V.

FACULTAD DE }J
INGENIERIA UnivERSIDAD

DEL NORTE

Carrera de Ingenieria Civil

“INFLUENCIA DE LA GESTION DE CALIDAD CON EL
METODO TQM EN LA RENTABILIDAD DE PROYECTOS,
CASO MEJORAMIENTO Y AMPLIACION DEL SERVICIO DE
AGUA POTABLE Y SANEAMIENTO DE LOS CENTROS
POBLADOS DE JAJACHACA, CHULEC Y TAMBILLO,
DISTRITO DE RICRAN, JAUJA, JUNIN 2019”

Tesis para optar el titulo profesional de:

Ingeniero Civil
Autor:
Juan Diego Ccanchi Ccanchi

Asesor:
Ing. Jorge Luis Canta Honores

Lima - Per(
2021



/

p
“Influencia de la gestion de calidad con el método TQM, en la rentabilidad de
4 UNIVERSIDAD proyectos, caso mejoramiento y ampliacion del servicio de agua potable y
PRIVADA DEL NORTE saneamiento de los centros poblados de Jajachaca, Chulec y Tambillo, Distrito de

Ricran, Jauja, Junin 2019”

ACTA DE AUTORIZACION PARA SUSTENTACION DE TESIS

El asesor Ing. Jorge Luis Canta Honores, docente de la Universidad Privada del
Norte, Facultad de INGENERIA, Carrera profesional de INGENERIA CIVIL, ha
realizado el seguimiento del proceso de formulacién y desarrollo de la tesis de los

estudiantes:
e JUAN DIEGO CCANCHI CCANCHI

Por cuanto, CONSIDERA que la tesis titulada: “Influencia de la gestion de calidad con el
método TQM, en la rentabilidad de proyectos, caso mejoramiento y ampliacién del
servicio de agua potable y saneamiento de los centros poblados de Jajachaca, Chulec y

Tambillo, Distrito de Ricran, Jauja, Junin 2019”. para aspirar al titulo profesional de:
INGENIERO CIVIL por la Universidad Privada del Norte, retne las condiciones adecuadas, por lo

cual, AUTORIZA al o a los interesados para su presentacion.

Ing. Jorge Luis Canta Honores

Asesor

Ccanchi Ccanchi Juan Diego Pag. i



/

p
“Influencia de la gestion de calidad con el método TQM, en la rentabilidad de proyectos, caso
UNIVERSIDAD mejoramiento y ampliacion del servicio de agua potable y saneamiento de los centros poblados
PRIVADA DEL NORTE de Jajachaca, Chulec y Tambillo, Distrito de Ricran, Jauja, Junin 2019”

ACTA DE APROBACION DE LA TESIS

Los miembros del jurado evaluador asignados han procedido a realizar la
evaluacion de la tesis del estudiante: JUAN DIEGO CCANCHI CCANCHI para
aspirar al titulo profesional con la tesis denominada: “Influencia de la gestion de
calidad con el método TQM, en la rentabilidad de proyectos, caso mejoramiento y
ampliacion del servicio de agua potable y saneamiento de los centros poblados de

Jajachaca, Chulec y Tambillo, Distrito de Ricran, Jauja, Junin 2019”.

Luego de la revision del trabajo, en forma y contenido, los miembros del jurado concuerdan:

() Aprobacién por unanimidad () Aprobacion por mayoria
Calificativo: Calificativo:

() Excelente [20 - 18] () Excelente [20 - 18]

() Sobresaliente [17 - 15] () Sobresaliente [17 - 15]

() Bueno [14 - 13] () Bueno [14 - 13]

() Desaprobado

Firman en sefial de conformidad:

Ing./Lic./Dr./Mg. Nombre y Apellidos
Jurado

Presidente

Ing./Lic./Dr./Mg. Nombre y Apellidos

Jurado

Ing./Lic./Dr./Mg. Nombre y Apellidos

Jurado

Ccanchi Ccanchi Juan Diego Pag. iii



/

UNIVERSIDAD mejoramiento y ampliacion del servicio de agua potable y saneamiento de los centros poblados

L
“Influencia de la gestion de calidad con el método TQM, en la rentabilidad de proyectos, caso
4 PRIVADA DEL NORTE de Jajachaca, Chulec y Tambillo, Distrito de Ricran, Jauja, Junin 2019”

DEDICATORIA

A Dios, por haberme permitido llegar a este punto y
haberme dado salud y fortalecer mis aprendizajes

durante toda mi etapa universitaria.

A mis amados padres Juan y Tomasa por su
amor, trabajo y sacrificio en todos estos afios,
gracias a ustedes logre estar aqui y convertirme

en lo que soy.

A mis hermanos y amigos que me apoyaron y dieron
palabras de aliento para concluir con mi carrera

profesional y poder cumplir con mis objetivos trazados.

Ccanchi Ccanchi Juan Diego Pag. iv



“Influencia de la gestion de calidad con el método TQM, en la rentabilidad de proyectos, caso

N

UNIVERSIDAD mejoramiento y ampliacion del servicio de agua potable y saneamiento de los centros poblados
PRIVADA DEL NORTE de Jajachaca, Chulec y Tambillo, Distrito de Ricran, Jauja, Junin 2019”
AGRADECIMIENTO

Un gran agradecimiento a mi asesor, el Ing. Jorge Luis Canta Honores
por asesorarme y brindarme el apoyo incondicional para el desarrollo de

esta tesis y culminarlo con éxito.

Ccanchi Ccanchi Juan Diego Pag. v



/

p
“Influencia de la gestion de calidad con el método TQM, en la rentabilidad de proyectos, caso
UNIVERSIDAD mejoramiento y ampliacion del servicio de agua potable y saneamiento de los centros poblados
PRIVADA DEL NORTE de Jajachaca, Chulec y Tambillo, Distrito de Ricran, Jauja, Junin 2019”

Tabla de contenidos

ACTA DE AUTORIZACION PARA SUSTENTACION DE TESIS....cooocoveeeeeveennn, i
ACTA DE APROBACION DE LA TESIS ..o oot eeeeeeeee e e e e eeeneees e ees e iii
DEDICATORIA .o ettt e e e iv
AGRADECIMIENT O ..ottt ettt e et e e e et e e e e et e e e et e e e et eesnereeeenas \Y;
INDICE DE TABLAS. ..ottt e e et e e et e e e et e e es e e eseaeeesase et aseesesenesaessaressareneas viii
INDICE DE FIGURAS ..ot e et a e e e e et e e e et e s es e e es e e s et e e eseaees et eeeraeesarenes Xii
INDICE DE ANEXOS ...ooueteteeeeeeeee oot e ettt e ettt et et et et eteeee et et e et et et et eeeeee et enaeens Xiv
INDICE DE ECUACIONES ..ottt oottt ettt ettt et e et aeeeeeenen e XV
RESUIMEN ...ttt e e e e e e e et e e e e e e e e e e e e e e e e e ee s XVi
A B S T R A T ettt XVii
CAPITULO I. INTRODUGCCION ..ottt ettt ettt et 1
1.1 Realidad ProbDIemMAtICA . .....ocoeeeeeee et ettt e e e ettt e e e e e e e e e e e e e e e e e eeeeeees 1
1.2 Formulacion del problema.............ccoov o 15
IR I @ o1 =1 1}V 15
Lo HIPOTESIS ..ttt ettt r e bt b ettt re bt ne e 16
1.5 Antecedentes relacionados CON Bl TBMA .. ..ooveeeiieeee e e, 16
CAPITULO 1. METODOLOGIA ..ottt ettt ettt 63
2.1 Tipo y Disefio de iNVESTIGACION .........cceciviiiiiieie e 63
2.3 Técnicas e Instrumentos de Recoleccion y Analisis de Datos..........ccccovverereieienieennn, 66
2.4 Operacionalizacion de Variables ..o 68
2.5 Procedimientos de ANALISIS 08 DAtOS ........uueeeeieeee e a e 74
2.6 Aspectos Generales del Desarrollo de la Investigacion..............ccccoveveeieiieieccec s, 75
2.7. DIagnOStiCO Al CASO ......eeuiiieieiesie ittt 84
CAPITULO HI. RESULTADOS ... oottt e e eeee et e eeeeeeeeeeeesaaeseaeesaenssnans 118
3.1 ReSUAdOS e 18 ENCUESTA. .......ooeeeeeeeeeeeeeeeeeeee e 118
B2RESUIAAO L ... e 140

Ccanchi Ccanchi Juan Diego Pag. vi



“Influencia de la gestion de calidad con el método TQM, en la rentabilidad de proyectos, caso

N

R DA orTe G jachaca, hul y Tambil, Distio de Ricran, fuge. Jmin 201" o
.3 RESUIATO 2 ... 156
SARESUIAAO 3 ...t e s 174
CAPITULO IV. DISCUSION Y CONCLUSIONES .....c.cooiiiiiesicieeeeeeeeseeeesenes 193
I D T o1 ] o o SO 193
A 0o g [od [V o] [T USSR 195
RECOMENUACIONES ...ttt et e e st e et e sae e s be e s beeebeesneeabeearees 198
RETEIENCIAS ...ttt et e st e e e s s e e s teeeeareenteeteaneenreas 199
ANEXOS ...ttt et be et e e e re e e are e e e 207

Ccanchi Ccanchi Juan Diego Pag. vii



/

p

“Influencia de la gestion de calidad con el método TQM, en la rentabilidad de proyectos, caso

UNIVERSIDAD mejoramiento y ampliacion del servicio de agua potable y saneamiento de los centros poblados
PRIVADA DEL NORTE de Jajachaca, Chulec y Tambillo, Distrito de Ricran, Jauja, Junin 2019”

INDICE DE TABLAS

Tabla 1 Ejemplos de marcas conocidas y sus modelos aplicados de calidad...................... 21

Tabla 2 Comparacidn sobrecostos, inversion y beneficio por causa raiz..........c.cceceevenen. 25

Tabla 3 Desarrollo de la gestion de calidad..........ccccceveierieriiiiiiiecesee e 29

Tabla 4 Resumen de importancia de estudios de coste de calidad ............ccoccevveiiveiiiennnn, 34

Tabla 5 Partes que componen un proceso Visto como un sistema de gestion de calidad .... 47

Tabla 6 Ranking mundial de empresas constructoras y su rentabilidad en el afio 2017 ..... 57

Tabla 7 Operacionalizacion de 1as variables ... 71
Tabla 8 Resultados de laboratorio, parametros analiticos in situ CE-1..........c.cccocvevvvinnen, 76
Tabla 9 Resultados de laboratorio, andlisis fisico- quimicos generales............ccccccevvvenen. 77
Tabla 10 Resultados de laboratorio, pardmetros metales pesados...........cccceevevveieerieinennen, 77
Tabla 11 Resultados de laboratorio, pardmetros analiticos in situ CE-1..........c..ccccvevveiennn. 78
Tabla 12 Resultados de laboratorio, pardmetros fiSicoS-QUIMICOS.........cccevvreririnerieiennenn 78
Tabla 13 Resultados de laboratorio, pardmetros metales pesados...........ccceveevveieerieinennnn, 78
Tabla 14 Resultados de laboratorio, pardmetros analiticos in situ CE-1..........c.c.ccccvveenen. 79
Tabla 15 Resultados de laboratorio, pardmetros fisiCoO-QUIMICOS.........ccccovvvrireiiiererinienn 79
Tabla 16 Resultados de laboratorio, pardmetros metales pesados..........ccccoveereiiierniinnenn 80
Tabla 17 Resumen del proyecto Y SU MONLO.......cceeiuiiieiicii e 80
Tabla 18 Cuadro resumen de gastos gENErales...........cceiievieieieeie e 85
Tabla 19 Cuadro de gastos €N ODFA.........ccoiiiiiiiiieie e 86
Tabla 20 Cuadro con indicadores cuantitativos del objetivo general .............c.coovvviienn. 86
Tabla 21 Cuadro con indicadores cuantitativos del objetivo especifico 1 ...........ccccveeveenen. 89
Tabla 22 C0St0S de BVAIUACION ......c..oiveiiiiiicieceee e 92
Tabla 23 Costos de prevencion de accidentes laborales...........ccccccveveiviiiicciccciicce e, 92

Tabla 24 Costo de prevencidn personal especializado para basqueda de cero defectos..... 93

Tabla 25 Costo de prevencion total ... 93
Tabla 26 Costos de no calidad segun fallos en su dimensién particular ..............c.ccccoe..... 96
Tabla 27 Costos de no calidad, segln fallos en su dimension general.............c.cccoeeveennen. 97

Tabla 28 Relacion de ahorros y gastos de la gestion de calidad a través de los costos de no

(072 1T - Lo USSR 97
Tabla 29 Frecuencia de fallos durante la ejecucion de las obras............c.ccccevevveeieveenenne. 104
Tabla 30 Cuadro con indicadores cuantitativos del objetivo especifico 2 ............cco........ 106
Tabla 31 Factores de interés en la filosofia TQM. ......cccccvviiiiiiiieiin i 107

Ccanchi Ccanchi Juan Diego Pag. viii



/

P" “Influencia de la gestion de calidad con el método TQM, en la rentabilidad de proyectos, caso
4 UNIVERSIDAD mejon_’amiento y ampliacién dgl servi_cio_de agua potable y_saneamiento (3e los centros poblados
PRIVADA DEL NORTE de Jajachaca, Chulec y Tambillo, Distrito de Ricran, Jauja, Junin 2019
Tabla 32 Inversion y utilidades al aplicar el método TQM.........ccevveieiieiecie e 110
Tabla 33 Resumen de personal obrero por localidades del proyecto ............cccccocvvvenneee. 110
Tabla 34 Resumen de personal adminiStratiVo..........c.cocevieieeie s 111
Tabla 35 Resumen de la cantidad de personal que labora en el proyecto ..............c......... 111
Tabla 36 Resumen de encuesta a colaboradores ...........cccoeiieieiniieie e 112
Tabla 37 Resumen de encuesta al personal involucrado con la gerencia............cccccveueee. 115
Tabla 38 Cuadro con indicadores cuantitativos del objetivo especifico 3 ..........c.cccocu...e. 117
Tabla 39 Resumen de encuesta de sistema de gestion de calidad en la etapa pretest ....... 119

Tabla 40 Resumen de encuesta de variable independiente de gestion de calidad para la
dimension gestion de calidad en el Pretest ..o 120
Tabla 41 Resumen de encuesta de variable independiente del sistema de gestion de calidad
para la dimension control en el PreteSt..........coviiiiieie i 122
Tabla 42 Resumen de Encuesta de Sistema de Gestion de Calidad en la etapa postest.... 124
Tabla 43 Resumen de encuesta de variable independiente sistema de gestidn de calidad
para la dimension gestion de calidad en la etapa poStest..........cccoveveiieiveiecie s 125
Tabla 44 Resumen de encuesta de variable independiente sistema de gestion de calidad
para la dimension control en la etapa POSIESL .........ccvvrirerieiieieee e, 127
Tabla 45 Resultado comparativo entre la encuesta pretest y pOStest.........cocvvvrvrvrennnnn. 129

Tabla 46 Resultado comparativo entre la encuesta pretest y postest variable independiente

gestién de calidad y dimension Gestion de Calidad.............ccoeevvieiieieciccece e 130
Tabla 47 Resultado de estadistica deSCriptiVa .........cccoviererieiiieieee e 131
Tabla 48 Resultado de estadistica deSCriPLiVA .........cccvieierieiieree e 133
Tabla 49 Resultado comparativo entre la encuesta pretest y postest variable independiente

gestion de calidad y dimension CONLIOl ...........ccoooviiiiiicic e 134
Tabla 50 Resultado de estadistica deSCrPLiVA .........ccccveiieiiiiieece e 135
Tabla 51 Resultados de estadistica deSCrPLIVA. .........coviereririieiree e 136
Tabla 52 Resultado de normalidad para la hipotesis general ...........ccocoveiiiiiiniiicinnn, 138
Tabla 53 Resultado de WIICOXON..........cccoiiiiiieieie e 139
Tabla 54 Resultado de estadisticos de prueba ...........cccoeoevieieciiic i 140
Tabla 55 Rentabilidad economica y costos de no calidad por retrabajo ...........c.cccceeennee. 141

Tabla 56 Rentabilidad economica y disminucion de costo de no calidad por retrabajo ... 142
Tabla 57 Resumen de encuesta de variable dependiente rentabilidad para la dimensién

rentabilidad CONOMICA PreteSt.......cciiiiiii i 143

Ccanchi Ccanchi Juan Diego Pag. ix



/

p

“Influencia de la gestion de calidad con el método TQM, en la rentabilidad de proyectos, caso

UNIVERSIDAD mejoramiento y ampliacion del servicio de agua potable y saneamiento de los centros poblados
PRIVADA DEL NORTE de Jajachaca, Chulec y Tambillo, Distrito de Ricran, Jauja, Junin 2019”

Tabla 58 Resumen de encuesta de variable dependiente rentabilidad para la dimension
rentabilidad econdmica en la etapa POSESL ...........ccceiiiriiiiiienee e, 146

Tabla 59 Resultado comparativo entre la encuesta pretest y postest de la variable

dependiente rentabilidad y rentabilidad eCONOMICa ...........ccccveveieiieic e 149
Tabla 60 Resultados de estadistica deSCrpLiVA. .........cccciiiririiiereeee e 150
Tabla 61 Resultado de estadistica deSCrPLIVA .........ccoovieiiiriiieiee e 152
Tabla 62 Resultado de normalidad para la hipotesis especifica l........cccocvvveieiicivenenne 154
Tabla 63 Resultado de rentabilidad @CONOMICA.........cccoviiiiiiiiiiicee e, 155
Tabla 64 Resultado de estadistico de Prueba............ccvieieieiiineiicieeee e 155
Tabla 65 Rentabilidad financiera y costos de no calidad retrabajo ............cc.ccoevvvrvrnnnnnn. 156

Tabla 66 Rentabilidad financiera y disminucion de costos de no calidad fior retrabajo ... 158
Tabla 67 Relacion de ahorros y gastos de la gestion de calidad a través de costos de no
(072 T - Lo TSRS 159
Tabla 68 Indicadores financieros que muestran la efectividad del método TQM............. 160
Tabla 69 Resumen de encuesta de variable dependiente rentabilidad para la dimensién
rentabilidad financiera en el Pretest.........ccoov i 161
Tabla 70 Resumen de encuesta de variable dependiente rentabilidad para la dimensién
rentabilidad financiera en la etapa POSLEST.........ccoieiiriiiiiiieeee e 164

Tabla 71 Resultado de comparacidn entre la encuesta pretest y postest variable dependiente

rentabilidad y rentabilidad fiNANCIEra............cccccveiiiii i 167
Tabla 72 Resultados de estadistica deSCrPLIVA. .........coviererriieiecc e 169
Tabla 73 Resultados de estadistica deSCrPLIVA. .........covieieriiiiereee e 170
Tabla 74 Resultado de normalidad para hipotesis especifica 2.........c.cccoovvevveieiicvecinee 172
Tabla 75 Resultado de WIICOXON.........coiiiiiiiiieiieieie e 173
Tabla 76 Resultado de estadistico de prueba...........cccccveveiiiieciecic e 174
Tabla 77 Entrevista al personal involucrado con 1a gerencia..........ccccoceveneienencsncienen, 177

Tabla 78 Resumen de Encuesta de Variable independiente Sistema de Gestion de Calidad
para la dimension cultura de calidad en el Pretest. ........ccooveveiieiecie i 180
Tabla 79 Resumen de Encuesta de Variable independiente Sistema de Gestion de Calidad
para la dimension cultura de calidad en la etapa POSEESE..........ccevviireniiininecce 183
Tabla 80 Resultado comparativo entre la encuesta pretest y postest variable independiente

gestién de calidad y dimension cultura de calidad .............cooveeiiieiicicccceee e 185
Tabla 81 Resultados de estadistica deSCrptiVa..........cccccvevieieeiiiic i 186
Tabla 82 Resultado de estadistica deSCIPLIVA .........ccoeriririririsieee e, 188

Ccanchi Ccanchi Juan Diego Pag. x



“Influencia de la gestion de calidad con el método TQM, en la rentabilidad de proyectos, caso

N

UNIVERSIDAD mejoramiento y ampliacion del servicio de agua potable y saneamiento de los centros poblados
PRIVADA DEL NORTE de Jajachaca, Chulec y Tambillo, Distrito de Ricran, Jauja, Junin 2019”
Tabla 83 Resultado de normalidad para la hipotesis especifica 3..........cccocvvviviiviiininnnnn, 190
Tabla 84 Resultado de WIICOXON..........cceiiiiiiiiieieieieie e 191
Tabla 85 Resultado de estadistico de Prueba...........cccoveveiieiecie s 191

Ccanchi Ccanchi Juan Diego Pag. xi



/

M “Influencia de la gestion de calidad con el método TQM, en la rentabilidad de proyectos, caso
N RS A0 oRTE o chaca, Chults y Tambilo, Disro de Rieran, i, o 2018 T
INDICE DE FIGURAS
Figura 1 Modelo conceptual para gestionar la eficiencia basada en los costos de la calidad
con enfoque generalizado. .........ccvecvv i s 4
Figura 2 Evolucion de la calidad .............ccoeveeieiicie e 28
Figura 3 Diagrama de gestion de calidad y sus relaciones basicas...........cccovevrereriennnen, 39
Figura 4 Modelo SERVQUAL para mejorar la calidad ...........c.ccooeveiiiininiiiniicc 40
Figura 5 Estructura de la Norma ISO 9001:2015 con relacion al ciclo PHVA. ................. 41
Figura 6 Esquema de Implantacion de la calidad ............ccccccevveieiieiicce e, 42
Figura 7 Relacion en cadena tomando en cuenta las observaciones de Juran .................... 43
Figura 8 Factores criticos de éxito para la Implementacion de la TQM..........ccccceverennnee. 44
Figura 9 Etapas principales en las que se divide el Control de Calidad ...............c.ccecne.ee. 49
Figura 10 Clasificacion de los costos de calidad ............ccoovveviiieiieiicic e 52
Figura 11 Puntos de interés para tener clientes satisfeChos ..........cccocvvevviiiiiiciienee, 53
Figura 12 Cangrejera en la fabricacion columna...........ccocooeiiiniiniiiies e, 82
Figura 13 Muro de ladrillo mal conStruido...........cccoveviiiieiecie e 82
Figura 14 Materia prima defeCtUOSa ..........cueiieiieiieii e 82
Figura 15 Condicion climatica caida de granizo............ccoevvieieneinenenscneeese e 101
Figura 16 Proteccion de las paredes para evitar derrumbes...........ccocevevreneneiesenieneenenns 101
Figura 17 Zanjas llenas de agua por HUVIa ...........ccoeiieieiii i, 102
Figura 18 Desplazamiento de zanjas por agua de Hluvia............cccccceovveviiieiic e, 102
Figura 19 Viguetas de madera mal clavadas.............cccoveiiiiiiiiniiic e 102
Figura 20 Rocas de gran tamafno en 1a Zanja...........cccooeveiiiiiinieeeee e 103
Figura 21 Distintas etapas de la calidad segln su evolucion desde 1920..............c.......... 109
Figura 22 Mejora de la rentabilidad en el tiempo ..........cccoeveiiiiicicic e, 109

Figura 23 Dimension Gestidn de calidad para la variable Sistema de Gestidn de Calidad
........................................................................................................................................... 121
Figura 24 Dimension Gestion de calidad para la variable Sistema de Gestion de Calidad
........................................................................................................................................... 121
Figura 25 Dimension Control para la variable Sistema de Gestion de Calidad................ 123
Figura 26 Dimension Control para la variable Sistema de Gestion de Calidad................ 123

Figura 27 Dimension Gestion de calidad para la variable Sistema de Gestion de Calidad

Ccanchi Ccanchi Juan Diego Pag. xii



/

M “Influencia de la gestion de calidad con el método TQM, en la rentabilidad de proyectos, caso
N RS A0 oRTE o chaca, Chults y Tambilo, Disro de Rieran, i, o 2018 T
Figura 29 Dimension Control para la variable Sistema de Gestion de Calidad................ 127
Figura 30 Dimensidon control para la variable sistema de gestion de calidad................... 128
Figura 31 Resultado de Si pretest Y POSIEST.........civiieiieiiiie e 131
Figura 32 Resultado de NO pretest Y POSLESL.........ccoveieeieiie e 132
Figura 33 Resultado del ST pretest y POSESL..........ccveveceerevreeereieee e 134
Figura 34 Resultado de NO Pretest Y POSTEST.......cccoiiieriririniiieiee e 136
Figura 35 Personas que conocen de la influencia de la gestion de calidad sobre la
rentabilidad econdmica antes y después de comenzada la obra. ............ccccccevveiieiniienn, 142
Figura 36 Dimension Rentabilidad Econdmica para la variable Rentabilidad................. 144
Figura 37 Dimension Rentabilidad Econdmica para la variable Rentabilidad.................. 145
Figura 38 Dimension Rentabilidad Econdmica para la variable Rentabilidad.................. 147
Figura 39 Dimension Rentabilidad Econdmica para la variable Rentabilidad.................. 148
Figura 40 Resultado del ST pretest Y POSESL..........covevereerereeeereeeeee e 150
Figura 41 Resultado de NO Pretest Y POSTEST.......c.oieierireriiisieieese e 151
Figura 42 Personas que conocen de la influencia de la gestion de calidad sobre la
rentabilidad financiera antes y después de comenzada la obra. ..........c.ccccceceveiveieiieenn, 158
Figura 43 Dimension Rentabilidad Financiera para la variable Rentabilidad.................. 162
Figura 44 Dimension Rentabilidad Financiera para la variable Rentabilidad.................. 162
Figura 45 Dimension Rentabilidad Financiera para la variable Rentabilidad................... 165
Figura 46 Dimension Rentabilidad Financiera para la variable Rentabilidad................... 166
Figura 47 Resultado del ST pretest Y POSESE..........ccveeveceeveevreeereeeeeeieeeeseeeeeee s 168
Figura 48 Resultado de NO Pretest Y POSTEST.......cccriirieririiiresieieee e 170

Figura 49 Personas que conocen de la influencia de la cultura de calidad sobre la

rentabilidad antes y después de comenzada la obra. ...........ccccoevviiiiiiicccccce, 179
Figura 50 Dimension cultura de calidad para la variable Sistema de Gestion de Calidad 181
Figura 51 Dimension cultura de calidad para la variable Sistema de Gestion de Calidad 181

Figura 52 Grafica de Barras respecto a la Cultura de calidad en la empresa pre y post test.

Figura 53 Dimension cultura de calidad para la variable Sistema de Gestion de Calidad 183

Figura 54 Dimension cultura de calidad para la variable Sistema de Gestion de Calidad

........................................................................................................................................... 184
Figura 55 Resultado del ST pretest Y POSLESL.........c.cuvvieeereeereeeeeeeeeeeeeee e, 186
Figura 56 Resultado de NO pretest Y POSEEST.......c.ccivviiiieiiiiiie e 187

Ccanchi Ccanchi Juan Diego Pag. xiii



/

p

“Influencia de la gestion de calidad con el método TQM, en la rentabilidad de proyectos, caso

UNIVERSIDAD mejoramiento y ampliacion del servicio de agua potable y saneamiento de los centros poblados
PRIVADA DEL NORTE de Jajachaca, Chulec y Tambillo, Distrito de Ricran, Jauja, Junin 2019”

INDICE DE ANEXOS

Anexo 1 Validacion de INSTIUMENTO .........cccveiiierieie et 207
Anexo 2 Operacionalizacion de 1as variables...........ccccoiiiiiiiiiiie e 217
Anexo 3 Resultados de Laboratorio, parametros fisico-quimicos..........cccccevvveveiiieseenenn, 218
Anexo 4 Resultados de Laboratorio, parametros metales pesados............cccccevvevierinennenn, 219
Anexo 5 Resultados de Laboratorio, parametros fiSico-quimicos..........ccocoovevvviciniennenn 220
Anexo 6 Resultados de Laboratorio, parametros metales pesados..........c.ccoevevrerereneenn 220
Anexo 7 Resultados de Laboratorio, parametros fisico-quimicCos..........cccccevvvevveiieieennenn, 221

Anexo 8 Resultado de laboratorio pardmetros de metales pesados. Informe suministrado

PO 18 EMPIESA CONSTIUCTONA.......veuveutetiteiti sttt 222
Anexo 9 Graficadel VAN paracalcular [a TIR ... 224
ANEXO 10 MALIIZ FESUMEN ...covviiiie ittt ettt et sbe e 225
Anexo 11 TQM y Otros métodos de calidad.............ccceeveiiiiiieiicicsiece e, 230

Ccanchi Ccanchi Juan Diego Pag. xiv



/

p

“Influencia de la gestion de calidad con el método TQM, en la rentabilidad de proyectos, caso

UNIVERSIDAD mejoramiento y ampliacion del servicio de agua potable y saneamiento de los centros poblados
PRIVADA DEL NORTE de Jajachaca, Chulec y Tambillo, Distrito de Ricran, Jauja, Junin 2019”

INDICE DE ECUACIONES

Ecuacion 1: Rentabilidad ECONOMICA.........ccccviiiiiiiiicice e 58
Ecuacion 2: Rentabilidad FINANCIEra..........ccoviviiiiiiece e 58
Ecuacion 3: Rentabilidad Econdmica en funcion de RO ..o, 60
Ecuacion 4: margen Bruto en calculos de rentabilidad ............ccccooevveiiiieiiccece e 61
Ecuacion 5: margen operacional............cooiieoiiiiiiiee e 61
Ecuacion 6: Utilidad Operacional.............ccoeiiiiiiiiiiieesese s 62
Ecuacion 7: Otra ecuacion para €l ROI .........ccoooveiiiiiiiece e 87
Ecuacion 8: CAICUIOS de RO........cuiiiiiieie e 88
Ecuacion 9: Otra ecuacion para €l ROE ..o 90
Ecuacion 10: CAICUIO del ROE ..o 90
Ecuacion 11: Ecuacion para calcular el VAN ..o 98
Ecuacion 12: CAICUIO del VAN ..o 98
Ecuacidén 13: Ecuacidn para calcular la relacion Costo — BenefiCio..........cccocvvvivivcnnennnn, 99
Ecuacion 14: CAICUIO del VAL......c.ooioeee et 99
Ecuacion 15: CAICUIO 08 WAC ... ... 99

Ccanchi Ccanchi Juan Diego Pag. xv



/

UNIVERSIDAD mejoramiento y ampliacion del servicio de agua potable y saneamiento de los centros poblados

L]
“Influencia de la gestion de calidad con el método TQM, en la rentabilidad de proyectos, caso
4 PRIVADA DEL NORTE de Jajachaca, Chulec y Tambillo, Distrito de Ricran, Jauja, Junin 2019”

RESUMEN

La presente investigacion trata lo que es la calidad usando la filosofia TQM y como ésta
tiene influencia en la rentabilidad de la organizacion. Tiene como objetivo Identificar la
manera en que al gestionar la calidad a través del método TQM, influye en la rentabilidad
de lo que corresponde al saneamiento de los poblados de Tambillo, Jajachaca y Chulec. La
metodologia usada fue de nivel Descriptivo/correlacional, la investigacion fue de tipo
aplicaday con un disefio No Experimental / Transversal. Como poblacién se tomd en cuenta
el personal que labora en todas las areas operacionales relacionadas con la empresa
constructora encargada de la obra. La muestra tomé en cuenta todo el personal que labora
en todas las areas operacionales relacionadas con la empresa constructora por ser una
poblacion reducida, aplicando un muestreo no probabilistico. Los resultados se establecieron
de la siguiente forma: Se realizé una encuesta en la etapa pretest de la investigacion (05/ 12
/ 2018) y otra en la etapa postest de la investigacion (20 / 02 / 2019). EL formato de la
encuesta se mostrd en el capitulo Il. Este instrumento arrojé datos para evaluar los tres
objetivos especificos planteados y el general. Como conclusion se logrd establecer la
manera en que al gestionar la calidad por medio del método TQM influyo en la rentabilidad
econdmica del proyecto de saneamiento Ricran 2019, por lo tanto, aumento la rentabilidad
econdémicay mejoro la competitividad en la empresa aplicando éste método de mejoramiento

de la calidad.

Palabras Claves: TQM, rentabilidad, saneamiento, gestion de calidad.
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ABSTRACT

This research deals with what quality is using the TQM philosophy and how it influences
the profitability of the organization. Its objective is to identify the way in which when
managing quality through the TQM method, it influences the profitability of what
corresponds to the sanitation of the towns of Tambillo, Jajachaca and Chulec. The
methodology used was Descriptive / correlational level, the research was of an applied type
and with a Non-Experimental / Cross-sectional design. As a population, the personnel who
work in all operational areas related to the construction company in charge of the work were
taken into account. The sample took into account all the personnel working in all the
operational areas related to the construction company because it is a small population,
applying a non-probability sampling. The results were established as follows: A survey was
carried out in the pretest stage of the research (05 / 12 / 2018) and another in the posttest
stage of the research (20/02/2019). The survey format was shown in Chapter Il. This
instrument yielded data to evaluate the three specific objectives and the general one. As a
conclusion, it was possible to establish the way in which by managing quality through the
TQM method, it influenced the economic profitability of the Ricran 2019 sanitation project,
therefore, increased economic profitability and improved competitiveness in the company

applying this improvement method. of quality.

Keywords: TQM, profitability, sanitation, quality management.
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CAPITULO I. INTRODUCCION

1.1 Realidad Problemética

En el mundo con la creacion del mercado Europeo donde estas tenian un prestigio de
calidad, con todo y ese prestigio se tuvo que esperar hasta mediado de los 80 para que los
directivos europeos se percataran que con la implementacion de Calidad total les daba la
posibilidad de obtener ventajas desde la perspectiva de la competitividad, asi como poder
lograr mantenerse en los mercados globales. Estos fueron los inicios de TQM (Total Quality
Mangament) donde fue considerada como una completa filosofia de trabajo donde todo
surge con la necesidad de relacionar al personal en la mejora continua de cada uno de los
procesos que se encuentran de la empresa (Merli, 1993, pp. 30 -31).

A nivel internacional en muchos casos los costos de no calidad representan entre un 5
% y un 25 % del costo de construccion anual de la empresa, lo cual no solo destaca en su
importancia relativa, sino la necesidad de una inversion significativa para resolver
posiblemente costos asociados a las fallas mucho mayores (Low y Yeo, citado por Pazos,
2013, p. 2).

La empresa de construccién ubicadas en el PerQ, por eso no es extrafia a la incidencia
de los costos relacionados a la no calidad por una mala gestién mientras se ejecutaban las
obras por lo cual requieren alcanzar el mayor de beneficios de sus maneras de como hacen
sus actividades, debido, ante la alta demanda, sus costos son los que apuestan para lograr
proporcionar el privilegio optar por los proyectos y considerando un alto
reintegro.(Manrique, 2017, p. 15) Los costos de no calidad los cuales influyen sobre los
riesgos laborales, plazos de ejecucidn, penalidades y retrabajo (Dulanto, 2015, p. 27).

Particularmente en el Distrito de Ricran, Jauja, Junin, se efectGan el proyecto en los
Centros Poblados de Jajachaca, Chulec y Tambillo; para la ampliacion y mejoramiento del

servicio de agua potable de las localidades mencionadas. Donde durante la ejecucion del
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mismo hay una incidencia de costos por mala calidad aplicando el sistema para gestionar la
calidad, es decir que para alcanzar la separacion y contabilizacién de los costos de mala
calidad y todos los factores relacionados es necesario tomar medidas para optimizar la
economia en la empresa por medio de la magnitud de sus costos y asi poder conocer con
mayor exactitud su relacién costo beneficio.

Sin embargo, se presentan las siguientes problematicas Segin Camison, Cruz y Tomaz
(2006)

La Toma de conciencia por la empresa Norteamericana de la importancia de
los costes de la mala calidad (superior en promedio al 20% de las ventas), y del
hecho de que la mejora de la calidad va de la mano del crecimiento de la
productividad y de la rentabilidad (p.96).

Las préacticas efectivas de Gestion de Calidad son necesarias en todas las
organizaciones e industrias del planeta. En Estados Unidos en 1987 se promovi6é un
movimiento para premiar a las empresas con programas exitosos de calidad y con la ley 100-
107 cuyo promotor fue Malcom Baldrige se buscé regularizar todo lo relacionado a la
Gestion de Calidad. La Ley lleva el nombre de Malcom Baldrige abanderado en temas de
Gestion de Calidad en Estados Unidos y fue secretario de Comercio durante el gobierno de
Ronald Reagan. Un aspecto importante a resaltar aqui es uno de los motivos de dicha ley.

De mantenerse la situacion mencionada se generan los costos de no calidad como
fallos externos e internos por su mala gestion de calidad afectando de manera directa a la
rentabilidad del proyecto por lo cual estaria comprometida generando pérdidas del tipo
patrimoniales a la empresa, ocasionando a la obra que no se ajuste a los estandares de calidad,
impactos sociales negativos como pueden ser casos de enfermedades de origen hidrico por
consumo de agua inapropiadas para el consumo humano dado los accesos de aguas turbias,

inexistencia del sistema de evacuacién de desagues, impacto negativo en la salud de
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pobladores, baja capacidad inmunoldgica de habitantes en especial en nifios y ancianos, bajo
rendimiento escolar en nifios y baja en la productividad en adultos, impacto negativo en la
economia de las familias por gastos de medicinas, deterioro de la calidad de vida por
disminucion de recursos econémicos disponibles, en fin un descontento generalizado de
pobladores del Distrito de Ricran, Jauja Junin.
Segln Camison, Cruz y Tomaz (2006)
Muchos de estos trabajos interpretan la Gestion de la Calidad Total (GCT o
TQM) como una opcion estratégica que permite lograr simultaneamente ventajas
competitivas en costes y en diferenciacion, a través de intervenciones dirigidas
a la orientacion al cliente y a la cohesién de todos los recursos de la empresa
(p. 28)
En el trabajo de ingenieria civil que se hace en el distrito de Ricran se est4 perdiendo
de vista la importancia clave que tiene el cliente en el proceso de Gestion de Calidad.

Esto simplifica el gestionar los costos de calidad y puede observarse en la Figura N°1.
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Figura 1 Modelo conceptual para gestionar la eficiencia basada en los costos de la calidad con enfoque
generalizado.
Fuente: Ramos, Acevedo, Ramirez y Garcia, 2016.

