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RESUMEN EJECUTIVO 

 

El presente trabajo mediante la modalidad de experiencia laboral, se llevó a cabo con el 

objetivo de determinar si la aplicación de procedimientos de control en base a un sistema de 

gestión de calidad con la norma ISO 9001:2015 mejora la calidad de las obras de la empresa 

Constructora Cleo S.R.L. Entre los objetivos específicos están: conocer el diagnóstico 

principal, establecer y aplicar los procedimientos de control con el fin de reducir el nivel de 

riesgo de la calidad de la obra, y verificar si contribuye en el nivel de satisfacción del cliente 

y en la calificación para obtener el certificado del proceso de homologación. 

En el diagnóstico de la obra del año 2018, en base al diagrama de Ishikawa se pudo 

identificar la causa principal, en la cual es la deficiencia de la calidad de la Obra. Posterior 

a ello, se implementó y se aplicó los procedimientos de control en base a un sistema de 

gestión de calidad con la norma ISO 9001:2015, para el desarrollo se tomó como referencia 

dos obras de relevancia. 

Como resultado se obtuvo la mejora de la calidad de la obra, que inicialmente se encontraba 

en un nivel de alto riesgo, y con la aplicación de los procedimientos de control, se logró 

obtener un nivel de bajo riesgo en la calidad de las obras, y esto se ha ido aplicando y 

mejorando en las obras posteriores; y también ha contribuido en el nivel de satisfacción del 

cliente y en la obtención de los certificados del proceso de homologación de proveedores. 
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CAPÍTULO I. INTRODUCCIÓN 

Desde hace más de 25 años la Norma ISO 9001 fue publicada, y desde entonces las 

organizaciones por todo el mundo han ido demostrando que los productos y servicios han 

resultado de buena calidad, también han logrado optimizar procedimientos y son más 

eficientes. Asimismo, esta norma ha generado que muchas empresas tengan mayor 

productividad y rentabilidad, debido a que dan confianza en sus productos o servicios y 

aumentan la satisfacción del cliente (ISOtools.org, 2013). 

(GRUPO RPP, 2016) según el Instituto Nacional de la Calidad, en nuestro país solo 

1% de las empresas formales cuentan con Sistemas de Gestión de Calidad, con una cifra de 

1329 empresas certificadas, y según SUNAT son más de 1 382 899 empresas formales 

activas. 

Actualmente las entidades o compañías del sector público y privado exigen a las 

empresas constructoras que se encuentren certificadas en el proceso de homologación de 

proveedores. Esto conlleva a las empresas que el área de calidad aplique procedimientos de 

control en base a un Sistema de Gestión de calidad en las obras que van a desarrollarse. 

Por este motivo se desarrolló el presente trabajo de suficiencia efectuado en la 

aplicación de procedimientos de control en base a un Sistema de Gestión de Calidad (SGC) 

con la norma ISO 9001:2015 en obras de la empresa Constructora Cleo S.R.L., con el fin de 

mejorar la calidad de los procesos constructivos y entregar un buen servicio que cumpla con 

los estándares para aumentar la satisfacción del cliente, y la vez obtener el certificado de 

Proceso de Homologación de Proveedores.  

1.1. Reseña de la empresa 

La empresa Constructora Cleo S.R.L. (CLEO S.R.L.) con RUC 20339318167, 

ubicado en Jr. Canto Rodado N° 369, Urb. La Huayrona, San Juan de Lurigancho en la 
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provincia de Lima, fue creada el 10 de enero de 1997 e inscrita en los registros públicos el 

12 de marzo de 1997, bajo la partida registral Nº 03012712, empresa dedicada al rubro de la 

construcción CIIU 45207. Fecha que viene prestando servicios a diversas empresas públicas 

y privados, otorgándole a su servicio un sello especial de trato directo y conclusión 

satisfactoria de la obra. En los últimos cinco años ha otorgado servicios al sector privado en 

obras de construcción de edificaciones e infraestructura. 

Además, cuenta con un grupo selecto de profesionales y técnicos con un entusiasmo 

de servicio que ha permitido lograr la satisfacción del cliente. 

1.1.1. Misión 

Somos una empresa orientada a lograr obras urbanas de alta calidad, basadas en 

nuestra experiencia y profesionalismo, buscando satisfacer la demanda y expectativas 

de nuestros clientes. 

1.1.2. Visión 

Ser reconocidos como una organización altamente especialista en el sector. Todo 

sustentado y certificado en sistemas de gestión que garantice la calidad de nuestros 

servicios y productos. 

1.1.3. Valores 

 Honestidad 

Buscamos armonía de nuestra empresa con nuestros colaboradores fomentando 

la transparencia en lo que pensamos, hacemos y como interactuamos. 

 Responsabilidad 

Contamos con personal capaz de enfrentar retos y rendir cuentas favorables a 

nuestros clientes, a sus superiores y al equipo de trabajo. 
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 Respeto 

Aceptamos, reconocemos y apreciamos el valor del ser humano, sus derechos y 

pertenencias, así como los de nuestra sociedad y del medio ambiente. 

 Lealtad 

Honramos todos los compromisos establecidos con nuestros clientes, aun cuando las 

condiciones posteriores a ellos cambien 

1.1.4. Organigrama 

La empresa está constituida por 03 áreas: Gerencia General, Administración y 

Finanzas, y Gerencia de obras. 

 

Figura n.º 1. Organigrama (Constructora Cleo SRL) 
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1.1.5. Obras más importantes en los últimos años 

 Pavimentación a nivel de asfalto en almacén Oporsa y Vía de acceso Senasa-Oporsa” 

y “Obras Complementarias/ Diciembre 2017-Abril 2018/ Cliente: OPOR S.A. 

 

Figura n.º 2. Obra de Pavimentación en almacén Oporsa (fotografía propia) 

 Construcción de oficinas administrativas/ Octubre 2018 – Abril 2018/ Servicios 

Aeroportuarios Andinos S.A. 

 

Figura n.º 3. Construcción de oficinas en almacén Lima Hub (fotografía propia) 
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1.1.6. Cartera de Clientes 

A lo largo de los años la cartera de clientes de Cleo S.R.L. ha ido incrementando (Ver 

anexo n.º 2). A continuación, se presenta los clientes en los 2 últimos años: 

Tabla 1:  

Clientes y servicios desarrollados por la empresa Constructora Cleo S.R.L. 

CLIENTES OBRAS AÑO 

SERVICIOS 

AEROPORTUARIOS 

ANDINOS S.A. 

- Implemetación de oficinas para 

aerolíneas – zona Mezanine ala 

izquierda. 

- Acondicionamiento de oficinas 

administrativas Mezanine ala derecha. 

- Construcción de oficina transportista. 

- Construcción de recepción 1er piso. 

- Cerramiento perimetral con estructura 

metálica en garita peatonal. 

2018 – 2020 

INMOBILIARIA 

TERRANO S.A. 

- Construcción de rampa vehicular y 

obras complementarias. 

- Construcción de Comedor y SS.HH. de 

Cuadrilla. 

- Construcción de garita de control. 

- Nivelación de plataforma y 

pavimentación. 

- Abastecimiento de agua potable para 

riego patio maniobra y obras de 

mantenimiento. 

2010 – 2020 

ANDINO 

INVESTMENT 

HOLDING S.A. 

- Demolición y albañileria. 

- Traslado de mobiliarios de oficina y 

obras en tabiqueria. 

- Desmontaje y acarreo de mamparas y 

otros equipos. 

2019 

NEPTUNIA S.A. 

- Pavimentación a nivel de asfalto – local 

Pamolsa. 

- Demolición de edificaciones existentes 

en local Senasa. 

- Costrucción de pavimento rígido. 

- Construcción de pavimento flexible. 

- Mantenimientos en diferentes partidas. 

- Construcciones en diferentes partidas. 

1997 – 2018 

OPERADORA 

PORTUARIA S.A. 

- Pavimentación de almacén Oporsa – 

estacionamiento de vehículos. 

- Vía de acceso Senasa – Oporsa. 

- Mantenimiento preventivo de local 

Senasa y otros servicios. 

2010 – 2018 

Fuente: Constructora Cleo S.R.L. 
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1.1.7. Certificaciones del proceso de homologación de proveedores 

Para obtener el certificado del proceso de homologación, se tiene cumplir con diferentes 

aspectos que es solicitado por la entidad evaluadora y sugerido por el cliente. A 

continuación, se adjunta un certificado de homologación de proveedores como 

antecedente de empresa Constructora Cleo S.R.L. (Ver anexo 6). 

 

Figura n.º 4. Certificado por cliente Neptunia S.A. / 2014 – 2015 (fotografía propia) 
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1.2. Realidad problemática 

Actualmente en el sector construcción hay una alta competencia laboral, lo cual ha 

ido transformándose en la causa esencial para alcanzar los niveles de rentabilidad y altos 

niveles de calidad en los servicios. Vizconde (2015) refiere que la calidad en la construcción 

es una disciplina de la ingeniería civil, que se basa en cumplir los estándares de calidad en 

las buenas prácticas constructivas, lo cual ayudará a toda la organización a lograr con el 

objetivo. Por tal motivo está siendo estudiado alrededor del mundo, la cual es una necesidad 

para el sector construcción. Además, para que una empresa se considere un activo de gran 

envergadura tiene que lograr aumentar la satisfacción del cliente; es por ello, que se debe de 

aplicar procedimientos de control en base a un sistema de gestión de calidad en las obras de 

construcción. 

En el país, a lo largo del tiempo poco a poco se ido incrementando el número de 

empresas certificadas en gestión de la calidad. Esto significa que, muchas empresas 

constructoras han ido transformándose y han logrado certificarse bajo la norma ISO 9001, y 

una de las ventajas es la aplicación de los procedimientos de control en base a un Sistema de 

Gestión de Calidad para cada uno de sus proyectos desarrollados, con la finalidad de entregar 

un producto o servicio de buena calidad que cumpla con la satisfacción del cliente; en 

definitiva, la empresa y su organización son beneficiados (Condori, 2017). 

Hoy en día los clientes solicitan a sus proveedores que se encuentren homologados 

para que cumplan con sus expectativas en el producto o servicio. Además, es importante 

cumplir con el tiempo de entrega del producto final y gestionar eficientemente la recepción 

de la misma (Salgado, 2015). 
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En mi experiencia como Ingeniero Civil en el área de Calidad para la empresa 

Constructora Cleo S.R.L.,  durante la ejecución de la obra Vía de acceso Senasa-Oporsa en 

el año 2018 se identificó que la calidad del proceso constructivo del cerco perimetral era 

defectuoso, la productividad del trabajo era de forma paulatina, y no contaban con 

procedimientos de control (Plan de Calidad, procedimientos constructivos, protocolos de 

trabajo, control de ensayos de campo, control de certificados de materiales, equipos y 

herramientas). La causa principal se debe a la no aplicación de procedimientos de control en 

base a un sistema de gestión de calidad. Además, la empresa Constructora Cleo SRL se 

encontraba pasando una homologación externa para obtener el certificado de proceso de 

homologación de proveedores; en efecto no garantizaba el cumplimiento de los estándares 

de calidad que demandaba el cliente. Por este motivo se aplicó procedimientos de control en 

base a un Sistema de Gestión de Calidad (SGC) con la norma ISO 9001:2015 para el 

proyecto en ejecución y para las obras futuras considerando como sustento (International 

Organization for Standardization, Norma ISO 9001, 2015). 

Tomando en cuenta a las dificultades mencionadas líneas arriba, por consiguiente, se 

formula una pregunta, ¿De qué manera la aplicación de procedimientos de control en base a 

un sistema de gestión de la calidad con la norma ISO 9001:2015 mejora la calidad de las 

obras de la empresa Constructora Cleo S.R.L.?  

 

1.3. Formulación del problema 

1.3.1. Problema general  

¿De qué manera la aplicación de procedimientos de control en base a un sistema 

de gestión de la calidad con la norma ISO 9001:2015 mejora la calidad de las obras de 

la empresa Constructora Cleo S.R.L.? 
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1.3.2. Problema específico 

 

1.3.2.1. Problema específico 1 

¿De qué manera influye el diagnóstico actual usando herramientas de control 

de calidad por la falta de procedimientos de control en base a un sistema de gestión 

de calidad con la norma ISO 9001:2015 en obras de la empresa Constructora Cleo 

S.R.L.? 

 

1.3.2.2. Problema específico 2 

¿De qué manera la falta de procedimientos de control en base a un sistema de 

gestión de calidad con la norma ISO 9001:2015 contribuye en el nivel de riesgo de 

la calidad de las obras de la empresa Constructora Cleo S.R.L.? 

 

1.3.2.3. Problema específico 3 

¿En qué medida la aplicación de procedimientos de control en base a un sistema 

de gestión de calidad con la norma ISO 9001:2015 contribuye en el nivel de 

satisfacción del cliente y en la calificación del proceso de homologación de la 

empresa Constructora Cleo S.R.L.? 

 

1.4. Justificación  

Hoy en día mejorar la calidad de construcción de las obras cumpliendo con todos los 

estándares para la satisfacción del cliente, es primordial para el desarrollo de una empresa. 

