de modo específico. 

 

• Debe también identificarse mejor los roles y responsabilidades en cada 

procedimiento y proyecto que desarrolle la empresa.  

 

• El personal debe de ser capacitado constantemente sobre el uso de las 

NTP. 
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• Realizar la mejora de las políticas para la administración del personal por 

medio de penalidades y sanciones, así como establecerse más control en 

los desplazamientos, el espacio y tiempo de ocio y velar por el cuidado 

del tiempo de descanso del mismo modo en el procedimiento de 

reparación de maquinaria. 

 

• Como última recomendación se dirige a mantener de modo sostenido el 

control de los factores identificados evaluando su mejora. 

 

  



132 
 

3.5. Discusión de resultados 

 

En cuanto al objetivo específico 1, aplicando el cuestionario dirigido a los 

colaboradores, se obtuvo que el estado de la gestión de calidad en ECSA es 

eficiente, por lo tanto, si cumple con el establecimiento de políticas de calidad, los 

cargos establecidos en el organigrama están acorde a las funciones 

desempeñadas, los servicios son evaluados mediante las NTP, manejan auditorias 

encaminadas a la eliminación de defectos del servicio prestado y supervisa los 

procedimientos de recepción de los servicios, a través del cumplimiento de 

protocolos, esta eficiencia le permite a ECSA cumplir con los requisitos de calidad 

exigidos, acorde con el estudio de Medina, Montalvo y Vásquez (2017), que 

manifestaron que las empresas mantienen grandes desafíos de un mercado 

exigente y deben encaminarse a mejorar la calidad del producto o servicio, de igual 

manera en el ámbito educativo Becerra et al. (2019) nos indica, que las instituciones 

universitarias tienen el compromiso de perfeccionar y modernizar sus métodos de 

administración académica para mejorar la calidad de sus servicios, estos estudios 

están alineados con el concepto de calidad indicado por Deming (1986), consistente 

en cubrir las expectativas del cliente, consiguiendo su total satisfacción, también es 

importante señalar lo analizado por Goestsg y Davis (2014), que sostienen que la 

gestión de calidad no es un proceso aislado si no que se debe trabajar de forma 

coordinada, integrando procesos e impulsando la mejora continua en la empresa, 

también Malagón et al. (2006), determinó que los SGC transforman la cultura 

empresarial demandando cambios en los comportamientos, hábitos, principios y 

valores en los negocios, en este mismo contexto Van y Houtlosser (2015), discuten 

que tener una sólida estructura organizativa, permite mejorar el uso de los recursos 

humanos y financieros logrando la calidad, eficacia y eficiencia, es necesario 

también resaltar lo manifestado por Patarroyo (2012), que mantener calidad en la 

gestión humana, sustentado en las capacidades laborales, impulsa la cultura de 

calidad, es importante también aclarar lo indicado por Portela (2016), que el 

liderazgo es considerado como uno de los componentes imprescindibles de la 

calidad para los negocios.  
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Concerniente al objetivo específico 2, se obtuvo que la productividad presenta 

eficiencia en los indicadores planeación, abastecimiento, ejecución, supervisión, 

labores administrativas, no obstante, también presenta una calificación regular por 

mejorar en los indicadores desplazamientos, ocio y descanso, al respecto se señala 

según Pila (2016), que sostiene que es frecuente  tener dificultades con los 

trabajadores en los proyectos de construcción que ocasionan índices bajos de 

productividad, encarecimiento del proyecto, incumplimiento e inconformidades en 

los plazos de entrega, sumado a este punto Gómez y Morales (2016), sostiene que 

en el sector construcción es indispensable tener conocimiento de productividad 

para las labores realizadas, porque el mercado necesita negocios productivos y 

competitivos para asegurar su permanencia, vinculado a esto Gómez y Morales 

(2016), concluyó en su estudio debilidades en la etapa de ejecución de las obras 

de construcción, indicando se realice mejoras en los indicadores capacitación, 

adaptación y condiciones de trabajo de la mano de obra, además los autores 

identificaron también demoras en la entrega de materiales y equipo así como 

también problemas como ocio, demoras en los desplazamientos, reprocesos y mal 

clima, con esta misma problemática se encontró lo estudiado por De la Vega et al. 