Segun Camison, Cruz y Tomaz (2006)

Una pieza fundamental del argumento de Juran son los costes de la calidad,
concepto ignorado hasta ese momento, que percibe como una fuente de
oportunidades y proyectos de mejora. Al introducir la idea de que los problemas
de calidad son oro en la mina, centra la atencidn de la direccion en la mejora de

larentabilidad que puede alcanzar atacando los focos de despilfarro o de defectos

(p.53).

Los problemas que se han resaltado respecto a la carencia de calidad en la presente
investigacion ya habia sido tratados desde 1951 por Juran y Deming. Los dos resaltan la

aplicacion del orden y planificacion en los proyectos. La trilogia de Juran y el circulo de
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Deming hacen un llamado a estos aspectos colocando ademés de orden y planificacion,
medir y controlar. Si no se mide y no se controla los procesos tienden a salir mal.

Entre las posibles causas de esta sintomatologia se tiene: inexistencia de una buena
forma de gestionar la calidad debido a la falta de procedimientos y controles, deficiente
monitoreo de como se ejecuta el proyecto por falta de supervision y conflicto laboral entre
supervisor 'y residente , ausencia de métodos para gestionar la productividad por falta de
programas para la eficiencia y eficacia, inadecuada seleccion del recurso humano
proveniente de zonas adyacentes y su ubicacién en puestos que estan sobredimensionados
para sus competencias. Una revision detallada de tales causas se describe segun:

En primer lugar, se menciona la inexistencia de registros formales de procesos y sus
interrelaciones, aspectos de medicion, seguimiento, recursos de informacion, definicién de
estandares de recursos humanos, ambiente de trabajo, recursos humanos, definicién de
responsables del disefio e implementacion de los sistemas, entre otros, lo cual no solo implica
la inexistencia de certificaciones, sino de desaprovechamientos de los sistemas de calidad
como herramienta de gestion.

Muchos autores destacan la importancia de los sistemas de gestion de calidad (SGC),
entre los que destacan quienes sugieren que un SGC formal y escrito, garantiza politicas de
calidad, procesos estandarizados, atencion y seguimiento a defectos, los planes de accion,
asi como revisiones continuas del sistema con lo que se pretende guiar al sistema a tener un
mejoramiento continuo de la calidad (Camison., Cruz y Gonzéalez, 2014, p. 48).

De mantenerse la inexistencia de sistema de calidad en la obra, pronostica produccion
con fallas de calidad que incrementaran el costo de la obra, procesos de retrabajo por
demoliciones que estan fuera de especificaciones, mala administracion de recursos que en
definitiva afectaran la rentabilidad de la obra. Estos pueden transformarse en pérdidas

patrimoniales y con impactos sociales como: pueden ser casos de enfermedades de origen
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hidrico por consumo de agua inapropiadas para el consumo humano dado los accesos de
aguas turbias, inexistencia del sistema de evacuacion de desagiles, impacto negativo en la
salud de pobladores, baja capacidad inmunoldgica de habitantes en especial en nifios y
ancianos, bajo rendimiento escolar en nifios y baja en la productividad en adultos, impacto
negativo en la economia de las familias por gastos de medicinas, deterioro de la calidad de
vida por disminucion de recursos econdmicos disponibles, en fin un descontento
generalizado de pobladores del Distrito de Ricran, Jauja, Junin.

La alternativa de solucion seria optimizar el SGC midiendo la influencia de este
sistema con el método TQM, sobre la rentabilidad del proyecto de saneamiento, el cual esta
conectado con el adecuado desempefio organizacional que genere la rentabilidad del
proyecto al mismo tiempo que se entrega la obra con lo que se especifica en los sistemas de
calidad previamente definidas.

Existe deficiencia en el monitoreo de como se ejecuta la obra, pues ésta se hizo sin
presentar especificaciones formales y responsabilidades, asi como su periodicidad. Incluso
no existia una comunicacion efectiva entre el ingeniero residente y supervisores de campo
comprometiendo los niveles organizativos y de control en los mandos medios.

Diferentes autores describen y resaltan la importancia de realizar un monitoreo
adecuado. Indican que un continuo monitoreo de como se desarroll6 la obra permite
determinar los problemas e incluso inconcurrencia del personal para ejecutar los proyectos
civiles se deben a que no poseen la informacion suministrada a los colaboradores que
efectlan la actividad constructiva, todo con el objeto de minimizar los retrasos a este que se
pueden plasmar en costos de no calidad. (Ayala; Murillo; Rojas, Leal, Cervantes, y Coll,

2018, p. 41).
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Sugiere que el monitoreo al ser seguimiento de procesos a través de inspecciones,
permite los hallazgos para reorientar procesos incluso para sugerir manuales de procesos en
las construcciones de obras civiles. (Mellado, 2013, p. 64)

Plantea que un buen monitoreo a través del control y seguimiento permite que se
administre de manera eficiente los recursos y asi poder evitar los desvios y la mala utilizacion
de los recursos empleados (Torres y Callegari, 2016, p. 78).

De manera similar infieren que para el control de calidad el monitoreo de las
actividades desarrolladas se requiere para cumplir con lo planeado (Berghan, Stumpfy Parisi
, 2015, p. 15).

De mantenerse fallas de monitoreo se pronostica una mala administracion de los
recursos de costos de no cumplir con lo planeado y por Gltimo retraso en la ejecucion de la
obra que afecta la rentabilidad del contratista a niveles que incluso puede comprometer su
patrimonio, ya que estos han asumido contrataciones publicas que tienen consecuencias
administrativas con impactos sociales negativos como lo son: ofrecimiento de la obra que
no se ajuste a los estandares de calidad, obra inconclusa, impactos sociales negativos como
pueden ser casos de enfermedades de origen hidrico por consumo de agua inapropiadas para
el consumo humano dado los accesos de aguas turbias, inexistencia del sistema de
evacuacion de desagues, impacto negativo en la salud de pobladores, baja capacidad
inmunoldgica de habitantes en especial en nifios y ancianos, bajo rendimiento escolar en
nifios y baja en la productividad en adultos, impacto negativo en la economia de las familias
por gastos de medicinas, deterioro de la calidad de vida por disminucion de recursos
econdmicos disponibles, en fin un descontento generalizado de pobladores del Distrito de

Ricran, Jauja, Junin.

Ccanchi Ccanchi Juan Diego Pag. 7



/

UNIVERSIDAD mejoramiento y ampliacion del servicio de agua potable y saneamiento de los centros poblados

L]
“Influencia de la gestion de calidad con el método TQM, en la rentabilidad de proyectos, caso
4 PRIVADA DEL NORTE de Jajachaca, Chulec y Tambillo, Distrito de Ricran, Jauja, Junin 2019”

La alternativa de solucion seria la de optimar el SGC midiendo la influencia de éste
sistema con el método TQM, sobre la rentabilidad del proyecto de saneamiento, para evitar
pérdidas y errores mientras se ejecuta la obra que afecten la rentabilidad del proyecto.

Se presentaron inconvenientes que resultaron en una inadecuada gestion de
productividad en la obra, debido a los retrasos y adversidades climéaticas como lluvia y
granizo que paralizaron la obra por lo cual el trabajo planificado para 7 meses, se le agregd
una extension de 1 mes. Incluso, la construccion de muro fuera de las especificaciones tuvo
que derrumbarse, acarreando pérdida de materiales y comprometiendo la compra de méas
materiales de la obra, por el efecto adverso que implicaron las demoliciones en el flujo de
caja.

Para conocer la gestion de la productividad de acuerdo con relacion de elementos entre
los cuales estdn movimientos, tiempos, empleo de manera correcta los recursos,
redistribucion de cuadrillas, entre otros que son necesarios para mejorar el proceso
productivo en la obra. (Gémez y Morales 2016, p. 61).

Por otra parte, la productividad es uno de elementos de suma importancia para el éxito
y competitividad de la empresa constructora, las cuales toman ventaja entre otras empresas
aumentando su productividad y disminuyendo sus costos. (Berghan, Stumpfy Parisi , 2015,
p.32).

Consideran que la productividad en la organizacion define y mide todas las
competencias colocandolas frente a lo que al cliente le hace falta para establecer monitoreo
constante teniendo como meta medir su desempefio en la actividad con el fin de tomar
decisiones frente al desempefio (Gonzéalez, Valdez, Edésio, 2016, p. 42).

Finalmente, la productividad en las organizaciones se omite en la construccién, debido
a problemas crecientes que se estan presentando con la fuerza laboral. (Enshassi y

Kochendoerfe, 2017, p.17).
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De mantenerse la deficiencia de la inadecuada gestion de la productividad, se
pronostica elevacion de costos, falta de competitividad de la empresa, pérdida de futuras
contrataciones, pérdidas patrimoniales, con impactos sociales negativos e incluso reduccién
de la productividad. Es a traves del medio computacional de la simulacion se busca predecir
estos escenarios Optimos, calculando los tiempos de durabilidad de las acciones y
estableciendo los elementos esenciales eficientes de las pérdidas de tiempo que crean bajas
en la productividad. Poseen investigaciones de bajos niveles de productividad en el sector
correspondiente a la construccion. (Gomez y Morales, 2016, p.37).

La alternativa de posible solucion es optimizar el SGC midiendo la influencia de este
sistema con el método TQM, sobre la rentabilidad del proyecto de saneamiento, que va
ligada a lo que es la rentabilidad al emprender la obra disminuyendo los costos de mala
calidad con alternativas de mejoras que incluyen las medidas de controles mientras se
realizan las labores del proyecto y asi optar a tener una calidad excelente relacionada con la
productividad.

Con respecto a la falta de oferta de mano de obra calificada es debido a los incidentes
presentados durante la ejecucion del proyecto no estaba presente el personal altamente
competente para la parte de calidad, sino que toda la responsabilidad era del ingeniero
residente y supervisor, es decir, no se contaban con un personal de calidad que realizara un
control de calidad referente a todas las areas del proceso y el personal obrero de las
localidades no fue el idéneo debido a que fue necesario despedirlo y contratar a otro. Esto
se debe a que no realizaban el trabajo de acuerdo con las especificaciones de disefio y la
inspeccion de campo correspondiente donde se realizé el saneamiento. No poseian las
competencias de desarrollo de las tareas asignadas de acuerdo con las especificaciones

técnicas planteadas inicialmente por el cliente.
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El trabajador que no esta bien capacitado para hacer su labor, es el primordial problema
en la deficiencia de las empresas del ramo de la construccion. (Morocho, 2015, p, 75)

Cuando la calificacion de las competencias del trabajador es baja incurre en mayor
aparicion de fallos que se van a observar en la inspeccion, ademas menciona que para
prevenir errores y que existan retrabajos es necesario que la mano de obra sea calificada.
(Berghan, Stumpf, Parisi, 2015, p, 57).

Resaltan que unos de los principales problemas durante las obras de construccion son
la alta rotacion de mano de obra y falta de preparacion del personal. (Gonzalez, Valdez,
Edésio, 2014, p, 15)

Mientras que para el logro de calidad en la construccién es obligatorio tener una alta
capacidad de detectar problemas darles solucion y comunicarlos, los cuales son sustentado
en una buena ejecucion de la mano de obra (Gallardo y Serpell, 2015, p, 35).

Los pronosticos de no resolverse la falta de personal calificado que realice la
inspeccion u obreros calificados con el fin de establecer los controles a fin de garantizar la
calidad, debido a que provoca una reduccion de la productividad, seria un caos laboral que
influiria directamente en la rentabilidad de la obra, con impactos sociales negativos.

La alternativa de solucion que se plantea para solventar es de optimizar la gestion de
calidad midiendo la influencia de este sistema de gestion de calidad con el método TQM,
sobre lo que es la rentabilidad que va a tener el proyecto de saneamiento, debido a que este
cuenta con diversas ramas donde se pueden establecer controles que garantice una buena
calidad haciendo énfasis en disminuir los costos de no calidad donde se ejecuta el proyecto
de obra civil.

Por los argumentos mencionados, donde se resalta el area de gestion de calidad como
una parte esencial para evitar las pérdidas econdmicas y disminuir los errores teniendo como

meta aumentar el beneficio de la empresa constructora que se hara cargo del proyecto,
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debido a que surge la necesidad de perfeccion de estos materiales para conocer la victoria de
la gestion de calidad en obras de construccion, mayormente son altos en correlacion al total
de costos necesarios para el proyecto, es que debido a la complejidad que presenta en las
diversas etapas correspondientes al proceso constructivo, medicién y lograr un buen
seguimiento de los costos de no calidad es normal que sea una actividad dificil de efectuar.

Porque las fallas o también llamadas no conformidades traen como consecuencia
pérdidas econdmicas, no tener control adecuado de la calidad trae pérdidas en materiales e
insumos, atraso en la entrega de obras, entrega de obras sin cumplir con los estandares y
legalidades de calidad sobre todo a lo relacionado a obras sanitarias publicas.

Es por lo anteriormente sustentado que se va estudiar la influencia de la gestion de
calidad con el método TQM, sobre la rentabilidad del proyecto de mejoramiento y
ampliacion del servicio de agua potable y saneamiento de los centros poblados Jajachaca,
Chulec y Tambillo distrito Ricran Jauja, Junin 2019, con el fin conocer como este sistema
con la utilizacion de este modelo afectan la rentabilidad del proyecto y asi poder plantear
alternativas y controles que mejoren la calidad que deben tener los proyectos en el area de
construccion concerniente a obras civiles, con el objeto de hacer un buen producto que

satisfaga lo que el cliente espera.

1.1.1 Importancia y Justificacion del Estudio.
1.1.1.1 Importancia Técnica. La rama de la construccién es uno de los méas
importantes puntos de interés en el area econdémica en lo concerniente a contribuir
a la riqueza de una nacion, por esta razén se recomienda hacer un estudio en este
aparte que contribuya a mejorarla, ya que es considerada de importancia maxima

en lo que corresponde al desarrollo de un pais. (Ardila, 2018).

Ccanchi Ccanchi Juan Diego Pag. 11



/

UNIVERSIDAD mejoramiento y ampliacion del servicio de agua potable y saneamiento de los centros poblados

L]
“Influencia de la gestion de calidad con el método TQM, en la rentabilidad de proyectos, caso
4 PRIVADA DEL NORTE de Jajachaca, Chulec y Tambillo, Distrito de Ricran, Jauja, Junin 2019”

1.1.1.2 Importancia Social. Con el estudio se pretende tomar conciencia en la
gestion de calidad utilizando los recursos de agua que contribuya a una mejor
calidad en la vida de los habitantes por medio de los proyectos de saneamiento, por
lo cual es necesario la capacitacion teniendo como fin Gltimo fortificar las
habilidades que promuevan la valoracion y el uso adecuado del agua y también una
mayor responsabilidad ambiental.

1.1.1.3 Importancia por viabilidad. Este estudio es de gran importancia,
porque por medio del mismo se puede conocer e identificar la gestion de calidad
con el método TQM y asi poder saber si este influye en la rentabilidad del proyecto
de saneamiento de Ricran, durante la ejecucion de la obra para cuantificar y reducir
los costos de no calidad y aumentar el beneficio a la empresa constructora, asi como
también servir de soporte de informacion a futuros estudios y de base a crear 0 a
conocer incluso alertas que se pueden presentar durante la ejecucion, que conlleva
a poder efectuar una retroalimentacion con respecto a sus costos y su presupuesto
base para no ocasionar desviaciones que afecten el buen desenvolvimiento de
desarrollo del proyecto.

1.1.1.4 Justificacion Técnica. El estudio de un programa de gestion de calidad
es una herramienta fundamental para evitar errores en la obra e incluso pérdidas
econdmicas, ya que conociendo la influencia de estos procesos en los aspectos
financieros, considerar para no cometer estos errores en futuras obras.

Es necesario el estudio de la calidad, ya que a medida que aumenta y pasa el
tiempo se optimizan las técnicas para alcanzar el éxito, al aplicar la estrategia de

mejora.

Ccanchi Ccanchi Juan Diego Pag. 12



/

UNIVERSIDAD mejoramiento y ampliacion del servicio de agua potable y saneamiento de los centros poblados

L]
“Influencia de la gestion de calidad con el método TQM, en la rentabilidad de proyectos, caso
4 PRIVADA DEL NORTE de Jajachaca, Chulec y Tambillo, Distrito de Ricran, Jauja, Junin 2019”

1.1.1.5 Justificacion Social. Es necesario resaltar que ultimamente el area de
saneamiento ha comenzado a incrementar su ejecucion en estas obras, por su mayor
promocion debido a los reglamentos del estado y duraciones a mayor plazo en las
que se encuentra el area de alcantarillado y agua potable los cuales son de alto valor
monetario que hoy en dia benefician un 57% de la poblacion rural del Peru. Es por
esto que hay situaciones e incluso inconvenientes mientras se esta desarrollando el
proyecto que ha provocado un incremento en lo que corresponde a costos por mala
calidad que si no se le presta la debida importancia puede disminuir su rentabilidad
que se transforma en un valor menor al calcular la relacion de los costos que se
producen en la obra entre el beneficio que trae para la empresa.
1.1.1.6 Justificacion de viabilidad. Con el enfoque de esta investigacion se
puede conocer que a medida del transcurrir de los afios las empresas dedicadas a la
construccién van avanzando de manera significativa ha ocasionado cambios por la
influencia de varios factores como tecnologias e incluso la globalizacién, donde ha
incentivado poder alcanzar excelencias en sus operaciones. Durante el desarrollo
del proyecto constructivo es significativo avalar la sustentabilidad, confiabilidad
debido a que estos elementos estan relacionados al dinero y tiempo con respecto a
la calidad en la ejecucion del proyecto civil.
El &rea de la construccion en Per( durante estos ultimos afios ha aumentado
de una forma considerable primordialmente por las politicas de caracter pablico o
por la creacion de un escenario favorable en la rama de finanza. Por lo tanto esto,
ha sido evidenciado en las empresas del area de la construccién una alta
competitividad. Lo cual trae como consecuencia insuficiencias en estos proyectos
constructivos, que pueden ser notorios en pérdidas de tipo econdmicas a nivel

estadal e incluso por tiempo en el favorecimiento a la hora de la adjudicacion final.
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En Per( para las obras de caracteristicas estatales la comprobacién de la
calidad se plasma por medio del método de inspeccion y supervision,
lastimosamente se han alcanzado resultados, aunque presenta limitaciones con
respecto a los inconvenientes y costos generados. Es debido a esto que debe
considerarse la importancia que tiene la calidad al momento de efectuar la gestion
de calidad durante el desarrollo del proyecto por constructores, proyectista y
disefiadores, ya que si no existe puede aportar desconfianza, coexistiendo
intrinsecamente carencia de calidad, tiempo y costo.

1.1.2 Limitacion del Estudio.
1.1.2.1 Limitaciones Técnica. Informacion necesaria para documentar los
factores necesarios para conocer la Gestion Total de calidad del proyecto de
saneamiento, asi como documentacion necesaria en la parte Financiera del proyecto
de saneamiento.
1.1.2.2 Limitaciones por viabilidad. Toda la informacion que es base para el
presente estudio como es el presupuesto, mano de obra, APU, costos asociados
entre otros, es presentado con el que se logrd la adjudicacion del proyecto es
propiedad de la empresa, asi como algunos datos que son confidenciales que no se
alcanzd suministrar estos datos.
e La Ultima opcion de implementar estas alternativas de mejoras para optimizar su
sistema de calidad esta por parte de la empresa constructora.
e Enrelacionalo que es lapolitica que aplica la empresa no seran divulgadas algunas
cifras por lo cual no seran mencionadas en la tesis.
e No hay registros de algunos eventos importantes para el estudio que la empresa lo
maneja como confidenciales, los cuales puede tener una idea amplia de todos los

costos que generan la no calidad.
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e No existe suficiente informacion que englobe las variables de estudios.

1.1.2.3 Limitacion climatoldgica. De acuerdo a los datos recolectados
existieron afectaciones en el SGC debido a condiciones climatoldgicas como
granizos, lluvias que afectaron los costos de mala calidad y estos a su vez afectaron
la rentabilidad del proyecto de saneamiento.
1.2 Formulacion del problema
¢De qué manera la gestion de calidad con el método TQM, influye en la rentabilidad del
proyecto de saneamiento de Ricran, 2019?
1.2.1 Problemas especificos
e ;De qué manera la gestion de calidad con el método TQM, influye en la rentabilidad
econdmica del proyecto de saneamiento de Ricran, 2019?
e ;De qué manera la gestion de calidad con el método TQM, influye en la rentabilidad
financiera del proyecto de saneamiento de Ricran, 2019?
e Cbmo se realiza la gestion de calidad con el método TQM?
1.3 Objetivos
1.3.1 Objetivo general
Identificar la manera en que la gestién de calidad con el método TQM, influye en la

rentabilidad del proyecto de saneamiento de Ricran, 2019

1.3.2 Objetivos especificos

e Establecer la manera en que la gestion de calidad con el método TQM influye en la
rentabilidad econdmica del proyecto de saneamiento de Ricran, 2019.

e Establecer la manera en que la gestion de calidad con el método TQM influye en la
rentabilidad financiera del proyecto de saneamiento de Ricran, 2019.

e Describir como se desarrolla la gestion de calidad con el método TQM.
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1.4 HipOtesis
1.4.1 Hipotesis general
La gestion de calidad a con el método TQM influye de manera positiva en la rentabilidad

del proyecto de saneamiento de Ricran, 2019.

1.4.2 Hipotesis especificas
Ha=La gestion de calidad con el método TQM si influye de manera positiva en la

rentabilidad econdmica del proyecto de saneamiento de Ricran, 2019.

Ho=La gestion de calidad con el método TQM no influye de manera positiva en la

rentabilidad econdmica del proyecto de saneamiento de Ricran, 2019.

Ha=La gestion de calidad con el método TQM si influye de manera positiva en la

rentabilidad financiera del proyecto de saneamiento de Ricran, 2019.

Ho= La gestion de calidad con el método TQM no influye de manera positiva en la

rentabilidad financiera del proyecto de saneamiento de Ricran, 2019.

Ha = La cultura de calidad influye de manera positiva en la rentabilidad del proyecto de

saneamiento de Ricran, 2019.

Ho = La cultura de calidad NO influye de manera positiva en la rentabilidad del proyecto de

saneamiento de Ricran, 2019.

1.5 Antecedentes relacionados con el tema

Internacional

El Trabajo de (Effiong, 2016, p. 45), en su tesis de grado entregada como parte de los
requisitos para obtener el grado de MSc en la Universidad de Uyo. Nigeria titulado
“ASSESSMENT OF QUALITY MANAGEMENT PRACTICES OF CONSTRUCTION
COMPANIES IN AKWA-IBOM STATE” (“Evaluacion de las Practicas de la Gestion de
Calidad de las Empresas de Construccion en el estado de Akwa-Ibon”). La Tesis Consistio

en hacer una evaluacion de las empresas constructoras y a consultores del area en lo que
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respecta a manejo de calidad en varios aspectos del negocio de la construccion. La Muestra
del estudio se seleccion6 de la poblacién usando la técnica de muestreo aleatorio
estratificado la cual se puede aplicar, ya que la poblacién objeto de estudio esté dividida en
grupos identificables. En esta investigacion se tiene los siguientes resultados o hallazgos: Ya
que el trabajo es sobre evaluacion se presenta todo un analisis de resultados donde estan
todas las variantes del proyecto realizado. En lo que corresponde a resultado se tiene el
andlisis de datos llevado a cabo en la data recolectada de las empresas de construccion para
el estudio usando los procedimientos y herramientas estadisticas descritas en otras partes de
la investigacion. Se presentaron primero los resultados del anlisis en la data recolectada en
respuesta al cuestionario distribuido en cada una de las compafiias, caracteristicas de las
respuestas y caracteristicas del proyecto. Las Conclusiones van dirigidas a los temas de
instrucciones claras para hacer el trabajo con eficiencia, estudio de las necesidades de cada
miembro de los equipos de trabajo para entregar las asignaciones planificadas en el tiempo
requerido poniendo en préctica lo relacionado a gestion de calidad, y para finalizar el estudio
se demuestra que no importa el tipo de cliente la aplicacion de los estandares de calidad

deberia ser el mismo.

Estos hallazgos demuestran que, hay una necesidad por mas atencion a ser puesta en

las précticas de Gestion de Calidad en la industria de la construccion en Nigeria.

El trabajo de (Georgiev, 2020, p. 12) En su articulo cientifico hecho en Japon titulado “A re-
examination of the relationship between Quality Management (QM) and Human Resource
Management: how QM evolved beyond the production domain” (“Una Re-examinacion de
las relaciones entre la Gestion de Calidad y la Gestion de Recursos Humanos: Como la QM
se involucrd mas alld del dominio de la produccion”). El autor expresa en este articulo
cientifico o paper que la gestion de la calidad va mas alla de los aspectos de produccion. El

Meétodo Consistid en realizar la lectura y analisis de toda la informacién recabada de QM y
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hacer una comparacion directa con los estdndares hasta el dia de hoy infiriendo que ya no
puede verse al trabajador como parte de la maquinaria, sino que es un factor importante que
puede aportar mucho para mejorar los estandares de calidad empresarial teniendo la
motivacion adecuada. Como Resultado se confirma que hoy, la amplia literatura de QM
argumenta que HRM (Human Reosurce Management) es probablemente el factor méas
importante para una implementacion exitosa de una QM préxima a una como la TQM. Como
conclusiones este estudio revel6 un significativo desplazamiento de HRM desde el arranque
de la revolucién industrial, y una consecuente revitalizacion de su importancia (HRM’s)
dentro del contexto de QM desde 1950 en adelante. Dados estos desarrollos, el autor
demostrd que en la ultima media década, los estudios de la relacion entre QM y HRM han
aumentado considerablemente en nimero.

Esta investigacion es de gran aporte al estudio debido a que plantea algo que normalmente
no es tomado en cuenta como lo es el recurso humano y sus aportes al logro de las
estrategias de calidad en las organizaciones.

El trabajo de (Hernandez, Barrios y Martinez, 2018, p. 5). Es un paper realizado en
Colombia titulado “Gestion de la calidad: elemento clave para el desarrollo de las
organizaciones”. El Método esté sustentado en las mas importantes teorias encontradas en
investigaciones recientes, las cuales dan las bases de la investigacion. Como resultado y
discusion los autores se refieren a un trabajador que se siente bien en su trabajo, que llega a
comprometerse, es un trabajador que siente que se le toma en cuenta y que logra trabajar en
equipo, éste va a tender a ser mas diligente con su trabajo. Es por esto que en calidad total
se incluye la gestion eficiente de los colaboradores y, en su satisfaccion y compromiso.
Como conclusiones la gestion de calidad es el vehiculo que sirve para lograr ventajas

competitivas, aumentar la eficiencia y la productividad por medio de la filosofia Kaizen.
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El trabajo de (Torrealba, Romero y Benavides, 2016, p. 2). Es un articulo cientifico
realizado en Colombia sobre “Impacto de los sistemas de gestion integrados en la
competitividad de las mipymes”. Como resultados y discusion el estudio en cuestion
presenta lo siguiente: Los estudios que se analizaron, permitieron hacer evidente el impacto
que causa el incorporar la norma ISO-9001 en el desarrollo organizacional, la productividad
y la competitividad en las empresas. Es de resaltar que los SGC son muy importantes en lo
que corresponde a estandarizar los procesos de la organizacion en estudio. El paper también
habla de Gestion ambiental, Gestion tecnoldgica y otros tipos de Gestién. Y a la postre todos
quedan resumidos en sistemas de Gestion Integrados. A medida que las empresas incorporan
las normas ISO 9001 con todas sus implicaciones a nivel de mejoramiento continuo,
adicionalmente la organizacion debe hacer una retroalimentacion para monitorear y
controlar cada proceso desde el punto de vista integral dandole importancia a cada
trabajador. Y como conclusiones: Actualmente muchas empresas estan realizando procesos
para implementar la gestion de calidad, sin embargo, muchas no estén al tanto de los cambios
mas actuales de los modelos de gestién, lo mas nuevo, donde es mas fuerte y donde mas
débil. (Bernardo, Heras y Casadeus, 2007, p. 35)

Esta investigacion aporta al estudio debido a que esta enfocado en la norma ISO
9001 aplicada a Sistemas de Gestién entre ellas la de Calidad y esto hace que se tenga un
panorama mas amplio de técnicas usadas cuando se gestiona la Calidad y como ésta
impacta a la rentabilidad.

El trabajo de (Chacdn y Rugel 2018, p.7), es un Articulo Cientifico llamado de
Revision. Cuyo titulo es “Teorias, Modelos y Sistemas de Gestion de Calidad”. E1 método
se apoya en investigar las teorias y modelos de los sistemas relacionados con la calidad que
sean mas recientes. Es un paper que revisa los modelos relacionados con la calidad

enfocandose en los procesos utilizando la filosofia Kaizen. La controversia de resultados se
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apoya en el examen hecho a numerosas investigaciones llevadas a cabo en Europa. Se llevo
a cabo una encuesta a 302 empresas de Europa donde se definieron los componentes que
tienen la posibilidad de motivar llevar a cabo la Norma ISO 9001. (Carlos del Castillo-Peces,
2018). Otro estudio llevado a cabo a 566 compafiias del &rea turismo en Espafia determind
que establecer un sistema de administracion de calidad trae consigo provecho a lo de adentro
como en lo de afuera, y la optimizacion o mejora del nombre de la compafiia, ademas se
optimiza la relacion entre el personal, y va a existir empleados més motivados (Calisir,
2007), y como resultado se tienen usuarios mas complacidos y en la parte financiera ademés
(José A.G, 2013); (Alvarez Garcia, 2016). Otro estudio del sur de Espafia y de la zona de
Marruecos, definieron que la barrera vencer es el valor del procedimiento y el tiempo para
su utilizacién (Carmona-Calvo, 2016), puesto que se tienen que tener en cuenta las fases de
internalizacion del desarrollo, el manejo de los documentos, la capacitacion del personal,
entrenar al personal para establecer la optimizacién continua y finalmente la auditoria. (Cai
S., 2018). Certificarse a nivel industrial en sistemas de calidad llegd a estandarizarse en
muchas empresas en todo el planeta (Alonso-Almeida, 2012), compafiias del ramo hotelero,
pequefias compafiias de manufactura, (Briscoe, 2005) hasta industrias de la rama de la
creacion de infraestructuras enormes (Prado-Roman, 2018). Pasa del millon la proporcién
de organizaciones que estan certificadas en todo el mundo con la 1SO 9001 e ISO 14001.
Como conclusiones se debe decir que la calidad que siente el usuario influye en su agrado y
que lo haga fiel al producto o servicio, mientras que el cliente perciba de esa manera al
producto o servicio y que su juicio sea constante en el tiempo. La calidad hay que crearla
implementando cambios en lo que es la cultura organizacional. La calidad va a hacer mejor
la posicion competitiva de la compafiia en un mercado que es dindmico, tanto en lo local
como en todo el mundo. Esta investigacion es de gran aporte al estudio porque permite

enfatizar la parte de rentabilidad, productividad y sostenibilidad corporativa.
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Tabla obtenida de los resultados de esta investigacion donde se reflejan compafiias

reconocidas que han implantado modelos de Gestion de Calidad.

Tablal

Ejemplos de marcas conocidas y sus modelos aplicados de calidad.

Tipo de Empresa

Premios a la calidad

Compaifiias
reconocidas

Modelos implantados

Gestion del
Conocimiento (Calidad
y Tecnologia, 2014)

Empresas Fabricantes y
Manufactureras
(Progressa Lean.
Expertos en Mejora
Continua 'y
Herramientas Lean,
2016)

Textiles

Bebidas gaseosas

Most Admired

Knowledge Enterprise

(premios MAKE)

Empresas Lideres en
Lean Manufacturing

Estandares The Coca
Cola Quality System

(TCCQS), enfocado a
proporcionar calidad en
el mercado y fortalecer

la comunidad

Amazon, Apple,
Phllipps, Google, IBM,
Microsoft, Samsung,
Toyota, Xerox, Posco

Nike, Kimberly-Clark
Corporation,
Caterpillar Inc, Intel,
Illinois Tool Works,
Textron, Parker
Hannifin, Jhon Deere,
Ford y Toyota

ZARA (textiles
Europeos) (Blasco,
2015)

The Coca-Cola
Company

Calidad Total,
Produccion ajustada
Just-in-time, Filosofia
Kaisen (cero defectos y
calidad total)

Metodologia Lean
facturing (elimina el
desperdicio y aumenta
la productividad)

Metodologia LEAN, y
modelo de negocio
Just-in-time

Kaizen y TCCQS, con
enfoque integral hacia
administracion de
calidad, medio
ambiente, seguridad en
higiene

(Vazquez, 2010)

Nacional
El Trabajo de (Alarcon, 2017, p. 45), Es una Tesis para que el autor logre su titulo de Doctor,
lleva por nombre “Modelo de mejora continua basado en procesos y su impacto en la calidad
de los servicios que perciben los clientes de la empresa de servicios ServiFreno de la ciudad
de Quito — Ecuador”, realizo su tesis en Ecuador, pero el aspirante cursé sus estudios en la
Universidad Nacional Mayor De San Marcos en Lima.

Donde se resaltan los aspectos mas relevantes como son: La poblacion que esta
compuesta por los clientes de la empresa de servicios ServiFreno de la ciudad de Quito de
Ecuador que hicieron uso del servicio en los meses de abril 2015 y septiembre del afio 2016.

El tamafio de la poblacion es un aproximado de 32 clientes por dia haciendo un total de 832
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clientes por mes que represento a la poblacion total de estudio. La técnica de muestreo fue
aleatorio simple. Usando la formula correspondiente se tiene que se trabajard para este
proyecto con 263 clientes de la empresa ServiFreno de la ciudad de Quito - Ecuador. El
método Consiste en realizar encuestas a los clientes de la empresa ServiFreno para mejorar
la calidad de servicio. Todo enlazado a la idea de mejora continua. Los resultados se refieren
a datos estadisticos relacionados a prueba de hipétesis y de dimensiones. En base a resultados
estadisticos se puede concluir que el modelo de mejora continua Basado en Procesos va a
influir de manera positiva en la dimensién Tangibles de la Calidad de los Servicios que
perciben los clientes de ServiFreno en Quito — Ecuador. Igualmente se concluye que el
modelo de mejora continua Basado en Procesos influye positivamente en la dimension
Capacidad de Respuesta de la Calidad de los Servicios que perciben los clientes de la
empresa de servicio ServiFreno de la ciudad de Quito — Ecuador.

El trabajo de Moreno (2017, p. 63), es una tesis que lleva por nombre “Aplicacion del
Total Quality Management (TQM) para la mejora de la Competitividad de la Empresa
Soluciones en Gestion y Logistica S.A.C”. Cuyo método consistié en conocer los servicios
que presta la empresa para luego aplicarle TQM y ver su impacto en los niveles de
competitividad. Se tomd como poblacién todos los servicios realizados durante el periodo
de 12 semanas equivalentes a 3 meses (Junio 2016 — Agosto 2016) en la empresa Soluciones
en Gestion y logistica S.A.C. Teniendo como muestra todos los servicios realizados durante
el periodo de 12 semanas, equivalente a 3 meses (Septiembre 2016 — Noviembre 2016) en
la empresa Soluciones en Gestion y logistica S.A.C. Al Final se tuvo los siguientes
resultados obtenidos después de aplicado el Total Quality Management (TQM) es el
incremento del 195% de la competitividad. La aplicacion de la TQM creara un gran impacto
econdmico y estratégico en la organizacion. Y para concluir la aplicacion del Total Quality

Management mejora la competitividad. Se concluye que la Calidad mejora mediante la
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aplicacion del Total Quality Management, debido a que se observa que el promedio antes
fue de 0.504 y luego aumenta a 0.855, teniendo una variacion de 0.351, demostrando que se
tiene un incremento porcentual del 69.6%.

En su trabajo Davila (2017, p. 43). En su tesis de grado titulada “La Gestion de calidad
para incrementar la rentabilidad en la empresa GM Fiori Industrial SRL, 2017”. Se le resalta
lo siguiente: Tiene un método, el que permitira dar solucién a los problemas que puedan
existir de rentabilidad en la empresa. La poblacién usada para las entrevistas sera la
conformada por los trabajadores de GM Fiori. Y lo que es la muestra usada esta conformada
por 3 conocedores de los problemas de la empresa. En la parte de resultado se tuvo que se
disminuy6 en un alto porcentaje la produccion que salia con defectos. En discusién de los
resultados se compara los resultados que se obtuvieron al implementar un SGC para
aumentar la rentabilidad segun los estudios realizados por Fontalvo, Vergara y De la Hoz
(2012), en su trabajo. Donde su objetivo fue evaluar como impactan los SGC en indicadores
como liquidez y la rentabilidad; Como conclusion Finalmente, se tiene que para reducir los
defectos en la produccion y aumentar la rentabilidad serd implementar un SGC. Al aplicar
un SGC la produccion defectuosa disminuiria en 80%, lo cual va a generar que la empresa
incremente su valor en S/761,600 (VAN optimista — VAN normal). Lo que demuestra que
implementar un SGC seria muy rentable.

El trabajo de (Benzaquen de las Casas, 2018, p. 65), en su tesis titulada “La 1ISO 9001
y la Administracion de la Calidad Total en las Empresas Peruanas”. El autor estudia a una
poblacién de 7.924 empresas, con una muestra de 211 empresas. El método de Esta
investigacion analiza el impacto de la certificacion I1SO 9001 en los nueve factores de la
TQM de las empresas certificadas y aquellas empresas que no poseen la certificacion.
Teniendo como resultado y discusién de resultados: que se evidencia que si existen

diferencias significativas en la TQM de las empresas en Perd, en funcién a la
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implementacién de la 1ISO. Se obtuvieron diferencias significativas estadisticamente en los
nueve factores indicadores de la TQM entre empresas certificadas y empresas no certificadas
con 1SO 9001. Como conclusion se tiene que, al analizar el nivel de calidad en la presente
muestra de las empresas peruanas, en funcion a los nueve factores de TQM, se encontraron
diferencias significativas en todos los factores entre las empresas certificadas con ISO 9001
y las que no poseen dicha certificacion. Es importante mencionar que de toda la muestra, el
namero de empresas sin certificacion 1SO es mayor (128) que las empresas certificadas (83).
Esto se puede deber a que en la actualidad muchas empresas se encuentran en proceso de
migracion al 1ISO 9001:2015.