Las exigencias del mercado van en forma creciente para las empresas micro, pequeña y 

mediana, que tienen que afrontar desafíos que consideran realizar estrategias de gestión y 

normas de calidad que se efectúen con normas internacionales para mejorar la eficiencia y 

eficacia de la empresa en sus diferentes procesos y funciones que se desarrollan, y su relación 

con los trabajadores, proveedores y clientes. Es por ello, que en base a la problemática 
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presentada afecta la calidad del proyecto por la falta de procedimientos de control de la obra, 

mi experiencia se basó en la aplicación de procedimientos de control en base a un Sistema 

de Gestión de la Calidad con la norma ISO 9001:2015 para mejorar las obras de la empresa 

Constructora Cleo S.R.L., dedicado al sector construcción, aplicando un enfoque 

fundamentado en procesos del servicio, la cual consta en herramientas de control de calidad 

y seguimiento a los procesos. Márquez (2015) indica que las herramientas tienen como 

propósito controlar, guiar y dar la conformidad de todo el proceso desde la formalización del 

contrato hasta la recepción de la misma por parte del cliente, independientemente de la 

naturaleza del vínculo comercial que se haya establecido con el contratista. Las obras se 

basan en procesos de construcción, y es muy importante la participación de las partes 

interesadas en el proyecto, tanto interna como externo. 

Esta investigación también tuvo como propósito obtener los certificados del proceso 

de homologación de proveedores, para que la empresa Constructora Cleo S.R.L. siga 

adquiriendo más obras, incremente la satisfacción del cliente, y consiga nuevos clientes en 

el mercado laboral. 

 

1.4.1. Justificación Teórica  

La mejora bajo la aplicación de procedimientos de control en base a un sistema 

de gestión de calidad con la Norma ISO 9001:2015 y utilizando herramientas de control 

en los procesos constructivos de la obra permite en la contribución del crecimiento de 

la empresa Constructora Cleo SRL de forma continua, y tiene como resultado la 

obtención de certificados del proceso de homologación de proveedores, lo cual aumenta 

la satisfacción del cliente. 
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1.5. Objetivos 

 

1.5.1. Objetivo General 

Determinar de qué manera la aplicación de procedimientos de control en base a 

un sistema de gestión de calidad con la norma ISO 9001:2015 mejora la calidad de las 

obras de la empresa Constructora Cleo S.R.L.    

 

1.5.2. Objetivos específicos 

 

1.5.2.1. Objetivo específico 1 

Realizar el diagnóstico actual usando herramientas de control de calidad 

por la falta de procedimientos de control en base a un sistema de gestión de 

calidad en la empresa Constructora Cleo S.R.L. 

 

1.5.2.2. Objetivo específico 2 

Establecer los procedimientos de control en base a un sistema de gestión 

de calidad con la norma ISO 9001:2015 para reducir el nivel de riesgo de la 

calidad de obra de la empresa Constructora Cleo S.R.L. 

 

1.5.2.3. Objetivo específico 3 

Aplicar los procedimientos de control en base a un sistema de gestión de 

calidad con la norma ISO 9001:2015 para verificar si contribuye en el nivel de 

satisfacción del cliente y en la calificación para la obtención del certificado del 

proceso de homologación de la empresa Constructora Cleo S.R.L. 
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CAPÍTULO II. MARCO TEÓRICO 

2.1. Antecedentes de la investigación 

2.1.1. Antecedentes internacionales 

Avila (2015) elaboró una investigación de maestría titulada: “Empleo de 

sistemas de calidad en empresas constructoras de Guayaquil ‐ Ecuador” en la Universitat 

Politècnica de València, España. El autor evidenció que en tema de calidad las empresas 

lo manejan de forma ineficiente, y muchos de ellas aplican de forma parcial con algunos 

sistemas, lo que existe falta de conocimientos y uso de herramientas de calidad para ser 

aplicado de forma diaria en el trabajo. Posteriormente, indica que las empresas pequeñas 

no incentivan a realizar gestiones de calidad en procesos constructivos o 

administrativos; en cambio, las empresas medias y grandes suelen tener un alto 

compromiso de la Gerencia. También, existe un elevado desconocimiento en costos de 

calidad. Finalmente, aplicar herramientas de control de calidad y realizar capacitaciones 

para el personal operativo ayuda a realizar una mejora continua en sus procesos 

constructivos como administrativos. 

Por su parte, Rodríguez (2015) presentó en una investigación doctoral titulado: 

“Determinantes de la Implantación de la Norma ISO 9001” en la Universidad 

Politécnica de Cartagena, Colombia. Tuvo como objetivo evaluar el efecto de siete 

variables, en el grado de implantación de la Norma ISO 9001 en diferentes países. 

Además, está relacionado con las empresas que evalúan a sus proveedores, quienes 

otorgarán el certificado, luego de ser auditados por organizaciones de prestigio. 

Finalmente, las empresas deben buscar en los determinantes la competitividad, 

sofisticación y lo más importante es mantenerse compitiendo en el mercado, pero no a 

base de costes, ni en materia prima, sino por sus productos innovadores. 
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Salgado (2015) presentó un trabajo de grado de maestría ante la Universidad 

Politécnica Salesiana Guayaquil titulado: “Diseño de un Manual de Calidad para la 

Implementación de Sistema de Gestión de Calidad ISO 9001:2008 orientado en lograr 

certificación bajo el Sistema de Seguridad Alimentaria en la Empacadora de Camarón 

Davmercop S.A.”. El autor indica que la empresa no cuenta con procedimientos 

establecidos para el control de sus procesos operacionales. Esto conlleva al manual de 

peligros y puntos críticos de control. Sin embrago, dada las causas se necesita 

implementar un Manual de Sistema de gestión de calidad con el fin de que pueda 

describir el desarrollo de las actividades y mejoren la eficacia de los procesos. Se debe 

demostrar un compromiso con la norma ISO 9001, que se oriente en sus procesos, 

procedimientos y registros en general a un sistema. Finalmente, una organización que 

cuente con un sistema de gestión de calidad basado en Norma ISO 9001, va a realizar 

mejora continua, y el compromiso con toda la organización. 

Del Solar (2014) elaboró un trabajo de doctorado identificado: “Sistemas de 

Gestión de la Calidad. Metodología para implementar proyectos de mejora continua 

para la reducción de los defectos de construcción en edificación de viviendas” en la 

Universidad Politécnica de Madrid, el cual tuvo como objetivo general establecer una 

metodología de trabajo que permita a las empresas constructoras implantar proyectos de 

mejora para incrementar la calidad de viviendas entregadas a los usuarios. El trabajo se 

basó en el análisis de: recursos en los proyectos, recursos en la formación y motivación 

de sus técnicos y control de la documentación en las obras; para la cual se empleó mejora 

continua utilizando 4 de las 7 herramientas de control para lograr identificar las 

deficiencias de la construcción. De los resultados obtenidos, se propuso mejorar en los 

procesos constructivos del proyecto debido a su alta incidencia en las deficiencias 

encontradas. Finalmente, se indica que la aplicación de herramientas de control 



 

Carpio Peña, Ann Jackelin Pág. 24 

 

“APLICACIÓN DE PROCEDIMIENTOS DE CONTROL EN BASE A UN 

SISTEMA DE GESTIÓN DE CALIDAD CON LA NORMA ISO 9001:2015 

EN OBRAS DE LA EMPRESA CONSTRUCTORA CLEO S.R.L.”” 

identifica los defectos de la construcción, lo cual se puede prevenir tomando medidas 

correctivas mediante el progreso de la obra. 

Arias (2012) elaboró una investigación titulada: “Implementación del Sistema 

de Gestión de Calidad en la empresa QUALITY & & CONSULTING GROUP S.A.S. 

conforme a la Norma ISO 9001:2008”, en la Universidad Libre de Colombia, tuvo como 

objetivo implementar el Sistema de Gestión de Calidad conforme a la norma ISO 9001 

para definir el direccionamiento estratégico de la compañía de acuerdo al alcance y 

alcanzar los objetivos de calidad, realizando procesos y actividades de forma eficiente. 

Primero realizó el diagnóstico actual realizando mediciones en los procesos. Ante los 

resultados permitió mejorar a la organización para que no afecte los servicios prestados. 

Posteriormente, realizó un control de calidad con mediciones que resultó de forma 

positiva. Finalmente, la implementación de un sistema de gestión de calidad beneficia a 

la empresa y su organización, y el cliente, debido a la disminución en tiempos 

improductivos y a la mejora de los procesos. 

2.1.2. Antecedentes nacionales 

Medrano y Salluca (2019), efectuaron una tesis titulada: “Implementación un 

Sistema de Gestión de Calidad bajo la Norma ISO 9001:2015 para la ejecución de 

proyectos en la Empresa CEREALCORP SAC - 2019”. Este trabajo es de nivel 

descriptivo, con un enfoque cualitativo. Para lograr el objetivo general, los autores 

efectuaron encuestas para evaluar la satisfacción de: participación de la gerencia, del 

personal operativo, entrega de recursos económicos, mejora de proyectos de la empresa, 

y sobre la planificación, auditoría interna bajo la norma ISO 9001, procedimientos más 

sencillos, implementación HACCP y después de la implementación ISO 9001, 

capacitaciones para mejorar los productos, área de trabajo, evaluación de eficacia, 

cultura de calidad y participación de su jede inmediato en las labores. Finalmente, la 
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implementación del ISO 9001 en los proyectos ha tenido un gran impacto de forma 

positiva debido a la mejora de operaciones en sus procesos y a la satisfacción de la 

organización de la empresa y del cliente. 

Rentera (2019) desarrolló una tesis para optar al título profesional de ingeniero 

Metalurgista en la Universidad Nacional Alcides Carrión, la cual tuvo por título: 

“Implementación del sistema de gestión ISO 9001:2015 en el laboratorio de la 

Compañía Minera Azulcocha - Lima – 2019”. La investigación fue de tipo aplicada, 

desarrolla a nivel general científico – especifico bajo enfoque cualitativo. Orientada al 

diseño no experimental, el autor, en primer lugar, realizó la técnica de la encuesta y la 

guía de observación para recolección de datos en los que conforman la organización del 

área de laboratorios de ensayos químicos. Posteriormente, utilizó una estadística 

descriptiva para el análisis e interpretación de los datos con el programa SPSS; en su 

análisis estadístico evaluó la información general, los problemas presentados, y la 

trascendencia de la propuesta. También determinó la eficacia y mejora continua en la 

gestión de calidad en el laboratorio con los controles, evaluaciones del desempeño y 

mejora de la gestión de calidad aplicando ISO 9001:2015. Finalmente, la 

implementación del sistema de gestión de calidad con el ISO 9001:2015 es una 

herramienta fundamental e importante en confiabilidad de resultados para la satisfacción 

del cliente.  

Veliz (2018), en su trabajo de investigación titulada “Mejoras en el proceso de 

producción con la Implementación de un Plan de Calidad en la empresa Nativas From 

Perú E.I.R.L. para disminuir los porcentajes de mermas” para optar el título de Ingeniero 

Industrial de la Universidad Privada del Norte (UPN), en Lima, Perú, consistió en 

verificar y determinar las principales causas que podrían generar un alto porcentaje de 

mermas. Al realizar el diagnóstico de causas de los porcentajes de mermas en el proceso 
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de producción, y con la guía de las directrices de la Norma ISO 10005:2005, logró 

realizar la implementación de un plan de calidad lo cual dio resultados positivos. El 

autor concluye que de esta manera se puede reducir el porcentaje de mermas en el 

proceso de producción. El antecedente contribuye que identificando los problemas y 

aplicando un Plan de Calidad se puede mejorar los procesos de producción. 

Melendez (2017), en su investigación “Propuesta de Implementación del 

Sistema de Gestión de Calidad en una Industria Pesquera según la Norma ISO 

9001:2015” para optar el título de Ingeniero Industrial en la Pontifica Universidad 

Católica del Perú. Esta investigación tuvo como objetivo analizar la situación actual en 

la que se encontraba la empresa y en base a ello diseñó el Sistema de Gestión de Calidad 

para que garantice la calidad del producto, aumente la productividad y cumpla con la 

satisfacción del cliente. Además, indica que la implementación del sistema de gestión 

de calidad (SGC) le dará un aprovechamiento competitivo sobre las otras empresas en 

el mercado que no cuentan con un SGC basado con la norma ISO 9001. Para ello, señala 

que para cumplir con los requisitos del cliente es necesario realizar los controles con los 

estándares del proceso productivo por medio procedimientos, registros e instructivos. 

También ayudará al personal operativo a que se alineen al objetivo propuesto por el área 

de calidad. En conclusión, el análisis financiero aplicado con la implementación del 

SGC es factible porque se tuvo un TIR de 67%, lo cual es mayor al COK de la empresa 

y un VPN es mayor a cero. Finalmente, este enfoque basado en procesos con la norma 

ISO 9001:2015 ayuda al aumentar la productividad, lo que conlleva a la optimización 

del tiempo de operaciones. 

Tarramillo (2016), se realizó una tesis titulada: “El Control de Calidad de 

acuerdo a la Norma ISO 9001_2015, como fundamento para la reducción de costos de 

calidad en la construcción de la casa para el adulto mayor en Morales - Región San 
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Martín” para optar el título Ingeniero Civil en la Universidad Privada del Norte. Esta 

investigación fue de tipo aplicada, desarrollada bajo diseño no experimental. Para la 

cual, se determinó un 19.55% de reducción del costo de calidad respecto al presupuesto 

inicial, esto se dio en el costo de levantamiento de No Conformidades, debido a la alta 

incidencia de la mano de obra que representa un 84.21% del total de no conformidades. 