(2018), que acertaron encontrando deficiencias como ausencia de mano de obra 

calificada y falta de proveedores que debilitan la productividad del proyecto, como 

solución a los problemas descritos anteriormente encontramos a lo analizado por  

Antonio et al. (2019), que sostiene que la aplicación del Ciclo Deming tiene como 

finalidad mejorar la productividad en los negocios, resumiendo lo anteriormente 

descrito indicamos lo afirmado por Prokopenko (1989) y la OIT (1985), que 

productividad es usar eficientemente los recursos como tierra, capital, energía, 

materiales, información, tiempo y el trabajo, adicionalmente se menciona a Mora 

(2012), que manifiesta tener en cuenta que productividad es también el 

cumplimiento de criterios de calidad de los productos elaborados o servicios 

prestados, una llamada de atención respecto a la productividad nos brinda 

Prokopenko (1989), que sostiene que productividad no se consigue con el esfuerzo 

por incremento de trabajo, al contrario se logra con la planeación de un trabajo 

inteligente concluyendo que el trabajo excesivo finaliza en reducción de la 

productividad. Concerniente a los manifestado de la Mora et al. (2020), define a la 

mano de obra como la energía usada para transformar recursos y materias primas, 
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siendo la mano de obra calificada un elemento indispensable y de gran impacto 

para los negocios, es necesario definir también a la maquinaria que según la OIT, 

la conceptualiza como los bienes tangibles que junto con la tecnología soportan los 

procesos de producción acortando tiempos, cuyo beneficio para las empresas es la 

la reducción de costos y gastos operativos, finalmente acotamos que Perú participa 

de grandes cambios en el progreso de proyectos de infraestructura, debido a los 

avances tecnológicos (software y hardware), cuyas metas son incrementar los 

recursos y disminuir tiempos de ejecución y sus costos. (Pila, 2016, p.2). 

 

Finalmente se discute respecto al objetivo específico 3, los factores que afectan 

la productividad cuyos resultados más resaltantes en la investigación realizada son: 

respecto a la variable Gestión de calidad: las políticas de la empresa no están 

encaminadas al logro de la eficiencia y eficacia de las operaciones en ECSA, no 

está formalizado ni hay una autoridad que dirija el comité de calidad y los 

procedimientos no se realizan en su totalidad en base a normas y política de 

seguridad y control, en el análisis de la variable productividad se encontraron 

carencias en la administración de los desplazamientos, el ocio, el descanso y la 

reparación de la maquinaria en el servicio de IIEE, referente al tema tratado 

encontramos a Fontalvo et al., (2017), que manifiestan en su investigación  la 

existencia de componentes internos (RRHH, materia prima, capital y tecnología), 

que merman la gestión empresarial resultando en  problemas de productividad, 

vinculado a esto Prokopenko (1989), realizó una clasificación de factores en 2 

grupos, duros (difíciles de cambiar: la tecnología, la materia prima y el equipo de 

trabajo) y blandos (fáciles de cambiar: la fuerza de trabajo, los métodos de trabajo, 

los procesos organizativos, las formas de dirección,), además  incluye también a  

factores (las políticas de gobierno e institucionales; el contexto político, social y 

económico; la disponibilidad de recursos financieros a nivel del país, energía, agua, 

medios de transporte, comunicaciones y disponibilidad de materias primas, es 

importante indicar lo analizado por Villamizar et al., (2016) que fracciona la 

ejecución de los proyectos en actividades productivas, contributivas y no 

contributivas, para su mejor evaluación y medición de desempeño. 
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IV. Conclusiones y recomendaciones 

 

4.1. Conclusiones 

 

Sobre el objetivo general referido a determinar la propuesta de mejora de la 

gestión de la calidad para incrementar la productividad del servicio de IIEE, puede 

concluirse de modo general que se presentan deficiencias en los siguientes puntos; 

las políticas de la empresa, el comité de calidad, la seguridad durante el servicio, 

los desplazamientos, el ocio, el descanso y finalmente la reparación de la 

maquinaria en el servicio. 