La tesis es de TQM es necesario conocer otras alternativas y técnicas de aplicacion de
gestiones de calidad. Y la ISO 9001 es el ente que certifica. Sirve para aclarar que el TQM
esta basada en un enfoque total de sistemas que permiten a una organizacion desarrollar una
cultura de mejoramiento continuo. Y ademas enfocada a tener siempre clientes satisfechos.
Pero que también se pudo haber usado otro gestor de calidad como Lean Manufacturing por
ejemplo. Entonces, se certifica con ISO y se gestiona con cualquiera de las herramientas
disponibles.

Y otra que se puede mencionar es la TPM (Total Preventive Maintenance), que es
Mantenimiento Preventivo Total. Esta filosofia de Gestion de Calidad esta dirigida al
mantenimiento. Y asi hay otras filosofias que integran el resto de las técnicas de Gestion de
Calidad.

El Trabajo de (Abanto, 2017, p. 75), Es una tesis hecha en Trujillo-PerG titulada
“Propuesta De Mejora de Procesos para la Reduccion de Costos Operativos Aplicando la
Metodologia TQM en la Unidad de Negocio de Transporte Interprovincial-Terminal Trujillo
de la Empresa Transportes Linea S.A”. La poblacion de la investigacion son Todas las areas

operacionales relacionadas a Transporte Interprovincial del Terminal Trujillo. EI método
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consistié en tomar los datos de todos los transportes del terminal de Trujillo y al aplicar la
filosofia TQM se observé como mejoraron todos los procesos. En el final se lleg6 a los
proximos resultados y discusion con los cuales se van a poder validar las conjetura de la
proposicion porque se ha podido mostrar que al llevar a cabo las utilidades de TQM se
decrece los costos operativos al poder utilizar una baja inversion; y ademés todo lo
mencionado llevé a una reduccion de usuarios no satisfechos de un 52% a un 33%. Se
concluye con los resultados que: “(a) Fueron encontradas las tres primordiales causas raiz
que chocan en mas grande cantidad sobre los costos operativos, se tienen la posibilidad de
denominar la sepa de una solida cultura de calidad y el no tener en cuenta la voz de los
usuarios”, “(b) Los sobrecostos que desarrollan estas causas raices se levantan a un importe
total de S/. 99,220.47 mensualmente”. “(c) A cada causa raiz se le asigno la preferible
utilidad de la metodologia TQM”, “d) Para conseguir llevar a cabo esta iniciativa se realizd
una inversion de S/ 15.960.00 soles”. “e) Esto causé un provecho de S/. 83,260.47 por haber
eliminado sobre costos y achicado la proporcion de abastecimientos”. “f) Se evalud la
iniciativa, y se descubrié un VAN = S/. 227,250.93, el TIR = 314%, y una relacién B/C =
11.10.”

Nota: VAN - Valor De hoy Neto. Se apoya en una formula. Comunica el valor de
un negocio. Si el VAN >0 conviene llevar a cabo el negocio, si el VAN < 0 no es
conveniente llevar a cabo el negocio.

TIR: Tasa Interna de Retorno. Se utiliza para calcular la rentabilidad de un negocio.
Se apoya en el flujo de caja, y es importante entender que tan productivo es un negocio.

B/C: Relacién Provecho / Costo

En los resultados esté la tabla N° 2 donde se puede ver “la vida de sobrecostos por el

monto de S/ 99,220.47 soles, la inversion requerida para removerlos de S/ 15,960.00 y el
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provecho (ahorros logrados con la supresion de sobrecostos), por un valor de S/ 83,260.47,
alcanzando una reduccion de 30.44 % sobre los costos operativos de S/ 273,528.56.”
Tabla2

Comparacion sobrecostos, inversion y beneficio por causa raiz

SOBRECOSTO INVERSION BENEFICIO
CAUSA S/, % S/. % SI. %
CR1 11.985,72 12 % 9.500,00 60 % 2.485,72 3%
CR2 2.234,75 2% 1.000,00 6 % 1.234,75 1%
CR3 85.000,00 86 % 5.460,00 34 % 79.540,00 96 %
99.220,47 100 % 15.960,00 100 % 83.260,47 100 %

Con el fin de afianzar el estudio de la investigacion se plantea las siguientes
referencias, evoluciones, teorias de como se gestiona la calidad y de los costos que se
producen por la mala calidad evidenciada cuando se usan argumentos y soportes que se
encuentran en tesis, articulos cientificos e incluso libros que definen correctamente el

abordaje del estudio de investigacion.

1.5.1 La calidad y gestion de la calidad.

Desde hace tiempo la tradicion de la humanidad se encuentra intimamente relacionada
con la parte de la calidad referente a periodos antiguos del ser humano y sus elementos de
defensas para obtener sus provisiones y confeccion de su vestimenta donde se visualiza las
propiedades del producto final y posteriormente gestionar para lograr optimizarlo ya que se
tiene la inquietud de realizarlo de la manera correcta de acuerdo a lo que es necesario

considerar segun las normativas y sus reglamentos.

La experiencia de la comprobacion de la parte de la calidad viene transcurriendo en
los tiempos primeros desde los inicios de la era Cristiana. A comienzo del afio 1780 AC
donde surgio el Cddigo llamado Hammurabi de acuerdo a la Ley del Tailon, donde se
confirma que la parte de la calidad era muy importante, debido a que en sus lineamientos en

el apartado 229 se refiere a “Que el constructor que realizo una vivienda para un individuo
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y no la realizo correctamente y ésta se derrumba y da muerte al duefio este deberia ser
ejecutado”. Es por esto que se llaman fenicios, ademas contaban con una forma de hacer
ejercicio correctivo de manera que no se efectle nuevamente las faltas, estos supervisores
tenian la costumbre de cortar las manos de los individuos encargados de que lo obtenido
finalmente cumpla las expectativas de lo esperado , de acuerdo a los lineamientos del antiguo
Egipto donde estaban presente dos clases de operadores de acuerdo a diversas asignaciones
que consistian en verificacion y medicion de lo efectuado con anterioridad que actualmente
son catalogados como los inspectores de calidad e incluso en algunos casos como
supervisores.(Huaroto, 2015, p, 25)

Luego se debe hablar del trabajo que se realizaba de forma artesanal, donde cada
pieza producida, por lo tanto, salia sin errores y con toda la garantia de calidad dada por el
fabricante, ademas existia un contacto personalizado con el cliente, lo que llevaba a su
satisfaccion en todos sus requerimientos. Cuando se comienza con la produccion en serie es
cuando comienzan los problemas porque ya la calidad no dependia de una sola persona sino
de distintas personas encargadas de operar en el proceso de fabricacion, y el contacto con el
cliente nunca mas fue el mismo. La revolucién industrial magnificé esos problemas y los
hizo evidentes, tanto que se le tuvo que buscar solucién rapido ya que las empresas perdian
mucho tiempo en retrabajos, perdian también dinero al fabricar productos que no satisfacian
a los clientes o que no cumplian con los estandares minimos de calidad colocados por la
empresa. Por otra parte, todo lo que se consigue en la literatura solamente habla de calidad,
pero implicitamente estd asociado a todo esto el tema de la rentabilidad de la empresa. Al
comienzo entonces las empresas eran poco eficientes, eficaces y por lo tanto con baja
productividad. Lo que las llevaba inexorablemente a ser poco rentables. (Bustamante, 2015,

pag. 80)
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N

condiciones mayores de calidad para lograr mejores ventas y se inicia a través del autocontrol

Para finales del siglo XIX, comienza la necesidad de ofrecer un producto con ciertas

aplicando interrupciones en el sistema cuando sea necesario, esto se ha ido desarrollando asi
hasta la actualidad. En cuanto a los mini talleres donde trabajan artesanos, se encontraban
los que realizaban y controlaban la parte de la calidad de lo que elaboraban, cuando se
encontraban con la necesidad de entregar un pedido grande.

Para la parte de control de lo que es el trabajo efectuado del producto final de acuerdo
a sus medidas segun la evolucion de las pequefias organizaciones de fabricacion surgio lo
que es la inspeccion. Esta es la parte de calidad que toma en cuenta lo producido y que
consistia en una comparacion de los requerimientos contratados de mutuo acuerdo con el
cliente en conformidad al producto final y si el inspector consideraba que no cumplia se
descartaban los que no alcanzaban los estandares requeridos. Estos procesos proporcionaban
un progreso en el instante, pero a la larga ocasionaba perdidas como resultado de fabricacion
incorrecta, debido a que se examinaban solamente las consecuencias finales del sistema
productivo. (Pazos, 2013, p. 4.)

Vea la tabla temporal que se muestra a continuacion, y un grafico de la evolucion

del control que se hace de la calidad. Observe esos aspectos en la figura 2

* DAR CONFIANZA EN
CONFORMIDAD PRODUCCION

*SATISFACCIONCLIENTE
“MEJORA CONTINUA

*CALIDAD EN TODA LA GESTION
EMPRESARIAL

*BENEFICIO S A PROVEEDORES,
EMPLEADOSY LA SOCIEDAD

<DARCONFIANZA EN 5
CONFORMIDAD PRODUCCION

-SATISFACCION CLIENTE

*MEJORA CONTINUA

*DARCONFIANZA EN
CONFORMIDAD PRODUCCION

ASEGURAMIENTO DE LA CALIDAD

IR PRODUCCION CONTROL DELACALIDAD

“PREVEN
DEFECTOSA

I B

* SEPARAR PRODUCCION
DEFECTUOSA

REVOLUCION Il GUERRA 1970-2000 2000-... SIGLO XXI
INDUSTRIAL MUNDIAL

Figura 2 Evolucion de la calidad
Fuente: Pazos, 2013
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Entre las clases primordiales del progreso referente a Gestionar la Calidad se
encuentra el control de tipo estadistico que se hace del proceso, control integral de lo que
corresponde a calidad referido a asegurar la calidad, administracion de las lineas de
alternativas concernientes a lo que es calidad total.

Por medio de la tabla 3 puede verse coémo ha evolucionado la metodologia de la parte
de calidad, agregando las nociones de los periodos preliminares y renovados en una empresa

donde se practica la mejora constante. (Huaroto, 2015, p. 27)

Tabla3
Desarrollo de la gestion de calidad
Etapa Concepto Finalidad
Artesanal Hacer las cosas bien independientemente -  Satisfacer al cliente
del costo o esfuerzo necesario para ello - Satisfacer al
artesano
- Crear un producto
nico
Inspeccién Revolucion Hacer muchas cosas no importando que - Satisfacer una gran
Industrial sean de calidad (Se identifica produccién demanda de bienes
con calidad) - Obtener beneficios
Control Segunda Guerra  Asegurar la eficacia del armamento sin Garantizar la
estadistico Mundial importar el costo, con la mayor y mas disponibilidad de un
del proceso rapida produccion (eficacia +Plazo = armamento eficaz en la
calidad) cantidad y el momento
preciso
Post-Guerra Hacer las cosas bien a la primera Minimizar costos
(Japén) mediante la
calidad
Satisfacer al
cliente
Ser competitivo
Post-Guerra Producir cuanto mas mejor Satisfacer la gran
(Resto del demanda de bienes
Mundo causada por la guerra
Control de Control de Técnicas de inspeccion en produccion Satisfacer las
Calidad Calidad para evitar la salida de bienes necesidades técnicas
(Aseguramie defectuosos del producto
nto de la Aseguramiento  Sistemas y Procedimientos de la Satisfacer al
calidad) de la calidad organizacion para evitar que se cliente
produzcan bienes defectuosos Prevenir errores
Reducir costos
Ser competitivo
Administraci ~ Calidad Total ~ Teoria de la administracién empresarial Satisfacer al
6n centrada en la permanente satisfaccién de cliente externo e
estratégica las expectativas del cliente interno
de la calidad Altamente
total competitivo

Mejora continua

Fuente: Huaroto, 2015
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Para referirse a la parte de inspeccion el cual comenzo en el siglo XIX ésta
consistia en corregir los problemas presentados debido a las incidencias con respecto a
produccion defectuosa.

Taylor apoyo los resultados obtenidos en procesos al comienzo de la integracion del
trabajo tomando como referencia la propuesta que planteé Adam Smith en 1771 de
acuerdo a su libro de la “Riqueza de las Naciones” donde este resaltaba que los que
operaban las maquinas no realizaban su trabajo. En lo que respecta a la calidad y
productividad es responsabilidad de la administracion a fin de plasmar las herramientas
correctas, que hoy en dia se llaman ingeniera de métodos y técnicas que mide la ejecucion
de las tareas En general la ingenieria industrial busca optimizar los procesos industriales
apuntando siempre a que la calidad mejore siendo éste el camino donde en definitiva la
organizacion sera rentable. (Huaroto, 2015, p. 30)

A continuacion, se mencionan una serie de aspectos que describen el camino para
llegar a la Gestion de la Calidad:

a) Principio de la Administracion cientifica
Para la fecha de 1 Jun 1875. Frederick W. Taylor menciona de los inicios de la
Administracion Cientifica con el fin conocer todo sobre los procesos mas extensos en

cosas pequefias de trabajar todo relacionado a la productividad (Pazos, 2013, p. 6)

b) Asociacidn de Inspeccidn técnica
En 1920, se establece en Inglaterra una asociacion que posteriormente se transforma en la

instituciéon de Aseguramiento de Calidad.

¢) W.A. Shewhart, Cuadros de control
Por la fecha del 5 Jun 1931, W.A. “Shewhart publica Economic Control of Quality of
Manufactured Product”, presenta instrucciones de herramientas estadisticas para facilitar el

uso de otras herramientas como “las cartas de control y produccion”.
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d) Demingy Shewhart, Estados Unidos
En 1938, W.E. Deming hace que Shewhart muestre cursos sobre referentes a “las cartas de

control” para la “Escuela de Graduados del Area de Agricultura de Estados Unidos”.

e) Trabajo estadistico de Pearson
En la fecha del 5 Jul 1947 Pearson ejecuta su estudio estadistico, que se fundamenta de

acuerdo a la ISO.

f) Deming educa a los japoneses
En 1950, Deming comienza con charlas en Japén sobre calidad mediante estadisticas y es
donde comienza a conocer las herramientas de control de calidad en la parte de calidad en
este pais Como “PRIMER PREMIO DE CONTROL DE CALIDAD” En la fecha de 10 Ag
1951 se inicia el “Premio Deming” en Japdn considerado como el “primer premio de

control de calidad”.

g) Juran visita Japén

Para el afio de 1954, el “Control de Calidad” se consolida como una técnica gerencial.

h) Circulos de Calidad
El afio 1961, es el nacimiento de los “circulos de calidad”, donde los empleados se retnen
en grupo con el fin de plantear alternativas de mejoras y discutirlas para ver si se

implementa.

i) Normas ISO 9000
En 1987, se comenzo con la publicacion de los estandares de la calidad bajo la norma
ISO 9000, y posteriormente se establecio el premio nacional de calidad Malcolm Baldrige
en Estados Unidos.

j) Gestidn de la calidad
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Para esta fase se toma en cuenta el control y el asegurar la calidad referida a la variacion de
direccion de conocer sobre lo que es la calidad.

La calidad se conoce como aquella alternativa competitiva en relacion a la
administracion que se fundamenta en una varias etapas donde se considera requerimientos,
competencias de manera tal que se tenga un producto que pueda cumplir con la satisfaccion
de los requerimientos con mayor calidad que los competidores del producto fabricado.

k) Excelencia empresarial

Por ultimo, se reconoce la moderna innovacion de este término con el fin de
conocer todo lo referente a la economia y la sociedad cambiante llevando a que toda la
organizacion se integre para el beneficio de la organizacion.

Hoy en dia se conoce bajo el término de constructibilidad donde resaltan los temas
enfocados a mejorar la eficiencia de la gestion de calidad de las obras de construccion e
incluso conocer sobre el control de las variables como tiempo y costo. Si hay carencia de
este sistema ayudara a que los proyectistas e incluso los constructores plantean sus metas y
objetivos, por lo cual aumenta las no conformidades donde pueden ocurrir ampliaciones,
adiciones o resoluciones del contrato. (Pazos, 2013 p.9)

Alvarez (2013, p. 43) en su trabajo se esfuerza por encontrar la lista de no
conformidades que van a aparecer cuando se desarrollan obras de construccion. Que al final
no son mas que quejas o reclamos que hacen los clientes que contratan a estas empresas de
servicios. Luego esta autora las clasifica segun las causas que las generaron y ademas la
forma como se abordaron; teniendo pendiente los retrabajos que se generan, que se expresan
en los aumentos y/o cambios que se hacen al presupuesto hecho al principio y ademas los
cambios hechos al periodo de ejecucion, de esta forma se refleja en la reduccion de las

utilidades que el contratista va a recibir.
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Las ultimas tres lineas del parrafo anterior hablan de retrabajo, baja Eficiencia al
tener que gastar mas de lo planificado inicialmente, tiempo empleado en los trabajos se
alarga retardando el tiempo de entrega, creando insatisfaccion en los clientes, y por Gltimo
al disminuir las utilidades del contratista implica que la empresa no tenga una buena
rentabilidad.

Para aumentar los niveles de rentabilidad y para eliminar el retrabajo, la empresa
debe invertir para asi aumentar lo que es calidad. Esto lleva por nombre Costos de Calidad.
Es necesario resaltar que cuando se habla de costos normalmente viene a la mente la idea de
algo negativo. Y no es asi, ya que estos costos deben ser considerados como una éptima
técnica para conocer las indicaciones del tipo estratégico (Feinfembaum, 1991, p. 109 citado
por Pazos, 2013, p. 10).

El conocimiento del costo tiene un proposito con respecto a la alta gerencia que
contribuye a que se cumplan los elementos que forman parte importante para que se logre
la mejora en lo que respecta a calidad y mantenimiento, y plantea los datos que son
necesarios para aportar a estas actividades (Padrén. 2001 pag. 137 citado por Pazos, 2013,
p. 10).

Segun lo que establece Jiménez (1997, p. 117 citado por Pazos 2013, p. 20) donde
infiere que estos costos son los que se relacionan a que la empresa confirma el desempefio
de los requisitos establecidos en cuanto al producto donde se puede mencionar los trabajos
que se encuentran de manera duplicada, garantias, materiales que se encuentran obsoletos,
tiempos de jefes ingenieros, incremento en la parte de inventario, muchos controles,
incremento de cuentas de clientes entre otros.

Para Climent (2003 citado por Pazos, 2013, p. 11) infiere que ya la organizacién ha
considerado las incidencias de prevenir y controlar en funcién tanto del producto como del

servicio en donde estan presentes los costos tangibles e intangibles que ocasionan perdida
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de la buena imagen de la organizacion También si existe un abundante control de la calidad
esto no sea apreciado e incluso no sea requerido u obligatorio.

En el pais se comenzd a saber de este término por los afios 70 de acuerdo a
publicaciones de Valero (1970 citado por Pazos, 2013, p. 11) que se define y se le califica
tal como se muestra en la tabla.

En diferentes estudios realizados se puede ver en la tabla 4 la importancia que tienen

los costos de calidad.

Tabla 4

Resumen de importancia de estudios de coste de calidad
Autor % que representa los costes de calidad
Gryna (1988, Cap4) y Jurany Gryna (1993, p43) Del 20% al 40% de las ventas
Crosby (1979, p.18: 1991. P38) Entre el 20% y 25% de la facturacion
Juran (19902 pp 125-128) Entre el25% vy el 30%
Conway (1992) Del 40% en adelante
Plunket y Dale (1985 pp 29-33) Entreel 5 y el 25%

Lim y Stephson (1993, p.69) y Raab y Czapor (1987, pp Entreel 5 y el 15%
479-782)

Campanella y Corcoran (1987, p569) Porcentajes superiores al 20%
Harrington (1990, pag. 3) Del 20% al 35%

La National Economic Development Office (ANON, 1985  Entre un 10% y un 20% de las ventas
totales en el Reino Unido

Camison y Roca (1997, p201) Entre el 37% y el 40,4% en hoteles
Alonso y Blanco (1990, pp 72-78) El 20% de su cifra de ventas
Amat (1995, p5) El 4,5% (sin los costes integrables)

La seccidn de automocion de la Asociacion Espafiola para  Del 5% al 20% de la cifra de ventas
la calidad (1991, p8)

Latzko, (1988, p 85) y Amat (1992, p7) En los bancos entre el 8% y el 10% de
los beneficios y entre un 25% y un 40%
de los costes personales

Elorriaga (1993, pp 105-113) Entre un 10% y un 30% de las ventas

Fuente: Pazos, 2013
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Las empresas en su totalidad deben conocer sus costos de calidad aplicados a cada
proceso o actividad que se desempefie. La necesidad de conocer estos costos significara a
largo plazo, mayor competitividad y efectividad; ademas de ahorro y por ende mejoramiento
economico y financiero, y colocando a la gerencia en la posibilidad de tomar decisiones
concretas y acertadas para el futuro de la organizacion. En la investigacion de Berni,
Zambrano y Chavez (2018, p. 33) colocan en primera linea todo esto y habla de la
importancia de no caer en mala calidad porque irremediablemente la empresa ird directa por
el camino de la quiebra o bancarrota.

1.5.2 Antecedentes de Rentabilidad.

Las empresas deben plantearse el reto de hacer una transformacion de su gestion para tener
una rentabilidad del patrimonio mucho mayor, y también deben buscar satisfacer a sus
clientes. Hay que buscar que las empresas se preparen para poder enfrentar los cambios sin
afectar la calidad. (Botje et al., 2014, p. 35), citado por Hernandez et al. (2018, p. 90).

No obstante, gestionar la calidad debe hacerse funcionar de una manera conjunta
con otros sistemas que hagan otro tipo de gestion, que integren procesos e impulsen la
mejora de manera continuada en la empresa, y todo esto podria verse materializado de
manera rentable. (Llanes, Isaac, Moreno y Garcia, 2014, p. 72).

Analizar la rentabilidad en lo que son las empresas de la construccién pasa por
analizar su efectividad. La efectividad se compone de eficacia y eficiencia. Solamente
tendran continuidad los modelos de negocios eficaces y eficientes. De forma mas general
Pérez y Quito (2015, p. 13) hacen un estudio de la eficiencia y de la eficacia que apunta hacia
la productividad y la competitividad en empresas constructoras medianas y pequefias en
Per(, en éste estudio los autores proponen un modelo de plan estratégico que ayudara a todas
empresas a tener mejor desempefio en sus trabajos. Por otra parte Alegre (2017, p. 42) trata

en su tesis de Maestria la relacion que existe entre la forma de cdmo se gestiona el proyecto
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y la rentabilidad. El desarrollo de la investigacion permitié conocer que existe relacion entre
la gestion de proyecto y la rentabilidad en la empresa Constructora Mejesa S.R.L. al obtener
los datos con el software SPSS de la correlacion de Pearson de 0,782 demostrando la
hipétesis alterna.

Las empresas de construccion al igual que cualquier empresa deben ser medidas por
cuanto dinero ganaron por una inversion hecha, esto para poder calcular pardmetros que
arrojen indicadores que demuestren que la inversién es rentable o no. Tal como el ROE o el
ROI, uno mide la Rentabilidad Financiera y el otro la Rentabilidad Econémica. En las
empresas de servicios tales como de la construccion o de salud se involucran otra serie de
factores que al final hay que tomarlos en cuenta para medir la Rentabilidad. Heredia y Rivero
(2019, pag 56) tratan también el tema de rentabilidad en ingenieria civil pero desde el punto
de vista de los costos. En su investigacion mencionan estas herramientas de gestion de costo
que repercuten favorablemente en la rentabilidad.

En el caso que se estudia de las empresas de construccion el personal si debe estar
bien capacitado. Como lo dice Parra y Rodriguez (2016, p. 52), la capacitacion debe verse
como una de las mejores inversiones en recursos humanos y una de las fuentes mas
importantes de bienestar para el personal y la organizacién; por eso las empresas y las
personas deben ver la capacitacion como una inversion que mas adelante dara los resultados
y metas esperados. La ausencia de capacitacion trae como consecuencia el incurrir en costos
de tipo econdmico: baja productividad, menor calidad, deficiencia en la atencién al cliente,
desperdicio en materia prima, infrautilizacion de maquinas; asi como gastos sociales:
Ausentismo laboral, impuntualidad, abandono del puesto de trabajo, accidentes, bajas por
invalidez e incluso muertes.

Para cerrar todo este andlisis historico se toma de nuevo la tabla 3 pero solamente la

parte final correspondiente a Calidad Total, que en inglés es Total Quality (TQ). Como la
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tesis trata sobre Gestion de Calidad que en Ingles es Quality Management (QM). Se llega al
punto de interés en la tesis y es que la forma de gestionar la calidad seré por el método TQM,
que no es mas que la Gestion que se aplica a la Calidad Total y en Inglés Total Quality
Management. Se debe aclarar que hay otros métodos para Gestionar la Calidad. Dependera

de las particularidades de cada organizacion para que el método especifico sea seleccionado.

Extracto de la Tabla 3

Administracion Calidad Total Teoria de la - Satisfacer al
estratégica de la administracion cliente externo e
Calidad Total empresarial centrada en la interno
permanente satisfaccion - Altamente
de las expectativas del Competitivo
cliente Mejora Continua

Este extracto de la tabla 3 menciona los items que hacen seleccionable el método
TQM. Se centra en el cliente sea este interno o externo. Hay muchos problemas en algunas
empresas constructoras y uno de sus principales inconvenientes a resolver es la satisfaccion
del cliente externo, muchas no cumplen con los tiempos establecidos en los contratos, la obra
no se hace bien a la primera vez, trayendo retraso en la obra y pérdidas econémicas porque
hay que repetir el procedimiento. Haciendo a la empresa poco rentable

Se busca que la empresa de construccion sea altamente competitiva y que posea un
sistema de mejora continua. Esto implica hacer gastos en la calidad. Entrenamiento del
personal, revisién periddica de las maquinarias y equipos. Que cada operador tenga sus
niveles de calidad de acuerdo con lo solicitado por la gerencia. Que se chequee desde la

materia prima hasta el Gltimo procedimiento en el proceso con el concepto de clientes
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internos. Eso implica una inversion que cada gerencia debe realizar para que la empresa

pueda ser rentable. Esto implica Eficiente, eficaz y productiva. (Bustamante, 2015, p.43).

1.6 Estructura tedrica y cientifica que sustenta el estudio

1.6.1 Generalidades de la gestion de calidad.

La gestion de calidad o Quality Management (QM por sus siglas en Inglés) es hoy por
hoy una t&ctica necesaria en toda organizacion para impulsar a las empresas y
hacerlas més competitivas permitiendo, teniendo una vision integral, ver a la organizacion
como una unidad que se compone de multiples procesos relacionados entre si que tienen
como fin que se logre satisfacer al cliente. Existen dos tipos de clientes, el interno y el
externo. Segun Hernandez, Barrios y Martinez, (2018, p. 22). Los internos son todos los
trabajadores de la planta u organizacion. Dentro de la planta también hay proveedores y
clientes, el compafiero que recibe el producto en la siguiente linea de produccién es el cliente
del compafiero de trabajo que le suministrd el producto. Desde ese nivel se maneja la Gestion
de Calidad. Si a este nivel de proceso se va cumpliendo la calidad y los clientes hacen las
observaciones necesarias al producto entregado todos vigilaran que la calidad se mantenga
y los externos son los proveedores y clientes que compran la mercancia o solicitan el
servicio.

Segun Lizarzaburu, (2016, p. 73). Para llegar a estos niveles de Gestion la calidad
tuvo sus varias etapas, primero se hacia énfasis en la inspeccion, luego se paso al Control
Estadistico del proceso, Después aparecid el concepto de Calidad Total, luego la
administracion total de la calidad y por ultimo Reingenieria y Calidad. Esto va desde el siglo
XIX hasta finales del XX. Pasando por Frederick Taylor, Fanyol, Shewhart, Joseph Juran,
Feingenbaum, pensamiento kaisen, Justo a Tiempo, Hoshin y ya en los noventa la

Reingenieria.

Ccanchi Ccanchi Juan Diego Pag. 38



“Influencia de la gestion de calidad con el método TQM, en la rentabilidad de proyectos, caso
UNIVERSIDAD mejoramiento y ampliacion del servicio de agua potable y saneamiento de los centros poblados
PRIVADA DEL NORTE de Jajachaca, Chulec y Tambillo, Distrito de Ricran, Jauja, Junin 2019”

N

respecta a Gestion de Calidad (GC) dando sus tres pasos para la GC, los cuales son:

De todos estos investigadores se va a destacar a Joseph Juran que es lider en lo que

Planificacion de la calidad, control de la calidad y mejoras en la calidad. Esta gestion es
integral ya que no es solamente pensar en satisfacer al cliente sino también que se debe
pensar en los medios para obtenerla. Se piensa entonces en procesos, al tener entendidos y
claros los procesos que se ejecutan en la organizacion se va a obtener una calidad mas
consistente. Para cerrar, actualmente se habla de GCT o TQM en Inglés y la efectividad de
ella va unida a la norma I1SO 9001 que da los requisitos a seguir en las organizaciones para

que se cumpla la condicion de calidad. (Tipan, 2014, p. 32).

@ - = = 3 TRES PASOS

‘ DE JURAN

@ —— )I NORMA 1SO 9001'

I EFECTIVIDAD I

Figura 3 Diagrama de gestion de calidad y sus relaciones basicas

La figura 3 resume a grandes rasgos lo que es la Gestion de Calidad y su evolucion
hacia TQM. Las flechas punteadas sefialan que los bloques QM y TQM estan enclavados o
unidos a los tres pasos de Juran y a la Norma ISO 9001 respectivamente. Y todo este sistema
trabajando genera organizaciones efectivas. Cuya efectividad las lleva a ser productivas y
rentables.

Hacer Gestion de la Calidad se basa en centrar toda la organizacion en un ambiente
donde la palabra CALIDAD es la sobresaliente en todos los aspectos. Por eso se hara a
continuacion un repaso de varias definiciones:

Segun Deming (1986, p. 25),
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La calidad consiste en colocar de manera cuantificable y medible las necesidades y
expectativas que los clientes puedan tener, y esto se convierte en la Unica via para disefiar y
desarrollar productos por los que el cliente tenga disposicion de pagar, segin esta concepcion
la calidad solo puede medirse desde el punto de vista del cliente.

Y para Zaharias & Pappas (2016, p. 33) y Juran (1961, p. 57) entienden que “la
calidad es la ausencia total de fallas que pueden presentarse como retrasos en la entrega,
deficiencias mientras se preste un servicio, facturas incorrectas o que se cancelen contratos
de ventas.” Para Crosby (1994, p. 68), “la calidad es cuando se cumplen todas las cosas que
se requieren, se busca el estandar de cero defectos y la medida que se hace es cuanto costo
a la empresa incumplir en una tarea asignada”. Para Ishikawa (1997, p. 127) es lo siguiente,
“la calidad total es lograr un producto econémico, Util y satisfactorio para el cliente, ademas,

le da mucha importancia al anélisis cientifico que se le debe hacer a las causas de los

problemas en los procesos industriales”, citado por Hernandez et al., (2018, p. 34).

Confianza Servicio
( percibido
Fiabilidad
s Percepcion de
Responsabilidad la calidad del servicio
CGarantia Sorvicio

Tangibilidad esperado

Figura 4 Modelo SERVQUAL para mejorar la calidad
Fuente: Hernandez et al., 2018

1.6.2 Gestion de la Calidad.

De acuerdo con la Norma ISO 9001 (2015), definié la administracion de la calidad
como “el grupo de ocupaciones coordinadas para dirigir y vigilar una compafiia en relacion
a la calidad” (p. 39). Lo sustancial de poner énfasis en esta definicion es la idealizacion de
la calidad que pertenece a la administracion de la calidad con la intencidn de entablar los
objetivos de la calidad y determinar los procesos operativos indispensables y ademas orientar
todos los elementos relacionados para lograr los objetivos de la calidad. Como también

importa que tiene dentro el afirmamiento de la calidad por ser parte de la administracion de
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la calidad y esto brinda seguridad para que se cumplan los requisitos relacionados a la

calidad y lo de mayor relevancia del desarrollo es hacer el control a esos niveles de calidad
por ser parte de la administracion relacionada a la calidad teniendo como proposito ver el
cumplimiento de los requisitos de la calidad y ejecutar un reabastecimiento con el
mejoramiento continuo que dejara incrementar la aptitud para que se cumplan todos los

requisitos que tienen que ver con la calidad, Natividad (2017, p. 89).

Sistema de Gestion de la Calidad (4)

/’f . N
O rganizackin :\ Satisfaccion
VEAT ! i

contexto (4) del cliente

\ RESILTADOS

'| < DEL 5GC

del Cliente

ﬁ. Productos y
A Servidos
\, ) J;_._
™,
MNecesidades y &:I Mejora (10) //
expectativas de las
partes interesadas — /

pertinentes (4)

|
Requisitos ﬁ | (6)

Figura 5 Estructura de la Norma I1SO 9001:2015 con relacion al ciclo PHVA.
Fuente: Cruz, Lépez y Ruiz ,2016

1.6.3 Gestion de la Calidad Total o TQM.
LaGCT o TQM, tiene su origen en la labor de dos ingenieros de procedencia norteamericana
W. Edwards Deming y Joseph M. Juran en Japén, después de finalizada la Segunda Guerra
Mundial. EI TQM tiene los siguientes fundamentos: (a) se aspira a tener cero defectos; (b)
Involucrar a todas las personas de la empresa en la toma de decisiones; (¢) eliminar toda
actividad de despilfarro; (d) trabajar en equipo; (e) que el personal sea polivalente; (f)
estrechar relaciones con proveedores y clientes; y (g) aplicar Kaizen.

La GCT, es una herramienta de gestion pensada para alcanzar cotas altas de calidad
en las empresas, la idea es que los clientes perciban la mejora y aumente su grado de

satisfaccion; es en lo basico una filosofia empresarial fundada en buscar siempre en todo
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momento que el cliente quede satisfecho. A continuacion se muestra una GCT segun

Camison, Cruz y Gonzélez (2007)
GCT es un conjunto de actividades sisteméticas conducidas a través de toda la
organizacion para alcanzar eficaz y eficientemente los objetivos de la
compafiia, asi como para proveer productos y servicios con un nivel de calidad
que satisfaga a los clientes, en el tiempo y al precio apropiados (p. 264).

La GCT es mucho mas de lo que se ve, es un sistema que gestiona cada uno de los
procesos que se desarrollan en todas las areas ubicadas en la empresa y va a comprometer
por completo la estructura de la organizacion y a los cargos directivos y logisticos de la
misma,

Martinez (2011, p. 22), Effiong (2016, p. 43) y Abanto (2017, p. 98).

— =ETAPAS DE LA IMPLANTACION DE LA CALIDAD EN EL PRODUCTO Y SUS F’ROCESOS—I

|
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— —PROGRESION DE LA IMPLANTACION DE LA CALIDAD EN EL SISTEMA PRODUCTIVO «—

Figura 6 Esquema de Implantacién de la calidad
Fuente: Martinez ,2011

1.6.4 Los tres pasos de Juran y otras consideraciones.
Para (Juran, 1954, p.53) “la calidad consiste en dos formas de calidad, las que estan
orientadas a los ingresos y las orientadas a los costos”.
a) Los ingresos, consisten en aquellas caracteristicas del producto que satisfacen las
necesidades del consumidor y, por lo tanto producen ingresos.

b) Los costos consistirian en ausencia de fallas y deficiencias.
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Ademas sefiala Juran, que para el logro de la calidad hay tres acciones basicas

conocidos como la trilogia de Juran:
e La planificacion de la calidad,
e El control de la calidad
e El mejoramiento de la calidad.

Su trilogia muestra la relacion de los procesos. (Aguilar y Torres, 2015, p. 46).

4 \

Decrecen los costos
porque hay menos

equivocaciones, menos
retrasos y menos

Mejora la : = Mejora la
: obstaculos; se utiliza gl
calidad mejor el tiempo de la Productividad
A\ maquinaria y los
materiales
\
N

Se conquista el
mercado con la

mejor calidad y
el precio bajo

Y

Hay mds y

Se permanece en el

mas trabajo :
trabajo

Figura 7 Relacidn en cadena tomando en cuenta las observaciones de Juran

Fuente: Aguilar y Torres ,2015

1.6.5 Grado de Implementacion de factores TQM.

A pesar de no existir todavia un acuerdo definitivo para determinar una guia general o un
camino claro para que su implementacion lleve al éxito al TQM, si fue viable definir algunas
acciones generales que las organizaciones pueden poner en funcionamiento. A estas acciones
se las ha denominado como Factores criticos o puntos clave para que la implementacion de
TQM tenga éxito. Pero ¢Qué son los factores criticos del éxito? Factores criticos de éxito
son practicas de gestion, acciones o0 condiciones previas necesarias que garantizan la

implementacion exitosa de TQM. “Los factores criticos del éxito se definen como todas
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N

aquellas acciones, capacidades, recursos, ventajas, conocimientos y destrezas las cuales

constituyen ventaja competitiva” y en los cuales la organizacion deberia enfocarse. Los
factores criticos de éxito para TQM como "areas criticas de planificacion y accion gerencial
que deben ser practicadas para lograr una gestion eficaz de la calidad en la unidad de

negocio”, Bolafios y Baquerizo (2018, p. 76).

Satisfacer susrequerimientos; necesidadesy
C JLIENTE

expectativas.

A cambiar e impulsar la nueva filosofia de mejora
(A)PRENDER | Acmee

p ™
Es aquel que ensefia, ayuda, ejecuta, supervisay vigila
(L)l[)ERAZGO >L que el suefio se vuelvarealidad.

g N
z Desarrollar nuevos productos en I1&D, para preparar un
@N NOVACIO '\>L futuro sostenible.

>

D |SENO (" Del productoy proceso, que incluye laplanta detraba;o1
| para obtener productos homogéneos.