Primero realizó un control de procedimientos en cada uno de los procesos para cumplir 

con los objetivos establecidos, los controles se realizaron en los documentos de: registro 

de protocolos, control de procesos, control de materiales y medición de ensayos, y 

registro de No Conformidades. Posteriormente, realizó control en procedimientos de 

gestión logrando identificar las causas de no conformidades, luego analizó y tomó 

acciones para mejorar el sistema de gestión de la calidad y reducir costos. Finalmente, 

señala que aplicar la Norma ISO 9001:2015 en los procedimientos de control y de 

gestión beneficiaria en la reducción costos de manera significativa de las no 

conformidades. 

2.2. Bases Teóricas 

2.2.1. Sistema de Gestión de Calidad ISO 9001:2015 

El Sistema de Gestión de Calidad (SGC) permite a las organizaciones lograr sus 

objetivos e identificar sus procesos y recursos requeridos para lograr los resultados 

esperados. Además, facilita a la alta dirección optimizar recursos; y proporciona los 

medios para determinar las acciones y pueda lidiar con las consecuencias previstas y no 

previstas en el suministro de productos o servicios. (International Organization for 

Standardization, Norma ISO 9001, 2015) 

Realizar la implementación de un SGC con la norma ISO 9001 ayuda a las 

empresas a optimizar sus procesos, esto es debido a la aplicación de una mejora 

continua. En medida la organización debe de mantener la información documentada 
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como apoyo de las operaciones de sus procesos. El objetivo de mejora en procesos se 

basa directamente con la satisfacción del cliente. Además, tiene como beneficio: 

aumentar el valor de sus productos y/o servicios, abordar los riesgos y oportunidades de 

su organización considerando el contexto y sus partes interesadas, compromiso del 

personal con respecto a la calidad, facilitar oportunidades de incrementar la satisfacción 

de sus clientes, y por último es la reputación de la empresa que sirve como ventaja 

competitiva. 

Contar con un sistema de gestión de calidad en las empresas agiliza para la 

obtención de los certificados del mismo sistema, ya que buscan el reconocimiento de la 

calidad de sus clientes. Actualmente, los clientes solicitan tener el certificado de proceso 

de homologación de proveedores, la cual reconoce al proveedor que cumple con sus 

requerimientos. 

Algunas principales razones de autor/es de implantar un Sistema de Gestión de 

Calidad es por crear una cultura de calidad en base a reducción de costes y defectos, así 

como la mejora de eficiencia de una organización (razones internas); por otro lado, el 

interés de mejorar la imagen corporativa, conseguir una ventaja competitiva 

adaptándose a las necesidades de sus clientes (incrementar su satisfacción) y, por último, 

(interés externo) incluirse en nuevos mercados para conseguir nuevos clientes (Álvarez, 

Fraiz, & del Río, 2012) 
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Figura n.º 5. Razones para implantar un Sistema de Gestion de Calidad (Álvarez, Fraiz, & 

del Río (2012) 
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2.2.2. Principios del Sistema de Gestión de Calidad 

Sobre los principios rectores, no existe una aprobación acerca de la 

cantidad. Diversos autores señalan aspectos similares; por ejemplo, para Velazco 

como se citó (Gómez, 2019) consideró cinco principios: la orientación al cliente, 

la mejora continua de los procesos, la implicación de todos los miembros de la 

organización, el liderazgo de la dirección y la participación de los trabajadores o 

proveedores. Para Miranda como se citó (Gómez, 2019) once de estos principios: 

orientación al cliente, liderazgo y compromiso de la dirección, orientación a 

procesos, dirección por políticas, formación, sistema de medición y control de 

objetivos, trabajo en equipo, mejora continua y reingeniería de proceso, 

participación total, nueva estructura organizativa, y, por último, cooperación con 

proveedores y clientes. Entonces, para lograr los principios mencionados se va a 

recurrir a la aplicación del SGC con la norma ISO 9001:2015. 

Estructura del SGC con la norma ISO 9001:2015 relacionado con el ciclo 

PHVA es de la siguiente manera: 

 

Figura n.º 6. Relación de estructura de SGC (norma ISO 9001) y el ciclo PHVA 

(Elaboración propia) 

•Contexto de la 
Organización (4)
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•Apoyo (7)
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2.2.3. Gestión de procesos 

Es la forma de gestionar por procesos, y es considerada como una excelente herramienta 

de mejora en las organizaciones para precisar sus procesos estratégicos (seguimiento, 

control y mejora), operativos y de soporte (apoyo); por lo general se planifica y se realiza 

un ordenamiento de actividades orientadas a agregar un valor sobre una Entrada para 

lograr resultados, y una Salida que tenga como finalidad la satisfacción de los 

requerimientos del cliente. Para (Maldonado, 2018), la finalidad del modelo de gestión 

de procesos es realizar mejora continua, optimización de gastos y aprovechamiento de 

recursos. 

2.2.3.1. Proceso 

Según la Norma ISO 9000 (2015), un proceso es un conjunto de actividades que 

se encuentran relacionadas y a la vez interactúan, que llevan a cabo las entradas 

para facilitar resultados previstos (salida / producto o servicio).  

 

Figura n.º 7. Definición de Proceso (Villar, 2015) 

 

Figura n.º 8. Definición de Proceso (Villar, 2015) 
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2.2.3.2. Enfoque a procesos 

Promueve el desarrollo, implementación y mejora del SGC, para 

incrementar la satisfacción del cliente. 

El enfoque en sus procesos proporciona a una organización planificar sus 

procesos e interacciones; así como aplicar métodos necesarios para asegurar la 

operación, con el objetivo de obtener resultados de acuerdo a la política de calidad 

y la dirección de la organización (International Organization for Standardization, 

Norma ISO 9001, 2015). 

 

Figura n.º 9. Representación esquemática de los elementos de un proceso (Norma 

ISO 9001:2015) 

2.2.3.3. Mapas de procesos 

Es la representación gráfica de los procesos de una empresa a fin de lograr 

un entendimiento de la organización con el producto y/o servicio del cliente, y que 

se espera que cumplan con la satisfacción del cliente. 
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Figura n.º 10. Representación general de un mapa de procesos (Álvarez, citado en 

(Guevara, 2019)) 

2.2.4. Herramientas de control de calidad 

Las herramientas permiten a una organización lograr sus objetivos, en forma eficaz y 

eficiente, usando sus recursos de manera racional. A la vez, se entiende que se utiliza 

para ejecutar una acción, con el fin de conseguir un resultado respecto a sus objetivos. 

Además, se puede interpretar que una organización pretende garantizar la ejecución de 

manera satisfactoria en su totalidad de los procesos, actividades y tareas guiadas al logro 

de productos o servicios de calidad de forma uniforme y adecuada. (Instituto Uruguayo 

de Normas Técnicas, UNIT, 2009) 

El objetivo de la aplicación de las herramientas de control de calidad es numeroso. A 

continuación, se menciona algunos objetivos más resaltantes: 

 Diagnosticar la situación actual. 

 Identificar y evaluar los problemas. 

 Analizar las posibles causas del problema. 

 Identificar y establecer métodos con el fin de resolver los defectos o problemas. 

 Realizar y aplicar una planificación de solución. 

 Seguimiento de la planificación de solución aplicada. 
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Para asegurar el control de los procesos, se debe aplicar herramientas de control 

de calidad, la cual evitará que afecte la conformidad de los servicios. 

En (Novillo, Parra, Ramón, & Lopez, 2017), las herramientas estadísticas para el control 

de la calidad más importantes son los siguientes:  

 Diagrama de Pareto 

 

Figura n.º 11. Diagrama de Pareto (Suárez, 2017) 

 Histograma 

 

Figura n.º 12. Diagrama de Pareto (Miguel, 2010) 



 

Carpio Peña, Ann Jackelin Pág. 35 

 

“APLICACIÓN DE PROCEDIMIENTOS DE CONTROL EN BASE A UN 

SISTEMA DE GESTIÓN DE CALIDAD CON LA NORMA ISO 9001:2015 

EN OBRAS DE LA EMPRESA CONSTRUCTORA CLEO S.R.L.”” 

 Diagrama de Causa y efecto (Ishikawa) 

 

Figura n.º 13. Diagrama de Ishikawa (Tarí Guillo) 

 Gráfico de control 

 

Figura n.º 14. Gráfico de control (Novillo, Parra, Ramón, & Lopez, 2017) 

 Diagrama de flujo 

 

Figura n.º 15. Símbolos usados en diagrama de flujo (Novillo, Parra, Ramón, & Lopez, 

2017) 
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Figura n.º 16. Ejemplo de Diagrama de Flujo (Novillo, Parra, Ramón, & Lopez, 2017) 

 Lista de verificación 

 

Figura n.º 17. Ejemplo de Lista de Verificación (Novillo, Parra, Ramón, & Lopez, 2017) 
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2.2.5. Principios de Deming, W. E. 

Para Deming la principal culpable de la mala calidad es la variación. Su enfoque 

general es reducir las varianzas por medio de la mejora continua, y aplicar métodos 

estadísticos para el control de los procesos de calidad. Además, indica que para eliminar 

las barreras entre departamentos (áreas de trabajos) tienen que participar los empleados 

en la toma de decisiones (Trabajo en equipo). 

Para (Novillo, Parra, Ramón, & Lopez, 2017), los principios de Deming se establecen a 

través del uso de mediciones estadísticas, estos principios se basan en 14 puntos:  

 Constancia en el propósito de mejora. 

 Desterrar los errores y el negativismo. 

 Desistir de la dependencia en la inspección masiva. 

 Competir con calidad y no comprar exclusivamente por el precio. 

 Mejora continua en servicios (salida). 

 Establecer capacitaciones en el trabajo. 

 Instituir el liderazgo (Trabajo en equipo). 

 Desterrar el temor (eliminar el miedo) en la organización. 

 Eliminar las barreras departamentales (Áreas de trabajo) 

 Eliminar los SLOGANS. 

 Eliminar los estándares de producción. 

 Proveer adecuada supervisión, equipos y materiales (motivación al trabajador para 

que se sienta satisfecho de su trabajo). 

 Educación y entrenamiento constante al personal. 

 Formar un equipo de mejora (Retroalimentación). 
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2.2.6. Mejora 

2.2.6.1. No conformidad 

La organización debe mejorar ante las no conformidades, aplicando 

acciones correctivas para eliminar las causas de la no conformidad, con el fin de 

mejorar el proceso para que no afecte el resultado, y esto no ocurra a futuro. 

2.2.6.2. Mejora continua 

Según la Organización Internacional de Estandarización (ISO 9001, 2015), 

la mejora continua es la actividad cíclica para mejorar el desempeño. La 

organización debe considerar los resultados del análisis y la evaluación, y los 

elementos de salidas de la revisión por la dirección, para identificar si hay áreas de 

bajo desempeño y necesidades que deben considerarse como parte de la mejora 

continua. 

2.2.6.3. Ciclo de la Calidad o Ciclo PHVA 

La relación del SGC basado en Norma ISO 9001 con el circulo de Deming: 

 

Figura n.º 18. Relación del SGC con el circulo Deming - mejora de procesos (Elaboración 

propia) 
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2.2.7. Procedimientos de control de calidad 

Para realizar los procedimientos de control en una obra, se formula una serie de 

documentaciones en base a un sistema de gestión de calidad con la norma ISO 9001, y 

al finalizar la obra se entrega un Dossier de Calidad al cliente. Además, estos 

procedimientos de control aportaran para la obtención del certificado de proceso de 

homologación de proveedores. 

 

Figura n.º 19. Documentos de control de calidad de la obra (Elaboración propia) 

2.2.8. Proceso de Homologación de Proveedores 

La homologación en una empresa es la certificación, en base a un proceso de 

información documentada (pruebas), demuestran que sus productos o servicios se 

adapten al reglamento técnico o normas, para que ejecuten y entreguen sus productos o 

servicios con la máxima calidad y seguridad. 

El proceso de homologación es un proceso que es externo y transparente que 

consta en superar una auditoría, en la que se considera aspectos fundamentales 

(documentos administrativos, financiero, responsabilidad social, gestión de calidad, 

seguridad, salud ocupacional y medioambiental) de la actividad que se realice, con el 
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fin de reducir riesgos en la labor de los proveedores, y conocer a detalle el proceso del 

producto o servicio que ofrecen. 

En el Perú, las entidades que realizan homologaciones a los proveedores son:  

 SGS DEL PERÙ, 

 BUREAU VERITAS, 

 CORPORACION HODELPE, 

 MEGA CERTIFICACIONES, 

 ICONTEC, entre otras. 

En este caso, el cliente contrató a una empresa evaluadora para realizar el 

proceso de homologación de proveedores durante el año 2018 y 2019; esta entidad fue 

la Corporación Hodelpe; y para el área calidad solicitó que la documentación a presentar 

este aplicado bajo la Norma ISO 9001 (Sistema de gestión de calidad). 

Para el proceso de homologación, la empresa postulante debe realizar la solicitud 

de afiliación a la entidad, con 5 días hábiles para la inscripción. luego el proveedor 

(empresa) que será homologado debe presentar una variedad de documentos y debe ser 

enviado a la plataforma junto con las evidencias; la información será evaluado por un 

comité de Certificación que se reúne una vez cada mes. Dicho Comité es el único órgano 

responsable de aprobar o desaprobar la afiliación de las empresas postulantes. 