 

Se pudo concluir también en cuanto el objetivo específico 1, sobre analizar el 

estado de la gestión de la calidad del servicio de IIEE, que fue calificado como 

eficiente con un 62.50% y un 5.36% de calificación regular siendo supervisado el 

cumplimiento de los protocolos para los procedimientos de recepción de IIEE 

realizado por la empresa SIGRAL. 

 

Al evaluar el objetivo específico 2, en cuanto analizar el estado de la 

productividad en los procedimientos del servicio de IIEE, se pudo observar que 

presenta un 55.36% de eficiencia, así como un 8.93% de calificación regular. 

 

Finalmente se concluye respecto del objetivo específico 3, sobre identificar los 

factores que afectan la productividad en los procedimientos del servicio de IIEE, 

que en la variable gestión de calidad hay deficiencias en los factores políticas de la 

empresa, comité de calidad y la seguridad durante el servicio de IIEE. Por otro lado, 

a nivel de la variable productividad también se encuentran deficiencias en el 

indicador mano de obra respecto de los desplazamientos, el ocio, el descanso y la 

reparación de la maquinaria en el servicio de IIEE. 
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4.2. Recomendaciones 

 

Una recomendación general es que resulta necesario formalizar una propuesta 

de mejora para que la empresa pueda establecer el cumplimiento de la gestión de 

calidad y la productividad al ejecutar el servicio de IIEE, debiendo modificar y 

actualizar las políticas de la empresa, instalar y ejecutar un comité de calidad, 

supervisar de modo óptimo la seguridad durante el servicio, controlar debidamente 

los desplazamientos, el ocio, así como el lugar y condiciones del descanso del 

personal y finalmente supervisar la reparación de la maquinaria en el servicio de 

IIEE. 

 

Como primera recomendación sobre la primera conclusión es que resulta 

necesario que las políticas se difundan, entiendan y se comprometa a todo el 

personal para su cumplimiento, así como se designe a las personas que 

conformarán el comité de calidad de la empresa. Debe también identificarse mejor 

los roles y responsabilidades en cada procedimiento y proyecto que desarrolle la 

empresa. La empresa debe enfatizarse en la aplicación de políticas de calidad 

puesto para cada procedimiento como es el caso de la prestación del servicio de 

instalaciones eléctricas de modo específico. El personal debe de ser capacitado 

constantemente sobre el uso de las NTP. 

 

Una segunda recomendación es realizar la mejora de las políticas para la 

administración del personal por medio de penalidades y sanciones, así como 

establecerse más control en los desplazamientos, el espacio y tiempo de ocio y 

velar por el cuidado del tiempo de descanso del mismo modo en el procedimiento 

de reparación de maquinaria. 

 

La tercera recomendación se dirige a mantener de modo sostenido el control 

de los factores identificados evaluando su mejora. 
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Anexos: 

 

Ficha RUC Equipo Constructor S.A. 
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Figura 73. Capacitaciones al equipo de instalaciones eléctricas (1). 
 

 
Figura 74. Capacitaciones al equipo de instalaciones eléctricas (2). 
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Figura 75. Ejecución en obra de instalaciones eléctricas (1) 
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Figura 76. Ejecución en obra de instalaciones eléctricas (1) 
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Figura 77. Ejecución en obra de instalaciones eléctricas (2) 
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Figura 78. 
Cálculo de confiabilidad del instrumento – Alfa de Cronbach 
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Figura 79. 
Análisis de la variable Gestión de calidad 

 

  



150 
 

Figura 80. 
Análisis de la variable productividad 
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