J

r . 1
Aluso, que considera las especificaciones, seguridad y
@DoECUAR > sveromvens

p
Considera la confiabilidad y mantenibilidad del
(D)isPONIBLE | Somaer

Figura 8 Factores criticos de éxito para la Implementacion de la TQM.
Fuente: Benzaquen, 2018

1.6.6 Circulos de Calidad.

Se denomina asi a “un pequefio grupo de empleados que realizan un trabajo similar en un
area comun de la organizacion a la que pertenecen, y que se reinen periddicamente para
solucionar problemas relacionados con su area de trabajo”. Estos se idearon en la industria
japonesa en los afios sesenta y tomaron mas valor en la GCT. Estos hacen que los
colaboradores participen activamente y poder compartir los problemas relacionados a su

espacio laboral. La autonomia de las propuestas es mantenida y sus posibles soluciones
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también; no obstante, el implementar esa solucién pasa por la jerarquia maxima de la
organizacion. La compafiia consigue actualizaciones en sus procesos detectados o
anticipados en primera instancia, de esta forma como potencializar a sus ayudantes en la
civilizacion de calidad. Los integrantes competidores logran un desarrollo profesional luego
de formarse en la utilizacion de utilidades para la calidad, cambio de las percepciones y

reacciones y un incremento en el agrado laboral. (Cruz, Lépez y Ruiz, 2016, p. 89).
1.6.7 Cultura de Calidad.

Al ser TQM un plan de administracion orientada a hacer conciencia de calidad en todos los
procesos organizacionales y su base esta en achicar los fallos producidos a lo largo del
desarrollo de la construccion o de servicios, aumentar el agrado del cliente, hacer mas &gil
la administracion de la cadena de suministro, la modernizacién de los equipos y garantizar
que los trabajadores tengan el més grande nivel de formacién, hacen que todo lo mencionado
se convierta en una cultura organizacional llamada Cultura de calidad. La metodologia fue

concebida en los afios 50 y encabezada por W. Edwards Deming.

Desde 1970 han variado los significados de la calidad total teniendo en este momento
una perspectiva a la larga con un enfoque hacia el agrado del cliente, involucrando en este
desarrollo a los ayudantes de la organizacion, fomentando una cultura de calidad. TQM se
transform6 en una filosofia de administracion que fue extensamente adoptada por las
industrias manufactureras y de servicios por igual. Desde que TQM fue considerada como
un habilitador para el agrado del cliente, se ha relacionado con la aptitud de incrementar
directa o de forma indirecta el balance final de una organizacion. Comprende todo, desde la
optimizacion continua en los procesos, la calidad de atencion de los usuarios, la calidad del
ambito de trabajo, la calidad del medio &mbito, la seguridad de los trabajadores, etc. (...) la
administracion de todos los procesos y servicios de una organizacion que sean importantes

para el cliente. Esta tiene dos metas operacionales importantes que son:
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e Lograr un disefio cuidadoso del producto o servicio a brindar.

e Asegurarse que los sistemas de la organizacion, sean capaces de producir el disefio.

Es imposible alcanzar la calidad hacia los clientes (clientes externos) si ésta cultura
no es sembrada a lo interno en la organizacion (clientes internos). Cuando eso se logra todos
en la organizacion saben lo que desean a nivel de calidad y no van a aceptar el producto sino
cumple con los requerimientos establecidos de calidad. Entonces todo se une para formar el
sistema de calidad total, proveedores, responsables operativos del proceso y clientes
externos. (...) en una primera instancia, como todos los costos incurridos al no producir un
producto 100% perfecto. Una segunda definicion, un poco més acomodada a la realidad
actual, define al costo de calidad como la diferencia que existe entre los costos de obtener
un producto con un excelente desempefio en comparacion a los costos de producir un
producto esperado. Dentro de la evolucion del TQM se puede evidenciar como vario su
enfoque de producto al valor agregado sobre el mismo. (Abanto, 2017, p.25).

1.6.8 Sistema de Gestion de Calidad (SGC).

La Union de TQM y las Normas ISO 9001 forman lo que es el SGC. Este esta compuesto
por acciones para encontrar los objetivos y logra conocer sus procesos y de ésta manera
proporcionar los recursos para obtener lo que se espera. EI SGC habilita a los lideres de la
organizacion para que le den el uso adecuado a los recursos asignados. (ISO, 2015, p. 8),

Becerra, Andrade y Diaz (2019, p. 67).
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Tabla5
Partes que componen un proceso visto como un sistema de gestion de calidad
TITULO DETALLE
PROCESO Identifica el proceso
SUBPROCESO Identifica el subproceso
RESPONSABLE Identifica el cargo del empleado que es responsable del subproceso
OBJETIVO Se detalla el logro especifico que se quiere alcanzar
ALCANCE Identifica la actividad inicial y la actividad final del proceso
cODIGO Identificacién tomada del mapa de procesos
PROVEEDOR Interno, son los proveedores de otros subprocesos. Externo, son otros
proveedores que pueden ser entidades publicas o privadas
ENTRADAS Informacion que se requiere para llevar a cabo el proceso
ACTIVIDADES Es el conjunto de operaciones que realiza el proceso. En las actividades se
detalla el ciclo PHVA
RESPONSABLE Se debe detallar el cargo de la persona que es encargada de realizar la
actividad
SALIDAS Es el producto que se obtiene al ejecutar las actividades
CLIENTES Internos y externos
RECURSOS Humano, infraestructura y ambiente de trabajo
REQUISITOS Cliente, Legales, Reglamentarios y organizacionales
INDICADORES Nombres y férmulas

Fuente: Becerra, Andrade y Diaz ,2019

1.6.9 Control de Calidad.

Es normal entre los ingenieros que se ocupan de la creacion de proyectos civiles,

preocuparse de los puntos relativos a los conceptos de obra para lograr la maxima eficacia

en todas las operaciones constructivas y, por lo tanto, el mas grande provecho barato

viable. Esto trae como resultado un abandono extremo en los puntos técnicos intimamente

unidos a la concepcion, la ejecucion y el Control de Calidad de un emprendimiento.

(Aguilar y Torres, 2015, p.56).

1.6.10 Nivel de Calidad.
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Es un conjunto de caracteristicas cualitativas y cuantitativas que deben satisfacer los
materiales, las instalaciones y componentes de la obra en los aspectos de resistencia a las
cargas por soportar, asentamientos totales y diferenciales, deformaciones, geometria,
apariencia, durabilidad, capacidad de carga etc. (Aguilar y Torres, 2015, p.64).

Y lo que corresponde al control de calidad esta dividido tres partes: (1) Prevision;
(2) Accidn; (3) Historia.
Prevision: Consiste en evaluar los indicadores o parametros mas relevantes de las materias
primas, para determinar su aceptacion o rechazo. En este caso son usadas las cartas de

control. La previsién debe realizarse antes de la construccion.

Accion: Esta etapa se refiere al ajuste y control de materiales (aceptados en la etapa de
prevision) en un correcto mezclado y para utilizarse durante la construccién de algin

elemento estructural. La accion se realiza durante la construccion.

historia: Es la etapa en que los ingredientes mezclados se han transformado en un nuevo
material, donde se informan sus propiedades finales, importantes estadisticamente para
analisis, pero ya irrelevantes para el "auténtico” Control de Calidad. Y la historia queda

después de construir.

El proyectista y Gnicamente él, va a ser quien decida el nivel de calidad requerido,
respaldado por el duefio de la obra (organismo oficial o privado) por medio de su gerente y
con acompafamiento en las instituciones técnicas expertas. Los escenarios de calidad,
asignables a los distintos elementos del Emprendimiento, van a ser expresados por el
proyectista exactamente en los planos, normas, e informaciones. (Aguilar y Torres, 2015,

p.65).
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Figura 9 Etapas principales en las que se divide el Control de Calidad

1.6.11 Indicadores de calidad.

Hay varios indicadores para medir la calidad, entre ellos se puede nombrar la eficacia, que
el cliente esté satisfecho, nivel de produccion con defectos, y algunas mas.

1.6.11.1 Eficacia. En todo momento se desea que la empresa sea eficaz en el
proceso para obtener el producto o servicio. Davila (2017) dijo al respecto “Por ello, la
eficacia o gestion eficaz es la capacidad que tienen las organizaciones para lograr muy rapido
significativos resultados que permitird a la empresa ser exitosa a corto, mediano o largo
plazo”. (p. 89).

1.6.11.1.1. Capacitacion del Personal. El entrenamiento o capacitacion es
conocido como el tiempo donde se le proporcionan medios a los empleados de la
organizacion y asi puedan adquirir y desarrollar de forma mas rapida conocimientos y
habilidades; de esta manera trae consigo multiples beneficios como preparar el personal
para que pueda ejecutar de forma inmediata diferentes tareas. Se debe brindar a las
personas en proporciones necesarias y enfatizar en los puntos especificos y necesarios para
que el individuo pueda desempefiar eficazmente su labor en el lugar donde sea asignado.
Las empresas que poseen sistemas de gestion de calidad realizan un mayor esfuerzo en la

formacion de sus empleados.
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Por otro lado, el desarrollo del personal hace referencia a la parte educativa que
es recibida por una persona con el fin de crecer intelectual y profesionalmente para mejorar
la efectividad en el cargo que desempefia y para obtener méas posibilidad de aspirar y escalar
a los diferentes niveles. A partir de la década de los 50 los japoneses empezaron a trabajar
basados en la calidad, lo que formd una cadena donde la calidad generd una reduccion de
costos, eficiencia en la utilizacion de los recursos; posteriormente la mejora de la
productividad, lo que generd la necesidad de entrenar y capacitar al personal para que
realicen sus funciones bien desde el comienzo; es decir, evitar el aprendizaje empirico. Por
tal razon, el desarrollo se debe hacer al alinear los intereses individuales con los
organizacionales, con base en los objetivos estratégicos de la organizacion y las falencias de
los individuos. (Parra 'y Rodriguez, 2016, p.78).

1.6.11.2. Reclamaciones o quejas de clientes. Por todo lo dicho hasta ahora debe
descartarse las quejas de los clientes por productos que no cumplen con las especificaciones
ya que las empresas han entendido que la calidad no se mide Gnicamente al final cuando el
producto ya esté terminado, sino que la calidad se comienza a chequear desde que llega el
proveedor con la materia prima. Cuando toda la organizacién esta dividida en procesos y
cada quien en su puesto de trabajo conoce el proceso a la perfeccion podra detectar si en su
puesto de trabajo el estdndar de calidad exigido no se esta cumpliendo. Se tiene entonces a
un personal bien entrenado y motivado para hacer su trabajo en consonancia con los
requisitos de calidad exigidos.

La meta no es pensar Unicamente en los clientes externos hay que pensar en los
clientes internos. EI compafiero que esta a mi lado en el proceso anterior es mi proveedor y
yo0 soy su cliente. Pero somos internos, si yo, como cliente interno, chequeo lo que él me
entrega y no estoy conforme debo informarle inmediatamente y asi sucesivamente en toda

la linea de produccion hasta que el producto sale a la calle a los clientes externos. Si las
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empresas no cumplen con los estandares de calidad se corre el riesgo que el producto
Ilegue defectuoso o que no cumpla con sus expectativas como cliente y ahi viene el
reclamo, las devoluciones y la baja rentabilidad de las empresas. (El Autor, 2020).
1.6.11.3 Costo de No calidad por insatisfaccion del cliente. Los costos

relacionados a la No Calidad se refieren a aquellos gastos extras realizados al proyecto con
la intencién de rehacer o reparar productos por haberse realizado erroneamente en una
primera oportunidad. Estos costos de calidad los subdivide en costos de fallos internos y
costos de fallos externos. Pasamos a describir cada uno de ellos: (Aguilar y Torres, 2015,
p.97)

a.- Costos de fallas internos: Son los costos generados por las actividades dirigidas a

eliminar las imperfecciones encontradas en los productos antes de ser enviados a los

clientes. Este costo incluye tanto el costo de los materiales, mano de obra, gastos de

fabricacidn, asi como herramientas o adecuacion de maquinas. Algunos ejemplos de

estos costos son:

Componentes individuales de costos de produccion defectuosa.

Utilizacion de herramientas y tiempos de paradas de produccion.

Supervision y control de operaciones de restauracion.

Costos adicionales de manejo de documentacidn e inventarios.

b.- Costes de fallas externas: Son aquellos desembolsos que se generan cuando, luego
que el producto ha sido enviado a los clientes, se detecta que algunos de ellos no

cumplen con las especificaciones. Entre estos tenemos:

e Componentes individuales de costos de productos devueltos.
e Cumplimiento de garantias ofrecidas.

e Reembarque y costos de reparaciones en su caso (Aguilary Torres, 2015, p.98).
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Figura 10 Clasificacion de los costos de calidad
Fuente: Aguilar y Torres ,2015

Se observa en la figura 10 la falta de calidad que existe en los procesos lleva a las
empresas a tener pérdidas que repercuten en sus finanzas haciéndolas ver como empresas

no rentables.

1.6.11.4 Satisfaccion del cliente. Este es el nivel al que llegan las personas
cuando logran lo que esperan relacionado con algo que requieren.

Asi por ejemplo Gosso (2008) indica que la satisfaccion del cliente “Es un estado
de animo resultante de la comparacion entre las expectativas del cliente y el servicio ofrecido
por la empresa. Si el resultado es neutro, no se habrd movilizado ninguna emocidn positiva
en el cliente”. (p.77).

Se puede tener el hecho de los clientes satisfechos como un elemento fundamental
del método TQ M, porque cuando se analizan las expectativas de rendimiento, la que lleva

la batuta en la calidad total es el cliente. (Davila, 2017, p.55).
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Figura 11 Puntos de interés para tener clientes satisfechos
Fuente: Ramirez, 2017

1.6.12 Cantidad de retrabajos.

Los retrabajos crean una prolongacion excesiva de tiempo al retrabajar el producto por fallas
en la calidad, lo que trae como consecuencia tener desperdicio de tiempo y costos. Los
problemas de calidad con el producto terminado conllevan a tener clientes insatisfechos, ya
que cuando llegan las reclamaciones de cliente (el comprador”) se hace un chequeo de la
actividad realizada y se detecta que los encargados de solventar el problema no realizaron
su trabajo en la forma correcta. Los retrabajos son en general, actividades fuera del proceso
normal de fabricacién, que requieren un trabajo adicional y por lo tanto crean el potencial

de un riesgo adicional para la calidad del producto. (Rodriguez, 2018, p.98)

1.6.13 Tiempo empleado en trabajos.
Medicion del trabajo: es la técnica que se aplica para medir el tiempo que usa el trabajador
para realizar su labor.
De esta forma, medir el tiempo de trabajo se va a usar para eliminar el tiempo que no es

productivo.

El estudio de tiempos, es una técnica de medicién del trabajador empleada para

registrar los tiempos y ritmos de trabajo correspondientes a los elementos de una tarea
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definida, efectuada en condiciones determinadas y para analizar los datos a fin de averiguar
el tiempo requerido para efectuar la tarea segun una norma de ejecucion establecida. Para
este estudio se requiere de un cronometro y una hoja de observacién. (Rodriguez, 2018,
p.87).

1.6.14 Norma 1SO 9001.

En los 90s, fundamentalmente en la industria automotriz se siguié con el énfasis de la
calidad, dando lugar a la aparicién de la hoy popular norma ISO 9001 como modelo mundial
para el sistema que administra la calidad. Esta norma fue construida y adoptada por la
Organizacién Internacional de Normalizacion (ISO por su sigla en inglés) con el objetivo de
estandarizar los requisitos exigidos para la calidad en los paises de Europa dentro del

Mercado Comun y asi todos los que deseaban efectuar negocios con esos paises, en 1987.

La norma fue revisada en 1994, en el afio 2000, y de nuevo en el afio 2008; en el mes
de septiembre del afio 2015 la ISO, ha anunciado la edicion mas reciente de esta norma, la
cual establece los requisitos para un sistema que administre la calidad que pueda usarse por
cualquier organizacion, grande o chiquita, independientemente de su campo de accion. Esta
norma se apoya en una secuencia de principios de administracion de calidad, orientada
fuertemente al cliente, la razon de los trabajadores y que la alta direccion se involucre en el
proceso de calidad, el enfoque de procesos y la optimizacion continua. La utilizacion de la
norma 1SO 9001: 2015 contribuye a garantizar que los usuarios obtengan productos firmes
y de excelente calidad y servicios, que paralelamente trae varios provechos para el negocio.

(Cruz, Lopez y Ruiz, 2016, p.54).
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1.6.15 Primeras normas de calidad de INDECOPI.

Las normas técnicas peruanas (NTP) que se refieren a calidad surgen porque las empresas
de Per0 tienen la necesidad de entrar a mercados globales. Para lograr este objetivo se
formaron comités con representacion del estado Peruano y de las empresas para asi tener un
consenso en la norma a Crear. La I1SO respalda todas las normas a nivel global. En este caso
INDECOPI absorbe o revisa las normas ya establecidas y se les hace una guia donde se le
interpreta y adapta a la realidad nacional, obteniendo de esta forma una norma local con
sustento internacional. Y asi, se tiene en el Pert normas de calidad NTP-1SO 9000, NTP-
ISO 9004, NTP-ISO 9001:2001 basadas en normas 1SO 9000 equivalentes. Actualmente se
encuentra vigente la norma de calidad para el sector construccion NTP 833.930 que
desarrolla una guia que interpreta lo relacionado al sector construccion como es la NTP-1SO

9001:2001. (Aguilar y Torres, 2015, p.68).

1.6.16 Rentabilidad.
Toda empresa busca ser rentable, sino la inversion hecha no tiene sentido. De esta forma,
la rentabilidad viene a ser los beneficios que se ha obtenido en un afio, y los capitales de la
empresa en ese mismo periodo. (Vergés, 2011, p. 35), Citado por Davila (2017, p. 89).

Gironella (2005), indica que “La rentabilidad se define como la medida del
rendimiento que producen los capitales invertidos en un determinado periodo de tiempo, lo
que implica comparar el beneficio generado con el capital invertido o empleado para
obtenerlo” (p.74). Lo que indica que la rentabilidad muestra cuanto se gané en un tiempo
determinado en base a las inversiones que se realizaron. Citado por Davila (2017, p.92)

Asi por ejemplo, Diaz (2012), cuando habla de rentabilidad sostiene que: “La
rentabilidad es la remuneracién que una empresa (en sentido amplio de la palabra) es capaz
de dar a los distintos elementos puestos a su disposicién para desarrollar su Actividad

economica” (p.69). Lo que significa que la rentabilidad es el resultado que toda empresa
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espera como retribucidn por proporcionar recursos en el desarrollo de su actividad
economica. Citado por Davila (2017, p. 95).

Para Sanchez (2002), la rentabilidad “es una nocion que se aplica a toda accion
economica en la que se movilizan unos medios, materiales, humanos y financieros con el
fin de obtener unos resultados” (p.2). Debido a esto hay que gestionar bien el personal, los
recursos materiales y los financieros para obtener lo que se espera. Citado por Davila
(2017, p. 97).

1.6.16.1 Rentabilidad Econémica y Financiera. Tradicionalmente, la teoria
coincide en sefialar que la rentabilidad econémica (ROI: Return on Investment o Retorno
Sobre la Inversion, ROA: Return on Assets o Retorno Sobre los Activos o RSI: Retorno
Sobre la Inversion), significa la capacidad que tienen las empresas para hacer una gestion
eficaz de las inversiones . También se acepta unadnimemente que el ROE rentabilidad
financiera (ROE: Return On Equity o Retorno Sobre el Capital), es la capacidad de las
empresas para generar riquezas a sus duefios, depende del efecto, multiplicativo, que causa
la rentabilidad econémica y al grado de apalancamiento. Sanchez (1994, p. 67).

1.6.16.2 La rentabilidad y otros aspectos. La rentabilidad es el punto central para
quienes invierten capital en una empresa. Es necesario conocer las partes que componen la
rentabilidad para asi poder llegar a controlarla. Todo procedimiento de gastos en la empresa
debe ser planeado y calculado para poder examinar los costos a todo nivel, solo asi se podra
aumentar la rentabilidad financiera de la empresa. (Otani, 2018, p.321).

Como se puede observar, el ROE estéa relacionado con la eficiencia de la empresa.
Por eso los expertos del tema hacen énfasis en la disminucién de los costos para aumentar
el nivel de ganancias para los inversionistas.

1.6.16.3 Rentabilidad financiera (ROE). La rentabilidad financiera es una medida

descriptiva a un tiempo predeterminado, de la eficacia conseguida por los capitales
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N

concernientes. El desempefio financiero puede estimarse como aquella medida de

rentabilidad proxima a los inversionistas o poseedores que el desempefio barato siendo
hipotéticamente la sefial de desempefio que los ejecutivos buscan culminar en capital de los
duefios (Actualidad empresarial, 2015, p. 1). El criterio se va a aplicar en la proposicion por
la consideracion relativa que hay en relacion a la rentabilidad para la compafiia y en grupo
con los inversionistas.

Tabla6
Ranking mundial de empresas constructoras y su rentabilidad en el afio 2017

I RANKING MUNDIAL
| VENTAS |

En millones de euros. 2018. 200 Ebit sobre ventas en porcentaje.2018. 2017
1 CSCEC (China) B 153601 138071 DR Horton I 2z s
2 CREC(China) B 43823 90283 Lennar Corp. Il v
3 CRCC(China) B 93509 89062 Taisei Corp. B s 9
4 CCCC (China) B 62585 60305 Vi B us
5 Vinci (Francia) i8] 43519 40248 Eiffage B 1
6 MCC (China) 5 37081 31983 Larsen&ToubrolTD(LAT) (M 103 87
7 ACS (Espana) [ | 36659 34898 SekisuiHouse Bl o 83
8 Bouygues(francia) [l 35.555  32.904 DaiwaHOuseIndustryCo. [ 91 83
9 Daiva (Japon) [ ] 29249 29575 KajimaCorp. Bl 35 85
10 Samsung (Corea) i 23.983 22933 Daito Trust Construction [ 81 8
11 SCG(China) n 21.842 18624 Shimizu Corp. = 8
12 Lennar Corp 1 17.368 11.296 Obayashi Corp. = 73 71
13 Aecom (USA) | 16.938 16470 Lendlease = 69 75
14  Eiffage (Francia) i 16890 15263 CCCC (China) [ 68 69
15 Skanska (Suecia) [ ] 16.741 16.387 Doosan = 6,6 6.7
16 Sekisui House (Japon) ] 16892 16929  Average = 61 57
17 Fluor (USA) 1 16.230 17280 CSCEC (China) = 6 57
18 L&T(India) i 15.875 14.950 Bouygues =] 5 43
19 Strabag | 15222 13509  ACS = 49 47
20 Obayashi (Japdn) I 14.645 15.766 Jacobs Engineering = 43 39
37 Acciona (Espana) | 7509 7254 CREC(China) i 39 2
43 FCC (Espafia) | 5.989 5.802 Strabag [ 37 33
47 Ferrovial (Espafia) | 5.737 12.208 Samsung C&T Corp. = 35 3
58 Sacyr (Espafia) | 3.79 3093 CRCC (China) Ll 35 31
72 OHL(Espania) | 2.907 3216 MCC (China) s} 34 36
100 Grupo San José (Espafia) | 758 683 Skanska [ | 33 29

Fuente: Global Powers of Construction. Deloitte

Fuente: https://www.expansion.com/,2019
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1.6.16.4 La rentabilidad econdémica (ROI). Rentabilidad sobre la Inversion (RSl o
ROI en Inglés Return On Investment, que significa Retorno sobre la Inversion) o
Rendimiento sobre los Activos totales (RSA): razon que da una idea del rendimiento global
sobre la inversion realizada en la empresa; se calcula dividiendo la utilidad neta (UN) entre
los activos totales (AT). La RSI es una medida primordial de la rentabilidad econdémica y
puede ser usada en tres superficies de enorme consideracion, el RSI permite: conseguir un
indicio de la eficacia de la direccién, medir la aptitud de la compafiia para crear un
desempefio satisfactorio de la inversion y ser un procedimiento para la proyeccion de

provecho. (Contreras, 2006, p. 23)

Rentabilidad sobre activos o Rentabilidad Econémica (ROA o ROI). Mide la

rentabilidad de los activos respecto a su aporte en la utilidad neta.

Utlidad Neta
ROl = ——
Total de Activos

Ecuacion 1: Rentabilidad Econémica

Rentabilidad patrimonial o Rentabilidad Financiera (ROE). Mide la rentabilidad

del aporte de los inversionistas.

Utlidad Neta
Fondos Propios

ROE =

Ecuacion 2: Rentabilidad Financiera

Sanchez (1994, p. 56) divide la rentabilidad en econémica (ROI) y financiera
(ROE) e indica que:

El proposito de la rentabilidad es ver que tan eficaz sera la empresa al momento
de invertir, una forma de medir esta eficacia es haciendo la relacion o ratio entre la
Utilidad Neta y el activo neto total, LIamando RN al resultado neto contable o Utilidad
Neta (UN), AT al activo neto total o Total de Activos y RE a la rentabilidad econémica o

ROI, tendremos que:
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RN Utlidad Neta

ROl = — =
AT Total de Activos

Dicho de otra forma, el ROI entrega el resultado de que tan eficaz es una empresa
haciendo el célculo del ratio de RN y el AT de la organizacion.

Gironella (2005) define la rentabilidad financiera indicando que:

La rentabilidad financiera (RF ) se conoce también con el acronimo inglés ROE
(Return on Equity = Rentabilidad de los fondos propios), siendo, a nuestro
criterio, al ratio mas importante dentro del andlisis de cuentas anuales y de la
informacion financiera, al medir la relacion existente entre el beneficio neto
(BDI -beneficio después de impuestos- o resultado del ejercicio segun el Plan
General de Contabilidad 2007), suponiendo evidentemente de que hay beneficio
y no pérdidas, y los fondos propios aportados por los accionistas. (p.79).

Utlidad Neta
Fondos Propios

ROE =

Esta formula mide la rentabilidad sobre recursos o fondos propios, es decir, el
retorno de los recursos propios invertidos que se han transformado en resultado. A mayor
ratio, mayores beneficios generan los recursos propios. Un valor mas alto significa una
situacion mas prospera de la empresa.

Para Gitman (2012, p. 100), la rentabilidad financiera tiene la denominacion de
Retorno sobre el patrimonio (ROE), y mide el retorno ganado sobre la inversion de los
accionistas comunes en la empresa. Generalmente, cuanto mas alto es este rendimiento, mas
ganan los propietarios.

Para cerrar, se puede observar otra forma de ver las rentabilidades economica y
financiera. Y es que comunmente, tanto la rentabilidad Econdmica u operativa (RS1 o ROI)
como la financiera (RSC o ROE) se han precisado con base en la Herramienta Neta (UN),

obtenida por la compafiia, en inflacion, este calculo se hace con base en una UN afectada
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por el REME (Resultado Capital del Ejercicio. (Uzcategui Y De La Hoz, 2015, p. 25)), sin

embargo, existe otra forma de saber la rentabilidad financiera (ROE) y es aquella calculada

en funcién de ROI, del endeudamiento (E) y del valor de la deuda (p) a fin de determinar la

administracion econémica u operativa y financiera del negocio. Contreras (2006, p. 33).
ROE = ROI + E (ROl —p)

Ecuacion 3: Rentabilidad Econémica en funcion de ROI

Como conclusién, hay una diferencia primordial entre Rentabilidad Econémica
(ROI) y Rentabilidad Financiera (ROE) y es que el ROI depende de los Activos de la
compafiia y el ROE depende del dinero invertido

1.6.17 Ratios de Gestion.

Eugenio (2005) dice “que los ratios de gestion miden la efectividad de distintas actividades
dentro de una empresa. Por lo general vinculan variables flujos con variables de stock, por
lo que pueden adquirir una determinada dimension temporal”. (p.90).

Pérez (2015) expresa que “estos ratios ayudaran a mejorar el manejo de la empresa
haciéndola mas efectiva. Los ratios de gestion u operativos relevantes son los que mantienen
una relacion mas estrecha con los flujos de caja econdmicos y ayudan a conocer su
comportamiento”. (p.76).

1.6.17.1 Margen neto. Aching (2006), dice lo siguiente al respecto de éste
parametro:
Relaciona la utilidad liquida con el nivel de ventas netas. Mide el porcentaje de
cada Margen Neto de ventas que queda después de que todos los gastos,
incluyendo los impuestos, han sido deducidos. Cuanto mas grande sea el margen
neto de la empresa tanto mejor. (p.30).

Por otra parte, Barrow (2001) habla sobre el margen neto de la siguiente forma:
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Es la cifra que aparece en la ultima linea, aparezca ya sea antes de impuestos
(UALI utilidad antes de impuestos) o después de impuesto. En este tltimo caso,
que es el utilizado aqui, representa la cantidad disponible para repartir como
dividendos, o bien, se trata de una gran cantidad que el duefio puede conservar
para invertirla posteriormente en el negocio. (p. 115).
Si se habla de ingresos, Achelis (2001) indica que
El margen neto es un tipo de ratio que se usa para hallar indicadores de
rentabilidad y se obtiene de la relacion de los ingresos netos y el total de
ventas. Este ratio se define como la capacidad que tiene la empresa por casa
moneda invertida. (p. 67).
1.6.17.2 Margen Bruto. El margen bruto es un indicio de rentabilidad que se define
como la herramienta bruta sobre las ventas netas, y expresa el porcentaje preciso de

herramienta bruta que se genera por cada sol (S/.) que se vende.

Utlidad B
Margen Bruto = tidad Brutd x 100

Ingresos Operacionales

Ecuacion 4: margen Bruto en célculos de rentabilidad

1.6.17.3 Margen operacional. Este indicador es definido como una utilidad de tipo
operacional en las ventas netas y va a indicar si es un negocio que vale la pena o no a nivel

de ganancia de dinero, no importando la forma de como se financid

Utlidad Operacional

x 100

Margen Operacional = ,
Ingresos Operacionales

Ecuacion 5: margen operacional
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1.6.17.4 Utilidad operacional. Es conocida ademas como utilidad que proviene de

las operaciones, ella muestra como se relacionan los ingresos que se obtienen de los clientes
y los gastos que hay que ejecutar para que se produzcan esos ingresos.

Utilidad Operacional = Margen de Contribucion — Costos Fijos Ecuacion

6: Utilidad Operacional
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CAPITULO Il. METODOLOGIA
2.1 Tipo y Disefio de investigacion
2.1.1 Tipo de investigacion.

La investigacion es de tipo aplicada ya que tiene por objeto la generacion de conocimiento
con aplicacion directa y a mediano plazo en el sector productivo, en este caso el sector de
la construccion. Este tipo de estudios utiliza el conocimiento proveniente de la
investigacion basica presentando asi un gran valor agregado. De esta manera, se genera
riqueza por la diversificacion y progreso del sector productivo. Asi, la investigacion
aplicada impacta indirectamente en el aumento del nivel de vida de la poblaciény en la
creacion de plazas de trabajo. (Lozada, 2014, p.35) La investigacion efectuada es de este
tipo porque contribuyo a solventar una situacion puntual en proyectos de construccion de
las obras civiles ejecutadas.

2.1.1.1 Nivel de la Investigacion. El nivel es Descriptivo/correlacional, debido a
que se va a describir los procesos administrativos y constructivos con mayor influencia de
la gestion de calidad sobre la rentabilidad en el proyecto de saneamiento. El nivel
descriptivo lo define en su libro Arias (2012, p. 25) y el autor dice que este nivel
investigativo se divide entre otras en Correlacional. A continuacion, se hacen las
definiciones segun el autor mencionado

La investigacidn descriptiva consiste en la caracterizacion de un hecho, fenémeno,
individuo o grupo, con el fin de establecer su estructura o0 comportamiento. Y eso es lo que
se desea en esta investigacion, establecer una estructura de calidad en el proyecto de
mejoramiento. Y la Investigacién Correlacional tiene por finalidad determinar el grado de
relacién o asociacién (no causal) existente entre dos 0 mas variables. En estos estudios,
primero se miden las variables y luego, mediante pruebas de hipdtesis correlacionales y la

aplicacion de técnicas estadisticas, se estima la correlacion. Aungue la investigacion
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correlacional no establece de forma directa relaciones causales, puede aportar indicios
sobre las posibles causas de un fenémeno. Para el célculo de correlacion se usard el
software SPSS version 25.

2.1.2 Disefio No Experimental/Transversal.

Segln Hernandez, Fernandez y Baptista (2014, p.120). Podria definirse el disefio No
Experimental como la exploracién que se ejecuta sin manejar arbitrariamente variables. O
sea, se habla de estudios en los que no se hace cambiar en forma intencional la variable de
tipo independiente y asi poder ver como afecta a las demas variables. La investigacion no
experimental lo que busca es observar los fendmenos tal como se dan en su entorno natural
para luego poderlos analizar.

Por otra parte, en esta tesis se observaron los eventos de manera directa de la
entidad de estudio que es el proyecto de mejoramiento y ampliacion del servicio de agua
potable y saneamiento de los centros poblados de JAJACHACA, CHULEC y
TAMBILLO, distrito de RICRAN, JAUJA JUNIN, donde se observa lo que ocurre en
todos los niveles desde la directiva e incluso el personal administrativo.

En lo que respecta a los disefios de investigacion transeccional o transversal estos
van a recolectar los datos solamente en un momento. (Herndndez et al., 2014, p. 126).
Tiene como propdsito hacer la descripcion de las variables y obtener un anélisis de su
incidencia e interrelacion solo en un momento. Es como “tomar una fotografia” de algo
que sucede. Como, por ejemplo, Medir la influencia de la Gestién de Calidad Usando
TQM en el afio 2019 en el proyecto de mejora y ampliacion del servicio de agua potable en
los centros poblados de Jajachaca y otros del distrito de Ricran en Junin.

La investigacion se justifica de esta forma porque no hay otra forma de verificar la
efectividad de los sistemas de calidad que no sea recopilando informacion antes de su

implantacion y otra recopilacion de datos tiempo después de poner en marcha el método.
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Dos fotografias, una antes llamada cominmente pretest y otra después conocida como
postest. Sea cual sea el sistema de calidad que se vaya a implantar en la organizacién se
debe hacer el procedimiento anterior para poder verificar las ventajas de haber aplicado el
método seleccionado. EI método puede ser las 5S, SixSigma o TQM que es el método de
interés en esta tesis. Entonces, entre el pretest y el postest se van chequeando datos como la
disminucion de los retrabajos, satisfaccion de los clientes internos y externos, inicio de lo
que sera una constante cultura de calidad en la organizacion, colaboradores bien
capacitados y un compromiso importante de la gerencia. Todo este nuevo ambiente laboral

trae como resultados disminucién de las pérdidas por fallos de produccion y un ahorro

significativo para la empresa repercutiendo en su rentabilidad.

2.2 Poblacién, Muestra y Muestreo (Materiales, instrumentos y métodos)

2.2.1 Poblacion.
Segln Tamayo y Tamayo (1997, p. 87), la poblacién pertenece a los mecanismos de la
tesis a investigar para lo que se considerara las particularidades que se expresaran en los
valores y resultados de la investigacion. Es por esto que se analizara el SGC del proyecto
de mejoramiento y ampliacion del servicio de agua potable y saneamiento del distrito
Ricran, se tomarad en cuenta a todo el personal que labora en cualquiera de las areas
operacionales relacionadas con la empresa constructora encargada de la obra.

2.2.2 Muestra.

Hernandez et al. (2014, p. 134) demuestran que la muestra esta representada por un
subgrupo del universo de estudio donde se lograra los valores respectivos. Para este estudio
se considerd el proyecto de mejoramiento y ampliacion del servicio de agua potable y

saneamiento de los centros poblados de Jajachaca, Chulec y Tambillo, distrito de Ricran,
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Jauja. Junin. Tomando en cuenta todo el personal que labora en todas las areas
operacionales relacionadas con la empresa constructora por ser una poblacion reducida.

2.2.3 Muestreo.

El método de muestreo que se va a utilizar es el método no probabilistico, ya que se cuenta
con una poblacién de estudio que es controlable y reducida, por esta razén, la muestra es
del mismo tamafio que la poblacién. Cuando se habla de muestreo no probabilistico, de
acuerdo a Hernandez, Fernandez y Baptista (2014) este representa un proceso de eleccion
en el cual el investigador selecciona a la muestra por sus propios criterios y no la escoge al

azar (p. 189).
2.3 Técnicas e Instrumentos de Recoleccion y Anélisis de Datos.
2.3.1 Materiales.

Por la parte de redaccion y recoleccion de informacion se tiene Cuaderno, Laptop, hojas,
lapiceros, cdmara fotogréafica, formatos de control y bases de datos. 2.3.2 Técnicas. Las
técnicas usadas y los instrumentos para recolectar datos son importantes porque por medio
de ellas se puede tener acceso a informacion que hace falta para cerrar la investigacion
desde su planteamiento hasta resultados y conclusiones. Cada investigador debe usar en su
trabajo la o las técnica (s) y el o los instrumento (s) mas acorde (s) segun los objetivos, la

poblacion y las hipétesis planteadas.

Para aclarar un poco los conceptos, se entiende por técnica como el conjunto de
reglas y procedimientos que le permiten al investigador establecer la relacion con el objeto
0 sujeto de la investigacion. Por otro lado, los instrumentos son el mecanismo o medio que
utiliza el investigador para recolectar y registrar la informacion o los datos.

Si los datos corresponden a variables objetivas 0 mecanicas como temperatura,

altura o peso haran falta instrumentos para obtener esos datos tales como termémetros,
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tallimetros o balanzas. Si los datos corresponden a variables subjetivas por ejemplo
inteligencia, calidad, clima organizacional, niveles de depresion u otros los instrumentos
son cuestionarios, fichas técnicas, escalas e inventarios. Cada uno de estos instrumentos
debe ser validado internamente o externamente por profesionales del area. En el caso de
los instrumentos mecénicos estos son validados por los fabricantes.

La ingenieria toma las técnicas de las ciencias sociales y de las ciencias de la
salud. Estas son la documentacion, la observacion, la entrevista, la encuesta y la
psicometria. De estas cinco técnicas en ingenieria se podria trabajar con las cuatro
primeras. Y para la tesis que se esta desarrollando se usaré la documentacion o revision
documental, la observacion no experimental directa en el sitio y la encuesta validada por
expertos al personal que aporte informacion de interés en el lugar de la obra. Se deben
tomar en cuenta los siguientes criterios para la construccion y elaboracion de las técnicas
de recoleccion de datos: 1) La naturaleza del objeto de estudio 2) Las posibilidades de
acceso con los investigados, 3) EI tamafio de la poblacion o muestra, 4) Los recursos con
los que se cuenta, 5) La oportunidad de obtener datos y 6) Tipo y naturaleza de la fuente de
datos.