Si la empresa participante es aprobada por el Comité de Certificación, entonces 

es notificada mediante una carta de bienvenida vía correo para dar inicio al proceso de 

Certificación Hodelpe, el proceso de evaluación tiene un plazo no mayor de 21 días 

hábiles, es necesario que los evaluadores realicen una visita técnica a las instalaciones 

(obra) y verifiquen los aspectos del Sistema de Gestión del Calidad, Sistema de Gestión 

Ambiental, Sistema de Gestión de Responsabilidad Social Empresarial, asimismo 

puntos de Seguridad y Salud en el Trabajo de acuerdo a la Ley de Seguridad y Salud en 
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el Trabajo N° 29783, su modificatoria la Ley N° 30222 y sus respectivos reglamentos 

el D.S. 005-2012-TR y el D.S 006-2014-TR. 

Los puntajes del certificado o constancia, tiene un puntaje mínimo para aprobar, 

76% en Perfil Empresarial (Comercial, Financiero, Legal, CMA-Calidad), de 76% en 

Técnica Contratista y de 100% en Ley 29783 (SST). 

Si existiera alguna observación o la nota es menor según lo indicado líneas 

arriba, se tiene 10 días hábiles a partir del envío del correo para enviar el levantamiento 

de observaciones con las evidencias. Si pasado el tiempo ofrecido, se aplica una 

penalidad de pago. Por último, la entidad homologadora debe enviar un informe final 

de los hallazgos positivos y negativos del proceso de homologación. Al otorgar el 

certificado de proceso de homologación de proveedores, la vigencia tiene una duración 

de 1 año. 

La homologación tiene varios beneficios, estos son: 

 Normalizar los procesos de calificación de proveedores en la industria. 

 Brinda al proveedor la posibilidad de demostrar su competencia en diversos 

aspectos críticos para su desempeño. 

 Pertenecer al Registro de Proveedores Homologados del cliente. 

 La Homologación sirve como una Carta de Presentación hacia otras 

organizaciones. 

 Promueve la mejora continua del proveedor mediante la identificación de las 

áreas claves de mejora, así como de aspectos críticos a corregir. 

2.2.9. Estructura de indicadores del Proceso de Homologación en el área de 

Calidad 

El objetivo de esta actividad es definir la documentación necesaria de la 

organización aplicado con un SGC en base a la norma ISO 9001:2015 (requisito 
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7.5 Información documentada), y una de las finalidades es obtener el certificado 

de proceso de homologación de proveedores para aumentar la satisfacción del 

cliente y en el mercado laboral seguir adquiriendo nuevos clientes. A 

continuación, se enlista los documentos solicitados por entidad evaluadora: 

Tabla 2:  

Estructura de documentación requerida en base a un SGC a la norma ISO 9001. 

Lista de Documentación de Proceso de Homologación - Calidad 

1 Análisis de contexto de su organización. 

2 Evaluación de sus partes interesadas internas y externas. 

3 Política de Gestión de Calidad que oriente en el Sistema de Gestión 

de Calidad. 

4 Difusión de política del Sistema de Gestión de Calidad a los 

trabajadores. 

5 Análisis de riesgos y oportunidades de su organización considerando 

el contexto y sus partes interesadas. 

6 Manual de Calidad o Procedimientos de Calidad del servicio. 

7 Auditoría interna 

8 Registro de calibración y revisiones periódicas a los instrumentos de 

seguimiento y medición. 

9 Mantenimiento preventivo de equipo y/o maquinarias. 

10 Encuestas de satisfacción al cliente sobre el producto y/o servicio 

ofrecido 

11 Indicadores de Gestión de Calidad. 

12 Control de documentos y registros. 

13 Revisión por la dirección de manera periódica 

14 Control de Calidad de procedimiento de Insumos/ Materia prima/ 

Agregados. 

15 Control de Calidad de procedimiento de trabajos en ejecución de la 

Obra y/o Servicio. 

16 Control de Calidad de procedimiento al finalizar la obra. 

Fuente. Elaboración propia. 
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Para revisión y medición de la documentación del proceso de homologación, el 

proveedor debe adjuntar la información en la plataforma de evaluación. 
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Figura n.º 20. Check List de evaluación de documentos de homologación de 

proveedores (Corporación Hodelpe S.A.C.) 

Finalmente cabe mencionar que la certificación se realiza año tras año, realizando una 

evaluación en oficina (financiero y administrativo) y en obra (documentos de los 

procesos y verificación de la aplicación en campo). 

2.2.10. Obra de Construcción  

2.2.10.1. Empresa constructora 

La empresa constructora es una sociedad que lleva a cabo proyectos, y recibe 

recursos económicos. García (como se citó en (Céspedes & Mora, 2010) indica que, 

una empresa constructora se define como la unidad de producción, integrada por el 

trabajo y el capital, cuya actividad está al servicio del bien común y tiene fin 

beneficioso o productivo, es tan importante también los bienes para los que colaboran 

en el trabajo. 

El objetivo de una empresa a lograr es la Seguridad, Calidad (exigida en el 

producto o servicio), máxima productividad, cumplimiento de plazos, cumplimiento 
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del contrato, óptimo beneficio, satisfacción del equipo humano, satisfacción del 

cliente. Para conseguir los objetivos mencionados el constructor debe optimizar: 

mano de obra, materiales y suministros, tecnología, horas de equipos y maquinarias, 

y gastos generales de la empresa. Además, para cumplir la optimización de los 

recursos se necesita una buena planificación de obra, mano calificada, control de los 

procesos constructivos. 

2.2.10.2. Dirección de la Organización  

Según (Barber),  Todos los jefes que se encuentren en posición de superiores 

deben efectuar cinco funciones: programar, organizar, actuar, coordinar y controlar. 

En la estructura hay distintos niveles de dirección, según las funciones respectivas, 

estas son:  

 Alta dirección (director general, vicedirector) 

 Dirección activa (jefes de grupo, jefe de departamento) 

 Dirección de primera línea. 

 Dirección ejecutiva (mandos intermedios) 

Por lo general, la alta dirección tiene la función de programar tareas y de 

controlar. La actuación, es parte de la dirección activa logrando también estar 

encomendada a la dirección de primera línea, que tiene a cargo el mando para 

coordinar. Los de la primera línea corresponde a los hombres que se localizan en el 

nivel inmediatamente superior al de los trabajadores. 

2.2.10.3. Organigrama 

Se basa en las capacidades y responsabilidades de cada unidad. Según 

(Barber), el ejemplo de jerarquía en una organización se basa en la estructura militar, 

donde el comandante ordena al capitán, el capitán al … hasta que por último es el 
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sargento se ocupada dar la orden a los soldados. La cadena es de forma clara y es 

muy difícil que alguien lo salte. 

 

Figura n.º 21. Organigrama de una empresa constructora por funciones. 

2.2.10.4. Proyecto 

"Un proyecto es la búsqueda de una solución inteligente al planteamiento de 

un problema propenso a solucionar, entre tantas, una necesidad humana" (Sapag & 

Sapag) 

2.2.10.5. Obra de construcción  

Son aquellas obras ejecutadas por el hombre que son el resultado (salidas) 

de la ingeniería civil y que son realizadas por necesidades.  

La construcción abarca edificaciones, excavaciones, transformaciones 

estructurales, mantenimientos generales, demolición de estructuras y todo tipo de 
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edificaciones, obras del servicio público: obras viales, movimiento de tierras, 

cunetas, saneamiento, terminales, intercambio vial, aeropuertos, muelles, canales, 

obras pluviales, viaductos, obras que se relaciones con la prestación de servicios 

como: suministro de agua y energía, comunicaciones, desagüe y alcantarillado 

(Norma Técnica Nacional de Edificaciones G.050). 

Para el proceso constructivo de una obra se desarrollada por etapas, y para 

su planificación se aplica una herramienta de programación de obra.  

2.2.10.6. Herramienta de programación de obra 

Una de las herramientas más utilizadas para realizar la planificación de una 

obra, es el Diagrama Gantt. 

2.2.10.6.1. El diagrama Gantt 

Permite el control y seguimiento del proceso constructivo de la obra 

en cada una de sus etapas del proyecto. El diagrama Gantt reproduce 

gráficamente las actividades, el tiempo de duración, y la secuencia de las 

actividades. Además, tiene como objetivo determinar el tiempo de duración 

de cada actividad, y el tiempo total de la obra.  Ander & Aguilar (como se 

citó en Tamariz  (2019)). 

Para realizar el diagrama Gantt, las empresas utilizan diferentes softwares 

(Excel, Ms Project, primavera, etc.); y el más utilizado en los últimos años ha 

sido el MS Project. 

A continuación, se expone un ejemplo de un cronograma de obra utilizando 

como herramienta el Ms Project.
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Figura n.º 22. Diagrama Gantt – Programación de un Obra (Constructora Cleo SRL) 
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2.2.10.7. Calidad de la construcción  

Si hablamos de calidad de la construcción, entonces se habla de identificar las 

características de diseño y del desarrollo que son críticas para el cumplimiento del nivel 

solicitado para cada una de las fases del proyecto de construcción y para su vida útil, es 

por ello que se debe de aplicar puntos de control y criterios aplicables en la ejecución 

de las obras (Norma GE.030) 

Según la Norma GE.030, cada proyecto debe contar con plan de calidad, este 

documento se compone por un conjunto de métodos, reglas y forma de trabajo, que 

permita el aseguramiento de la calidad del proyecto, para ello se debe: planificar lo que 

se va a ejecutar, realizar o ejecutar lo que se ha planificado, controlar lo que se ejecuta 

y evaluar los resultados, y determinar acciones preventivas o correctivas. Por último, el 

responsable de la ejecución de la obra elegirá de referencia la aplicación de la NTP ISO 

9001 para una adecuada gestión de calidad. 

2.3. Definición de términos 

2.3.1. Proyecto 

El proyecto es la planificación de un conjunto de actividades que se realiza para 

cumplir con un objetivo, que puede ser a corto, mediano o largo plazo. 

2.3.2. Construcción de Obra 

Son trabajos (procesos) de ingeniería civil con el fin de transformar entradas en 

resultados (salidas) para la satisfacción de cliente, que es efectuada por una empresa u 

organización de sector público como privado. 

2.3.3. Organización 

Es la constitución de todos los involucrados tanto internos como externos que son 

parte de la ejecución de procesos hasta lograr el producto y/o servicio. 
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2.3.4. Organigrama 

Es un gráfico donde se expresa las unidades organizativas y las relaciones que 

existen entre ellas. Los organigramas de forma vertical indica que las unidades de mayor 

autoridad se encuentran en la posición más elevada y en la parte debajo se encuentra las 

subordinadas. Y las pirámides que están divida en forma horizontal indica a cada una de 

ellas un nivel de autoridad. 

2.3.5. ISO 

International Organization for Standardization, conocida por las siglas ISO, 

significa Organización Internacional de Normalización es una organización para la 

creación de estándares internacionales compuesta por diversas organizaciones nacionales 

de estandarización que se aplica a los productos o servicios. 

2.3.6. Sistema de Gestion de Calidad 

Un Sistema de Gestión de calidad (SGC) es una herramienta que comprende 

actividades, que mediante la organización pueden planear, ejecutar y controlar los procesos 

(recursos, documentos, procedimientos, estrategias y estructura de la organización), es 

decir, que todos los involucrados son parte de la transformación de las entradas en salidas 

que influyen directamente en la satisfacción del cliente. 

2.3.7. Control de Calidad 

Conjunto de técnicas y procedimientos que se fundamenta en supervisar, controlar 

y orientar todas las etapas de la obra, con el fin de asegurar que los servicios cumplan con 

los requisitos mínimos de calidad. 

2.3.8. Calidad del Servicio 

Consiste en la efectuación de la ciencia y tecnología en ingeniería civil buscando la 

excelencia del servicio para incrementar la satisfacción del cliente. 
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2.3.9. Proceso 

Conjunto de actividades que se encuentran relacionadas y que a la vez interactúan, 

y que efectúan entradas para facilitar resultados (salida/producto o servicio). 

2.3.10. Plan de Calidad 

Según las normas ISO, es un documento donde se detallan procesos, 

procedimientos y recursos que se debe utilizar, además, indica quiénes deben aplicarlo, y 

en qué momento para cumplir los requisitos y terminaciones del proyecto. Además, sirve 

como resultados de la planificación de la calidad de una empresa o proyecto. 

2.3.11. Procedimiento  

Como su propio nombre lo indica es el procedimiento de una tarea o forma 

específica de desarrollar una actividad, en la cual se establecen normas o una serie de 

reglas, y con el fin de asegurar la calidad en el proceso de la obra. 

2.3.12. Protocolo 

Es un documento de control que sirve como registro y revisión de la actividad 

realizada en campo, y en la cual se establecen para verificar el cumplimiento del 

procedimiento de la buena ejecución de las obras, en base a una serie de reglas o normas, 

que son aplicadas ante, durante y después de las actividades, en todas las etapas de la obra. 

2.3.13. Mejora continua 

Actividad cíclica para aumentar el desempeño y cumplir con los requerimientos. 

2.3.14. Homologación de proveedores 

Es la actividad (proceso) integral donde se efectúa un análisis y evaluación de los 

aspectos (comercial, financiero, legal, recursos humanos, y CMA-RSE) que involucre a 

todo el entorno de la organización tanto interna como externa, con el fin de reducir el riesgo 

en su labor, y entender a detalle la infraestructura que posee en el abastecimiento que ofrece 

en sus servicios o productos. 
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2.3.15. Satisfacción del cliente  

Se puede definir como medición del desempeño del sistema de la gestión. 