Por ser los datos obtenidos de manera primaria, es decir, el mismo investigador
los obtiene de sus investigados. Al ser los datos primarios el estudio que se realizd es
prospectivo. Y la investigacion es cuantitativa. Al tener que hacer calculos de rentabilidad
ya la investigacion deja de ser cualitativa, nunca la cualitativa usara matematicas para
apoyar sus resultados y conclusiones. (Supo, 2016).

Las técnicas e instrumentos, que se presentan en este trabajo de investigacion se
realizaran, por medio de las siguientes:

La técnica principal fue la encuesta validada por expertos, la misma se basa en los

aspectos de interés dados por las variables de estudio y permitira hacer una excelente
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definicion de la satisfaccion y de los requerimientos que exigen los colaboradores,
verificacion de estandar de calidad y la evaluacion de los factores de la implementacion de
la filosofia TQM en los procesos.

La técnica de observacion fue complementaria, y se usa porque siempre es
necesario tomar notas de aspectos de interés que aporten datos al proyecto o investigacion
que se esta realizando. En la presente tesis que se realiza se observo los fendmenos
producidos por la aplicacion del método TQM vy se llevé registro de los datos. Con
respecto a los instrumentos a ser utilizados fueron en funcién de las técnicas de recoleccion
descritas a continuacion:

Encuesta: Se realiz6 mediante una encuesta validada por expertos (ver anexo 2),
que tenia como objetivo calcular el nivel de satisfaccion de los colaboradores, verificar los
estandares de calidad y chequear el ambiente laboral

Observacion Directa: se realizd mediante una guia de observacion, con el objeto de
determinar los procedimientos, métodos de construccion, como se ejecuta el trabajo en
obra, experiencias visuales de los trabajos ejecutados entre otros.

Revision Documental: Se realiz6 mediante la revision de articulos cientificos y
tesis con el fin de conocer los pardmetros y métodos relacionados a los diferentes
indicadores necesarios. Ademas, se realiz6 entrevistas de campo, informacion de la
organizacion referente a este proyecto, informes del supervisor, avances por horas hombres

entre otras (Abanto, 2017, p. 89).

2.4 Operacionalizacion de Variables

La operacionalizacion de las variables, es un método mediante el cual se muestra como se
precisan las variables expresadas de acuerdo a la hipétesis, a partir de los indicadores que
contribuyen a sefialar las ocurrencias de la hipotesis. Las variables se dividen en

Independiente (V.I) y Variable Dependiente (V.D) (Borja., 2012, p.64).
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2.4.1. Variable independiente

2.4.1.1 Sistema de Gestion de calidad: Se refiere al orden estructural que debe
existir en la organizacion donde se facilita los procesos, politicas, recursos y
procedimientos requeridos para tener éxito en el plan de gestion de calidad. En ésta tesis el
método que serd usado para gestionar la calidad sera TQM, por eso es que la estructura
organizativa debe facilitar todos los procesos para comenzar a estudiar sus debilidades y
fortalezas para hacer los ajustes necesarios recomendados por TQM. Las politicas, recursos
y procedimientos también son importantes porque de ahi emanaran las politicas
gerenciales, el dinero para capacitar al personal y los procedimientos que seran

dictaminados por los expertos en el area. (Huaroto, 2015, p. 61)

2.4.2 Dimensiones de la Variable:
2.4.2.1 Cultura de Calidad. Al ser TQM una estrategia que se encarga de
gestionar la creacion de conciencia relacionada con la calidad en cada uno de los procesos
ubicados en la organizacion y su base esta en reducir los errores producidos durante el
proceso de fabricacion o de servicios, incrementar la satisfaccion del cliente, agilizar la
gestion de la cadena de suministro, la modernizacion de los equipos y asegurar que los
trabajadores tengan el mayor nivel de formacion, hacen que todo esto se convierta en una

cultura organizacional llamada Cultura de calidad. (Abanto, 2017, p. 98).

2.4.2.2 Gestién de Calidad. Segun la Norma 1SO 9001 (2015), “definio la gestion
de la calidad como el conjunto de actividades coordinadas para dirigir y controlar una
empresa respecto a la calidad” (p. 39). Lo importante destacar en la definicion anterior es
que se debe planificar la calidad, esto tiene como finalidad lograr establecer los objetivos

relacionados a la calidad y precisar los procesos operativos importantes y también orientar
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los recursos que se necesitan que tienen que ver para obtener lo planteado en la

planificacion de calidad.

2.4.2.3 Control. Aspecto importante que estan obligados a prestarle atencion los
peritos que trabajan en el area de obras civiles, el control hace que los observadores de las
obras se preocupen por los aspectos importantes para poder lograr la méxima eficiencia y,
por supuesto, el mas alto beneficio econémico. Esto trae muchos aspectos positivos en lo
que respecta a cuestiones técnicas ligadas a la ejecucion y al control de calidad en el

proyecto. Aguilar y Torres (2015, p. 37).

2.4.3 Variable Dependiente

2.4.3.1 Rentabilidad. Es uno de los objetivos que se traza toda empresa para
conocer el rendimiento de lo invertido al realizar una serie de actividades en un
determinado periodo de tiempo. Se puede definir ademéas, como el resultado de las
decisiones que toma la administracion de una empresa (Gitman & Zutter, 2012, p. 300). Y
lo que se desea en esta tesis es demostrar la influencia de la Gestion de Calidad usando
TQM en la rentabilidad del proyecto de mejoramiento de aguas en Jauja. Junin. Un antes y
un después daran los resultados numéricos que se esperan para demostrar que el método
TQM influencid positivamente en el proyecto de mejoramiento.

2.4.3.2 Dimensiones

2.4.3.2.1 Rentabilidad Economica (ROI). Rentabilidad sobre la Inversion (ROl en
Inglés Return On Investment), “razon que da una idea del rendimiento global sobre la
inversion realizada en la empresa; se calcula dividiendo la utilidad neta (UN) entre los
activos totales (AT)”. El ROI es una medida fundamental de la rentabilidad econdmica y
puede ser utilizada en tres areas de gran importancia, el ROI permite: obtener un indicador

de la efectividad de la direccion, medir la capacidad que posee la organizacién en producir
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un rendimiento satisfactorio de lo que se invierte y ser un método para poder proyectar los
beneficios. (Contreras, 2006, p, 85)

2.4.3.2.2 Rentabilidad Financiera (ROE). La rentabilidad financiera es una
ponderacién definida a un tiempo sefialado, de la produccién adquirida por los capitales
referidos invertidos por los potentados de la empresa. El rendimiento obtenido de las
inversiones es la que esta mas proxima a los accionistas de la organizacion, y es la sefial

que los ejecutivos buscan para transformarla en capital para los propietarios.

Tabla 7
Operacionalizacion de las variables

Variable Dimensiones Definicion Indicador
Independiente i Conceptual
Cultura de calidad Esta se basa en reducir los Grado de TQM

errores producidos durante el Organizacional
proceso de fabricacion ode  -Grado de

servicios, incrementar la implementacién de
satisfaccion del cliente, agilizar factores TQM.
la gestion de la cadena de -Circulo de calidad.
suministro, la modernizacion - Cultura de calidad.
de los equipos y asegurar que
los trabajadores tengan el Capacitacién
mayor nivel de formacion. - Persona capacitada en

operaciones.
- Total de personas de

Sistema de operaciones.
Gestion de - Educacion.
Calidad - Entrenamiento.
Gestion de Calidad conjunto de actividades Reclamaciones o Quejas

coordinadas para dirigiry  de Clientes
controlar una empresa respecto ¢ - Reclamos anteriores.
la calidad - Reclamos actuales.

Costo No Calidad por
Insatisfaccion

- Soles compensacién
por mal servicio
anterior.

-Soles compensacion por
mal servicio actual.

Control Aspecto importante que Cantidad de Retrabajos.
deben tener en cuenta los - Retrabajos anteriores.
ingenieros que se dedican a la -Retrabajos actuales.

construccion de obras civiles
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Variable
Dependiente

Rentabilidad Econémica

Rentabilidad

Rentabilidad Financiera

Dimensiones

para alcanzar la méaxima
eficiencia en todas las
operaciones constructivas 'y,
por ende, el mayor beneficio
economico posible.

Definicion
Conceptual
Razon que da una idea del
rendimiento global sobre la

inversion realizada en la emprese
se calcula dividiendo la utilidad
neta (UN) entre los activos totale Utilidad por peso.

(AT)”.

Es una medida descriptiva a un

periodo establecido, de la

productividad adquirida por los

capitales concernientes

invertidos por los propietarios

de la empresa

Tiempo Empleado en
Trabajos.
- Exceso de tiempo.
- Costo de
mantenimiento.
- Malestar en clientes.
- Horas anteriores.
- Horas actuales.
Indicador

Margen Bruto

- Utilidad bruta venta.
- Ingresos
operacionales.

Margen Operacional

-Utilidad operacional.

- Ingresos de
operaciones.

- Independencia por
financiamiento.

Margen Neto

- Utilidad Neta.

- Ventas netas-(VAN).
- Costo total.

- Gastos operacionales.
- Impuestos.

- Ingresos.

Utilidad Operacional.

- Ingresos de clientes.

- Gastos de produccién.
- Margen de
contribucién.

- Costos fijos.

El método para el estudio consiste en establecer, sobre una muestra caracteristica

de la obra de saneamiento, como influye la gestion de calidad apoyandose en el método

TQM sobre la rentabilidad del proyecto en estudio. Desplegando el control de costos de

calidad en esta obra, y la necesidad de fortificar este sistema para obtener productos de

calidad disminuyendo los costos por ineficiencia e ineficacia que repercuten en la

productividad y rentabilidad de la empresa.

2.4.4 Instrumentos.

Esta es una herramienta utilizada para realizar la recoleccion de los datos y

lograr asi el registro de la informacion correspondiente a las variables que se estudian.
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(Hernandez et al, 2014, p. 145). Entre estas herramientas se encuentra la encuesta y la
observacion. Ellas son conocidas como técnicas basicas para ejecutar el proceso de
obtencion de datos primarios cuantitativos en la investigacion que se esté ejecutando. A
ambos métodos les hace falta instrumentos apropiados para asi poder estandarizar todo el
proceso de recopilacion de datos y que ademas sean datos solidos, validos y se puedan
analizar de manera uniforme y coherente. Los instrumentos mayormente empleados por
estas técnicas son el cuestionario, y los formatos de observacion (Corral, 2010, p.36).

En esta tesis se aplicd como técnica principal la encuesta para lograr el registro de
toda la informacion usando cuestionarios certificados por expertos (ver anexo 1) para
obtener asi la recoleccion de todos los datos cuantitativos y se utilizo la observacién como
técnica complementaria por medio de la toma de notas durante todo el proceso de la obra

2.4.4.5 Informacidn de portales web. Se visitaron paginas web especializadas en
el tema de gestion de la calidad y de rentabilidad. Cada una de ellas aporta informacion
necesaria y suficiente para ir complementando todo el contenido encontrado en libros y
revistas especializadas. Existen paginas web que poseen informacién de muy buen nivel y
al estar escrito en un lenguaje fresco y sencillo se hace facil su entendimiento para luego
manejar los conceptos con mayor propiedad.

2.4.4.6 Revistas especializadas. Se reviso y se realiz6 comentarios de articulos
relacionados al tema de investigacion de las revistas especializadas de la parte de costos,
ingenieria de construccion y Gestion de la Calidad. Este es el siguiente nivel después de
manejar el tema en su parte basica. Las revistas especializadas reflejan en sus trabajos
publicados afios de estudio y dedicacion de parte de los autores de los articulos cientificos
gue ahi se encuentran. Otra garantia que viene con las revistas especializadas es que cada

uno de sus articulos es revisado por arbitros y estas a su vez pertenecen a una comunidad
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que las certifica como fidedignas en lo que publican en cuanto a contenido, a calidad y a
relevancia de los temas en ellas tratados.

2.4.4.7 Experiencia del Investigador. Participacion directa e indirecta en obra de
saneamiento del proyecto mencionado. Esta experiencia es valiosa ya que hace al autor de
la tesis protagonista de primera fila en el proyecto el cual ser tratado en esta tesis. Estar
ahi directo en la obra lo hace participante de primera fila listo para hacer anotaciones,
aportaciones y como tesista tener la experiencia y la oportunidad de poner en practica lo
aprendido en la universidad.

2.4.5 Métodos de analisis de datos.

Para el procesamiento de los datos, se usara hojas de célculo en Microsoft Excel, los cuales
estaran acordes con las normas antes utilizadas.

Para interpretar mejor los resultados, se dispondran en tablas y graficos estadisticos
y nos apoyaremos del software del SPSS Version 25.

La técnica principal para la recoleccion de datos es la encuesta y la revision
documental, que viene a ser un método efectivo para recabar los datos fidedignos del paso
a paso que debe realizarse en cada proceso. Util para determinar como funciona realmente
el proceso para obtener un resultado. La encuesta y la revision se pueden aplicar a
cualquier aspecto del proceso desde el flujo de materiales hasta los pasos para hacer la
venta u ofrecer un producto.

La presentacion de los datos se realizd mediante tablas y graficos y se determinaron

las medidas comparativas y razones mas adecuadas a las variables.

2.5 Procedimientos de Analisis de Datos
1) Primeramente, se procedio a identificar las causas que originaron la baja
Rentabilidad a través del uso de herramientas de ingenieria para realizar un buen

analisis del proyecto de saneamiento.
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Luego de identificada las causas de acuerdo a las herramientas de ingenieria.

2) Identificar los puntos clave en cada uno de los procesos que se encuentran asociado
a este proyecto, poniendo en practica la filosofia de Gestion de Calidad.

3) Realizar a través de investigaciones previas como serd los controles que hay que
tomarse para aumentar la Rentabilidad aplicando el método TQM.

4) Por ultimo, luego de saber de acuerdo a la comparacion de estudios previos donde
consideren como aumentar la Rentabilidad aplicando la Gestion de Calidad donde

sea necesario.

2.6 Aspectos Generales del Desarrollo de la Investigacion

2.6.1 Desarrollo del objetivo general.

Consiste en identificar la manera en que la gestion de calidad con el método TQM, influye
en la rentabilidad del proyecto de saneamiento del agua en Ricran, 2019. El objetivo
general trata sobre los tres aspectos claves de la tesis como son rentabilidad econdmica 'y
financiera y, la Gestion de Calidad Total (TQM) y como ésta influye en esas dos
cualidades. Se demuestra, en base a los costos de no calidad que la empresa no es rentable
y se evidencia el hecho que si se aplica el método TQM la empresa tendré unos niveles de
productividad y rentabilidad mucho mayores, demostrandose la influencia del método en la
rentabilidad de la empresa.

La investigacion se desarrolla en las localidades seleccionadas para hacerle el
proyecto de mejoramiento y ampliacion del servicio de agua. Las cuales pertenecen al
Distrito de Ricran, en Jauja, en el Departamento de Junin. Estas localidades llevan por
nombre Jajachaca, Chulec y Tambillo. La investigacion se comienza a hacer cuando el
tesista realiza las visitas a cada una de las localidades ya nombradas e inicia su periodo de

reconocimiento de las areas de trabajo, indagar sobre los métodos de trabajo y averiguar
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sobre lo que mas interesa en esta tesis que es el aspecto de la rentabilidad, y como esta es
influenciada por el método de Gestién de Calidad Total TQM.

2.6.2 Estudio del agua para Mejoramiento y ampliacion del servicio.
A continuacion, se muestran los resultados de las pruebas de laboratorio hechas al agua de
los distintos centros poblados (CP) a donde se le va a realizar el trabajo de mejora 'y
ampliacion. Los analisis fueron realizados en el laboratorio de ensayo acreditado por el
organismo peruano de acreditacion INACAL da con REGISTRO N° LE-099. Las pruebas
fueron completadas desde medicion de los pardmetros analiticos in situ, hasta la medicién
de parametros de metales pesados. Todo esto con la idea de conocer la calidad del agua de
los CP donde va la mejora.

Tabla 8

Resultados de laboratorio, parametros analiticos in situ CE-1

RESULTADOS ANALITICOS IN SITU

Pardmetro Unidad Resultados  Método

Conductividad puS/cm 505 Datos facilitados por

a25°C In el cliente

Situ

pH In Situ ud. pH 8.02 Datos facilitados por
el cliente

Temperatura °C 11 Datos facilitados por

del agua In el cliente

Situ

Fuente: Informe de empresa constructora, 2018

2.6.2.1 Identificacion y evaluacion de las fuentes de agua en el poblado de
Jajachaca. Resultados de laboratorio. La Tabla 8 muestra los resultados de la fuente

evaluada: captacion existente 01 (CE-01), que se indica en el informe N° 000017600.
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Tabla 9
Resultados de laboratorio, analisis fisico- quimicos generales

RESULTADOS ANALITICOS METALES PESADOS

Parametro Unidad  Resultados Método Técnica empleada L.D.
Aluminio total Mg/L  0.00753 SMEWW-APHA- PreliminaryTreatment 0.00251
AWWA-WEF Part 3030  of Samples. Inductively
K, 3125 B, 22nd Ed. Coupled Plasma-Mass
2012 Spectrometry (ICP-
MS) Method.
Antimonio total Mg/L 0.00011 SMEWW-APHA- Preliminary Treatment 0.00004
AWWA-WEF Part 3030  of Samples. Inductively
K, 3125 B, 22nd Ed. Coupled Plasma-Mass
2012 Spectrometry (ICP-
MS) Method.
Arsénico total Mg/L  0.00111 SMEWW-APHA- PreliminaryTreatment 0.00009
AWWA-WEF Part 3030  of Samples. Inductively
K, 3125 B, 22nd Ed. Coupled Plasma-Mass
2012 Spectrometry (ICP-
MS) Method.

Fuente: Informe de empresa constructora, 2018

La tabla 9 muestra los tres primeros resultados del analisis fisico-quimico
presentado en el informe. En el anexo 3 se coloca la tabla completa suministrada por la
empresa

Tabla 10

Resultados de laboratorio, parametros metales pesados

RESULTADOS ANALITICOS FISICO-QUIMICOS GENERALES

Parametro  Unidad Resultados Método Técnica empleada L.D.
Cianuro Mg CN/L 0.005 SMEWW-APHA.- Cyanide. Total Cyanide 0.002
total AWWA-WEF Part 4500 —  after Distilation.

CNC, E, 22nd Ed. 2012 Colorimetric Method
Cloro Mg CI2/L <0.02 SMEWW-APHA- Colorimétrico 0.02
Residual AWWA-WEF Part 4500
(libre) Cl G DPD, 22nd Ed. 2012
Cloruro Mg CI/L 0.860 SMEWW-APHA- lon Chromatography 0.287

AWWA-WEF Part 4110 Method
B, 22nd Ed. 2012

Fuente: Informe de empresa constructora, 2018

La tabla 10 muestra los tres primeros resultados de los parametros de metales
pesados presentado en el informe. En el anexo 4 se coloca la tabla completa suministrada
por la empresa.

2.6.2.2 Identificacion y evaluacion de las fuentes de agua en el poblado de
Chulec. Resultados de laboratorio. A continuacion, se muestra los resultados de la fuente

evaluada: captacion existente 01 (CE-01), que se indica en el informe N° 000018513.
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Tabla 11
Resultados de laboratorio, pardmetros analiticos in situ CE-1
Parametro Unidad  Resultados Meétodo Técnica empleada L.D.
Aluminio total Mg/L 0.00753 SMEWW-APHA-AWWA- PreliminaryTreatment of 0.00251
WEF Part 3030 K, 3125 B, Samples. Inductively
22nd Ed. 2012 Coupled Plasma-Mass
Spectrometry (ICP-MS)
Method.
Antimonio total Mg/L < 0.00004 SMEWW-APHA-AWWA.- Preliminary Treatment of 0.00004
WEF Part 3030 K, 3125 B, Samples. Inductively
22nd Ed. 2012 Coupled Plasma-Mass
Spectrometry (ICP-MS)
Method.
Amoniaco total Mg/L 0.00061 SMEWW-APHA-AWWA.- PreliminaryTreatment of 0.00009
WEF Part 3030 K, 3125 B, Samples. Inductively
22nd Ed. 2012 Coupled Plasma-Mass
Spectrometry (ICP-MS)
Method.

Fuente: Informe de empresa constructora, 2018

Tabla 12
Resultados de laboratorio, parametros fisicos-quimicos
Parametro  Unidad Resultados Método Técnica empleada L.D.
Cianuro Mg CN/L  0.005 SMEWW-APHA.- Cyanide. Total Cyanide 0.002
total AWWA-WEF Part 4500  after Distilation.
—CNC, E, 22nd Ed. Colorimetric Method
2012
Cloro Mg CI2/L  <0.02 SMEWW-APHA- Colorimétrico 0.02
Residual AWWA-WEF Part 4500
(libre) Cl G DPD, 22nd Ed.
2012
Color Mg CI/L <0.287 SMEWW-APHA- lon Chromatography 0.287

AWWA-WEF Part 4110 ~ Method
B, 22nd Ed. 2012

Fuente: Informe de empresa constructora ,2018

La tabla 12 muestra los tres primeros resultados del analisis fisico-quimico
presentado en el informe. En el anexo 5 se coloca la tabla completa suministrada por la

empresa

Tabla 13
Resultados de laboratorio, parametros metales pesados

RESULTADOS ANALITICOS IN SITU

Parametro Unidad Resultados Método
Conductividad pS/cm 319 Datos facilitados
a 25°C In Situ por el cliente
pH In Situ Ud. pH 8.23 Datos facilitados
por el cliente
Temperatura °C 10 Datos facilitados
del agua In por el cliente
Situ

Fuente: Informe de empresa constructora ,2018
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La tabla 13 muestra los tres primeros resultados del resultado de laboratorio

relacionado a metales pesados presentado en el informe. En el anexo 6 se coloca la tabla

completa suministrada por la empresa

2.6.2.3 ldentificacion y evaluacion de las fuentes de agua en el poblado de

tambillo. A continuacion se muestra los resultados de la fuente evaluada: CAPTACION

EXISTENTE 01 (CE-01), que se indica en el informe N° 000018511.

Tabla 14

Resultados de laboratorio, pardmetros analiticos in situ CE-1.

RESULTADOS ANALITICOS IN SITU

Parametro Unidad Resultados Método

Conductividad pS/cm 72 Datos facilitados por el

a25°C In Situ cliente

pH In Situ Ud. pH 8.27 Datos facilitados por el
cliente

Temperatura °C 11.8 Datos facilitados por el

del agua In Situ

cliente

Fuente: Informe de empresa constructora, 2018

Tabla 15
Resultados de laboratério, parametros fisico-quimicos
Parametro  Unidad Resultados Método Técnica empleada L.D.
Cianuro Mg CN/L  0.005 SMEWW-APHA- Cyanide. Total Cyanide 0.002
total AWWA-WEF Part 4500  after Distilation.
—CNC, E, 22nd Ed. Colorimetric Method
2012
Cloro Mg CI2/L  <0.02 SMEWW-APHA- Colorimétrico 0.02
Residual AWWA-WEF Part 4500
(libre) Cl G DPD, 22nd Ed.
2012
Color Mg CI/L <0.287 SMEWW-APHA- lon Chromatography 0.287

AWWA-WEF Part 4110
B, 22nd Ed. 2012

Method

Fuente: Informe de empresa constructora, 2018

La tabla 15 muestra los tres primeros tres analisis fisico-quimicos entregados por

el laboratorio en un informe. En el anexo 7 se muestra la tabla completa suministrada por

la empresa
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Parametro Unidad  Resultados Método Técnica empleada L.D.
Aluminio total Mg/L  0.00824 SMEWW-APHA- Preliminary Treatment 0.00251
AWWA-WEF Part 3030  of Samples. Inductively
K, 3125 B, 22nd Ed. Coupled Plasma-Mass
2012 Spectrometry (ICP-
MS) Method.
Aluminio total Mg/L < 0.00004 SMEWW-APHA- Preliminary Treatment 0.00004
AWWA-WEF Part 3030  of Samples. Inductively
K, 3125 B, 22nd Ed. Coupled Plasma-Mass
2012 Spectrometry (ICP-
MS) Method.
Arsénico total Mg/L  0.00447 SMEWW-APHA- PreliminaryTreatment 0.00009

AWWA-WEF Part 3030
K, 3125 B, 22nd Ed.
2012

of Samples. Inductively
Coupled Plasma-Mass
Spectrometry (ICP-
MS) Method.

Fuente: Informe de empresa constructora, 2018

La tabla 16 muestra los tres primeros metales mostrados en el informe. En el

anexo 8 se muestra la tabla completa suministrada por la empresa

2.6.3 Relato del periodo de reconocimiento de las areas de trabajo, y la

indagacion sobre los métodos de trabajo.

Al comenzar su reconocimiento lo primero que se comienza a notar es que ocurren muchos
fallos en los trabajos realizados, que se convierten en lo que se llama retrabajo y que no es
mas que volver a realizar el mismo trabajo una y otra vez hasta que satisfaga las normas de
construccion y su supervisor pueda darle el visto bueno de calidad. Trayendo esto pérdidas
a la empresa. Entonces, aunque los contratos sean de muchos millones de soles las pérdidas
por mala calidad e inconformidad del cliente hace que el proyecto sea poco rentable. La
tabla 17 muestra el monto de la obra, donde se va a ejecutar el proyecto y municipalidad

responsable y tiempo de ejecucion.

Tabla 17
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Resumen del proyecto y su monto

NOMBRE DEL PROYECTO INFLUENCIA DE LA GESTION DE CALIDAD CON EL METODO TQM,
EN LA RENTABILIDAD DE PROYECTOS, CASO MEJORAMIENTO Y
AMPLIACION DEL SERVICIO DE AGUA POTABLE Y SANEAMIENTO
DE LOS CENTROS POBLADOS DE JAJACHACA, CHULEC Y
TAMBILLO, DISTRITO DE RICRAN - JAUJA — JUNIN 2019

UNIDAD EJECUTORA RECOMENDADA

SECTOR Gobiernos Locales
PLIEGO Municipalidad Distrital de Ricran
) Localidades- Centros Poblados de Jajachaca,
UBICACION Chulec y Tambillo
Distrito: Ricran
Provincia: Jauja
Departamento: Junin
PRESUPUESTO DE OBRA Costo Total: S/. 10,401,391.48
TIEMPO DE EJECUCION 07 meses

Con respecto a la mala calidad que producen retrabajos se muestran varios ejemplos
después de hacer el recorrido, a continuacion se muestra un registro fotografico que
evidencia las fallas de mala calidad realizadas en la obra por no haber el personal bien
entrenado para ejecutar el trabajo eficazmente desde la primera vez. La figura 12 informa
sobre una cangrejera en la fabricacidn de columna, cuestion que refleja la mala calidad en
los trabajos realizados. Por otra parte la figura 13 es donde se puede ver un muro que tiene
sobresalido las dimensiones de los ladrillos que tuvo que tumbarse y hacerse de nuevo.
Esto ocurrié por usar personal obrero de la localidad sin la capacitacion adecuada para
hacer las actividades de acuerdo a las especificaciones. Y por Gltimo, la figura 14 muestra
materia prima defectuosa que deja ver otro problema en la calidad y es que la relacion con
los proveedores debe ser muy estrecha, de niveles de confianza y la empresa necesita un
encargado en el area de recepcion de la materia prima, que chequee, que verifique y dé

constancia de la calidad del material recibido.
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N

Figura 14 Materia prima defectuosa

Lo planteado anteriormente lleva el trabajo a Desarrollar el Objetivo general, el
cual es Identificar la manera en que la gestion de calidad con el método TQM, influye en la
rentabilidad del proyecto de saneamiento en Ricran, 2019.

Para cumplir el objetivo general se arm¢ la siguiente trama de justificaciones que

se llaman aspectos. EI Primer Aspecto tiene que ver con la calidad del agua que se
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consume en estos centros poblados. Se hace toda una explicacion sobre la calidad del agua
y se tiene justificado la ejecucion del proyecto. EI Segundo Aspecto es el relacionado con
la propuesta en si del proyecto. Monto en Soles de la obra, encargado de la obra 'y
municipios beneficiados, todo esté en la tabla 17. EIl Tercer Aspecto es ya la parte de
ingenieria y es donde se exponen los pasos a realizar para lograr el objetivo planteado. Al
llegar a la obra y al hacer una observacion de una semana basto para constatar que no se
aplicaba ninguna de las herramientas de calidad sefialadas en el método TQM. De esta
manera, se paso las observaciones a la gerencia donde se le indicaba los topicos en los que
tenian que tomar medidas para entrar en el camino de la calidad. Por ejemplo capacitar al
personal, planificar el trabajo del dia, semana y mes y asignar responsables, nombrar un

encargado de chequear los suministros de los proveedores y lograr satisfacer al cliente.

El Cuarto Aspecto esté relacionado con la captura de datos y aqui se mencionan la
encuesta como instrumento principal validada por expertos y la observacién como técnica
complementaria. Con estos dos instrumentos se recoge de primera mano toda la
informacion que ayudara a cerrar todos los factores que intervienen para que la
rentabilidad de la empresa no sea la adecuada y porque la empresa no tiene estandares de
calidad acordes con lo que se maneja globalmente. El quinto aspecto tiene que ver con la
rentabilidad econdmica (ROA) que aunque en los célculos preliminares se puede ver que la
empresa es rentable en nimeros, en la realidad se disminuye éste valor porque se realiza
mucho retrabajo y eso trae pérdidas por insatisfaccion de los clientes. El sexto aspecto
demuestra que la rentabilidad financiera (ROE) tiene valores positivos al hacer las
inversiones adecuadas en el entrenamiento y capacitacion del personal. Y el séptimo

aspecto tiene que ver con el paso a paso para cumplir con el método TQM.

Ccanchi Ccanchi Juan Diego Pag. 83



/

UNIVERSIDAD mejoramiento y ampliacion del servicio de agua potable y saneamiento de los centros poblados

L]
“Influencia de la gestion de calidad con el método TQM, en la rentabilidad de proyectos, caso
4 PRIVADA DEL NORTE de Jajachaca, Chulec y Tambillo, Distrito de Ricran, Jauja, Junin 2019”

2.7. Diagnostico del Caso

La tesis planteada va a medir la influencia de la Gestion de Calidad usando el método
TQM en la rentabilidad de la empresa encargada por la municipalidad de Ricran, en Jauja
de realizar las obras de saneamiento de agua potable en los centros poblados de Jajachaca,
Chulec y Tambillo. No hubo necesidad de hacer tormenta de ideas, encuestas, Ishikawa,
Focus Group o Pareto para encontrar los problemas que generan la poca rentabilidad de
esta empresa debido a que bast6 una corta observacion para ir concluyendo que habia
problemas serios de calidad que debian ser tratados, tales como. 1) No existe el trabajo en
equipo, 2) No hay una compenetracién directa con los proveedores, 3) no se hace el trabajo
pensando primero en el cliente, 4) No hay capacitacion del personal, 5) No existe un
disefio adecuado de los planes de trabajo, 6) No se tiene una cultura de calidad adecuada
como por ejemplo hacer las cosas bien a la primera vez, 7) No hay un control adecuado y
8) No hay la inversion suficiente por parte de la empresa para emprender una mejora
continua.

En aras de buscar al detalle los problemas relacionados con la falta de calidad en los
trabajos realizados se decidi6 aplicar la técnica de observacién por un tiempo suficiente
para completar la data que suministraria la informacion que seria usada para implantar los
planes de calidad que van a ayudar a la empresa a mejorar sus niveles de rentabilidad. Y el
instrumento usado para recabar la informacion seré la encuesta (ver anexo 1). La misma es
validada por expertos y sirve para recabar informacién en base a las dimensiones
resultantes de las variables independiente y dependiente. La encuesta se aplicara a todo el
personal desde la alta gerencia de la empresa hasta el colaborador de menor rango. Las
preguntas van relacionadas con cultura de calidad, gestién de la calidad y rentabilidad. Con
esto se pretende tener informacion de la empresa en los puntos de interés para la

investigacion. La técnica complementaria sera la observacion, la misma se llevara a cabo
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durante todo el proceso de ejecucién de la obra para tener un registro de los
acontecimientos y asi obtener unas conclusiones mas amplias al final de la investigacion.
Después de haber identificado la técnica y el instrumento a usar se procedié a hacer
el registro con las anotaciones pertinentes en la ficha de registro, toma de notas en un

cuaderno auxiliar y registro fotografico. Hay una cantidad grande de fallas producidas en la

obra por la falta de una adecuada cultura de calidad.

Tabla 18

Cuadro resumen de gastos generales
GASTOS GENERALES VARIABLES S/. 596.708,53 8,53%
Costo Directo S/, 6.998.011,26
Total Gastos en obra S/, 560.448,53
Total Gastos en Oficina S/. 36.260,00
GASTOS GENERALES FIJOS S/. 9.830,00 0,14%
TOTAL DE GASTOS GENERALES S/.  606.538,53 8,67%

Como se ve en la tabla 18 la empresa hace las inversiones basicas elementales que
toda empresa debe realizar para su funcionamiento rutinario, como lo es gastos de oficina,
gastos generales fijos y asi otros gastos pero, no hace inversién en entrenamiento de
personal y en cursos relacionados con calidad en los procesos, esto se demuestra en la tabla
19 donde se ve con mas detalle todos los gastos hechos en obra en personal profesional.
Como se ve, no hay inversion en cursos de calidad. Por lo tanto, aunque los resultados de
rentabilidad demuestren que el negocio vale la pena al final el esfuerzo se pierde porque no
hay conformidad del cliente y hay que hacer gastos extras por la no calidad de la ejecucién

al no contar con personal calificado para la ejecucion de las tareas.
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Tabla 19
Cuadro de gastos en obra
ITE DESCRIPCION UN CA COSTO % PARCIAL TOTAL
M D NT Inci
den
cia
1.00 GASTOS EN OBRA
1.01 Personal Profesional 276.500,00
JEFE DE SUPERVISION — EJECUCION (Ing. mes 7,00 10.000,00 1,00 70.000,00
Civil/Sanitario)
ASISTENTE DE SUPERVISION (Ing. mes  7.00 7.000,00 1.00 49.000,00
Civil/Sanitario)
ESPECIALISTA EN ESTUDIO DE SUELOS mes 7,00 6.000,00 1,00 42.000,00
(Ing. Civil)
INGENIERO  AMBIENTAL  (Ingeniero mes 7,00 5.000,00 1,00 35.000,00
Ambiental y / o Ambiental y Forestal)
ADMINISTRADOR DE OBRA mes 7,00 4.000,00 1,00 28.000,00
DIBUJANTE CADISTA mes 7,00 3.500,00 1,00 25.500,00
ASISTENTE DE OFICINA mes 7,00 1.500,00 1,00 10.500,00
CHOFER mes 7,00 2.500,00 1,00 17.500,00

desarrollo del objetivo general

Tabla 20
Cuadro con indicadores cuantitativos del objetivo general

Indicador Localidad

Andlisis de Agua

Estudio del agua para Jajachaca

Mejoramiento y ampliacion

del servicio

Chulec

Tambillo

parametros analiticos

IN SITU CE-1
pardmetros  fisico-
quimicos

parametros metales
pesados

parametros analiticos
IN SITU CE-1
pardmetros  fisico-
quimicos

parametros metales
pesados

parametros analiticos
IN SITU CE-1
parametros  fisico-
quimicos

parametros metales
pesados

A continuacion, se muestran una serie de datos cuantitativos relacionados con el
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Resumen de todo el proyecto Monto S/.10,401,391.48

y su monto

Registro  fotografico que Monto de no calidad S/ 659,426

demuestra las fallas en la

calidad

Total de gastos generales Monto S/ 606,538.53

Gastos en Obra Monto S/ 276,500

2.7.3 Desarrollo del objetivo especifico 1.
Consiste en establecer la manera en que la gestion de calidad con el método TQM, influye
en la rentabilidad econdmica del proyecto de saneamiento del agua en Ricran, 2019. El
objetivo especifico 1 trata sobre la rentabilidad econémica (ROI) y como ésta es influida
por el método TQM. Se demuestra, en base al calculo del ROI que la empresa es rentable
econdmicamente, esto es recibe buenos dividendos de sus activos corrientes y no corrientes
pero, con el retrabajo que hay que realizar, las fallas con los proveedores y la falta de
cultura de calidad la empresa pierde rentabilidad. Todos estos aspectos se eliminan
aplicando el método TQM en la empresa.

Sabiendo que la rentabilidad econémica se define como la Rentabilidad sobre
activos o Rentabilidad Econdmica (ROA: Return on Assets = Retorno sobre los activos o
ROI: Return on Investment-> Retorno sobre la inversion). Mide la rentabilidad de los

activos respecto a su aporte en la utilidad neta.

ROI = Utlidad Neta __ Utilidad Operativa (UO)
" Total de Activos Total de activos

Ecuacion 7: Otra ecuacion para el ROI

El segundo parrafo y la ecuacién anterior resumen a grandes rasgos lo que es la
rentabilidad econdmica. Es la que esta relacionada a como los activos de la empresa
generan ingresos. Se habla de las maquinas usadas en la construccién, camiones, mesas,

sillas y cuanta herramienta se use en el proceso en que participe la empresa, también se
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integran en esa lista al dinero que esté en la cuenta corriente, inversiones a plazo fijo de la
empresa, todo el circulante que la empresa debe tener para pago de némina, y otros
depdsitos de dinero que se dividen en activo corriente y no corriente, todo esto hacen los
activos totales. Para lograr obtener la informacion de los activos de la empresa, hace falta
entrevistarse con los encargados de esa parte de la empresa que maneje esa informacion.

La empresa accedio a dar una entrevista para suministrar dichos datos, esto se
complementd con la observacion previamente hecha en campo y con la encuesta practicada
tanto a la gerencia como al personal. Como no es una compafiia que produce un producto y
vende se debe hacer la medicion de otra manera, y se colocara de la siguiente forma: Se
tienen todos esos activos nombrados arriba y se va a decir que todo eso suman S/
40,000,000. Por ser la suma de todos los activos de la empresa se le llamara Total de
Activos. Y se tiene como Utilidad Neta el dinero que se va a recibir por el contrato firmado
que son S/. 10,401,391.48.

Sustituyendo en la ecuacién

Utlidad Neta 10,401,391.48 Soles
ROI = =

= fa_ _ = 0.26 * 100% = 26 %
Total de Activos 40,000,000 Soles

Ecuacion 8: Calculos de ROI

Lo que quiere decir que tendra una rentabilidad de 26 %. Esto se traduce asi, por
cada S/ 100 invertidos la empresa ganara o tendré un retorno de S/ 26.

Como ya se dijo, por ser una empresa de construccion y no de produccion los
calculos que se pueden hacer y los comentarios relacionados a esta variable se limitan a lo
colocado anteriormente. Lo que si se puede decir, es que la filosofia TQM aportaria lo
relacionado a manejo profesional de las herramientas y conservacion en el tiempo de las
mismas ya que el TQM siembra en las organizaciones la filosofia del mantenimiento, uso

profesional de las herramientas por medio de la constante capacitacion realizada al
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personal y por medio de la mejora hecha de forma continua que es lo que termina de
catapultar a la empresa en el camino de satisfacer al cliente.

Aunque el valor rentabilidad econdmica sea alto, es dinero que se pierde por no
tener una cultura de calidad idénea instaurada en la empresa. Si se aplica el método
propuesto de gestion de calidad (GC) TQM se podria disminuir los costos haciendo esto
que aumente la rentabilidad, al tener el método TQM aplicado en la empresa comienza a
existir un compromiso por lograr la calidad en todos los procesos de la organizacion. Se
comienza a hablar de clientes internos y de proveedores internos. Se capacita al personal,
ya que una de las premisas principales de éste método es su interés por las personas, que el
personal esté motivado y conozca bien cudl es su labor en la empresa. Existe un
compromiso desde la alta gerencia porque los pasos para cumplir el método se cumplan. Y
todos tienen como mira dos cosas: 1) primero es el cliente y 2) hacer el trabajo bien en el

primer intento.

Tabla 21

Cuadro con indicadores cuantitativos del objetivo especifico 1
Rentabilidad econémica ROI Porcentaje 26%
Costos de no calidad Porcentaje 6.35 %

2.7.4 Desarrollo del objetivo especifico 2.
Consiste en establecer la manera en que la gestion de calidad con el método TQM, influye
en la rentabilidad financiera del proyecto de saneamiento del agua en Ricran, 2019. El
objetivo especifico 2 trata sobre la rentabilidad financiera (ROE) y como ésta es influida
por el método TQM. Se demuestra, en base al calculo del ROE que la empresa es rentable
financieramente, esto es los accionistas reciben buenos dividendos de sus inversiones pero,
con el retrabajo que hay que realizar, las fallas con los proveedores y la falta de cultura de
calidad en la empresa pierde rentabilidad. Todos estos aspectos se eliminan aplicando el

método TQM en la empresa.
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La rentabilidad financiera (ROE: Return On Equity o Retorno Sobre el Capital), o
sea, la capacidad en mayor o menor grado que poseen las empresas para crear riquezas a
sus propietarios y accionistas va a depender del producto de la rentabilidad econémica y el
grado que puedan tener estas de endeudamiento o apalancamiento. Sanchez (1994, p.34).

Tanto es asi que la ecuacion para calcular el ROE es funcion del ROI
ROE = ROI * Apalancamiento

Ecuacion 9: Otra ecuacion para el ROE

Lo que es igual a

Utlidad Neta Utilidad Operativa (UO)

ROE = ——— x Apal iento =
Total de Activos * Apatancamiento

- * Apalancamiento
Toal de activos p

El ROE o rentabilidad financiera, que como se dijo arriba es la capacidad que tiene

el negocio de generar riqueza a sus inversores, tiene la ecuacion expresada en Utilidad

Neta o0 Beneficio neto antes de impuesto y los Recursos Propios (RR-PP)

Utlidad Neta Utilidad Neta  Total de Activos _ Utilidad Neta

ROE = ———  x Apal iento = =
Total de Activos * Apatancamiento Total de Activos * RR — PP RR — PP

*100%

Se puede decir que si hay una Utilidad Neta de S/ 4,000,000 y unos Recursos

Propios (RR-PP) de S/ 18,000,000 resulta un ROE de

Utlidad Neta __ 4,000,000

ROE = =
RR-PP 18,000,000

* 100% = 22.22%

Ecuacion 10: Calculo del ROE

Lo que quiere decir que los inversionistas de la empresa ganan un 22.22 % en sus
inversiones hechas.

Los RR-PP estan relacionados a dinero, de ahi porqué desaparece Total de activos,
y aparece RR-PP que tiene que ver con cuanto dinero posee la empresa en sus cuentas que

no dependa de préstamos ni ninguna otra deuda empresarial.
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Otro aspecto a tocar es lo relacionado con los célculos financieros como el VAN
(Valor Actual Neto) y la relacion Beneficio / Costo (B / C). Estos dos célculos se realizan
para demostrar que después de la inversion que debe hacerse en capacitacion del personal y
acondicionamiento de maquinarias, cursos de calidad sigue siendo rentable el negocio. Por
ultimo, se muestran una serie de fotografias con sus comentarios donde se evidencia la
falta de una cultura de calidad en todos los procesos de la empresa.

Como cierra Forero et al. (2016, p. 25) en su disertacién donde sostiene que la
calidad va a generar mayor rentabilidad claro esta, si se cumple que la calidad esté dentro
de las estrategias de negocio.

Teniendo claro lo de la inversién para mejorar la calidad y por ende la rentabilidad,
a continuacion se muestran unos gastos para mejorar la calidad que son necesarios hacer.
Mas que gastos hay que verlos como inversién, ya que esta demostrado que un personal
bien capacitado trae un mejor rendimiento a la empresa repercutiendo en la productividad
y por supuesto en una mejora sustancial de la rentabilidad.

2.7.4.1 Costos de calidad. Los costos de calidad seran aquellos que permitiran
disminuir a cero las fallas que ocasionan los costos de no calidad, para ello se distinguiran
costos de evaluacion y costos de prevencion.

2.7.4.2 Costos de evaluacién. Estos permitiran resolver los problemas del
desconocimiento de los agregados, construir los disefios permitiendo especificaciones,
pruebas de concreto, analisis fisicoquimico. Un detalle de las pruebas y sus costos se

advierten en la tabla 22.
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Tabla 22
Costos de evaluacion
Pruebas Gestion de calidad Cant. Costo Parcial
Estudio de cantera 1.00 2,500.00 2,500.00
Prueba de abrasion de agregado 1.00 293.53 293.53
Analisis fisicoquimico de agregado 1.00 150.00 150.00
Disefio de Mezclas f'c:140kgf/cm? 1.00 250.00 250.00
Disefio de Mezclas f'c:175kgf/cm? 1.00 250.00 250.00
Disefio de Mezclas f'c:210kgf/cm? 1.00 250.00 250.00
Prueba de compactacion de suelos (Proctor modificado) 25.00 196.00 4,900.00
] ) 65.00 25.00 1,625.00
Prueba de calidad de concreto (prueba de compresion)
Prueba de calidad de ladrillo de arcilla 1.00 500.00 500.00
Total 10,718.53

2.7.4.3 Costos de prevencion. Enfocado en la prevenciéon de cero fallas que
impliquen accidentes laborales, especificacion de materiales, procesos, entre otros. Ver

tabla 23, 24 y 25.

Tabla 23

Costos de prevencion de accidentes laborales

Otros Gastos Cant. Costo Parcial
Implementos de seguridad en obra 1 18,500.00 18,500.00
Protectores de seguridad - Cascos 30 30.00 900.00
Capotines para lluvia 100 25.00 2,500.00
Guantes de cuero (par) 100 25.00 2,500.00
Lentes de seguridad 60 20.00 1,200.00
Chalecos con logo 30 30.00 900.00
Botas de seguridad 100 55.00 5,500.00
pantalones 100 25.00 2,500.00
Polos 100 15.00 1,500.00
Mascarilla 100 10.00 1,000.00
Bidones de agua para consumo 7.00 150.00 1,050.00

Total 38,050.00
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Tabla 24
Costo de prevencion personal especializado para busqueda de cero defectos

s g
= 2 = 5
Personal - £ £ S 3
O O
Residente de Obra (Ing. Civil / Gestion de calidad) 1 7 9,000.00 63000.00
Asistente de Residente de Obra (Ing. Civil / Gestion de calidad) 1 7 6,000.00 42000.00
Arquedtlogo para Plan de Monitoreo Arqueoldgico 1 7 6,000.00 42000.00
isﬁrike;?;ltl;[;\ Planta de Tratamiento (Ing. Civil/ Sanitario / 1 3 6,000.00 18000.00
Especialista en Costos y Presupuestos (Ing. Civil) 1 6 6,000.00 36000.00
Especialista en Seguridad (Ing. Civil) 1 7 6,000.00 42000.00
Especialista en Estructuras (Ing. Civil) 1 4 6,000.00 24000.00
Administrador de obra (Lic Administracion / Contador) 1 7 4,000.00 28000.00
Dibujante - Autocad 1 4 3,000.00 12000.00
Secretaria 1 7 1,500.00 10500.00
Almacenero 1 7 2,000.00 14000.00
Guardian 1 7 1,800.00 12600.00
Chofer 1 7 2,400.00 16800.00
Total 360.900.0

Se puede inferir que de acuerdo a la lista de personal utilizado en la obra no se
encuentra un personal de calidad que monitoree la parte de calidad, por lo cual se realiza

un sistema de control de gastos

Tabla 25
Costo de prevencion total

Descripcion Costo
Accidentes laborales 38,050,00
Defectos en procesos, materia prima y productos terminados 360,900.00

Total 398,950.00

Finalmente, los costos de calidad contemplando los costos de evaluacion y

prevencion ascenderian a: 409,668.00 Soles, lo cual serian costos inevitables sin embargo
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tenderian a reducir los fallos a cero, incluso no permitirian que estos se salgan de los
limites que puedan afectar la rentabilidad del proyecto.

Si no se efectla la inversion anterior se incurre en gastos por fallas ocurridas en la
obra o también conocidos como costos de no calidad.

2.7.4.4 Costo de la no calidad. La determinacion de costo de la no calidad vendria
expresada por los impactos negativos en los costos por causa de los fallos. Para ello se
determinaré el costo de cada dimension general, considerando la sumatoria de los costos en
su dimension particular, referenciada en los analisis de precios unitarios que dan soporte a
cada partida presupuestaria del proyecto. Cuando se identifique el costo, se tomara como
criterio un costo integral, por ejemplo, una dosificacion de materiales que no cumple con el
disefio de la mezcla, puede traer costos en las partidas presupuestarias que incluyan dicha
mezcla, como por ejemplo: obras de concreto armado, obras de concreto simple, cerco
perimétrico, zapata, columnas, en todas las zonas, con lo cual es l6gico pensar que ello
puede causar una disminucion de dichas partidas por aumento de costos.

En consecuencia, el criterio sera afectar en un porcentaje la partida presupuestaria
que incluya este elemento de fallo que se evidencia en los andlisis de precio unitarios (se
conectan a su vez con las partidas presupuestarias), salvo en el caso que la referencia sean
horas hombre, lo cual se puede evidenciar en la cuenta de gastos con mayor facilidad. Ver
tabla 26.

Especificamente, en el fallo D.5, por inexistencia del certificado de disefio de
mezcla en el alcantarillado de Tambillo, se ubico en los andlisis de precios unitarios todas
aquellas partidas relacionados con la mezcla del alcantarillado de Tambillo,
distinguiéndose que afectan partidas: obras de concreto armado y obras de concreto simple
del presupuesto, para finalmente tomarse como criterio un 10 % de estas partidas como

costo de no calidad. Ver tabla: 26 y 27.
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Puede visualizarse en la Tabla 24, que las causas de los fallos con los costos de no
calidad mas elevados se corresponden con producto en proceso defectuoso, procedimientos
gue no cumplen especificaciones, mano de obra mal preparada o entrenada sin embargo, se
posiciona una nueva dimension, producto de los costos de no calidad, el cual se
corresponde con manejo inadecuado de materiales. Respecto a los fallos producto en
proceso defectuoso y procedimientos que no cumplen especificaciones, éstas se relacionan
con las mezclas de concreto, acero estructural, encofrado, demoliciones, tablestacado, entre
otras, las cuales son componentes considerados de los analisis de precios unitario y
asociadas a partidas presupuestarias relevantes del proyecto.

De igual manera la mano de obra con entrenamiento deficiente se corresponde con
pérdida de horas hombre en la cuenta de gasto general asociados a personal de topografia
que no asiste a la obra incluso no cumple con las especificaciones de construccion,
inexistencia de personal técnico para dirigir incluso personal sin calificacion centrada de
zonas aledarias de la obra. Respecto a manejo inadecuado de materiales se perciben costos
asociados a manejo inadecuado del cemento, acero, tuberia, entre otros, que estan ubicados
en la obra de manera dispersa en la carretera, incluso sobre rocas, expuestos al deterioro,
robos, pérdida de propiedades por oxidacion, reaccién quimica, solo por mencionar
algunos. En este caso se afectan las partidas relacionadas con acero estructural, cemento

portland, incluso perdida de horas hombre por retrabajo.
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Tabla 26

Costos de no calidad segﬂn fallos en su dimension particular

ELEMENTOS DE FALLO COSTOS
A.1. Extraccion de las aguas provenientes de las lluvias en las zanjas. 10.851,01
A.2. Factores climaticos como lluvia y granizo que ocasionaron en diversas oportunidades las 16.276,51
paralizaciones
A.3. Terreno con piedras de mayor tamafio en las excavaciones que afectaron el rendimiento 27.127,52
de esta
B.1. Existencia de material organico y limos en arena gruesa y de color oscuro en Jajachaca. 16.542,73
B.2. La arena gruesa de la obra presenta color oscuro con presencia de material organico es 24..814,10
necesario el estudio fisico guimico de este material
C.1. El empleo de equipo no contemplado en la propuesta técnica en el caso de la Motobomba 11.232,02
hidraulica para llenado de agua de buzones para realizar la prueba hidraulica
D.1. Deficiencia en el concreto para columna es decir hay presencia de cangrejera y no estan 34.555,43
utilizando durante su elaboracién productos como la vibradora.
D.2. Deterioro de la correa y madera, no es el tornillo en Chulec 12.747,35
D.3. El tablestacado es deficiente de acuerdo con el disefio establecido en los planos. 16.299,63
D.4. En Chulec no se encuentra con un disefio de mezcla entregado al supervisor. EnD.7
D.5. En tambillo para el alcantarillado no estuvo presente un certificado de disefio de la mezcla 6.373,68
formalmente, no habia certificado de calidad de los materiales empleados.
D.6. Encofrado de columna desplomado en Chulec. EnD.2
D.7. La dosificacion de los materiales no se cumple de acuerdo al disefio de mezcla. 49.146,92
D.8. Relleno utilizado para la zanja zarandeado sin aprisionar la primera capa 27.127,52
E.1. Los agregados no presentan estudio e incluso tampoco ubicacion de la cantera de 27.127,52
procedencia
F.1. En el almacén los materiales como cemento, acero, tuberia y otros no estan correctamente 81.382,55
almacenados en obra de carretera se encontrando dispersados y apoyados mediante roca.
F.2. Los materiales como cabillas se encuentran en estado de oxidacion 14.744,08
G.1. El personal de topografia no cumple con lo requerido lo cual no garantiza la calidad de la 12.000,00
obra.
G.2. El personal de topografia no cumple con lo requerido, es decir que no asiste a obra desde 10.000,00
su inicio.
G.3. No hay personal técnico se requiere de una atencion y direccion de la ejecucion de la obra 30.000,00
de Jajachaca, debido a que no hay cumplimiento del proceso constructivo.
G.4. Personal ayudante contratado en los poblados y no ser calificado, debido a que realiza el 20.000,00
trabajo fuera de especificaciones.
G.5. No existe personal técnico encargado de la direccion técnica de los trabajos de 9.382,55
alcantarillado
H.1. Proteccidn en almacén sin proteccién de base de madera. 27.127,52
I.1. En el poblado de Chulec presenta columna con cangrejera. 4.423,22
I.2. Dintel con cangrejera, mal encofrado y amarre con muro en Chulec. 7.372,04
I.3. Columna con sobrecimiento desalineada o mal encofrada 22.116,11
I.4. Los encofrados de columnas no estan debidamente aplomados. (E) 22.116,11
1.5. Presencia de hundimiento en el relleno de zanjas de alcantarillado en Jajachaca. 10.320,85
1.6. Se ha encontrado deficiente en el asentado de ladrillos con juntas horizontales y verticales 26.539,34
mayores de 2 cm y muros desplomados.
1.7. Los dinteles ubicados en las ventanas y puertas presentan cangrejeras y no estan adheridas 29.488,15
a los muros de ladrillos, se requiere sacar y nuevamente llenar de concreto.
1.8. Los sobre dimensionamiento en columna y existencia de cangrejera. 25.064,93
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Tabla 27

Costos de no calidad, segun fallos en su dimensién general

Causas del fallo en su dimension general Costos en Soles

A. Condiciones del medio ambiente externo adverso 54.255,03
B. Contaminacion de materiales 41.356,83
C. Equipo de trabajo inadecuado 11.232,02
D. Procedimientos que no cumple especificaciones 146.250,52
E. Deficiente analisis de materiales 27.127,52
F. Manejo inadecuado de materiales 123.254,14
G. Mano de obra con entrenamiento deficiente 81.382,55
H. Ambiente de trabajo inadecuado y/o riesgoso 27.127,52
I. Producto en proceso defectuoso 147.440,76

Se muestra a continuacion una tabla y una serie de calculos donde se demuestra la

validez de las inversiones en los costos por mala calidad que mejoraran la rentabilidad.

Tabla 28
Relacion de ahorros y gastos de la gestion de calidad a través de los costos de no calidad

Costos de no Costo de Costo de prevencién.

calidad evaluacion mas  Personal especializado
Mes p

mensual costo de para busqueda de cero

(ahorro) prevencion defectos
0 48.768,53
1 90.328,48 10.528,48
2 90.328,48 29.528,48
3 90.328,48 23.528,48
4 90.328,48 69.528,48
5 90.328,48 65.528,48
6 90.328,48 63.528,48
7 90.328,48 59.528,48
Totales 632.299,37 48.768,53 321.699,36

El anélisis se centrara en el calculo del VAN (Valor Actual Neto), es decir,
determinar si los flujos de efectivo (ahorro) que genera la implementacion de gestién de

calidad son suficientes para justificar la inversién en costos de calidad. En tal sentido se
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descontaran los flujos de ahorros a una tasa de interés promedio del mercado, la cual sera

equivalente a 110 % anual, es decir 9,16 % mensual.

El criterio de aceptacion sera:
VAN > 0, se aceptara la gestion de calidad.
VAN<O, se rechazara.

Un VAN > 0, indica que la sumatoria de los flujos de ahorro descontados a un costo de

capital (tasa de interés del mercado), justifican los costos de inversion.

El célculo del VAN se haré por medio de la formula:

n FC

VAN = 2t=1m —

Ecuacion 11: Ecuacion para calcular el VAN

En donde

FC: son los flujos de dinero (ahorro) o Flujo de Caja en periodo t.
lo: Inversion inicial

n: NUmero de periodos - a 7 meses

k 0 r%: Tasa de interés - al 9,16%

En el caso particular del estudio se tendria:

10528,48 29528,48 + 23528,48 + 69528,48 65528,48

= 7 — - +
VAN Zt:l 48.768,53 (140,0916)1  (140,0916)2  (1+0,0916)3  (1+0,0916)*  (1+0,0916)°

63528,48 59528,48
(1+0,0916)¢  (1+0,0916)7

Ecuacion 12: Célculo del VAN

VAN= 164.770,62 nuevos soles.

Esta Gltima cifra indica, que la implementacién de la GC, por medio de los costos

de mala calidad, genera un VAN mayor que cero, lo cual es indicativo de que la fluidez de
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lo que se ahorre generada por dicha gestidn, sera suficiente para justificar los gastos de
calidad (inversion), quedando un remanente igual a S/. 164.770,62, que incrementara el
valor que posee la empresa en dicha cantidad.
Este analisis puede complementarse también por medio del ratio costo/beneficio,
segun la formula:
B/C = VAI/VAC

Ecuacion 13: Ecuacidn para calcular la relacién Costo — Beneficio

En la cual:

B/C: Relacion costo-beneficio

VAI: Valor actual de los ahorros

VAC: Valor actual de los costos de inversion (de calidad)

El criterio de aceptacion sera

La relacion B/C > 1, lo indicaria que los ahorros de la gestion de calidad superan
o0 igualan los costos de su implementacion.
En el caso particular de esta investigacion se descontaran los flujos con la tasa del

9,16 % mensual, de alli que se tiene:

VAI=YT_, (90-328'48 =VAI= 452.188,52

1+0,0916)¢

Ecuacion 14: Calculo del VAI

50.800,00 + 50.800,00 + 10.800,00, + 10.800,00 10.800,00
(1+0,0916)1 (1+0,0916)2 (1+40,0916)3 (1+0,0916)% (1+40,0916)°

=VAC=173.045,86

VAC=48.768,53

10.800,00, 10.800,00,
(1+0,0916)¢  (1+0,0916)7

Ecuacion 15: Calculo de VAC

Finalmente

B/C =261
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Al ser mayor que 1, indica que la GC por medio de los costos de mala calidad es
factible econdmicamente, pues el flujo de ahorros en 7 meses supera la los costos
relacionados con la calidad.

Un altimo calculo es la TIR, que es la Tasa Interna de Retorno y esta se obtiene
al hacer el VAN = 0. Consiste en hallar un valor de interés tal que VAN sea cero. Hallar
este valor implica hacer un tanteo o usar una rigurosidad matematica que no es el fin de

ésta tesis hacer esa demostracion. Por eso se opt6 por la hoja de célculo de Microsoft

EXCEL.

Este célculo es importante para certificar la rentabilidad del proyecto, para
certificar la rentabilidad del proyecto se debe verificar que la TIR sea mayor que el interés
r%, que para el proyecto fue de 9,16%. Haciendo el célculo por Microsoft EXCEL se
demuestra que la TIR es igual a 58%, demostrandose que TIR > r%. Otra forma de
demostrar este valor es haciendo la grafica del VAN en funcion del interés r% (anexo 9),
donde se puede verificar que también la TIR da cerca de 60%, para un VAN = 0.

Para analizar por completo los costos por mala calidad o fallas que se efectuaron
mientras se ejecutaba el proyecto tomando como fuente la base de datos de la empresa
ejecutora y de la pericia del investigador se puede describir como sigue:

1) Primeramente, se procedié a identificar las causas que originaron las pérdidas por
retrabajo por no tener la calidad adecuada.

2) Otro elemento que afecto el desempefio de la obra que paralizo las actividades fue
los factores climaticos tal fue el caso de lluvia de granizos lo que paralizaron la
ejecucion de las actividades planificadas para el dia tal como se aprecia en la figura

15.

Ccanchi Ccanchi Juan Diego Péag. 100



“Influencia de la gestion de calidad con el método TQM, en la rentabilidad de proyectos, caso
UNIVERSIDAD mejoramiento y ampliacion del servicio de agua potable y saneamiento de los centros poblados
PRIVADA DEL NORTE de Jajachaca, Chulec y Tambillo, Distrito de Ricran, Jauja, Junin 2019”

\

"

Figura 15 Condicion climética caida de granizo

3) Otro factor que se puede mencionar es que habia dificultades en el terreno como se
puede ver en la figura 16 debido a la mala calidad de las paredes que se colocan

para evitar derrumbes, afectaban la productividad de los trabajadores

Figura 16 Proteccion de las paredes para evitar derrumbes

4) Mientras se desarrollaba la obra también se presentd lluvias fuertes que llenaban la
zanja con abundate agua tal como muestra la figura 17. La disminucion de la
productividad de los obreros estaba presente ya que tenian que sacar el agua para

continuar con su trabajo.
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T

Figura 17 Zanjas llenas de agua por lluvia

Tenian que desplazar el agua para poder seguir los trabajos lo que provocaba un

reproceso tal como se puede visualizar en la figura 18

Figura 18 Desplazamiento de zanjas por agua de lluvia

5) También se puede mencionar entre otro componente que se pudo evidenciar es el

mal estado de las viguetas de madera mal clavadas en la figura 19

Figura 19 Viguetas de madera mal clavadas
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6) Por Gltimo, también durante la excavacion se encontraron con rocas de gran tamafio

que afectaban la productividad de los obreros tal como se puede apreciar en la

figura 20

Figura 20 Rocas de gran tamafio en la zanja.

7)  Luego de identificar las causas tomando en cuenta las herramientas de ingenieria se
procedié analizar cuales fueron las causas con mayor frecuencia y que incidieron en
los costos por deficiencias en la calidad, considerando las partidas del presupuesto
hecho inicialmente que lograron un aumento considerable, asi como sus respectivos

costos tal cual puede verse en la tabla 29.
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Tabla 29
Frecuencia de fallos durante la ejecucion de las obras
O
ELEMENTOS DE FALLOS 'gg
LL
A.1. Extraccién de las aguas provenientes de las lluvias en las zanjas. 3

A.2. Factores climaticos como lluvia y granizo que ocasionaron en diversas oportunidades las
paralizaciones

A.3. Terreno con piedras de mayor tamarfio en las excavaciones que afectaron el rendimiento de esta

B.1. Existencia de material organico y limos en arena gruesa y de color oscuro en Jajachaca. 2
B.2. La arena gruesa de la obra presenta color oscuro con presencia de material organico es necesario

el estudio fisico quimico de este material.

C.1. El empleo de equipo no contemplado en la propuesta técnica en el caso de la Motobomba 1
hidraulica para llenado de agua de buzones para realizar la prueba hidraulica
D.1. Deficiencia en el concreto para columna es decir hay presencia de cangrejera y no estan 8

utilizando durante su elaboracién productos como la vibradora.

D.2. Deterioro de la correa y madera, no es el tornillo en Chulec

D.3. El tablestacado es deficiente de acuerdo con el disefio establecido en los planos.

D.4. En Chulec no se encuentra con un disefio de mezcla entregado al supervisor.

D.5. En tambillo para el alcantarillado no estuvo presente un certificado de disefio de la mezcla
formalmente, no habia certificado de calidad de los materiales empleados.

D.6. Encofrado de columna desplomado en Chulec.

D.7. La dosificacion de los materiales no se cumple de acuerdo al disefio de mezcla.

D.8. Relleno utilizado para la zanja zarandeado sin aprisionar la primera capa.

E.1. Los agregados no presentan estudio e incluso tampoco ubicacidn de la cantera de procedencia

F.1. En el almacén los materiales como cemento, acero, tuberia y otros no estan correctamente
almacenados en obra de carretera se encontrando dispersados y apoyados mediante roca.

F.2. Los materiales como acero se encuentran en estado de oxidacion

G.1. El personal de topografia no cumple con lo requerido lo cual no garantiza la calidad de la obra. 5
G.2. El personal de topografia no cumple con lo requerido, es decir que no asiste a obra desde su

inicio.

G.3. No hay personal técnico se requiere de una atencién y direccion de la ejecucion de la obra de
Jajachaca, debido a que no hay cumplimiento del proceso constructivo.

G.4. Personal ayudante contratado en los poblados y no ser calificado, debido a que realiza el trabajo

fuera de especificaciones.

G.5. No existe personal técnico encargado de la direccion técnica de los trabajos de alcantarillado.

H.1. Falla en almacen sin proteccion de base de madera. 1

I.1. En el poblado de Chulec presenta columna con cangrejera.

I.2. Dintel con cangrejera, mal encofrado y amarre con muro en Chulec.

I.3. Columna con sobrecimiento desalineada o mal encofrada

I.4. Los encofrados de columnas no estan debidamente aplomados. (E)

I.5. Presencia de hundimiento en el relleno de zanjas de alcantarillado en Jajachaca. (CA)

1.6. Se ha encontrado deficiente en el asentado de ladrillos con juntas horizontales y verticales mayores
de 2 cm y muros desplomados.

I.7. Los dinteles ubicados en las ventanas y puertas presentan cangrejeras y no estan adheridas a los
muros de ladrillos, se requiere sacar y nuevamente llenar de concreto.

1.8. Los sobre dimensionamiento en columna y existencia de cangrejera.

(NS I

8) Por medio de investigaciones previas referente al tema de estudio de costos por
mala calidad se logro conocer los controles diversos que hay que considerar al

respecto para disminuir estos costos tal como tener el apoyo de la directiva de la
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9)

empresa, Crear un grupo que calcule los costes de calidad, conformada por
personas de distintas areas de la empresa, Hacer la prueba piloto en una Unica area
de la organizacién, Buscar el apoyo y la cooperacién de los usuarios para obtener
informacion relacionada con los costes de calidad, Realizar una definicién de los
costes de calidad, por categorias y haciendo su categorizacion y clasificacion,
Mostrar los informes de costes de calidad donde se expongan graficos y
tendencias, Construir un sistema donde se recoja la informacion de manera
sistematica sobre costes de calidad, Hacer control sobre el sistema al eliminar
problemas y fallos, Extender el alcance del sistema a todas las areas de la
organizacion, Establecer un presupuesto base, Realizar un seguimiento de avance
contra sus costos reales. Donde se pude conocer y controlar las tres variables
esenciales que son tiempo, calidad y costo. Para considerar esto se tiene que
considerar la mejor herramienta para control de seguimiento considerando los
errores mas recurrentes, Utilizar y hacer un programa meta con datos realistas,
analizar y evaluar los resultados, Pronosticar, analizar y recomendar acciones,
comunicar los objetivos del proyecto.

Por Gltimo, luego de saber todo sobre las fallas relacionadas a la poca calidad
demostrada cuando se ejecutaron las obras, se justifica en su totalidad el uso de
TQM para mejorar los inconvenientes relacionados con la calidad en esta empresa.
Se nota en todo este recuento lo relacionado al retrabajo, falta de capacitacion del
personal, no hay involucramiento de los proveedores con la compafiia,
insatisfaccion de clientes internos y externos, trayendo todo esto como

consecuencia poca rentabilidad de la empresa.

Lo dicho y visto segun el registro fotografico, tablas mostradas y las notas de las

observaciones se hace evidente la aplicacion de una Gestion de Calidad Total en esta
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empresa para mejorar la rentabilidad de la misma y lograr asi mantenerse en un mercado

tan competitivo en la actualidad.

Tabla 30
Cuadro con indicadores cuantitativos del objetivo especifico 2
Rentabilidad financiera ROE Porcentaje 22.22%
Costos de calidad Costos de Evaluacion 10,718.53
Costos De Prevencion de accidentes laborales 38,050.00

Costo de Prevencion: personal especializado para blsqueda de  360,900.0
cero defectos

Costos de no calidad Costos de no calidad, segun fallos en su dimensién particular 659,426.89
Costos de no calidad mensual (ahorro) 632,299.37
Relacion de ahorros y gastos de Costo de evaluacion mas costo de prevencion 48,768.53

la gestion de calidad a través de

costos de no calidad Costo de prevencion. Personal especializado para blsqueda de  155,600.00

cero defectos

Valor Actual Neto VAN 279,142.66
Valor actual de los ahorros VAI 452,188.52
Valor actual de los costos de VAC 173,045.86

inversion (de calidad)

Relacién Costo - Beneficio B/C 2.61

2.7.5 Desarrollo del objetivo especifico 3.
Consiste en Describir como se desarrolla la gestion de calidad con el método TQM del
proyecto de saneamiento del agua en Ricran, 2019. El objetivo especifico 3 trata sobre el
desarrollo del método TQM y hacer una descripcion de este método de Gestion de Calidad
usando tablas con las distintas etapas y graficos que demuestran su eficacia. Al final se
muestran dos encuestas en las que se puede concluir dos cosas 1) la gerencia desea
eliminar el retrabajo, las fallas con los proveedores y la falta de cultura de calidad para no
seguir perdiendo rentabilidad, y 2) Los colaboradores en su mayoria no conocen lo que es
trabajar con calidad y no conocen la importancia de la satisfaccion al cliente.

Describir como se desarrolla la gestion de calidad con el método TQM.

Desarrollar la gestion de calidad implica que la gerencia de la empresa reconozca

que se deben hacer cambios en la organizacion por factores muy diversos pero el primer
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interés se centra en la rentabilidad. La empresa constructora encargada de la obra de
saneamiento en el Distrito de Ricran se ha decidido por aplicar el método para corregir
todas las fallas mostradas previamente en este trabajo. A continuacion, se describe un paso
a paso para poder desarrollar la gestion de calidad con el método TQM.

Para poder llegar al paso a paso de desarrollo de la gestion de calidad total TQM
hay que ir definiendo algunas ideas bésicas para ir construyendo el esquema de manera
armoniosa y clara.

a) Lo primero es capacitar al personal. Trabajar enfocado al cliente, chequeo de los
suministros de los proveedores y sembrar la mentalidad de la mejora continua.

b) Compromiso gerencial. Debe asistir apoyo a los colaboradores en todos los
aspectos, mejorar las condiciones laborales, incentivos salariales y entrenamiento
constante.

c) Incentivar el trabajo en equipo

d) En general se busca definir un conjunto de técnicas y procedimientos utilizados
para disminuir o eliminar la variacion del proceso de construccién en las empresas
0 sistema donde se preste un servicio buscando tener una mejor eficiencia, la
fiabilidad y la calidad
Se mostrard en la tabla 31 con la informacion referente a lo que debe hacerse para

desarrollar TQM en la empresa

Tabla 31

Factores de interés en la filosofia TQM.
Enfocada al cliente La meta es identificar y encontrar las necesidades del cliente
Mejoramiento Continuo Una filosofia de mejoramiento que nunca termina
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Uso de Herramientas de calidad Capacitacién continua de los empleados en el uso de
herramientas de calidad.

Empoderamiento del empleado Los empleados son motivados a que investiguen, identifiquen y
corrijan problemas de calidad

Trabajo en equipo Indica que todo el personal trabaja enlazado a una idea
principal. Nadie esta aislado y cada uno de los trabajadores sabe
lo que debe hacer y bajo qué condiciones debe recibir la materia

prima de su proveedor interno

Disefio de productos Los productos deben disefiarse para cumplir las expectativas de
los clientes.
Gestion de Procesos La calidad debe construirse en el proceso; las fuentes de los

problemas de calidad deberian identificarse y corregirse en el
mismo proceso
Manejo de la calidad de los Los conceptos de calidad deben extenderse a las empresas de
proveedores los proveedores
Fuente: Mahesh ,2016

Los 7 puntos colocados en la tabla 31 no se ejecutan uno a continuacion del otro. Se
van desarrollando segun las posibilidades de cada organizacion ya que debe hacerse una
inversion y poder obtener los estandares de calidad, aumentar la rentabilidad econémica y
financiera, mejorar la productividad, la efectividad, lo relacionado al desempefio y al
rendimiento de la organizacién en general, y de cada trabajador que labore en esa industria.

Ya al final de este capitulo se puede decir que la implementacién del método o
filosofia TQM en cualquier tipo de organizacion es posible, lo que debe tenerse claro es
que existen una serie de requerimientos que deben cumplirse y que hay que hacer una
inversion para lograr aumentar los niveles de productividad y de rentabilidad.

Todo lo que se muestra para lograr este objetivo 3 esta sustentado en dos encuestas
que se pasoé en la empresa tanto a nivel gerencial como a nivel de personal y colaboradores.
Esos resultados ahi obtenidos son un paso necesario que hay que dar para cumplir con este

objetivo.
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Los datos mostrados en este capitulo dejan ver como las empresas pueden dejar de
ser rentables al tener muchas pérdidas econdmicas debido a no cumplir con los estdndares

de TQM.

Enfoque Calidad
A

EMPRESA TOTAI
3 ASEGURADMIENTO
CLIENTE

DE LA CALIDAD

-

PRODUCTO CONTROL DE LA CALIDAD

T T =

1920 1950 1970 1990

Evoluciéon de la Calidad
Figura 21 Distintas etapas de la calidad segun su evolucion desde 1920

Fuente: pagina web de emprendices.com, 2019

La figura 21 muestra los tres aspectos principales qua van a cubrir los pasos dados
en la tabla 30 para cumplir con el método TQM. Que la empresa encargada del proyecto de
saneamiento del agua en Ricran cubra todos los aspectos dados en la figura 21 garantizara
que se cumpla con Gestién de Calidad Total, que a la postre es el TQM. Como se ve en el
eje “y” la empresa no puede descuidar ni al cliente ni al producto. Es un equilibrio que

debe tenerse y los pasos dados en la tabla 31 conducen a lograr estas metas.

Proyecciones de rentabilidad al aplicar TQM

MEJORA

}Avance brusco: innovacion
(&)

e 3 Mejora continua

- TIEMPO
Figura 22 Mejora de la rentabilidad en el tiempo

Fuente: Cuatrecasas, 2017

Para cerrar este punto, toca decir que la aplicacion del método TQM lleva a la
empresa a realizar cosas que antes no hacia, una es la innovacion y otra la mejora continua.
Al pasar las primeras etapas del método y llegar a niveles de calidad mucho mayores a los

que tenia antes de la aplicacion del método se llega a un punto en el que se comienzan a
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ver detalles que se pueden seguir mejorando, ahi entra la innovacién que se va a ejecutar
para mejorar alin mas ese proceso. Y asi por mucho tiempo seguiré pasando esto y se llega
a lo que se conoce como mejora continua, y el repetir los pasos de planificar la mejora,
hacer, ejecutar y controlar se llama el ciclo de Deming. Y todo esto en definitiva va a
llevar a la empresa a ser mas rentable, casos de la vida real como la de Transporte
Interprovincial Trujillo son ejemplos claros de estas mejoras, sus datos de mejoras y
ahorros se ven en la tabla 32

Tabla 32

Inversion y utilidades al aplicar el método TQM

Descripcion Monto en soles
Ingresos por la propuesta (Ahorros) S/ 83,260.47
Inversion S/ 15,960.00
Utilidad antes de impuestos S/ 67,300.47
Impuesto (IR) S/19,853.64
Utilidad después de impuestos S/ 47,446.83

Fuente: Abanto ,2017

2.7.5.1 Resultado de Encuestas. Son dos las encuestas realizadas, una que se
dirige a la parte gerencial de la empresa donde se le pregunta su opinién sobre distintos
aspectos que se relacionan con la calidad desde que opinion les merece que se implante en
su empresa un SGC o TQM pasando por los proveedores, clientes satisfechos hasta la
pregunta elemental que si cree que su empresa es rentable. Todas estas son preguntas
donde se les solicita su opinion y en base a eso se ve si este grupo directivo tiene
intenciones verdaderas de implantar en su organizacion un SGC. EI compromiso de la

directiva es vital en el triunfo de la implantacion del método en cualquier empresa.