Para la Norma ISO 9000 (2015), es el grado de desempeño en las expectativas del cliente. 

2.4. Limitaciones  

 Una de las limitaciones se identificó en el proceso de homologación de proveedores 

realizado en la obra de Vía de acceso Senasa – Oporsa; según los antecedentes la 

empresa Constructora Cleo S.R.L. ya contaba con un certificado de proceso de 

homologación de proveedores del año 2014, pero en obra no existía la información de 

gestión de calidad ni en físico, ni en digital.  

 Otra limitación fue la falta de conocimiento de la organización en la aplicación de los 

procedimientos de control en base a un sistema de gestión de calidad con la norma ISO 

9001:2015 en las obras. 

Por tal motivo se realizó la aplicación de procedimientos de control en base a un Sistema 

de gestión de calidad con la norma ISO 9001:2015 en obras de la empresa Constructora 

Cleo S.R.L. 
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CAPÍTULO III. DESCRIPCIÓN DE LA EXPERIENCIA 

Mi ingreso a la empresa Constructora Cleo S.R.L. fue en enero del año 2018, motivo a 

la necesidad de un supervisor de control de calidad, para realizar directamente los controles 

respectivos a las obras que se encontraban en proceso de ejecución, el desarrollo de la obra se 

encuentra ubicado en la Av. Néstor Gambeta Km 15, Ventanilla – Callao; de las cuales estaban 

compuestas en dos zonas, la primera obra era la “Pavimentación a nivel de asfalto en almacén 

Oporsa y obras complementarias”, ésta obra lo estaba ejecutando un subcontratista (RDOS 

SAC), quiénes contaban con un Staff de ingenieros, técnicos y personal operativo. 

 

Figura n.º 23. Obra de Pavimentación a nivel de asfalto en almacén OPORSA (Constructora Cleo 

SRL) 

La segunda zona, era la Obra de acceso Senasa-Oporsa, que estaba siendo ejecutada por 

personal de casa y dos subcontratistas (Macedo constructores SAC y Dos Brazos EIRL), 

quienes no contaban con staff de ingenieros, ni técnicos, solo tenían personal operativo.  
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Figura n.º 24. Obra de Vía de acceso Senasa – Oporsa (Fotografía propia) 

Además, cabe recalcar que la empresa CLEO SRL se encontraba en proceso de 

homologación desde diciembre 2017, de las cuales tuvo observaciones en diferentes aspectos, 

pero mi aporte se centró en el ámbito de calidad, las observaciones era que no contaban con un 

Manual de calidad, no aplicaban registros de control de los procesos, entre otros más. 

Los responsables de la obra mencionada y para el proceso de homologación fueron: 

residente de obra, administrador de obra, SSOMA, personal técnico y personal operativo. A 

continuación, se presenta el organigrama de obra: 

 

Figura n.º 25. Organigrama de Obra (Elaboración propia) 
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3.1. La empresa 

Constructora Cleo SRL, empresa dedicada a la ejecución de obras de construcción, ya 

sea en edificaciones o infraestructura, su forma de operar en la ejecución de obras es a través 

del personal de casa o subcontratistas. Su oficina principal se encuentra ubicada en el distrito 

de San Juan de Lurigancho, y su desempeño laboral en los últimos 10 años lo ha realizado en 

la ciudad del Callao.  

3.2. Funciones en la empresa 

Mis funciones en el área de Calidad se basaron en: 

 Realizar el Plan de Calidad de la obra 

 Implementar los procedimientos constructivos de cada actividad. 

 Realizar las liberaciones de las actividades. 

 Realizar la recolección y análisis de datos para el informe de avance de obra. 

 Realizar el control de los recursos. 

 Realizar los controles de los procesos. 

 Apoyar en la modificación de los planos. 

 Entregar el Dossier de calidad. 

 Aportar con la documentación en el proceso de homologación de proveedores. 

3.3. Diagnóstico situacional de Procedimientos de control en base a un sistema de gestión 

de la calidad en Obras de la empresa Cleo S.R.L. 

Para la construcción de la obra Vía de acceso Senasa-Oporsa y Pavimentación de 

almacén Oporsa, según lo mencionado al inicio, líneas arriba, la obra que necesitaba 

supervisión y control en los procesos constructivos era la obra Vía de acceso Senasa-

Oporsa, para la verificación de la calidad de los elementos ejecutados y el control de avance 

de obra, pero ambas obras fueron supervisadas como responsable del área de calidad. 
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Respecto al proceso de homologación de la empresa Constructora Cleo SRL, su 

primer proceso de homologación fue en el año 2014 con la empresa evaluadora Mega 

Certificaciones y Asesorías S.A.C. bajo solicitud de clientes de: Neptunia S.A. y Cosmos 

Agencia Marítima S.A.C., de la cual la empresa evaluadora adjuntó una matriz de 

indicadores para la evaluación de los documentos requeridos, lo cual se muestra en anexo 

nº 3, y como resultado del proceso de homologación obtuvieron un puntaje ponderado de 

84.02%, y en calificación de obra civil un 95%, y en aspecto de la calidad obtuvieron un 

76.67% (Ver anexo nº 6).  

 

Figura n.º 26. Calificación de los aspectos en la empresa Cleo S.R.L. (Elaboración propia) 

El segundo proceso de homologación fue evaluado por la empresa HODELPE, se 

realizó en diciembre del año 2017, de la cual tuvo algunas observaciones, y fue programado 

para que sean levantadas las observaciones hasta el día 02 de marzo del 2018. 

Debido a lo expuesto, primero realizó el diagnóstico de la situación a través de 

herramientas de control, con la cual se identificó los problemas y causas durante el proceso 

de la obra. A continuación, se presenta el diagrama de Causa – Efecto. 
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Figura n.º 27. Diagrama de Ishikawa aplicado en los procesos de la obra (Elaboración propia) 

En base al diagnóstico de la situación con el diagrama de Ishikawa (Figura n.º 27), 

se pudo identificar la causa principal, que es la deficiencia de la calidad de la Obra; es por 

ello, que se ha desarrollado un Check List en base a un SGC con la norma ISO 9001:2015 

para verificar si aplicaban los procedimientos de control de la obra, lo cual se muestra en 

la tabla 3. 

Tabla 3:  

Check List de aplicación de procedimientos de control. 

Documentos requeridos 
Aplicación 

Obsevación 
SI NO NA 

Funciones y Responsabilidades   x   No se ha implementado 

Política de Calidad   x   No se ha implementado 

Manual de Calidad   x   No se ha implementado 

Indicadores de Calidad   x   No se ha implementado 

Plan de Calidad    x   No se ha implementado 

Mapa de procesos   x   No se ha implementado 

Procedimientos de trabajos   x   No se ha implementado 
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Protocolos de Calidad   x   No se ha implementado 

Control de certificados de ensayos 

de campo 
  x   No se ha implementado 

Control de certificados de materiales   x   No se ha implementado 

Control de certificados de 

calibración de instrumentos 
  x   No se ha implementado 

Control de certificados de 

operatividad 
  x   No se ha implementado 

Evaluación  de desempeño de 

proveedor 
  x   No se ha implementado 

Encuesta de satisfacción del cliente 

del servicio 
  x   No se ha implementado 

Auditoria interna sobre los procesos   x   No se ha implementado 

Nivel de Riesgo   15   C 

Elaboración Propia 

En la tabla 4, se presenta la interpretación del Nivel de Riesgo de la Calidad de la Obra. 

Tabla 4:  

Interpretación del Nivel de Riesgo de la Calidad de la Obra. 

RIESGO 
NIVEL DE 

RIESGO 

RANGO DE LA NO 

APLICACIÓN 

BAJO A 0 < X ≤ 3 

MEDIO B 4 ≤ X ≤ 5 

ALTO C 6  ≤ X 

Elaboración propia 

3.4. Propuesta de procedimientos de control en base a un sistema de gestión de calidad 

con la Norma ISO 9001:2015. 

En función a la causa principal del diagnóstico, se pudo plantear y proponer los 

procedimientos de control con el fin de reducir el nivel de riesgo de la calidad de la obra, lo 

cual se muestra a continuación: 

a) Análisis de contexto de su organización. 
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b) Evaluación de necesidades de las partes interesadas internas y externas. 

c) Análisis de riesgos y oportunidades de la organización considerando el contexto y sus 

partes interesadas. 

d) Cronograma de Obra. 

e) Funciones de los responsables de la Obra. 

f) Informes de avance de obra 

g) Política de Calidad. 

h) Manual de calidad. 

i) Objetivos e Indicadores de Calidad. 

j) Mapas de Procesos y estructura de desglose de trabajos. 

k) Plan de Calidad 

 Todo lo mencionado anteriormente. 

 Diagrama de Flujo de Gestión en Campo. 

 Diagrama de Flujo de Laboratorio. 

 Procedimientos de trabajos en base a la Normativas. 

l) Procedimientos de trabajos. 

m) Protocolos de calidad. 

n) Control de ensayos de campo. 

o) Control de certificados 

 Certificado de materiales 

 Certificado de operatividad 

 Certificado de calibración 

p) Otros: Control de diseños, actas de reunión, informes, y entre otro más. 

q) Evaluación del desempeño de proveedores. 

r) Encuesta de satisfacción del cliente. 
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3.5. Aplicación de procedimientos de control en base a un sistema de gestión de calidad 

con la norma ISO 9001:2015 en obras de la empresa Cleo S.R.L. 

3.5.1. Obra Pavimentación a nivel asfalto en almacén Oporsa y Vía de acceso Senasa 

– Oporsa. 

Para empezar a implementar las documentaciones requeridas en la obra Vía de 

acceso Senasa – Oporsa y en Pavimentación a nivel asfalto en almacén Oporsa se contó 

con el apoyo del residente de obra, SSOMA, personas encargadas de las empresas 

subcontratistas y del personal operativo, con el fin de mejorar los procedimientos de control 

y aportar en el proceso de homologación. Así mismo cabe recalcar que para las futuras 

obras construidas se han ido mejorando las documentaciones.  

A continuación, se presenta la aplicación de los procedimientos control. 

 Primero, se realizó la verificación de los cronogramas de obras, para identificar las 

actividades en que se encontraban en progreso y por ejecutarse. Además, es importante 

para realizar las documentaciones necesarias.
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Figura n.º 28. Cronograma de obra Vía de acceso Senasa – Oporsa (Constructora Cleo SRL) 

 



 

Carpio Peña, Ann Jackelin Pág. 62 

 

“APLICACIÓN DE PROCEDIMIENTOS DE CONTROL EN BASE A UN 

SISTEMA DE GESTIÓN DE CALIDAD CON LA NORMA ISO 9001:2015 

EN OBRAS DE LA EMPRESA CONSTRUCTORA CLEO S.R.L.”” 

 



 

Carpio Peña, Ann Jackelin Pág. 63 

 

“APLICACIÓN DE PROCEDIMIENTOS DE CONTROL EN BASE A UN 

SISTEMA DE GESTIÓN DE CALIDAD CON LA NORMA ISO 9001:2015 

EN OBRAS DE LA EMPRESA CONSTRUCTORA CLEO S.R.L.”” 
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Figura n.º 29. Cronograma de obra Pavimentación a nivel de asfalto de almacén Oporsa (Constructora Cleo SRL) 
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 Segundo, se realizó las funciones de los responsables: 

Tabla 5:  

Funciones de los responsables de la Obra. 

RESPONSABLE FUNCIONES Y RESPONSABILIDADES 

RESIDENTE DE 

OBRA 

Planificación, administración y control de obra. 

Tema logístico (cotización de materiales). 

Coordinación de abastecimiento de herramientas y equipos. 

Organización en obra de equipo. 

Programación de actividades a ejecutar. 

Control e inventario de materiales sobrantes. 

Informes, valorizaciones, presupuestos. 

Todo lo relacionado a la seguridad general de la obra 

Seguimiento, control y cumplimiento de las actividades 

programadas. 

Reuniones semanales de coordinación con todo staff, y personal 

de campo. 

CONTROL DE 

CALIDAD 

Elaboración de Plan de Calidad. 

Procedimientos de Calidad. 

Elaboración de protocolos de las actividades a realizar. 

Control de calidad de las partidas. 

Liberación de los elementos durante el proceso constructivo. 

Elaboración de informes semanales. 

Estatus de probetas. 

Certificados de Calidad. 

Responsable de manejar, distribuir y archivar los certificados, 

procedimientos de calidad y protocolos. 

Coordinaciones y reuniones con la Supervisión. 

SEGURIDAD: 

SSOMA 

Gestión de SST 

Diseño y ejecución de los registros de SST, documentación, 

procedimientos. 

Registros y requerimientos de la supervisión. 

Actualización de la documentación de SST. 

Responsable de las charlas de inicio de jornada y su monitoreo. 

Responsable de la emisión de informes, reportes de SST, 

documentación y registros. 

Monitoreo en campo de las actividades preventivas y de las 

áreas de trabajo. 

Responsable de la implementación de los planes, 

capacitaciones, actividades y programas SST. 

Análisis de incidentes y otras propias del cargo. 
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Coordinaciones para los simulacros, entrenamientos y 

capacitaciones SST. 

Coordinación de ingresos de personal a obra (inducciones, 

revisión documentos) 

Gestión de equipamiento de seguridad individual y colectivo. 

Generación del Dosier SSOMA de obra. 

ADMINISTRA-

DOR 

Elaboración de planillas semanales. 

Elaboración y entrega de boletas de pago semanal. 

Administración de caja chica y rendición de cuentas. 

Envío de facturas semanales. 

Seguimiento y control de compras y cotizaciones. 

Control de pagos y contratos a subcontratistas. 

Control de asistencia a obra. 

Fuente: Elaboración Propia 

 Tercero, para verificar el avance de obra, realicé informes y gráficas del avance 

proyectado versus el avance real. A continuación, se presenta resumen de gráfico del 

avance semanal de la obra Vía de acceso Senasa – Oporsa.  

 

Figura n.º 30. Avance de obra semanal proyectado vs Real - Obra Vía de acceso Senasa 

– Oporsa (Elaboración propia) 
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Figura n.º 31. Avance de obra semanal proyectado vs Real - Obra Pavimentación a nivel 

de asfalto almacén Oporsa (Elaboración propia) 

 Cuarto, aplicación de Política de Calidad inicial. 

 

Figura n.º 32. Política de Calidad (Constructora CLEO SRL) 
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 Quinto, aplicación de Manual de Calidad. 

 

Figura n.º 33. Manual de Calidad (Elaboración propia) 

 Quinto, aplicación de Objetivos e Indicadores de Calidad. 

 

Figura n.º 34. Objetivos e indicadores de Calidad (Elaboración propia) 
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 Sexto, Realizar el mapa de procesos y estructura de desglose del ttrabajo. 

 

Figura n.º 35. Mapa de procesos de la obra (Elaboración propia) 

 

 

Figura n.º 36. Estructura de desglose del trabajo (Elaboración propia) 
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 Séptimo, Implementación de Plan de Calidad. 

 

Figura n.º 37. Plan de Calidad (Elaboración propia) 

Como parte del plan de calidad es importante saber qué hacer cuando la actividad 

procede o no hay conformidad. A continuación, se muestra el Diagrama de Flujo de 

aprobación y aceptación del trabajo de Campo. 
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Figura n.º 38. Diagrama de Flujo de Gestión en Campo (Elaboración propia) 

De la misma forma, es importante saber qué hacer cuando los ensayos de laboratorio 

están conformes o No conformes. A continuación, se muestra el Diagrama de Flujo de 

aprobación y aceptación de laboratorio. 
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Figura n.º 39. Diagrama de Flujo de Laboratorio (Elaboración propia) 

 

 Octavo, Elaboración de Procedimientos de trabajos. 
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Figura n.º 40. Procedimientos de trabajos (Elaboración propia) 

 Noveno, Elaboración de Protocolos de Calidad. 
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Figura n.º 41. Protocolos de Aceptación de Campo (Elaboración propia) 
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 Noveno, Elaboración de Registro de Certificados de Calidad. 
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Figura n.º 42. Control de Certificados de ensayos de campo (Elaboración propia)  
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Figura n.º 43: Control de Certificados de materiales (Elaboración propia)  

 

Figura n.º 44. Control de Certificados de operatividad (Elaboración propia)  
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Figura n.º 45. Control de Certificados de calibración (Elaboración propia)  

 Décimo, Elaboración de Registro de Otros (Diseños, Actas de Reunión e Informes) 

 

Figura n.º 46. Control de Diseños, Actas de reunión e informes (Elaboración propia))  
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 Undécimo, Elaboración de Encuesta de Satisfacción del cliente. 

  



 

Carpio Peña, Ann Jackelin Pág. 81 

 

“APLICACIÓN DE PROCEDIMIENTOS DE CONTROL EN BASE A UN 

SISTEMA DE GESTIÓN DE CALIDAD CON LA NORMA ISO 9001:2015 

EN OBRAS DE LA EMPRESA CONSTRUCTORA CLEO S.R.L.”” 

 

Figura n.º 47. Encuesta de Satisfacción del cliente (Elaboración propia) 

Finalmente, para verificar si se ha aplicado los procedimientos de control en la obra, 

se ha desarrollado un Check List como parte de seguimiento de las mismas, lo cual se 

muestra en la tabla 6. 
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Tabla 6:  

Check List de aplicación de procedimientos de control de la obra. 

Documentos requeridos 
Aplicación 

Obsevación 
SI NO NA 

Funciones y Responsabilidades x       

Política de Calidad x       

Manual de Calidad x       

Indicadores de Calidad x       

Plan de Calidad  x       

Mapa de procesos x       

Procedimientos de trabajos x       

Protocolos de Calidad x       

Control de certificados de ensayos de 

campo 
x       

Control de certificados de materiales x       

Control de certificados de calibración de 

instrumentos 
x       

Control de certificados de operatividad x       

Evaluación  de desempeño de proveedor   x   No se ha implementado 

Encuesta de satisfacción del cliente del 

servicio 
x       

Auditoria interna sobre los procesos   x   No se ha implementado 

Nivel de Riesgo   2   A 

Fuente: Elaboración propia. 

Tabla 7:  

Interpretación del Nivel de Riesgo de la Calidad de la Obra. 

RIESGO 
NIVEL DE 

RIESGO 

RANGO DE LA NO 

APLICACIÓN 

BAJO A 0 < X ≤ 3 

MEDIO B 4 ≤ X ≤ 5 

ALTO C 6  ≤ X 

Fuente: Elaboración propia 
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Documento base de evaluación de calidad: 

Finalmente, luego de realizar la aplicación de los procedimientos de control en base 

a un Sistema de Gestión de Calidad con la norma ISO 9001:2015, lo cual se muestra desde 

la figura n°. 28 hasta la figura n°. 47, se ve que ha mejorado (ver tabla 6) a comparación del 

Check List inicial que se muestra en la tabla 3, y como resultado se obtuvo un nivel de riesgo 

bajo. Además, se logró aportar en el porcentaje de calificación del certificado de proceso de 

homologación de proveedores (ver anexo n°6). 

Realizar la implementación de los procedimientos de control con el SGC en base a 

la norma ISO 9001:2015 ha conllevado a garantizar la calidad de los procesos constructivos 

del servicio, y aumentar en la satisfacción del cliente, lo cual se muestra en la figura 47. 

3.5.2. Obras Civiles SAASA 

 

Figura n.º 48. Construcción de oficinas (Elaboración Propia). 

Esta obra se realizó desde octubre 2018 hasta abril del 2019, y siguiendo la misma 

metodología que la anterior obra, a lo largo del tiempo se pudo mejorar e implementar las 

documentaciones.  
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La aplicación de procedimientos de control de la obra, se expone en los siguientes puntos: 

 Análisis de contexto de la organización 

 

Figura n.º 49. Análisis de contexto de la organización (Elaboración propia) 

 Evaluación de necesidades de las partes interesadas internas y externas. 

 

Figura n.º 50. Matriz necesidades de partes interesadas internas y externas (Elaboración Propia) 
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 Análisis de riesgos y oportunidades de la organización considerando el contexto y sus 

partes interesadas. 

 

Figura n.º 51. Matriz de riesgos y oportunidades de la organización (Elaboración Propia) 

 Política de Calidad. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Figura n.º 52. Política de Calidad (Constructora Cleo SRL) 
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 Manual de Calidad. 

 

Figura n.º 53. Manual de Calidad (Elaboración propia) 

 Indicadores de Calidad. 

 

Figura n.º 54. Objetivos e Indicadores de Calidad (Elaboración propia) 
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 Plan de Calidad. 

 

Figura n.º 55. Plan de Calidad (Elaboración propia) 

 Mapa de procesos y estructura de desglose de trabajo. 

 

Figura n.º 56. Mapa de procesos (Elaboración propia) 
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Figura n.º 57. Estructura de desglose de trabajos (Elaboración propia).  

 Procedimientos de trabajo. 
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Figura n.º 58. Registro de procedimientos de trabajo (Elaboración propia) 
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 Protocolos de Calidad. 
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Figura n.º 59. Registro de protocolos de aceptación de campo (Elaboración propia) 

 Registro de certificados. 
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Figura n.º 60. Control de certificados de ensayos (Elaboración propia) 

 

Figura n.º 61. Control de certificados de materiales (Elaboración propia) 
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Figura n.º 62. Control de certificados de operatividad (Elaboración propia) 

 

Figura n.º 63. Control de certificados de calibración (Elaboración propia) 

 Registro de otros (RFI e Informes) 
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Figura n.º 64. Registro de RFI e Informes (Elaboración propia) 

 Evaluación de proveedores. 

 

Figura n.º 65. Procedimiento de evaluación de proveedores (Elaboración propia) 
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Figura n.º 66. Evaluación de proveedores (Elaboración propia) 

 Encuesta de satisfacción del cliente sobre el servicio. 

   

Figura n.º 67. Encuesta de satisfacción del cliente del servicio (Elaboración propia) 
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Finalmente, para verificar si se ha aplicado los procedimientos de control en la obra, 

se ha desarrollado un Check List como parte de seguimiento de las mismas, lo cual se 

muestra en la tabla 8. 

Tabla 8:  

Check List de aplicación de procedimientos de control de la obra. 

Documentos requeridos 
Aplicación 

Obsevación 
SI NO NA 

Análisis de contexto de su 

organización. 
x       

Evaluación de necesidades de las 

partes interesadas internas y 

externas. 

x       

Análisis de riesgos y oportunidades 

de la organización considerando el 

contexto y sus partes interesadas. 

x    

Política de Calidad. x    

Manual de Calidad. x       

Indicadores de Calidad. x       

Plan de Calidad. x       

Mapa de procesos. x       

Procedimientos de trabajos. x       

Protocolos de Aceptación de Campo. x       

Control de certificados de ensayos de 

campo. 
x       

Control de certificados de materiales. x       

Control de certificados de calibración 

de instrumentos. 
x       

Control de certificados de 

operatividad. 
x       

Evaluación de desempeño del 

proveedor. 
x      

Encuesta de satisfacción del cliente. x       

Auditoria interna.   x   
No se ha 

implementado 

Nivel de Riesgo   1   A 

Fuente: Elaboración propia. 
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Tabla 9:  

Interpretación del Nivel de Riesgo de la Calidad de la Obra. 

RIESGO 
NIVEL DE 

RIESGO 

RANGO DE LA NO 

APLICACIÓN 

BAJO A 0 < X ≤ 3 
MEDIO B 4 ≤ X ≤ 5 
ALTO C 6  ≤ X 

Fuente: Elaboración propia 

Documento base de evaluación de calidad: 

Finalmente, luego de realizar la aplicación de los procedimientos de control en base 

a un Sistema de Gestión de Calidad con la norma ISO 9001:2015, lo cual se muestra desde 

la figura n°. 49 hasta la figura n°. 67, se muestra que se ha implementado y mejorado (ver 

tabla 8) a comparación de los Check List que se muestran en las tablas 3 y 6, y como 

resultado se obtuvo un nivel de riesgo bajo en la calidad de la obra. Además, se logró aportar 

en el porcentaje de calificación del certificado de proceso de homologación de proveedores 

(ver anexo n°6). 

Realizar la implementación de los procedimientos de control con el SGC en base a 

la norma ISO 9001:2015 ha conllevado a garantizar la calidad de los procesos constructivos 

del servicio, y en aumentar la satisfacción del cliente. 

3.6. Evaluación del Nivel de satisfacción del cliente 

El nivel de satisfacción del cliente fue aumentando debido a la aplicación de 

procedimientos de control en base a un sistema de gestión de calidad con la norma ISO 

9001:2015 en las obras, lo cual se evidencia en las encuestas de satisfacción del cliente (ver 

anexo n°4) y en los certificados del proceso de homologación de proveedores (Ver anexo nº6). 

Para la calificación de satisfacción de cliente será determinado por la siguiente manera: 

 

Figura n.º 68. Porcentaje de Calificación de satisfacción al cliente (Elaboración propia). 
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Tabla 10:  

Calificación porcentual del Nivel de Satisfacción del cliente en base a los puntajes obtenidos. 

NIVEL A B C D 

PUNTAJE 76 ≥ X > 57 57 ≥ X > 38 38 ≥ X > 19 19 ≥ X ≥ 1 

% DE CALIFICACION 100 ≥ X > 75 75 ≥ X > 50 50 ≥ X > 25 25 ≥ X ≥ 0 

Fuente: Elaboración propia 

Tabla 11:  

Calificación del nivel de satisfacción del cliente. 

Nivel Calificación 

A Muy Buena 

B Buena 

C Regular 

D Mala 

Fuente: Elaboración propia. 

Tabla 12:  

Evaluación del Nivel de Satisfacción del cliente por avance de obras. 

Item Obras 
Calificación 

Real 

Calificación 

Proyectado 

1 
Pavimentación almacén Oporsa y Vía de acceso de 
Senasa-Oporsa (45% de avance). 

74.00% 100.00% 

2 
Pavimentación almacén Oporsa y Vía de acceso de 

Senasa-Oporsa (100% de avance). 
81.00% 100.00% 

3 
Construcción de Balanza - almacén Senasa (66% de 

avance). 
80.00% 100.00% 

4 
Construcción de Balanza - almacén Senasa (100% de 

avance). 
77.00% 100.00% 

5 
Suministro e Instalación de cerco metálico (43% de 

avance). 
68.00% 100.00% 

6 
Suministro e Instalación de cerco metálico (100% de 

avance). 
78.00% 100.00% 

7 
Nivelación de plataforma, pavimentación y otros (100% 

de avance). 
96.00% 100.00% 

8 

Obras Civiles (Recepción 1er piso, Zona de 

Transportistas, 2da Exclusa, Oficina Mezanine), 100% 
de avance. 