Tabla 33
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Resumen de personal obrero por localidades del proyecto

CHULEC TAMBILLO JAJACHACA
PERSONAL  CANT PERSONAL CANT PERSONAL CANT
OFICIAL 3 AYUDANTE 10 OFICIAL 2
MAESTRO 1 ALMACENERO 1 OPERARIO 6
AYUDANTE 9 PRACTICANTE 1 AYUDANTE 24

OPERADOR DE
OPERARIO 6 RETROEXCAVADORA 1

OPERADOR DE
MINICARGADOR CAT

TOTAL 19 TOTAL 12 ALMACENERO
TOTAL 36

Tabla 34
Resumen de personal administrativo

ADMINISTRATIVO

CARGO CANTIDAD
Almacenero 2
Practicante 1
Arquedlogo para Plan de Monitoreo Arqueoldgico 1
Especialista Planta de Tratamiento (Ing. Civil/Sanitario/Ambiental) 1
Especialista en Costos y Presupuestos (Ing. Civil) 1
Especialista en Seguridad (Ing. Civil) 1
Especialista en Estructuras (Ing. Civil) 1
Administrador de obra (Lic Administracién / Contador) 1
Topdgrafo (Ing. Topografo) 1
Dibujante - AutoCAD 1
Secretaria 1
Maestro 1
TOTAL 12
Tabla 35

Resumen de la cantidad de personal que labora en el proyecto

OBREROS
CARGO CANTIDAD
Operarios 8
Oficial 5
Ayudantes 43
TOTAL 56
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Tabla 36
Resumen de encuesta a colaboradores
LAS
ACTIVIDADES
1 QUE ADMINISTRATIVO 12 OPERARIO 56
REALIZASON DE
TIPO:
2 ENSI}I'/E II:_)I%ES Secundaria 50 UnivSeL:Ei-taria Sup. Técnica 10  Postgrado 2
ANTIGUEDAD EN Entre 6y
3 LA EMPRESA Menos de 1 50 Entrely 3 10 Entre3y 6 6 10 2
(afos):
¢De qué forma le
4 Ifueroq n_ot|f|cadas Escrita 20 Verbal 30 Grafica 10 Varias 8
as actividades que
realiza?
¢Has recibido por
parte de la empresa
5 algln tipo de NO 56 Si 12 ¢Recuerda tantas?
capacitacién este
afio?

¢En qué estado
considera que se
6 encuentran los Excelente BUENO 10 REGULAR 30 MALO 28 PESIMO
equipos y maquinas
de la empresa?

¢Considera usted
que las herramientas

de trabajo
proporcionadas por ALGUNAS
! la empresa permiten S| 25 NO 33 VECES 10
realizar

adecuadamente el
trabajo designado?
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(En éste afio se ha
producido
8 RETRABAJOS por S| 46 NO 15 NO ESTOY ;
i SEGURO
mala calidad en la
obra realizada?
¢Cual de los
siguientes tipos de FALLO DE FALLO EALLO DE MAQUINAS

9 fallo considera que 11 DE 5
es el que ocurre con PLANIFICACION DISENO Y/O HERRAMIENTA

mayor frecuencia?

MATERIAL

DEEECTUOSO 12 FALLAS HUMANAS 30

¢Tiene
conocimiento de la
politica y los NO ESTOY
objetivos de la S| 15 NO 34 SEGURO 19

calidad de la
empresa?
¢Cuan comodo se
siente en su
ambiente de trabajo
actual (que incluye
factores fisicos, Mu ni Cémodo ni . mu
psicoldgicos, incom)édo Incomodo 34 incomodo 23 Comodo 11 Cémgdo
sociales y
medioambientales)
al desemperiar sus
labores?
¢Con qué frecuencia
se presenta algun
12 fallo que impide Siempre 4 casi siempre 10 solo a veces 46  casi nunca 8 nunca
realizar una buena
labor?

10

11
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¢Considera usted
13 que en laempresase  casi nunca solo a veces casi siempre
trabaja en equipo?

¢ Cree usted que en .
. . casi .
14 la empresa se trabaja nunca casi nunca 43 solo a veces 20 . 5 siempre
: siempre
con calidad?

¢La materia prima
suministrada por los

15 Si 24 no 32 NO ESTOY SEGURO 12
proveedores es de
calidad?
¢Cree usted que se
16 pierde dinero por no Si 40 No 12 NO ESTOY SEGURO 16

hacer los trabajos
bien la primera vez?

¢Cree usted que la
empresa deja de ser
17 rentable por tener Si 24 NO 31 NO ESTOY SEGURO 13
personal poco
capacitado?
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La segunda encuesta va dirigida a los colaboradores, con la que se desea conocer si el trabajador ha recibido algun tipo de capacitacion,
si ha visto que hay una cantidad de fallos muy grande y si considera que las obras que se realizan se hacen con calidad. Todo esto es para hacer
un sondeo del nivel educativo del colaborador y de que tan compenetrado est4 con la empresa, si conoce algunos detalles importantes que le
pueden servir para mejorar los procesos.

Tabla 37
Resumen de encuesta al personal involucrado con la gerencia

DESCRIPCION Ingeniero Residente Asistente del ingeniero residente

1.;Se ha intentado implantar algun sistema de Gestién de Calidad
(SGC) en la empresa?

2. ¢Considera que contar con un SGC trae beneficios a la
empresa?

Se ha intentado, pero no ha tenido éxito
No se ha intentado por dificultades técnicas

Si grandes beneficios y aportes Si es beneficioso

3. ¢Considera importante implantar una cultura de calidad en la

empresa? Si ayuda a mejorar la calidad en la

organizacion Si es necesario mejorar la cultura de calidad
4. ;Cree que implantar sistemas de control traera beneficios a la SI contribuira a disminuir los costos de no Si ayudara a disminuir los factores que
empresa? calidad afectan a la calidad
5.¢Cudles cree que son los riesgos y oportunidades que se Riegos de tipos sociales, climaticos y
presentan continuamente en el desarrollo de sus actividades? Factores ambientales, personal, se presentan competencias del personal hay oportunidades
retrabajos de mejoras

6.¢Ha comunicado a los trabajadores la importancia de satisfacer

los requerimientos de los clientes? Si pero no hacen caso Si y no le toman importancia
7. ¢Cudl es el tipo de comunicacién que se implementa en su
organizacion?

8. ¢Cudl es el procedimiento para la seleccion y evaluacién de
proveedores?

varias como oral, escrita y grafica varias como oral, escrita y grafica

precio, calidad y accesibilidad precio, transporte, garantia
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9. ¢ Cual es el procedimiento para determinar acciones correctivas,

necesarias en algin proceso? verificar el cumplimiento, notificar y tomar

accion de correccion inspeccion, ver si se puede reparar y actuar.
10. ¢Esta dispuesto a realizar cambios en la organizacion que le . . . . .
- : . - Si estamos comprometidos Si hay compromiso de mejorar
permitan mejorar su funcionamiento?
11. ;Cree que la existencia de estos factores en su organizacion . . .
¢ que o g Si considerablemente Si bastante
traerd beneficios en la rentabilidad?
12. ¢Cree usted que su empresa es rentable? Sj Sj
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Se puede hacer un comentario resumido de cada una de las encuestas. Con
respecto a la de los colaboradores se puede extraer la informacion de que no se le da
capacitacion, no se les informa por escrito las actividades, los colaboradores estan
conscientes de que se pierde dinero cuando no se hacen los trabajos bien a la primera vez y
la mayoria cree que casi nunca se trabaja con calidad. En general, se comprueba y verifica
y a través de la encuesta a los colaboradores que la empresa no trabaja con calidad y que
debe hacer los correctivos a tiempo antes de caer en problemas econémicos y financieros
que no le permitan seguir funcionando.

Lo que tiene que ver con la encuesta a los gerentes, se observa que tienen la
voluntad gerencial a implantar politicas de seguridad, también expresan que han intentado
generar diferentes aspectos relacionados con la calidad pero no han tenido la receptividad
adecuada en lo que toca a los colaboradores, con todo y las fallas e inconvenientes de
calidad dicen que la empresa es rentable. Lo que se concluye en esta encuesta es que no
habria problema ni rechazo para implantar un programa de GC en la empresa para mejorar
en los aspectos que hagan falta.

Tabla 38
Cuadro con indicadores cuantitativos del objetivo especifico 3

Factores de interés en La cantidad 8
Filosofia de TQM

Distintas etapas de la cantidad 3
calidad segtn su evolucién

desde 1920

Factores de Mejora de la cantidad 2
rentabilidad en el tiempo

reflejado en innovacion y

mejora continua

Empresa que ha visto cantidad 1
mejoras en Inversion y

utilidades al aplicar el

método TQM

Resumen de la cantidad de  Operarios 8

personal que labora en el

proyecto Oficial 5
Ayudantes 43

Tablas de resultados de Resumen de Resultado de encuesta a colaboradores 1

encuestas Resumen de Resultado de encuesta a gerentes 1
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CAPITULO IIl. RESULTADOS

3.1 Resultados de la Encuesta
Se establecieron los resultados de la investigacion, Influencia de la gestion de calidad con
el método TQM en la rentabilidad de proyectos, caso mejoramiento y ampliacion del
servicio de agua potable y saneamiento de los centros poblados de Jajachaca, Chulec y
Tambillo, Distrito de Ricran, Jauja, Junin 2019, de la siguiente manera: Se realizé una
encuesta en la etapa pretest de la investigacion (5 de Diciembre del 2018) y otra en la etapa
postest de la investigacion (20 de Febrero del 2019). El formato de la encuesta se mostrd
en el capitulo Il. Este instrumento arrojo datos para evaluar los tres objetivos especificos
planteados y el general. La encuesta fue dirigida a los directivos, administrativos y el resto
de colaboradores, comprendiendo un total de 68 personas, obteniendo los siguientes
resultados: mostrando inicialmente el problema general como se dijo arriba, luego las
dimensiones Rentabilidad Econémica y Financiera asociadas al primero y segundo
problema especifico y, por ultimo, el tercer problema que tiene que ver de como influye el
método TQM en la cultura de calidad de la organizacion:

A continuacion, se presenta la tabla 39 donde se muestra informacion general
relacionada con el personal colaborador de la empresa. Después se tiene la tabla 40 donde
se ubica una parte de la encuesta que tiene como objetivo mostrar aspectos claves de la

calidad que ayudaran a responder la pregunta general de investigacion.
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Tabla 39

Resumen de encuesta de sistema de gestion de calidad en la etapa pretest

INFORMACION GENERAL DE LOS COLABORADORES
;QUE TIPO
L A VIDADE ADMINIgTRATIV 1o OPESARI 56
S REALIZA?:
<CUAL ES SU Sup.
2 NIVEL DE  Secundaria 50 Universitari 6 Téséjnpi'ca 10 POStOgrad
ESTUDIOS? a
¢{CUANTOS
AROS DE
ANTIGUEDA

3  DTIENEEN Menosdel 50 Entrely3 10 Entre3y6 6 Em{%“ 2
LA

EMPRESA?
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Resumen de encuesta de variable independiente de gestion de calidad para la dimension
gestion de calidad en el pretest

N° ftem

Descripcion de la pregunta

Respuesta

Resultado

Respuesta

Resultado

10

11

12

13

14

;Considera usted que es
importante  identificar a
todos los involucrados en
aplicacion de la Gestion de
calidad en el Proyecto De
Mejoramiento?

¢Es de laidea, de que el nivel
de interés de los
involucrados  importantes
influird en el cumplimiento
de los plazos de la Gestién
de calidad en el Proyecto De
Mejoramiento?

¢El nivel de influencia de los
involucrados  importantes
influird en el cumplimiento
de los plazos de la Gestion
de calidad en el Proyecto De
Mejoramiento?

¢ Cree usted que las acciones
de impacto positivo de los
involucrados  importantes
agilizara el cumplimiento de
los plazos de la Gestién de
calidad en el Proyecto De
Mejoramiento?

¢ Cree usted que las acciones
de impacto negativo de los
involucrados retrasaran
significativamente el
cumplimiento de los plazos
de la Gestion de calidad en el
Proyecto De Mejoramiento?

Sl

Sl

Sl

Sl

Sl

14

14

13

13

14

NO

NO

NO

NO

NO

54

54

55

55

54

Ccanchi Ccanchi Juan Diego

Pag. 120



“Influencia de la gestion de calidad con el método TQM, en la rentabilidad de proyectos, caso
UNIVERSIDAD mejoramiento y ampliacion del servicio de agua potable y saneamiento de los centros poblados
PRIVADA DEL NORTE de Jajachaca, Chulec y Tambillo, Distrito de Ricran, Jauja, Junin 2019”

N

14.2 Item 10 Item 11 Item 14

14
13.8
13.6
13.4
13.2 Item 12 Iltem 13
1
12.8
12.6
12.4
Si Si Si Si

Figura 23 Dimensidn Gestidn de calidad para la variable Sistema de Gestion de Calidad

Pretest: Dimension Gestion de Calidad de la variable
independiente SGC

w

Si

Asi como se observa en la figura 23 del item 10 al 14 se obtuvo un puntaje de 14y
13 personas que reconocen y saben de la importancia clave de la gerencia o directiva
empresarial en lo que respecta a la aplicacion de Gestiones de Calidad adecuadas para el
buen desempefio organizacional, lo que demuestra un desconocimiento bastante alto de
la importancia de realizar una gestion de calidad adecuada. Claro estd, comparado con las
68 personas encuestadas 14 ¢ 13 se ve muy poco, pero en temas de calidad es un proceso

que lleva su tiempo, y hasta implantar esto a nivel de directiva lleva su tiempo.

Pretest: Dimension Gestion de Calidad de la variable

independiente SGC
ltem 12 Item 13

NO NO NO NO NO

Figura 24 Dimensidn Gestion de calidad para la variable Sistema de Gestion de Calidad

55
54.5
54
53.5
5
52.5
5
51.5
5
50.5
50

w

N

=
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Como se observa en la figura 24 los items 12 y 13 obtienen mayor puntaje de 55
personas, lo que demuestra que los individuos no creen que una Gestién de Calidad
adecuada sea urgente para contribuir a la buena salud empresarial en el Proyecto de
Mejoramiento. Esto viene a ser lo més resaltante y tiene mayor preponderancia ya que
esta conducta gerencial de no tener planes dirigidos a la GC es la que llevo a esta empresa
constructora a tener muchas pérdidas y por supuesto una muy baja rentabilidad.

Tabla 41

Resumen de encuesta de variable independiente del sistema de gestion de calidad para la
dimension control en el pretest

N° Item Descripcion de la pregunta Respuesta Resultado Respuesta Resultado

15 ¢Considera usted que es Sl 14 NO 54
suficiente la cantidad de
control en el Proyecto De
Mejoramiento?
16 ¢Considera usted, de que se Sl 14 NO 54
debe realizar encuestas a los
interesados, a fin de reforzar
el control en el Proyecto De
Mejoramiento?

17 ¢Cree usted que las acciones Sl 14 NO 54
de impacto positivo de los
involucrados  importantes
mejoraran las acciones de
control en el Proyecto de
Mejoramiento?

18 ¢Es de la opinidn, de que las  SI 14 NO 54
acciones de impacto
negativo de los involucrados
importantes, limitard las
acciones de control en el
Proyecto de Mejoramiento?
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N

Pretest: Dimensidn Control de la variable independiente
SGC
Item 15 Item 16 Iltem 17 Item 18

15

10

5

0
Si Si Si Si

Figura 25 Dimension Control para la variable Sistema de Gestion de Calidad

Tal como se observa en la figura 25 del item 15 al 18 se obtuvo un puntaje de 14
personas que reconocen y saben de la importancia clave de la directiva empresarial y del
personal en lo que respecta a la aplicacion de acciones de Control en el proyecto de
mantenimiento, esto demuestra que hay un desconocimiento bastante alto en lo que se
refiere a lo importante que es el control en las organizaciones. Claro esta, comparado con
las 68 personas encuestadas 14 se ve muy poco, pero en temas de calidad es un proceso

que lleva su tiempo, y hasta implantar esto a nivel de directiva lleva su tiempo.

Pretest: Dimensidn Control de la variable independiente
SGC

60 Item 15 Item 16 Item 17 Item 18

50

40

30

20

10

0
NO NO NO NO

Figura 26 Dimension Control para la variable Sistema de Gestion de Calidad

Como se observa en la figura 26 los items 15 al 18 obtienen un puntaje de 54
personas, esto demuestra que los individuos no Creen que haga falta politicas de Control,

o simplemente desconocen los temas de calidad y no saben de lo urgente que es el
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control en las organizaciones. Esto es lo que mas se resalta y tiene mayor preponderancia
ya que esta conducta en las empresas de no tener planes dirigidos a ejecutar politicas de
control es la que llevo a esta empresa constructora a tener muchas pérdidas y por
supuesto una muy baja rentabilidad.

Tabla 42
Resumen de Encuesta de Sistema de Gestion de Calidad en la etapa postest

INFORMACION GENERAL DE LOS COLABORADORES

(QUE TIPO
1 ACTIVIDADE APMINISTRATIV 12 OPERARIO 56

S REALIZA?: 0
¢CUAL ES SU Sup.
2 NIVEL DE  Secundaria 50  Universitari 6 Téscunﬁ'ca 10 POStograd
ESTUDIOS? a
(,CLJANTOS
ANOS DE
ANTIGUEDA  Menos de Entre 6y
D TIENE EN 1 50 Entrely3 10 Entre3y6 6 10
LA
EMPRESA?
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J
Tabla 43
Resumen de encuesta de variable independiente sistema de gestion de calidad para la

dimension gestion de calidad en la etapa postest.

N° L
it Descripcion de la pregunta Respuesta Resultado Respuesta Resultado
em
10 ¢Considera usted que es importante Sl 42 NO 26
identificar a todos los involucrados en
aplicacion de la Gestion de calidad en el
Proyecto De Mejoramiento?
11 ¢Es de la idea, de que el nivel de interés Sl 42 NO 26

de los involucrados importantes influira
en el cumplimiento de los plazos de la
Gestion de calidad en el Proyecto De
Mejoramiento?
12 ¢El nivel de influencia de los SI 43 NO 25

involucrados importantes influira en el
cumplimiento de los plazos de la Gestion
de calidad en el Proyecto De
Mejoramiento?

13 ¢ Cree usted que las acciones de impacto Sl 41 NO 27
positivo de los involucrados importantes
agilizara el cumplimiento de los plazos
de la Gestidn de calidad en el Proyecto
De Mejoramiento?

14 ¢Cree usted que las acciones de impacto Sl 44 NO 24
negativo de los involucrados retrasaran
significativamente el cumplimiento de
los plazos de la Gestion de calidad en el
Proyecto De Mejoramiento?

Postest: Dimension Gestion de Calidad de la variable
independiente SGC

45
44

43
42
4
" .
39
Si Si Si Si Si

Figura 27 Dimensidn Gestion de calidad para la variable Sistema de Gestion de Calidad

Item 14
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N

que reconocen y saben de la importancia clave de la gerencia o directiva empresarial

Como se observa en la figura 27 el item 14 obtuvo un puntaje de 44 personas

en lo que respecta a la aplicacion de Gestiones de Calidad acordes para un buen
desempefio organizacional, esto demuestra que hay un desconocimiento no tan alto
pero, para un sistema de calidad si lo es, de la importancia de efectuar una gestion de
calidad adecuada. Claro est4, comparado con las 68 personas encuestadas 44 personas
es mas del 50%, pero en temas de calidad es un proceso que lleva su tiempo, y después
de éste postest que mide los primeros meses de la aplicacién del método TQM se ve
una mejora con respecto al pretest, lo que indica simplemente que se debe seguir
trabajando en mejorar los detalles que faltan para que méas personas en la organizacién

se sumen a la gestion de la calidad con todo su potencial.

Postest: Dimension Gestion de Calidad de la variable
independiente SGC

30 ltem 13

25
2
1
1
0
NO NO NO NO NO

Figura 28 Dimension Gestion de calidad para la variable Sistema de Gestién de Calidad

o

wu

o

]

Como se observa en la figura 28 el item 13 obtiene el mayor puntaje de 27
personas, lo que quiere decir que los individuos no creen que las acciones de impacto
positivo de los involucrados importantes agilicen los procedimientos para que se

cumplan los plazos de la GC en el proyecto de mejoramiento. Esto es lo que mas se
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resalta y tiene mayor preponderancia ya que esta conducta gerencial de no tener planes

dirigidos a la GC es la que llevo a esta empresa constructora a tener muchas pérdidas y

por ende una muy baja rentabilidad.

Tabla 44
Resumen de encuesta de variable independiente sistema de gestion de calidad para la

dimension control en la etapa postest

I"Ele m Descripcion de la pregunta Respuesta Resultado Respuesta Resultado
15 ¢Considera usted que es suficiente la Sl 39 NO 29

cantidad de control en el Proyecto De
Mejoramiento?
16 ¢Considera usted, de que se debe realizar Sl 43 NO 25
encuestas a los interesados, a fin de
reforzar el control en el Proyecto De
Mejoramiento?

17 ¢Cree usted que las acciones de impacto Sl 41 NO 27
positivo de los involucrados importantes
mejoraran las acciones de control en el
Proyecto De Mejoramiento?

18 ¢Es de la opinidn, de que las acciones de Sl 41 NO 27
impacto negativo de los involucrados
importantes, limitard las acciones de
control en el Proyecto De
Mejoramiento?

Postest: Dimension Control de la variable independiente
SGC

44
43
42
41
40

39
37

Si Si Si Si

Item 16

Figura 29 Dimensidn Control para la variable Sistema de Gestion de Calidad
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N

que reconocen y saben de la importancia clave de la directiva empresarial y del

Como se observa en la figura 29 el item 16 obtuvo un puntaje de 43 personas

personal en lo concerniente a la aplicacion de acciones de Control en el proyecto de
mantenimiento, esto demuestra que hay un desconocimiento alto de lo urgente del
control en las organizaciones. Claro estd, comparado con las 68 personas encuestadas
43 es mas del 50% del personal, pero, en temas de calidad las exigencias son muy
rigurosas. Esto lleva su tiempo y es comprensible porque hasta implantar esto a nivel

de directiva lleva su tiempo.

Postest: Dimensidn Control de la variable independiente

SGC

30 ltem 15

29

28

27

26

25

2 .
23

NO NO NO NO

Figura 30 Dimension control para la variable sistema de gestion de calidad

Tal como se puede observar en la figura 30 el item 15 obtuvo un puntaje de 29
personas, lo que quiere decir que los individuos no creen que haga falta politicas de
control, o simplemente desconocen los temas de calidad y no saben de la importancia
del control en las organizaciones. Esto es lo que mas se resalta y tiene mayor
preponderancia ya que esta conducta en las empresas de no tener planes dirigidos a
ejecutar politicas de control es la que llevé a esta empresa constructora a tener muchas

pérdidas y por supuesto una muy baja rentabilidad.

Ccanchi Ccanchi Juan Diego Pag. 128



/

UNIVERSIDAD mejoramiento y ampliacion del servicio de agua potable y saneamiento de los centros poblados

p
“Influencia de la gestion de calidad con el método TQM, en la rentabilidad de proyectos, caso
4 PRIVADA DEL NORTE de Jajachaca, Chulec y Tambillo, Distrito de Ricran, Jauja, Junin 2019”

3.1.1 Analisis de resultados de la encuesta.
Se realizd un analisis de los resultados haciendo una comparacion entre las encuestas que
se hicieron en el pretest y en el postest, teniendo como apoyo la instrumentacion de la
encuesta, se obtuvo los siguientes valores:
Resultados de la Aplicacion de la GCT o TQM — Se obtuvo un puntaje total de 14 personas
en promedio (20.58%) en la encuesta planteada en la etapa pretest (realizada antes del
inicio de obra), considerando el porcentaje muy bajo en lo tocante a que si conocen o no de
la cultura de calidad en lo que respecta al método TQM, ver tabla 36. — Para la encuesta
planteada en la etapa postest (realizada durante y después de la culminacién del proyecto),
se obtuvo un puntaje de 43 personas en promedio (63 %), reflejando esto un mayor
conocimiento del método TQM en lo que respecta a Cultura de Calidad. Se puede concluir
que aplicar la GC enfocada en TQM y su cultura de calidad, mejor6 en 29 personas
(42.6%). Ver tabla 80 y figura 55.

Tabla 45
Resultado comparativo entre la encuesta pretest y postest

INFORMACION GENERAL DE LOS COLABORADORES

¢QUE TIPO
1 ACTIVIDADES ~ APMINISTRATIV 12 OPERARIO 56

REALIZA?: o
¢CUAL ES SU
2 NIVEL DE Secundaria 50
ESTUDIOS?
¢CUANTOS ANOS
3 DET'IA‘ENNTE'CEL;EFAAD Me“fs ® 5  Ente1y3s 10  Entre3y6 6 E”ti‘ze y

EMPRESA?

Sup. Sup.

Universitaria Técnica 10 Postorado 2

2
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Tabla46

Resultado comparativo entre la encuesta pretest y postest variable independiente gestion
de calidad y dimensién Gestion de Calidad
TOTALES EN CADA DIMENSION

. I . . DIFERENCIA
Variables- Dimensiones y Preguntas Encuesta Pretest Encuesta Postest
Media
VARIABLE INDEPENDIENTE:  Med Med Med Med .
SISTEMA DE GESTION DE S ia N ia g ija y ia St NO
CALIDAD - DIMENSION  2: | o) | o
GESTION DE CALIDAD 14 54 42 26 28 -28

¢Considera usted que es importante
identificar a todos los involucradosen g 14 N 54

N
10 aplicacion de la Gestion de calidad en o S 42 0] 26
el Proyecto De Mejoramiento?
¢Es de la idea, de que el nivel de
interés  de los involucrados
importantes influira en el N
11 cumplimiento de los plazos de la S 14 5 ¥ a1 @ g 26
Gestion de calidad en el Proyecto De
Mejoramiento?
¢El' nivel de influencia de los
involucrados importantes influird en N
12 el cumplimiento de los plazos de la SI 13 5 55 g1 43 (’\; 25
Gestion de calidad en el Proyecto De
Mejoramiento?
¢Cree usted que las acciones de
impacto positivo de los involucrados N
13 importantes agilizara el cumplimiento SI- 13 5 95 g1 41 g 27
de los plazos de la Gestion de calidad
en el Proyecto De Mejoramiento?
;Cree usted que las acciones de
impacto negativo de los involucrados
retrasaran  significativamente el N
14 cumplimiento de los plazos de la S 14 5 % sl om g 24

Gestion de calidad en el Proyecto De
Mejoramiento?
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Figura 31 Resultado de si pretest y postest

Se puede visualizar en la figura 31 que para los resultados del SI después de aplicar el
método TQM fueron alto lo que quiere decir que mejoro considerablemente la gestion de la
calidad con la medicion de la Gestion de calidad, en donde es méas evidente en todos los
items ya que los datos estan muy parejos, lo que se infiere que la gestién de calidad ha

mejorado sustancialmente.

Tabla47

Resultado de estadistica descriptiva

Columnal: Si Pretest Columna2: Si Postest

Media 13,6 Media 42,4
Error tipico 0,245 Error tipico 0,510
Mediana 14,000 Mediana 42,000
Moda 14,000 Moda 42,000
Desviacién estandar 0,548 Desviacién estandar 1,140
Varianza de la muestra 0,300 Varianza de la muestra 1,300
Curtosis -3,333 Curtosis -0,178
Coeficiente de asimetria -0,609 Coeficiente de asimetria 0,405
Rango 1 Rango 3
Minimo 13 Minimo 41
Maximo 14 Maximo 44
Suma 68 Suma 212
Cuenta 5 Cuenta 5

Tal como se puede visualizar en la tabla 47 representan los valores una media de 13,66

en el pretest y una media de 42,4 en el postest. Existe un error tipico de 0.24,es un valor
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N

alto, es decir que no hay consistencia en los valores obtenidos, lo que representa una

variacion en las opiniones. Y la curtosis en el pretest con valor menor que cero refleja a una
data que est4 alejada de la media, y la curtosis de valor menor que cero, en el postest, refleja
unos datos que se alejan de la media y el coeficiente de asimetria indica en ambos casos que
la distribucion de la data es asimétrica con respecto a la media. Todo esto es indicativo de

una organizacion que se esta iniciando en una metodologia de calidad que le garantizara una

buena salud organizacional.

Comparativo de NO entre pretest y postest de VI gestion
de calidad y dimension Gestion de Calidad

60

50
4
3
2
| - -
0
1 2 3 4 5

Item

Personas
o O O O

B No pretest B NO Postest

Figura 32 Resultado de NO pretest y postest

Se puede visualizar en la figura 32 que para los resultados del NO después de aplicar
el método TQM fueron bajo lo que demuestra que mejor6 considerablemente la GC con la
medicién de dicha Gestion, en donde es mas evidente en todos los items ya que los datos

estan muy parejos, lo que se infiere que ha mejorado sustancialmente la GC.
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Tabla 48

Resultado de estadistica descriptiva

Columnal: No Pretest Columna2: No Postest
Media 54,4 Media 25,6
Error tipico 0,245 Error tipico 0,510
Mediana 54,000 Mediana 26,000
Moda 54,000 Moda 26,000
Desviacién estandar 0,548 Desviacion estandar 1,140
Varianza de la muestra 0,300 Varianza de la muestra 1,300
Curtosis -3,333 Curtosis -0,178
Coeficiente de asimetria 0,609 Coeficiente de asimetria -0,405
Rango 1 Rango 3
Minimo 54 Minimo 24
Maximo 55 Maximo 27
Suma 272 Suma 128
Cuenta 5 Cuenta 5

Fuente: Elaboracidn propia, 2019.

Tal como se puede visualizar en la tabla 48 representan los valores una media de 54,4
en el pretest y una media de 25,6 en el postest. Existe un error tipico de 0.24 lo que quiere
decir gque es algo alto es decir que no hay consistencia en los valores obtenidos, lo que
representa una variacion en las opiniones. Y la curtosis en el pretest con valor menor que
cero refleja a una data que esta alejada de la media, y la curtosis de valor menor que cero, en
el postest, refleja unos datos que se alejan de la media y el coeficiente de asimetria indica en
ambos casos que la distribucion de la data es asimétrica con respecto a la media. Todo esto
es indicativo de una organizacion que se esta iniciando en una metodologia de calidad que le

garantizara una buena salud organizacional.
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Tabla 49

Resultado comparativo entre la encuesta pretest y postest variable independiente gestion de

calidad y dimension control

TOTALES EN CADA DIMENSION

Variables- Dimensiones y Preguntas PIFERENCIA
y g Encuesta Pretest Encuesta Postest
Media
VARIABLE INDEPENDIENTE: Med Med Med Med .
SISTEMA DE GESTION DE S ia N ia g ija  ia o NO
CALIDAD -DIMENSION 31 (0] | ')
CONTROL 14 o4 41 27 27 -27
15 ¢Considera usted que es suficiente la N
cantida_d de _control en el Proyecto SI 14 0 54 Sl 139 (’\; 29
De Mejoramiento?
16 ¢Considera usted, de que se debe
realizar encuestas a los interesados N
' N
a fin de reforzar el control en el > ¥ o 3 sl 43 o
Proyecto De Mejoramiento?
17 ¢Cree usted que las acciones de
impacto positivo de los involucrados N
importantes mejoraran las acciones SI 14 5 g s N 27
o o]
de control en el Proyecto De
Mejoramiento?
18 (Es de la opinién, de que las
acciones de impacto negativo de los N
involucrf;ldos importantes, limitara SI 14 o 54 S| 41 g 27
las acciones de control en el
Proyecto De Mejoramiento?
Comparativo del Sl entre pretest y postest de VI gestion
de calidad y dimension Control
50
., 40
©
c 30
2
5 20
 mil ER mE =
0
15 16 17 18

Item
M S| pretest M S| postest

Figura 33 Resultado del Si pretest y postest
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Se puede visualizar en la figura 33 que para los resultados del Si después de

aplicar el método TQM fueron alto lo que demuestra que mejoré considerablemente la

GC por medio del control que se aplica ahora para hacer seguimiento de cada proceso

que existe dentro de la empresa, en donde el item 16 es el de valor més alto, lo que se

infiere que la GC ha mejorado sustancialmente el proceso de Control en toda la

organizacion.

Tabla 50

Resultado de estadistica descriptiva

Columnal: Si Pretest

Columnaz2: Si postest

Media

Error tipico
Mediana

Moda

Desviacién estandar

Varianza de la muestra
Curtosis

Coeficiente de asimetria
Rango

Minimo

Maximo

Suma

Cuenta

14,25
0,25
14

14
0,5

0,25

14
15
57

Media
Error tipico
Mediana
Moda

Desviacion estandar
Varianza de
la muestra

Curtosis

Coeficiente de asimetria
Rango

Minimo

Méaximo

Suma

Cuenta

41
0,816
41,000
41,000
1,633

2,667
15

39
43
164

Asi como puede verse en la tabla 50 representan los valores una media de 14,25 y

un error tipico de 0,25. En éste caso los valores son atipicos ya que son iguales todos los

datos menos un item.
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Figura 34 Resultado de NO pretest y postest
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Asi como puede verse en la figura 34 que para los resultados del NO después de

aplicar el método TQM fueron bajo lo que demuestra que mejoro considerablemente la

GC por medio del Control que se aplica ahora para hacer seguimiento de cada uno de

cada proceso que existe en la empresa, en donde el item 15 es el de valor mas alto, lo

que se infiere que la GC ha mejorado sustancialmente el proceso de Control en toda la

organizacion.

Tabla 51

Resultados de estadistica descriptiva

Columnal: No Pretest

Columna2: No Postest

Media

Error tipico

Mediana

Moda

Desviacién estandar
Varianza de la muestra
Curtosis

Coeficiente de asimetria
Rango

Minimo

Maximo

Suma

Cuenta

53,75
0,25
54
54

215

Media

Error tipico

Mediana

Moda

Desviacion estandar
Varianza de la muestra
Curtosis

Coeficiente de asimetria
Rango

Minimo

Maximo

Suma

Cuenta

27
0,816
27,000
27,000
1,633
2,667
15

25
29
108
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Asi como puede verse en la tabla 51 representan los valores una media de 53,75 y
un error de 0,25. En éste caso los valores son atipicos ya que son iguales todos los datos

menos un item.

3.1.2 Objetivo General.

Identificar la manera en que la gestion de calidad con el método TQM influye en la
rentabilidad de proyectos, caso saneamiento del agua en Ricran, 2019.

El objetivo general trata sobre los tres aspectos claves de la tesis como son
rentabilidad econdmica y financieray, la GCT o TQM y como ésta influye en esas dos
cualidades. Se demuestra, en base a los costos de no calidad que la empresa no es rentable
y se evidencia el hecho que si se aplica el método TQM la empresa tendra unos niveles de
productividad y rentabilidad mucho mayores, demostrandose la influencia del método en la
rentabilidad de la empresa.

Los datos de estadistica descriptiva muestran que los colaboradores conocen mas
del tema de calidad al tener los resultados del postest hecho a los colaboradores.

Y tanto los valores de estadistica descriptiva por medio de la curtosis y el
coeficiente de asimetria como en la estadistica inferencial por medio de la NO normalidad
de los datos indican y reflejan un personal que se estd adaptando a esta nueva metodologia
de trabajo y que con el mejoramiento de forma continua aumentara la cultura de calidad y
también lo haran la productividad, el rendimiento y la eficiencia empresarial.

3.1.3 Hipotesis General.

La GCT o TQM va a influir positivamente en la rentabilidad del proyecto de
mejoramiento en Ricran, 2019.

H1 = Hipotesis alternativa o hipétesis de investigador

Ho = Hipdtesis nula
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H1 = La gestion de calidad con el método TQM, influye de manera positiva en la

rentabilidad del proyecto de saneamiento de Ricran, 2019.

Ho = La gestion de calidad con el método TQM, no influye de manera positiva en la

rentabilidad del proyecto de saneamiento de Ricran, 2019.
Nivel de Confiabilidad

El nivel de confiabilidad es del 95%

Siendo el nivel de significancia del 5% - a=0.05

Prueba de normalidad

Para esta prueba se aplicd el estadistico Kolmogorov-Smirnov, dado que la muestra es un

namero méas grande que 50, el mismo se plantea de la siguiente manera.
P-VALOR > a Aceptar Ho = Los datos provienen de una distribucion normal.
P-VALOR < o Aceptar Ha o H1 = Los datos NO provienen de una distribucion normal.

Tabla 52
Resultado de normalidad para la hipotesis general

Kolmogorov-Smirnov? Shapiro-Wilk
Estadistic Estadistic
0 gl Sig. 0 gl Sig.
Sistema gestion calidad 171 70 ,000 ,907 70 ,000
Rentabilidad ,114 70 ,025 ,960 70 ,025

a. Correccién de significacion de Lilliefors
Fuente: Software SPSS 25
De los resultados obtenidos con el estadistico de Kolmogorov — Smirnov, se
obtiene valores de sigma para el Sistema de Gestion de Calidad =.000 y Rentabilidad =
.025; siendo menores de 0.05 (Sig < 0.05) en ambos casos, se rechaza la hip6tesis nula Ho
y se acepta la hipdtesis alternativa Hsi, se evidencia muy facilmente que los datos no

siguen una distribucién normal, es necesario entonces estadistica no paramétrica para
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poder validar las hipétesis, para este caso se usd prueba de rangos de Wilcoxon para dos
muestras relacionadas.

NO NORMALIDAD P-Valor (Sistema de Gestion de Calidad) = 0.000 < o= 0.05 y p-
Valor (Rentabilidad econdmica) = 0.000 < a. = 0.05

CONCLUSION: La variable en ambos grupos se comporta NO normal.

Estadistico de contraste

En este caso se usa la prueba estadistica no paramétrica prueba de signo de Wilcoxon; ya
que se va a comparar dos variables que se relacionan como son 1 Sistema de Gestion de
Calidad Pretest y 2 Sistema de Gestidn de calidad postest, se usa para éste calculo el
Software SPSS 'V 25.