80.00% 100.00% 

9 
Obras Civil en Primera exclusa (Garita Faucett), 100% 
de avance. 

88.00% 100.00% 

Fuente: Elaboración propia. 
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Figura n.º 69. Calificación del Nivel de Satisfacción del Cliente (Elaboración propia). 

Documento base de evaluación de calidad: 

Finalmente, luego de realizar las encuestas de evaluación de satisfacción del cliente, lo cual se 

muestra en anexo 4, y se detalla en la tabla 12 el nivel de satisfacción del cliente por avance de 

obra, de lo cual se ve que se ha mejorado una obra tras otra obra; Finalmente, como resultado 

promedio se obtuvo una calificación de 80.22%, encontrándose en el nivel “A” (ver tabla 10), 

con nivel de satisfacción muy buena, lo cual se muestra en la tabla 11. 

A continuación, se detalla las calificaciones del proceso de homologación de forma anual, 

después de la implementación de los documentos requeridos en base a un Sistema de Gestión 

de Calidad con la Norma ISO 9001:2015. 
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Tabla 13:  

Calificación del proceso de homologación – 2017. 

Ítem Aspectos Calificación Real 
Calificación 

Proyectado 

1 Básicos de Operaciones 
100.00% 100.00% 

2 Laborales 
55.00% 100.00% 

3 Económico Financieros 
95.00% 100.00% 

4 Comerciales 
65.00% 100.00% 

5 Productivos 
80.00% 100.00% 

6 Administrativos 
75.56% 100.00% 

7 Calidad 
76.67% 100.00% 

8 Central de Riesgo 
87.25% 100.00% 

Fuente: Elaboración Propia. 

 

Figura n.º 70. Calificación en los ámbitos de la empresa – Diciembre 2017 (Elaboración propia). 
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Tabla 14:  

Calificación del proceso de homologación en obra civil– 2017. 

Calificación en Obra Civil 

1 Técnico 17.00% 

2 Económico 10.00% 

3 Seguridad 68.00% 

TOTAL 95.00% 

Fuente: Elaboración Propia. 

 

Figura n.º 71. Calificación de Obra civil – Diciembre 2017 (Elaboración propia). 

Tabla 15:  

Calificación del proceso de homologación – 2019. 

Item Ámbito Calificación Real 
Calificación 

Proyectado 

1 Comercial 85.00% 100.00% 

2 Financiero 82.00% 100.00% 

3 Legal y RRHH 78.00% 100.00% 

4 CMA 95.00% 100.00% 

5 RE 93.00% 100.00% 

6 Seguridad y Salud O. 100.00% 100.00% 

7 Calificación BASC 81.00% 100.00% 

Fuente: Elaboración Propia. 
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Figura n.º 72. Calificación en los ámbitos de la empresa – Enero 2019 (Elaboración propia). 

Tabla 16:  

Calificación del proceso de homologación en obra civil– 2019. 

Calificación en Obra Civil 

1 Técnico 17.00% 

2 Económico 10.00% 

3 Seguridad 70.00% 

TOTAL 97.00% 

Fuente: Elaboración Propia. 

 

Figura n.º 73. Calificación de Obra civil – Enero 2019 (Elaboración propia). 
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Tabla 17:  

Calificación del proceso de homologación – 2020. 

Item Ámbito Calificación Real 
Calificación 

Proyectado 

1 Información general 100.00% 100.00% 

2 Comercial 79.00% 100.00% 

3 Financiero 78.00% 100.00% 

4 Legal y RRHH 97.00% 100.00% 

5 CMA 97.00% 100.00% 

6 RE 84.00% 100.00% 

7 Seguridad y Salud O. 93.00% 100.00% 

Fuente: Elaboración Propia. 

 

Figura n.º 74. Calificación en los ámbitos de la empresa – Enero 2020 (Elaboración propia). 
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CAPÍTULO IV. RESULTADOS 

Para mejorar la calidad de las obras se aplicó procedimientos de control en base a un 

Sistema de Gestión de Calidad con la Norma ISO 9001:2015, de lo cual también ha contribuido 

en las documentaciones del Proceso de Homologación de Proveedores, en efecto se obtuvo los 

siguientes resultados. 

En la tabla 18, se detalla el seguimiento de la aplicación de los procedimientos de control 

en las obras desarrolladas durante el proceso de homologación. 

Tabla 18:  

Seguimiento de la aplicación de procedimientos de control en las obras. 

DOCUMENTOS REQUERIDOS 

H. 

2014 

H. 

2017 

H.2019 

/2020 
ESTADO 

APLICACIÓN (SI / 

NO) 

Análisis de contexto de su organización. NO NO SI Se implementó 

Evaluación de necesidades de las partes 
interesadas internas y externas. 

NO NO SI Se implementó 

Análisis de riesgos y oportunidades de la 

organización considerando el contexto y sus 

partes interesadas. 

NO NO SI Se implementó 

Política de Calidad NO SI SI Se implementó 

Manual de Calidad NO SI SI Se implementó 

Indicadores de Calidad NO SI SI Se implementó 

Plan de Calidad  NO SI SI Se implementó 

Mapa de procesos NO SI SI Se implementó 

Procedimientos de trabajos NO SI SI Se implementó 

Protocolos de Aceptación de Campo. NO SI SI Se implementó 

Control de certificados de ensayos de campo NO SI SI Se implementó 

Control de certificados de materiales NO SI SI Se implementó 

Control de certificados de calibración de 

instrumentos 
NO SI SI Se implementó 

Control de certificados de operatividad NO SI SI Se implementó 

Evaluación  de desempeño de proveedor NO NO SI Se implementó 

Encuesta de satisfacción del cliente del servicio NO SI SI Se implementó 

Auditoria interna NO NO NO No se implementó 

Nivel de Riesgo actual A 

Elaboración propia. 
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Tabla 19:  

Interpretación del Nivel de Riesgo de la Calidad de la Obra. 

RIESGO 
NIVEL DE 

RIESGO 

RANGO DE LA NO 

APLICACIÓN 

BAJO A 0 < X ≤ 3 

MEDIO B 4 ≤ X ≤ 5 

ALTO C 6  ≤ X 

Elaboración propia. 

Como se muestra en la tabla 18, para las obras desarrolladas durante el proceso de 

homologación en el año 2014 no se aplicó los documentos requeridos, y en los años 2017, 2019 

y 2020 se implementó y aplicó los procedimientos de control de las obras en base a un Sistema 

de Gestión de Calidad con la Norma ISO 9001:2015. Además, fue de gran importancia para 

incrementar el nivel de satisfacción del cliente, lo cual se muestra en la figura n.º 69. 

Finalmente, se obtuvo como resultado un nivel de riesgo bajo en la calidad de la obra, y en la 

satisfacción del cliente se obtuvo un promedio de calificación de 80.22%, encontrándose en el 

nivel “A” (ver tabla 10), con nivel de satisfacción muy buena, lo cual se muestra en la tabla 11.  

En la tabla 20, se muestra las Calificaciones Anuales del Proceso de Homologación, que 

a través de una matriz de indicadores (ver anexo n.º 5) fueron evaluadas por empresas 

homologadoras de prestigio, de los cuales se obtuvieron las certificaciones (Ver anexo n.º 6). 

Tabla 20:  

Calificación anual del proceso de homologación. 

Item Año Calificación 

1 2014 84.02% 

2 2017 84.00% 

3 2019 85.00% 

4 2020 89.00% 

Fuente: Elaboración Propia. 
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Figura n.º 75. Calificación total del proceso de homologación por año (Elaboración propia). 

En la Tabla 21, se detalla las Calificaciones Anuales en el ámbito de Calidad por el 

cumplimiento de la información documentada en base al Sistema de Gestion de Calidad con la 

norma ISO 9001. 

Tabla 21:  

Resumen de Calificación en CMA (Calidad y Medio Ambiente) por años. 

item Año Calificación 

1 2014 76.67% 

2 2017 94.00% 

3 2019 95.00% 

4 2020 97.00% 

Fuente: Elaboración Propia. 

 

Figura n.º 76. Calificación en Calidad por año (Elaboración propia). 
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CAPÍTULO V. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES 

5.1. Conclusiones 

En el presente trabajo se ha aplicado procedimientos de control en base a un sistema de 

gestión de calidad con la norma ISO 9001:2015, con el fin de mejorar la calidad de las obras de 

la empresa Constructora Cleo S.R.L., para ello se realizó el diagnóstico de la situación inicial 

de las obras para verificar si los procedimientos de control en base a un Sistema de Gestión de 

Calidad con la norma ISO 9001:2015 podría reducir el nivel de riesgo de la calidad de las obras, 

aumentar la satisfacción del cliente y aportar en la calificación para obtener la certificación del 

proceso de homologación de proveedores. En efecto, se logró reducir el nivel de riesgo de la 

calidad de las obras, en efecto, se obtuvo un nivel de riesgo bajo, un nivel de satisfacción del 

cliente muy bueno, y se obtuvo el certificado del proceso de homologación.  

De acuerdo a los antecedentes (Tarramillo, 2016) la alta incidencia de la mano de obra que 

representa un 84.21% del total de no conformidades, genera costos para el levantamiento de las 

mismas. Para mejorar el control de procedimientos en cada uno de los procesos, se debe aplicar 

documentos de control para cumplir con los objetivos establecidos. Además, (Rodríguez, 2015) 

las empresas deben buscar en los determinantes la competitividad, sofisticación y lo más 

importante es mantenerse compitiendo en el mercado, pero no a base de costes, ni en materia 

prima, sino por sus productos innovadores y de calidad. 

Con el análisis del diagrama de Ishikawa, mostrado en la figura n.º 27, se pudo 

identificar la principal causa, y en base a ello se realizó un Check List inicial para verificar si 

aplicaban los procedimientos de control en las obras, lo cual se muestra en la tabla 3, y se pudo 

encontrar un nivel de alto riesgo en la calidad de las obras. 

 

En base al diagnóstico de la situación, este efecto facilitó para establecer los 

procedimientos de control para mejorar la calidad de la obra. Inicialmente la empresa no 
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contaba con los procedimientos de control de calidad de las obras, por tal motivo, la obra se 

encontraba en un nivel de calidad de alto riesgo, calificado como nivel C, y posterior a la 

implementación y aplicación de los procedimientos de control en las obras en base a un Sistema 

de Gestión de Calidad con la norma ISO 9001:2015 se obtuvo un nivel de calidad de bajo riesgo, 

calificado como nivel A, lo cual se muestra en la tabla 18. 

 

Con la implementación y aplicación de los procedimientos de control en base a un 

Sistema de Gestión de Calidad con la norma ISO 9001:2015, se logró aumentar el nivel de 

satisfacción del cliente, a través de una encuesta de evaluación de satisfacción por avance de 

obra, lo cual se muestra en la figura n.º 69, obteniendo así una calificación promedio de 80.22%, 

calificado como nivel A, y con un significado de muy bueno en la satisfacción del cliente. 

También, se logró aportar en la calificación del proceso de homologación en el ámbito de la 

calidad (CMA); inicialmente la empresa en el año 2014 obtuvo un puntaje de 76.67%, posterior 

a la implementación y aplicación de los procedimientos de control para los años 2017, 2019 y 

2020, se obtuvo una calificación de 94%, 95%, y 97%, lo cual se muestra en la figura n.º 76, y 

con estos resultados se pudo contribuir para la obtención de los certificados del proceso de 

homologación de proveedores (ver anexo nº. 6)  de la empresa Constructora Cleo S.R.L. 
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5.2. Recomendaciones 

De acuerdo a lo desarrollado en el presente trabajo, relacionado a la calidad de las obras 

y a la satisfacción del cliente, en base a la aplicación de procedimientos de control con un 

sistema de gestión de calidad con la norma ISO 9001 se proporcionan las siguientes 

recomendaciones a la empresa Constructora Cleo S.R.L. 

Se recomienda realizar capacitaciones ocupacionales al personal técnico y operativo 

cada 3 o 4 meses, con Institutos de prestigios, con la finalidad de aumentar las habilidades del 

personal y prevenir los riesgos que se puedan presentar en las obras. Para Kaoru Ishikawa, La 

calidad empieza con la educación y termina con la educación. 

Se recomienda realizar reuniones internas con todos encargados de cada área, lo cual 

puede ser una vez a la semana o quincenal con el fin de coordinar y cumplir con el mismo 

objetivo de la obra. 

Se recomienda al supervisor o encargado en el área de calidad el constante compromiso 

de realizar la actualización y aplicación de los procedimientos de control en las obras. 

Se recomienda guardar y actualizar la información documentada en base al sistema de 

gestión de la calidad con la norma ISO 9001, en la base de datos de la empresa, para no generar 

la carencia de documentaciones cuando se encuentren pasando por una auditoria interna o 

externa. 

Se recomienda efectuar auditorías internas de forma periódicas del sistema de gestión 

de la calidad en base a la norma ISO 9001:2015, una vez al año como mínimo, ya que permitirá 

mantener la mejora continua y eficiencia del sistema de gestión de la calidad. Además, se 

recomienda analizar y mejorar los resultados obtenidos de la auditoria interna. 
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Se recomienda que, en el proceso de las auditorias tanto interna como externa, participen 

la alta gerencia y sus colaboradores para mantener la eficacia de la obra y de la empresa. 

Se recomienda que los subcontratistas implementen un sistema de gestión de calidad, 

para mejorar la calidad del servicio, y puedan optimizar en el tiempo de entrega de la misma. 

Se recomienda establecer y mantener una cultura proactiva, de prevención ambiental y 

de mejora en la calidad del servicio (obras), para que la empresa intuitivamente adopte un 

enfoque basado en el riesgo y logre considerarse de éxito. 

Se recomienda proponer al cliente, que la validez de las certificaciones del proceso de 

homologación de proveedores, referido a la empresa, en los ámbitos financieros, comercial, 

empresarial, legal y recursos humanos, tengan una duración de 3 años, debido a la obstrucción 

del trabajo de la misma labor, en base a la tradición de otras ramas de la industria.; y se sugiere 

que se mantenga las certificaciones anuales en los ámbitos de calidad, medio ambiente, y 

seguridad, salud ocupacional aplicado en las obras, con la finalidad de verificar el nivel de 

riesgo de la misma. 
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Anexo n.º 1. Obras desarrollas en los últimos años por Constructora Cleo S.R.L. 

 Pavimentación a nivel de asfalto en Local Pamolsa/ 2017/ Cliente: Neptunia S.A. 

 Pavimentación a nivel de asfalto en almacén Oporsa y Vía de acceso Senasa-Oporsa” y 

“Obras Complementarias/ Diciembre 2017-Abril 2018/ Cliente: OPOR S.A. 

 

Figura n.º 77. Obra de Pavimentación en almacén Oporsa (fotografía propia.) 

 

Figura n.º 78. Cerco perimetral y pavimentación en vía de acceso Senasa-Oporsa (fotografía 

propia.) 
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 Construcción de canaleta y obras complementarias en almacén Ex Oceánica / Abril 2018 

– Septiembre 2018 / Cliente: Neptunia S.A. 

 

Figura n.º 79. Construcción de canaleta y obras complementarias–almacén Ex Oceánica 

(fotografía propia). 

 Construcción de balanza vehicular almacén Senasa / Mayo 2018 – Junio 2018 / Cliente: 

Operadora Portuaria S.A. 

 

Figura n.º  80. Construcción de balanza vehicular-almacén Senasa (fotografía propia). 
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 Nivelación de plataforma (1400M2), Pavimentación y otros – Lima Hub / Mayo 2018 – 

Julio 2018 / Cliente: Inmobiliaria Terrano S.A. 

 

Figura n.º 81. Nivelación de terreno – almacén Lima Hub (fotografía propia). 

 

Figura n.º 82. Pavimentación en patio de maniobra de almacén Lima Hub (fotografía propia). 

 

Figura n.º 83. Construcción de calzada y sardinel en patio de maniobra - Lima Hub 

(fotografía propia). 
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 Construcción de oficinas SAASA / Octubre 2018 – Abril 2018 / Servicios 

Aeroportuarios Andinos S.A.  

 

Figura n.º 84. Construcción de garita- 1ra exclusa en almacén Lima Hub (fotografía propia). 

.  

Figura n.º 85. Construcción de oficina transportistas en almacén Lima Hub  
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Figura n.º 86. Cerramiento de estructuras metálicas en 2da exclusa – garita peatonal 

(fotografía propia). 

 

Figura n.º 87. Construcción de oficina mezanine ala derecha (fotografía propia). 
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Figura n.º 88. Construcción de oficina recepción 1er piso (fotografía propia). 

 Construcción de Comedor y SS.HH. de Cuadrilla / Abril 2019 – Julio 2019 / 

Inmobiliaria Terrano S.A.  

 

Figura n.º 89. Construcción de Comedor y SS.HH. de Cuadrilla. 

Fuente: fotografía propia.  

 Pavimentación en estacionamiento Lima Hub y obras complementarias / Agosto 2019 

– Febrero 2020 / Inmobiliaria Terrano S.A. 
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Figura n.º 90. Construcción de rampa vehicular- almacén Lima Hub (fotografía propia). 

 

Figura n.º 91. Cerramiento perimetral e instalación de pastorales – almacén Lima Hub 

(fotografía propia). 

 Construcción de oficinas Mezanine / Febrero 2020 – Marzo 2020 / Servicios 

Aeroportuarios Andinos S.A. 

 

Figura n.º 92. Construcción de Comedor y SS.HH. de Cuadrilla (fotografía propia). 
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Anexo n.º 2. Cartera de clientes de CLEO S.R.L. a través del tiempo.  

Tabla 22:  
Clientes y servicios desarrollados por la empresa Constructora Cleo S.R.L. 

CLIENTES OBRAS AÑO 

SERVICIOS 

AEROPORTUARIOS 

ANDINOS S.A. 

- Implemetación de oficinas para 

aerolíneas – zona Mezanine ala 

izquierda. 

- Acondicionamiento de oficinas 

Mezanine ala derecha. 

- Construcción de oficinas 

administrativas – zona Mezanine ala 

derecha. 

- Obras civiles en oficina Senasa, 

Aduanas y entre otros. 

- Instalación de luces de emergencia en 

patio de maniobra. 

- Construcción de oficina transportistas. 

- Construcción de oficina recepción 1er 

piso. 

- Cerramiento con estructura metálica 

en garita segunda exclusa. 

2018 – 2020 

INMOBILIARIA 

TERRANO S.A. 

- Construcción de rampa vehicular y 

obras complementarias. 

- Construcción de Comedor y SS.HH. 

de Cuadrilla. 

- Construcción de oficinas 

administrativas y garitas de control. 

- Nivelación de plataforma y 

pavimentación. 

- Abastecimiento de agua potable para 

riego patio maniobra y obras de 

mantenimiento. 

2010 – 2020 

ANDINO 

INVESTMENT 

HOLDING S.A. 

- Demolición y albañileria. 

- Traslado de mobiliarios de oficina y 

obras en tabiqueria. 

- Desmontaje y acarreo de mamparas y 

otros equipos. 

2019 

OPERADORA 

PORTUARIA S.A. 

- Mantenimiento de pozo septico. 

- Pavimentación de almacén Oporsa a 

nivel de asfalto (para estacionamiento 

de vehículos) y obras 

complementarias. 

2010 – 2019 
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- Vía de acceso Senasa – Oporsa. 

- Mantenimiento preventivo de local 

Senasa y otros servicios. 

NEPTUNIA S.A. 

- Construcción de canaleta y obras 

complementarias–almacén Ex 

Oceánica. 

- Pavimentación a nivel asfalto – 

almacen Pamolsa. 

- Demolición edificaciones existentes 

local Senasa. 

- Costrucción de losas de pavimento 

rígido. 

- Construcción de pavimento flexible. 

- Mantenimientos en diferentes partidas. 

- Construcciones en diferentes partidas. 

1997 – 2018 

APM TERMINALS 

INLAND SERVICES 

S.A. 

- Construcción rampa de acceso – 

pavimentación. 

- Pintado de pavimento – almacén 

APM. 

2017 – 2018 

CASTRO LIENDO 

ANGEL FERNANDO 

- Construcción de vivienda 

multifamiliar. 
2016 

CHUGO NUÑEZ 

LUIS MIGUEL 

- Construcción de vivienda 

multifamiliar. 
2016 

ALMACENES 

FINANCIEROS S.A. 

- Construcción de cerco metálico local 

Senasa. 

- Mantenimiento de oficinas. 

2011 – 2018 

TRITON 

TRANSPORTS S.A. 

- Remodelación de oficinas 

administrativas. 

- Construcción de cerco perimetral para 

deposito. 

- Construcción de rampa para lavado de 

vehículos pesados. 

- Construcciones en diferentes partidas. 

2008 – 2011 

INTERFOREST 

S.A.C. 

- Carpinteria metalica 

- Mnatenimiento de diferentes partidas. 
2011 

MULTITAINER S.A. 
- Remodelación de oficinas 

administrativas en local Senasa. 
2011 
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MK METAL 

TRADING PERU 

S.A.C. 

- Carpinteria metalica de planchas de 

acero inoxidables. 
2011 

DISTRIBUIDORA 

LAS PONCIANAS 

S.A. 

- Construcción de pavimento rígido. 

- Mantenimiento en diferentes partidas. 
2010 

UNIMAR S.A. 

- Construcciones en diferentes partidas. 

- Mantenimiento en diferentes partidas. 
2010 

CONSORCIO 

C.T.L.M. 

- Tabiqueria de drywall y falso cielo con 

badosas. 
2010 

INVERSIONES 

DRACO S.A.C. 

- Remodelación de oficinas 

administrativas local Huachipa. 
2010 

CONSORCIO 

TEATRO 

MUNICIPAL DE 

LIMA 

- Tabiqueria drywall 2010 

COMERCIAL UNO 

S.A. 

- Construcción de servicios higiénicos. 

- Construcción de carpintería metálica. 

- Mantenimiento en diferentes patidas. 

2010 

TRITON TRADING 

S.A. 

- Remodelación de oficinas 

administrativas. 

- Mantenimiento en diferentes partidas. 

2005 – 2008 

HCI Y 

CONSTRUCCIONES 

- Construcción de oficinas 

administrativas. 

- Construcciones en diferentes partidas 

zona San Juan de Lurigancho y Breña. 

2008 

Fuente: Constructora Cleo S.R.L. 
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Anexo n.º 3. Dossier de Calidad aplicado en Obras. 

      

Figura n.º 93: Presentación de Dossier de Calidad (Elaboración propia) 
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Figura n.º 94: Documentos entregados en Dossier de Calidad de la Obra Pavimentación a nivel 

de asfalto Senasa – Oporsa y Vía de acceso Senasa – Oporsa (Elaboración propia)
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Anexo n.º 4. Encuestas de evaluación de la Satisfacción del cliente. 

           

Figura n.º 95. Encuesta de satisfacción del cliente de obra de pavimentación en almacén Oporsa y vía de acceso Senasa – Oporsa (Elaboracion propia) 
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Figura n.º 96. Encuesta de satisfacción del cliente de obra de pavimentación en almacén Oporsa y vía de acceso Senasa – Oporsa (Elaboracion propia) 
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Figura n.º 97. Encuesta de satisfacción del cliente de obra de construcción de balanzas en almacén Senasa (Elaboracion propia). 
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Figura n.º 98. Encuesta de satisfacción del cliente de obra de construcción de balanzas en almacén Senasa (Elaboracion propia). 
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Figura n.º 99. Encuesta de satisfacción del cliente de obra de suministro e instalación de cerco metálico (Elaboracion propia). 
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 Figura n.º 100. Encuesta de satisfacción del cliente de obra de suministro e instalación de cerco metálico (Elaboracion propia). 
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Figura n.º 101. Encuesta de satisfacción del cliente de obra de nivelación, pavimentación y otros (Elaboracion propia). 
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Figura n.º 102. Encuesta de satisfacción del cliente de obra civiles SAASA (Elaboracion propia).  
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Figura n.º 103. Encuesta de satisfacción del cliente de obra de Primera exclusa (Elaboracion propia).  
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Anexo n.º 5. Plataformas de evaluación de indicadores emitido por entidades evaluadoras. 

 Emitido por la empresa Mega Certificaciones y Asesorías S.A.C. (2014) 
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Figura n.º 104. Matriz de indicadores de varios ámbitos aplicado a la empresa y a la obra (Mega 

Certificaciones y Asesorías SAC). 
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 Emitido por la empresa HODELPE S.A.C. (2017) 

       



 

Carpio Peña, Ann Jackelin Pág. 146 

 

“APLICACIÓN DE PROCEDIMIENTOS DE CONTROL EN BASE A UN 

SISTEMA DE GESTIÓN DE CALIDAD CON LA NORMA ISO 9001:2015 

EN OBRAS DE LA EMPRESA CONSTRUCTORA CLEO S.R.L.”” 

           



 

Carpio Peña, Ann Jackelin Pág. 147 

 

“APLICACIÓN DE PROCEDIMIENTOS DE CONTROL EN BASE A UN 

SISTEMA DE GESTIÓN DE CALIDAD CON LA NORMA ISO 9001:2015 

EN OBRAS DE LA EMPRESA CONSTRUCTORA CLEO S.R.L.”” 

          



 

Carpio Peña, Ann Jackelin Pág. 148 

 

“APLICACIÓN DE PROCEDIMIENTOS DE CONTROL EN BASE A UN 

SISTEMA DE GESTIÓN DE CALIDAD CON LA NORMA ISO 9001:2015 

EN OBRAS DE LA EMPRESA CONSTRUCTORA CLEO S.R.L.”” 

          

Figura n.º 105. Matriz de indicadores de varios ámbitos aplicado a la empresa y a la obra (HODELPE). 
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 Emitido por la empresa HODELPE S.A.C. (2019 y 2020) 
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Figura n.º 106. Matriz de indicadores de varios ámbitos aplicado a la empresa y a la obra (HODELPE).
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Anexo n.º 6. Certificados del Proceso de Homologación de Proveedores. 

 

Figura n.º 107. Certificado por cliente Neptunia S.A. / 2014 – 2015 (Constructora Cleo S.R.L) 
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Figura n.º 108. Certificado por cliente Neptunia S.A. / 2017 – 2018 (Constructora Cleo S.R.L) 
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Figura n.º 109. Certificado por cliente GRUPO DP WORLD. / 2019 – 2020 (Constructora 

Cleo S.R.L) 
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Figura n.º 110. Constancia por cliente GRUPO DP WORLD. / 2019 – 2020 (Constructora 

Cleo S.R.L) 

 

 