Criterio de decision:

Si sigma (p) es menor de 0.05, entonces se rechaza la Ho y se acepta la Hy

3.1.3.1 Prueba de rangos con signo de Wilcoxon

Tabla 53
Resultado de Wilcoxon
Rango Suma de
N promedio rangos
Sistema_Gestion_Calidad Rangos negativos 70? 35,50 2485,00
- Variable independiente Rangos positivos o° ,00 ,00
Empates 0°
Total 70

a. Sistema_Gestion_Calidad < Variable independiente

b. Sistema_Gestion_Calidad > Variable independiente

c. Sistema_Gestion_Calidad = Variable independiente
Fuente: Software SPSS 25
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Tabla 54
Resultado de estadisticos de prueba

Sistema_Gest

ion_Calidad -

Variable Con esta prueba de Wilcoxon se verifica y

. . confirma que se puede rechazar la
independiente U e .

hipétesis nula ya que pvaior = Significancia

Z -7,286° / < 0.05.
Sig. asintdtica(bilateral) ,000

Este calculo corresponde a la hipdtesis
a. Prueba de rangos con signo de general

Wilcoxon

b. Se basa en rangos positivos.
Fuente: Software SPSS 25

Conclusion

Ya que sigma (0.000) obtenido en el estadistico prueba de signo de Wilcoxon es < 0.05, se
rechaza la hipotesis Ho y se acepta la hipdtesis Hi, y se comprueba que el SGC influye de
manera positiva en la rentabilidad que se obtiene en el proyecto de saneamiento de Ricran,

2019.

3.2 Resultado 1

El resultado 1 comienza con la explicacion del problema especifico 1, éste trata sobre la
rentabilidad econémica (ROI) y como ésta es influida por el método TQM. Se demuestra,
en base al calculo del ROI que la empresa es rentable econémicamente, pero, con el
retrabajo que hay que realizar, las fallas con los proveedores y la falta de cultura de calidad
la empresa pierde rentabilidad.

El siguiente calculo de ROI demuestra la buena rentabilidad econdmica que posee la
empresa, y la tabla 55 el porcentaje de pérdida por retrabajos que se convierten en costos

de no calidad que disminuyen las ganancias de la empresa

Utlidad Neta 10,401,391.48 Soles

ROl =l de Activos ~ 40,000,000 Soles

= 0.26*100% =26 %
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Tabla 55
Rentabilidad econdmica y costos de no calidad por retrabajo
Rentabilidad econémica ROI Porcentaje 26%
Costos de no calidad Porcentaje 6.35 %

3.2.1 Analisis de Resultados de la Encuesta con respecto a rentabilidad
econdmica.

Se realizé un analisis de los resultados haciendo una comparacion entre las encuestas que
se hicieron en el pretest y en el postest, teniendo como apoyo la instrumentacién de la
encuesta, se obtuvo los siguientes valores:

Resultados de la Aplicacién de la GCT o TQM y su influencia en la rentabilidad
econdmica — Obteniéndose una cantidad de puntos igual a 14 personas en promedio
(20.58%) este resultado se obtuvo antes de iniciar la obra o etapa pretest, considerando el
porcentaje muy bajo en lo que respecta al conocimiento de lo que estaba haciendo la
empresa en su Gestion de Calidad para que influyera en la rentabilidad econémica, ver
tabla 57 en la parte de variable dependiente — Dimension 1. — En la etapa postest el puntaje
obtenido fue de 40 personas, esta encuesta se hizo durante y después de la culminacién del
proyecto, en promedio fue 58,8% de personas, reflejando esto un mayor conocimiento de
la Gestion de calidad y su influencia en la rentabilidad econdémica. Se puede concluir que
al aplicar la gestion de calidad bajo el enfoque de TQM para buscar su influencia en la

rentabilidad econdmica, mejord en 26 personas (38.2%). Ver tabla 59 y figura 40.
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Figura 35 Personas que conocen de la influencia de la gestion de calidad sobre la rentabilidad econémica
antes y después de comenzada la obra.

Todos estos aspectos de no calidad se comienzan a eliminar a medida que se va
implementando la filosofia TQM en la empresa. En la figura 35 ya se ve una mejora en lo
que respecta al conocimiento en la empresa de lo que es la cultura de calidad, como ya se
demostré mediante mediciones del pretest y postest que dara sus mayores frutos en futuros
proyectos ya que es una conducta que se debe seguir apoyando, vigilando y motivando en
la empresa en todos sus niveles. De momento para este proyecto hubo una disminucion de
3% en los costos de no calidad tal como lo muestra la tabla 56 en comparacion con la tabla

21.

Tabla 56

Rentabilidad econdmica y disminucién de costo de no calidad por retrabajo

Rentabilidad econémica ROI Porcentaje 26%

Costos de no calidad Porcentaje 3.35%

En general lo que se puede decir, es que la filosofia TQM aporta lo relacionado a

manejo profesional de las herramientas y conservacion en el tiempo de las mismas ya que
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el TQM siembra en la organizacién la filosofia del mantenimiento, uso profesional de las
herramientas por medio de la capacitacion constante del personal y la mejora continua que

es lo que termina de catapultar a la empresa a la satisfaccién del cliente.

Tabla 57
Resumen de encuesta de variable dependiente rentabilidad para la dimension rentabilidad econémica
pretest

N° Descripcion de la pregunta Respuesta Resultado Respuesta Resultado

item

19 ;Considera usted que se han Sl 14 NO 54

desarrollado estrategias de Gestion de
Calidad para influir en la rentabilidad
econébmica en el Proyecto De
Mejoramiento?

20 ¢Considera usted que se han ejecutado Sl 14 NO 54
acciones de estrategias de Gestion de
Calidad para influir en la rentabilidad
econémica en el Proyecto De
Mejoramiento?

21 ¢Seria usted de la opiniéon de que se Sl 12 NO 56
cuenta con todos los recursos para que
las estrategias de Gestion de Calidad
puedan influir en la rentabilidad
econébmica en el Proyecto De
Mejoramiento?

22 ;Considera usted que una acciéon de Sl 15 NO 53
impacto positivo agilizara
significativamente el cumplimiento de la
programacion de las estrategias de
Gestion de Calidad para influir en la
rentabilidad econémica en el Proyecto
De Mejoramiento?

23 ¢Seria usted de la opinién de que las Sl 13 NO 55
comunicaciones internas formales tienen
relevancia en el cumplimiento de la
programacion de la estrategia de Gestion
de Calidad para influir en la rentabilidad
econébmica en el Proyecto De
Mejoramiento?

24 ¢ Cree usted que unos dias de retraso en Sl 14 NO 54
actividades afectaran el cumplimiento de
la programacion de la estrategia de
Gestion de Calidad para influir en la
rentabilidad econémica en el Proyecto
De Mejoramiento?
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Figura 36 Dimensién Rentabilidad Econdmica para la variable Rentabilidad

Pretest: Dimension Rentabilidad Econdmica de la
variable dependiente Rentabilidad

o N

o N B OO

Asi como se observa en la figura 36 el item 22 obtuvo un puntaje de 15
personas que reconocen y saben de la importancia clave de la directiva empresarial
para influir positivamente en lo que respecta a la rentabilidad econémica en el
proyecto de mantenimiento, lo que demuestra que hay un desconocimiento o
desinterés de parte de la gerencia en influir con politicas efectivas en la rentabilidad
econdmica. En éste aspecto se ve algo grave y es que el item 22 es el de mayor
puntaje, los demas tienen 13 6 14 personas que conocen de la influencia de diferentes
aspectos a aplicar para influir en la rentabilidad econémica. Estos niUmeros
comparados con los 68 encuestados es un porcentaje muy bajo, lo que hace de la

situacion de ésta empresa una cuestién muy critica.
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Figura 37 Dimension Rentabilidad Econémica para la variable Rentabilidad

Pretest: Dimension Rentabilidad Econdmica de la
variable dependiente Rentabilidad

Item 21

w

N

Asi como se observa en la figura 37 el item 21 obtuvo un puntaje de 56
personas que NO conocen ni saben de la importancia clave de la directiva empresarial
para influir positivamente en lo que respecta a la rentabilidad econémica en el
proyecto de mantenimiento, lo que quiere decir que hay un desconocimiento o
desinterés de parte de la gerencia en influir con politicas efectivas en la rentabilidad
econdmica. En éste aspecto se ve algo grave y es que el item 21 es el de mayor
puntaje, los demas tienen 53 6 54 personas que desconocen de la influencia de
diferentes aspectos a aplicar para influir en la rentabilidad econémica. Estos nimeros
comparados con los 68 encuestados es un porcentaje muy alto, lo que hace de la

situacion de ésta empresa una cuestion muy critica.
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Resumen de encuesta de variable dependiente rentabilidad para la dimension rentabilidad
econOmica en la etapa Postest

NO

item

Descripcion de la pregunta

Respuesta Resultado Respuesta Resultado

19

20

21

22

23

24

¢Considera usted que se han
desarrollado estrategias de Gestion de
Calidad para influir en la rentabilidad
econémica en el Proyecto de
Mejoramiento?

¢Considera usted que se han ejecutado
acciones de estrategias de Gestién de
Calidad para influir en la rentabilidad
econdmica en el Proyecto de
Mejoramiento?

¢Seria usted de la opinidn de que se
cuenta con todos los recursos para que
las estrategias de Gestion de Calidad
puedan influir en la rentabilidad
econdmica en el Proyecto De
Mejoramiento?

¢Considera usted que una accién de
impacto positivo agilizara
significativamente el cumplimiento de
la programacion de las estrategias de
Gestion de Calidad para influir en la
rentabilidad econémica en el Proyecto
De Mejoramiento?

¢Seria usted de la opinion de que las
comunicaciones internas formales
tienen relevancia en el cumplimiento de
la programacion de la estrategia de
Gestion de Calidad para influir en la
rentabilidad econémica en el Proyecto
De Mejoramiento?

¢ Cree usted que unos dias de retraso en
actividades afectaran el cumplimiento
de la programacion de la estrategia de
Gestion de Calidad para influir en la
rentabilidad econdmica en el Proyecto
De Mejoramiento?

Sl

Sl

Sl

Sl

Sl

Sl

40

42

38

41

38

40

NO

NO

NO

NO

NO

NO

28

26

30

27

30

28
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43
42
41

40
39
38
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36
Si Si Si Si Si Si

Figura 38 Dimension Rentabilidad Econémica para la variable Rentabilidad

Postest: Dimension Rentabilidad Econdmica de la
variable dependiente Rentabilidad

Item 20

Tal como se puede observar en la figura 38 el item 20 obtuvo un puntaje de 42
personas que reconocen y saben de la importancia clave de la directiva empresarial
para influir positivamente en lo que respecta a la rentabilidad econdmica en el proyecto
de mantenimiento, lo que quiere decir que hay un desconocimiento o desinterés de
parte de la gerencia en influir con politicas efectivas en la rentabilidad econémica. En
éste aspecto se ve algo grave y es que el item 20 es el de mayor puntaje, los demas
tienen 40 6 38 personas que conocen de la influencia de diferentes aspectos a aplicar
para influir en la rentabilidad econdémica. Estos nimeros comparados con los 68
encuestados es un porcentaje un poco mas del 50%, lo que hace de la situacion de ésta

empresa una cuestion muy critica.
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31

Postest: Dimension Rentabilidad Econdmica de la
variable dependiente Rentabilidad

Item 21 Item 23

30
29
28
2
2
-1 1
24
NO NO NO NO NO NO

Figura 39 Dimensidn Rentabilidad Econdémica para la variable Rentabilidad

~N

[&)]

[€,]

Asi como se observa en la figura 39 los items 21 y 23 tienen un puntaje de 30
personas que NO conocen ni saben de la importancia clave de la directiva empresarial
para influir positivamente en lo relacionado a rentabilidad econémica en el proyecto de
mantenimiento, lo que quiere decir que hay un desconocimiento o desinterés de parte
de la gerencia en influir con politicas efectivas en la rentabilidad econémica. En éste
aspecto se ve algo grave y es que el item 21 y el 23 son los de mayor puntaje, los
demas tienen 28 6 27 personas que desconocen de la influencia de diferentes aspectos a
aplicar para influir en la rentabilidad econémica. Estos niUmeros comparados con los 68
encuestados es un porcentaje no tan alto, pero en el caso del tema de calidad queda
claro que se debe seguir mejorando y la responsabilidad es de la directiva de influir
mediante capacitaciones e incentivos a lograr a involucrar a mas personal en la GC para

mejorar aln mas a la rentabilidad econémica.
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Tabla 59

Resultado comparativo entre la encuesta pretest y postest de la variable dependiente rentabilidad y
rentabilidad econdémica

TOTALES EN CADA DIMENSION

Variables- Dimensiones y Preguntas AR RSN
Encuesta Pretest Encuesta Postest
Media
VARIABLE DEPENDIENTE: Media Media  pedia Media Si  NO
RENTABILIDAD - DIMENSION 1: Sl NO Sl NO
RENTABILIDAD ECONOMICA 14 54 40 28 26 -26

19 ¢Considera usted que se han
desarrollado estrategias de Gestion de
Calidad para influir en la rentabilidad SI 14 NO 54 Sl 40 NO 28
econdmica en el Proyecto De
Mejoramiento?

20 ¢Considera usted gue se han ejecutado
acciones de estrategias de Gestién de
Calidad para influir en la rentabilidad  SI 14 NO 54 S| 42 NO 26
econdmica en el Proyecto De
Mejoramiento?

21 ¢ Seria usted de la opinion de que se
cuenta con todos los recursos para que
las estrategias de Gestion de Calidad
puedan influir en la rentabilidad SI 12 NO 56 Sl 38 NO 30
econdmica en el Proyecto De
Mejoramiento?

22 ¢Considera usted que una accién de
impacto positivo agilizara
significativamente el cumplimiento de
la programacion de las estrategiasde Sl 15 NO 53 sl 41 NO 27
Gestion de Calidad para influir en la
rentabilidad econdmica en el Proyecto
De Mejoramiento?

23 ¢Seria usted de la opinion de que las
comunicaciones internas formales
tienen relevancia en el cumplimiento
de la programacion de la estrategiade SI 13 NO 55 S| 38 NO 30
Gestion de Calidad para influir en la
rentabilidad econémica en el Proyecto
De Mejoramiento?

24 ¢ Cree usted que unos dias de retraso
en actividades afectaran el
cumplimiento de la programacion de
la estrategia de Gestion de Calidad SI 14 NO 54 Sl 40 NO 28
para influir en la rentabilidad
econdmica en el Proyecto De
Mejoramiento?
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N

Comparativo del Si entre pretest y postest de VD
Rentabilidad y dimension Rentabilidad Econdmica

19 20 21 22 23 24

Item

Personas
= N w iy (9]
o o o o o

o

B S| pretest M S| postest

Figura 40 Resultado del Si pretest y postest

Se puede visualizar en la figura 40 que para los resultados del ST antes y después
de la encuesta fueron alto después de la aplicacion lo que demuestran que mejord
considerablemente la GC al medir la cultura de calidad, en donde es més evidente en el

item 9 lo que se infiere que los dias de retraso afectan la gestion de calidad.

Tabla 60

Resultados de estadistica descriptiva

Columnal: Si Pretest Columna2: Si Postest
Media 13,667 Media 39,833
Error tipico 0,422 Error tipico 0,654
Mediana 14,000 Mediana 40,000
Moda 14,000 Moda 40,000
Desviacién estandar 1,033 Desviacién estandar 1,602
Varianza de la muestra 1,067 Varianza de la muestra 2,567
Curtosis 0,586 Curtosis -1,311
Coeficiente de asimetria -0,666 Coeficiente de asimetria -0,041
Rango 3 Rango 4
Minimo 12 Minimo 38
Maximo 15 Maximo 42
Suma 82 Suma 239
Cuenta 6 Cuenta 6

Tal como se puede visualizar en la tabla 60 representan los valores una media de 13,66

en el pretest y una media de 39,83 en el postest. Existe un error tipico de 0.42 lo que quiere
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N

decir que es algo alto es decir que no hay consistencia en los valores obtenidos, lo que

representa una variacion en las opiniones. Y la curtosis en el pretest con valor mayor que
cero refleja a una data que estd muy cerca de la media, y la curtosis de valor menor que cero,
en el postest, refleja unos datos que se alejan de la media y el coeficiente de asimetria indica
en ambos casos que la distribucion de la data es asimétrica con respecto a la media. Todo
esto es indicativo de una organizacion que se esté iniciando en una metodologia de calidad

que le garantizar una buena salud organizacional a mediano plazo.

Comparativo de NO entre pretest y postest de VD
Rentabilidad y dimension Rentabilidad Econdmica

60

5
4
| I I
0 I I I I
19 20 21 22 23 24

Item

Personas
=N
o o o o o

B No pretest M NO Postest

Figura 41 Resultado de NO pretest y postest

Se puede visualizar en la figura 41 que para los resultados del NO después de la
encuesta fueron bajo luego de aplicar el método TQM lo que quiere decir que mejord
considerablemente la GC con respecto a conocer lo necesario y de ésta forma tener una
mejor rentabilidad econémica de la organizacion, en donde es mas evidente en el item 21y
22 lo que se infiere que la rentabilidad tendra mejores resultados para futuros proyecto de

ésta empresa constructora.
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Tabla 61
Resultado de estadistica descriptiva

Columnal: NO Pretest Columna2: NO Postest

Media 54,333 Media 28,167
Error tipico 0,422 Error tipico 0,654
Mediana 54,000 Mediana 28,000
Moda 54,000 Moda 28,000
Desviacién estandar 1,033 Desviacién estandar 1,602
Varianza de la muestra 1,067 Varianza de la muestra 2,567
Curtosis 0,586 Curtosis -1,311
Coeficiente de asimetria 0,666 Coeficiente de asimetria 0,041
Rango 3 Rango 4
Minimo 53 Minimo 26
Maximo 56 Maximo 30
Suma 326 Suma 169
Cuenta 6 Cuenta 6

Tal como se puede visualizar en la tabla 61 representan los valores una media de 54,33
en el pretest y una media de 28,16 en el postest. Existe un error tipico de 0.42 lo que quiere
decir que es algo alto es decir que no hay consistencia en los valores obtenidos, lo que
representa una variacion en las opiniones. Y la curtosis en el pretest con valor mayor que
cero refleja a una data que esta muy cerca de la media, y la curtosis de valor menor que cero,
en el postest, refleja unos datos que se alejan de la media y el coeficiente de asimetria indica
en ambos casos que la distribucién de la data es asimétrica con respecto a la media. El valor
de desviacion estandar es un buen indicativo de una organizacion que se estéa iniciando en

una metodologia de calidad que le garantizara una buena salud organizacional.

3.2.2 Objetivo Especifico 1.
Establecer la manera en que la gestion de calidad con el método TQM, influye en la
rentabilidad econdmica del proyecto de saneamiento del agua en Ricran, 20109.

El valor de la rentabilidad econdmica resultd en 26%, aunque es un valor alto, es

dinero que se pierde por no tener en la organizacion una cultura de calidad adecuada. Si se
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aplica el método propuesto TQM se podria disminuir los costos haciendo esto que la
rentabilidad aumente. En la estadistica descriptiva se sustenta lo anterior al ver la figura 41
que para los resultados del NO después de la encuesta fueron bajo después de la aplicacion
del método TQM lo que demuestra que mejoro considerablemente la GC con respecto a
conocer lo necesario para optimizar en la empresa la rentabilidad econdémica. Al igual que
el objetivo general los datos siguen siendo No Normales por la aplicacion incipiente del
método TQM.

Resultado de la hip6tesis mediante estadistica inferencial

3.2.3 Hipotesis Especifica 1.
La gestion de la calidad total TQM va a influir positivamente en la rentabilidad econémica
del proyecto de mejoramiento en Ricran, 20109.

H1 = Hipdtesis alternativa o hipdtesis de investigador

Ho = Hipétesis nula

H1 = La gestion de calidad con el método TQM, si influye de manera positiva en la
rentabilidad econdmica del proyecto de saneamiento de Ricran, 2019.

Ho = La gestion de calidad con el método TQM, no influye de manera positiva en la

rentabilidad econdmica del proyecto de saneamiento de Ricran, 2019.

Nivel de Confiabilidad

El nivel de confiabilidad es del 95%
Siendo el nivel de significancia del 5% - a=0.05
Prueba de normalidad

Para la prueba de normalidad se aplica el estadistico Kolmogorov-Smirnov, debido a que el

tamario de la muestra es mayor que 50, teniendo el siguiente planteamiento.
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P-VALOR > a Aceptar Ho = Los datos provienen de una distribucion normal.

P-VALOR < o Aceptar Ha o H1 = Los datos NO provienen de una distribucion normal.

Tabla 62
Resultado de normalidad para la hipotesis especifica 1
Kolmogorov
Smirnov Shapiro Wilk
Estadistico gl Sig.  Estadistico ol Sig.
Sistema Gestion calidad 171 70 0,000 ,907 70 ,000
Rentabilidad_Economica ,231 70 ,000 0,914 70 ,000

a. Correccion de significacion de Liliefors.

Fuente: Software SPSS 25

De los resultados obtenidos con el estadistico de Kolmogorov — Smirnov, se
obtiene valores de sigma para el Sistema de Gestion de Calidad =.000 y Rentabilidad
econdmica = .000; siendo menores de 0.05 (Sig < 0.05) en ambos casos, rechazando la
hipotesis nula Ho y aceptando la hipoétesis alternativa Hi, evidenciando que los datos de la
muestra siguen una distribucion no normal, por lo tanto para validar la hipdtesis se deberan
emplear estadisticos no paramétricos, usando para este caso prueba de rangos de Wilcoxon
para dos muestras relacionadas.

NO NORMALIDAD P-Valor (Sistema de Gestion de Calidad) = 0.000 < o= 0.05 y p-

Valor (Rentabilidad economica) = 0.000 < a = 0.05

CONCLUSION: La variable en ambos grupos se comporta NO normal.

Estadistico de Contraste

Se va a aplicar la prueba no paramétrica prueba de signo de Wilcoxon; ya que se desea

hacer una comparacién de dos variables que se relacionan como son 1 Rentabilidad
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econdmica Pretest y 2 Rentabilidad econdmica Postest, se usa para el calculo el Software
SPSS V 25.

Criterio de Decision:

Si el valor de sigma (p) es menor de 0.05, entonces se rechaza la Ho y se acepta la H:

3.2.3.1 Prueba de rangos con signo de Wilcoxon

Tabla 63
Resultado de rentabilidad econémica
Rango Suma de
N promedio rangos
Rent Economica antes - Rangos negativos 02 ,00 ,00
Rentabilidad_Economica Rangos positivos 67° 34,00 2278,00
Empates 3¢
Total 70
a. Rent Econdmica antes < Rentabilidad_Economica
b. Rent Econdmica antes > Rentabilidad_Economica
c. Rent Econdmica antes = Rentabilidad_Economica
Fuente: Software SPSS 25
Tabla 64
Resultado de estadistico de prueba Con esta prueba de Wilcoxon se verifica y
— confirma que se puede rechazar la
Rent Economica hip6tesis nula ya que sig < 0.05
antes - P yag g=<u.os.
Rentabilidad_Ec Este calculo corresponde a la hipétesis
onomica especifica 1.
z -7,194°
Sig. asintdtica(bilateral) 000
a. Prueba de rangos con signo de Wilcoxon
b. Se basa en rangos negativos.

Fuente: Software SPSS 25

Conclusion

Como el valor de sigma hallado (0.000) para el estadistico Prueba de signo de Wilcoxon es
menor de 0.05, se rechaza la hipotesis Ho y se acepta la hipotesis Hi, se comprueba asi que
el SGC influye de manera positiva en la rentabilidad economica del proyecto de

saneamiento de Ricran, 2019.
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3.3 Resultado 2
El resultado va asociado al problema especifico 2 y trata sobre la rentabilidad financiera
(ROE: Return On Equity o Retorno Sobre el Capital) y como ésta es influida por el método
TQM. Se demuestra, en base al célculo del ROE que la empresa es rentable
financieramente, pero, con el retrabajo que hay que realizar, las fallas con los proveedores
y la falta de cultura de calidad la empresa pierde rentabilidad.

El siguiente calculo de ROE demuestra la buena rentabilidad financiera existente en
la organizacion, y la tabla 3 el porcentaje de pérdida por retrabajos que se convierten en

costos de no calidad que disminuyen las ganancias de la empresa.

ROE = Utlidad Neta _ 4,000,000
~ RR-PP ~ 18,000,000

*100% = 22.22%

El célculo anterior es para una Utilidad Neta de S/ 4,000,000 y unos Recursos
Propios (RR-PP) de S/ 18,000,000
Lo que quiere decir que los inversionistas de la empresa ganan un 22.22 % en sus
inversiones hechas.

Los RR-PP estan relacionados a dinero, de ahi por qué desaparece Total de activos, y
aparece RR-PP que tiene que ver con cuanto dinero posee la empresa en sus cuentas que no

dependa de préstamos ni ninguna otra deuda empresarial.

Tabla 65

Rentabilidad financiera y costos de no calidad retrabajo
Rentabilidad econdmica ROE  Porcentaje 22.22%
Costos de no calidad Porcentaje 6.5 %

Otro aspecto a tocar es lo relacionado a los datos financieros como el VAN (Valor

Actual Neto) y la relacién Beneficio / Costo (B / C). Estos dos datos son para demostrar
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que después de la inversion que debe hacerse en capacitacion del personal,

acondicionamiento de maquinarias y cursos de calidad sigue siendo rentable el negocio.

3.3.1 Andlisis de Resultados de la Encuesta con respecto a rentabilidad
financiera.

Se realizd un analisis de los resultados haciendo una comparacion entre las encuestas que
se hicieron en el pretest y en el postest, teniendo como apoyo la instrumentacion de la
encuesta, se obtuvo los siguientes valores:

Resultados de la Aplicacién de la Gestidn de la Calidad Total (TQM) y su
influencia en la rentabilidad financiera — Se obtuvo como resultado un puntaje total de 13
personas en promedio (19.12%) en la etapa llamada pretest que se realizd antes que se
iniciara la obra, considerando el porcentaje muy bajo en lo que respecta al conocimiento de
lo que estaba haciendo la empresa en su Gestion de Calidad para que influyera en la
rentabilidad financiera, ver tabla 70 en la parte de variable dependiente — Dimension 2. —
Para la encuesta planteada en la etapa postest (realizada durante y después de la
culminacion del proyecto), se obtuvo un puntaje de 40 personas en promedio (58,8 %),
reflejando esto un mayor conocimiento de la GC y como influye en la rentabilidad
financiera. Se concluye que al aplicar la GC con el enfoque TQM en lo que respecta a su
influencia en la rentabilidad financiera, mejor6 en 27 personas (39.7%). Ver tabla 71 y

figura 47.
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N

Personas que conocen la capacidad de influencia de la
Gestidn de Calidad en la rentabilidad financiera

50

40
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o ]
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pretest postest

Figura 42 Personas que conocen de la influencia de la gestién de calidad sobre la rentabilidad financiera

antes y después de comenzada la obra.

De momento para este proyecto hubo una disminucion de 6.5% en los costos de no calidad

tal como lo muestra la tabla 66.

Tabla 66

Rentabilidad financiera y disminucion de costos de no calidad fior retrabajo
Rentabilidad Financiera ROE  Porcentaje 22.22%
Costos de no calidad Porcentaje 0.26 %

En general se puede afirmar, que la filosofia TQM aporta las ganancias que los
inversionistas de la empresa desean, dando seguridad y estabilidad en el tiempo ya que la
cultura de calidad y la mejora continua cuando se comienzan a implementar en la empresa
como debe ser se mantiene por muchos afios en las organizaciones y siempre se busca
mejorar ain mas buscando niveles cada vez mas elevados de sus estandares de calidad.

A continuacion, se presenta una tabla y una serie de datos donde se demuestra la
validez de las inversiones en los costos de no calidad para mejorar la rentabilidad
financiera. La tabla 67 muestra los datos de inversion en personal especializado para
busqueda de cero defectos y el ahorro que implica para la empresa. Los datos se tomaron

durante los siete meses que tardo la empresa en ejecutar el proyecto.
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Tabla 67

Relacion de ahorros y gastos de la gestion de calidad a través de costos de no calidad.

Costos de no Costo de Costo de prevencion.
M calidad evaluacion mas  Personal especializado
es )

mensual costo de para busqueda de cero

(ahorro) prevencion defectos

0 48.768,53

1 90.328,48 50.800,00
2 90.328,48 50.800,00
3 90.328,48 10.800,00
4 90.328,48 10.800,00
5 90.328,48 10.800,00
6 90.328,48 10.800,00
7 90.328,48 10.800,00
Totales 632.299,37 48.768,53 155.600,00

Otros datos necesarios son el VAN (Valor Actual Neto), que viene a ser la forma de
determinar si los flujos de efectivo (ahorro) que se generan al implementar la gestién de
calidad son suficientes para justificar la inversion en costos de calidad.

El criterio de aceptacion sera:
VAN 2> 0, se aceptara la gestion de calidad.
VANK<Q, se rechazara.

Un VAN mayor que cero es indicador que cuando se implementa la gestion de
calidad, es un indicativo de que los flujos de ahorro que generara dicha gestion, sera
suficiente para justificar los gastos de calidad (inversion), quedando un remanente igual a

S/. 164 770.62, que incrementara el valor de la empresa en dicha cantidad.

Este analisis puede complementarse también por medio del ratio costo/beneficio, segun la

férmula:

B/C = VAI / VAC

En la cual:
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B/C: Relacion costo-beneficio
VAI: Valor actual de los ahorros
VAC: Valor actual de los costos de inversion (de calidad)

El criterio de aceptacion sera

La relacion B/C > 1, lo indicaria que los ahorros de la gestion de calidad superan o igualan

los costos de su implementacion.
Finalmente

B/C =261

Al ser mayor que 1, indica que la gestion de calidad a través de costos de no calidad
es factible econémicamente, pues el flujo de ahorros en 7 meses supera la los costos de

calidad.

La tabla 68 resume todos los datos financieros anteriores

Tabla 68
Indicadores financieros que muestran la efectividad del método TQM
Valor Actual Neto VAN 164,770.62
Valor actual de los VAI 452,188.52
ahorros
Valor actual de los costos VAC 173,045.86
de inversion (de calidad)
Relacién Costo - B/C 2.61
Beneficio
Tasa Interna de Retorno  TIR 58%
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Tabla 69

Resumen de encuesta de variable dependiente rentabilidad para la dimension rentabilidad
financiera en el pretest

Respuest Resultad Respuest

N° item Descripcion de la pregunta Resultado
a 0 a
25 ¢Considera usted que se han
desarrollado estrategias de Gestion
de Calidad para influir en la Sl 13 NO 55

rentabilidad Financiera en el
Proyecto De Mejoramiento?

26 ¢Considera usted que se han
ejecutado acciones de estrategias de
Gestion de Calidad para influir en
la rentabilidad Financiera en el
Proyecto De Mejoramiento?

Sl 14 NO 54

27 ¢Seria usted de la opinidn de que se
cuenta con todos los recursos para
que las estrategias de Gestion de
Calidad puedan influir en la
rentabilidad Financiera en el
Proyecto De Mejoramiento?

Sl 12 NO 56

28 ¢Considera usted que una accién de
impacto positivo agilizara
significativamente el cumplimiento
de la programacidn de las
estrategias de Gestién de Calidad
para influir en la rentabilidad
Financiera en el Proyecto De
Mejoramiento?

29 ¢Seria usted de la opinion de que
las comunicaciones internas
formales tienen relevancia en el
cumplimiento de la programacion
de las estrategias de Gestion de
Calidad para influir en la
rentabilidad Financiera en el
Proyecto De Mejoramiento?

Sl 14 NO 54

30 ¢ Cree usted que unos dias de
retraso en actividades afectaran el
cumplimiento de la programacion
de las estrategias de Gestion de S| 13 NO 55
Calidad para influir en la
rentabilidad Financiera en el
Proyecto De Mejoramiento?
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Figura 43 Dimension Rentabilidad Financiera para la variable Rentabilidad

Pretest: Dimension Rentabilidad Financieraa de la
variable dependiente Rentabilidad

w

N

Asi como puede observarse en la figura 43 el item 26, 28 y 29 obtuvieron un puntaje
de 14 personas que reconocen y saben de la importancia clave de la directiva empresarial
para influir positivamente en lo que respecta a la rentabilidad Financiera en el proyecto de
mantenimiento, lo que demuestra que hay un desconocimiento o desinterés de parte de la
gerencia en influir con politicas efectivas en la rentabilidad Financiera. En éste aspecto se
ve algo grave y es que el item 22, 26 y 28 son los de mayor puntaje, los demas tienen 13y
12 personas que conocen de la influencia de diferentes aspectos a aplicar para influir en la
rentabilidad Financiera. Estos nimeros comparados con los 68 encuestados es un

porcentaje muy bajo, lo que hace de la situacion de ésta empresa una cuestion muy critica.

Pretest: Dimension Rentabilidad Financieraa de la
variable dependiente Rentabilidad

56.5
item 27
56
55.5
55
54.5
54
53
NO NO NO NO NO NO

Figura 44 Dimensién Rentabilidad Financiera para la variable Rentabilidad
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Asi como puede observarse en la figura 44 el item 27 obtuvo un puntaje de 56
personas que NO conocen ni saben de la importancia clave de la directiva empresarial para
influir positivamente en lo que respecta a la rentabilidad financiera en el proyecto de
mantenimiento, lo que demuestra que hay un desconocimiento o desinterés de parte de la
gerencia en influir con politicas efectivas en la rentabilidad Financiera. En este aspecto se
ve algo grave y es que el item 27 es el de mayor puntaje, los demas tienen 53 6 54 personas
que desconocen de la influencia de diferentes aspectos a aplicar para influir en la
rentabilidad Financiera. Estos nimeros comparados con los 68 encuestados es un
porcentaje muy alto, lo que hace de la situacién de esta empresa una cuestion muy critica.
Luego de evaluar las variables y de las dimensiones correspondientes se procedié a evaluar
después si se aplica el SGC basado en la técnica TQM dando como resultado los datos

proyectados que llevan por nombre postest.
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Tabla 70

Resumen de encuesta de variable dependiente rentabilidad para la dimension rentabilidad
financiera en la etapa postest

N° L Respuest  Resultad Resultad
; Descripcion de la pregunta Respuesta
Item a 0 0

25 ¢Considera usted que se han desarrollado Sl 41 NO 27

estrategias de Gestién de Calidad para
influir en la rentabilidad Financiera en el
Proyecto De Mejoramiento?

26 ¢Considera usted que se han ejecutado Sl 44 NO 24
acciones de estrategias de Gestién de
Calidad para influir en la rentabilidad
Financiera en el Proyecto De
Mejoramiento?

27 ¢Seria usted de la opinion de que se cuenta Sl 39 NO 29
con todos los recursos para que las
estrategias de Gestién de Calidad puedan
influir en la rentabilidad Financiera en el
Proyecto De Mejoramiento?

28 ¢Considera usted que una accién de Si 37 NO 31
impacto positivo agilizara
significativamente el cumplimiento de la
programacion de las estrategias de Gestion
de Calidad para influir en la rentabilidad
Financiera en el Proyecto De
Mejoramiento?

29 ¢Seria usted de la opinion de que las Sl 39 NO 29
comunicaciones internas formales tienen
relevancia en el cumplimiento de la
programacion de la estrategia de Gestion de
Calidad para influir en la rentabilidad
Financiera en el Proyecto De
Mejoramiento?

30 ¢ Cree usted que unos dias de retraso en Sl 39 NO 29
actividades afectaran el cumplimiento de la
programacion de la estrategia de Gestion de
Calidad para influir en la rentabilidad
Financiera en el Proyecto De
Mejoramiento?
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Postest: Dimension Rentabilidad Financiera de la
variable dependiente Rentabilidad

Item 26
44
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Figura 45 Dimensidn Rentabilidad Financiera para la variable Rentabilidad
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Asi como puede verse en la figura 45 el item 26 obtuvo un puntaje de 44 personas
que reconocen y saben de la importancia clave de la directiva empresarial para influir
positivamente en lo que respecta a la rentabilidad Financiera en el proyecto de
mantenimiento, lo que demuestra que hay un desconocimiento o desinterés de parte de la
gerencia en influir con politicas efectivas en la rentabilidad Financiera. En éste aspecto se
ve algo grave y es que el item 26 es el de mayor puntaje, los demés estan sobre las 30
personas que conocen de la influencia de diferentes aspectos a aplicar para influir en la
rentabilidad Financiera. Estos nimeros comparados con los 68 encuestados es un
porcentaje que sigue siendo bajo a pesar de haber aplicado el método TQM. Lo que
simplemente indica que se debe seguir con la mejora de manera continua en los procesos

identificados en la organizacion para que mas personas conozcan los temas de calidad.
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Figura 46 Dimension Rentabilidad Financiera para la variable Rentabilidad

Postest: Dimension Rentabilidad Financiera de la
variable dependiente Rentabilidad

v O U1 o um

Asi como puede observarse en la figura 46 el item 28 obtuvo un puntaje de 31
personas que NO conocen ni saben de la importancia clave de la directiva empresarial para
influir positivamente en lo que respecta a la rentabilidad Financiera en el proyecto de
mantenimiento, lo que demuestra que hay un desconocimiento o desinterés de parte de la
gerencia en influir con politicas efectivas en la rentabilidad Financiera. En éste aspecto se
ve algo grave y es que el item 28 es el de mayor puntaje, los demas tienen un poco mas de
20 personas que desconocen de la influencia de diferentes aspectos a aplicar para influir en
la rentabilidad Financiera. Estos nimeros comparados con los 68 encuestados es un
porcentaje que sigue siendo alto a pesar de haber aplicado el método TQM, pero esto es
comprensible porque establecer a 100 % los métodos de calidad en las organizaciones

llevan su tiempo.
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Tabla 71
Resultado de comparacion entre la encuesta pretest y postest variable dependiente

rentabilidad y rentabilidad financiera

mejoramiento y ampliacion del servicio de agua potable y saneamiento de los centros poblados
de Jajachaca, Chulec y Tambillo, Distrito de Ricran, Jauja, Junin 2019”

Variables- Dimensiones y Preguntas

TOTALES EN CADA DIMENSION

Encuesta Pretest

Encuesta Postest

DIFEREN
CIA

Media

VARIABLE

DEPENDIENTE:

RENTABILIDAD - DIMENSION 2:
RENTABILIDAD FINANCIERA

25

26

27

28

29

30

¢Considera usted que se han
desarrollado estrategias de Gestién de
Calidad para influir en la rentabilidad
Financiera en el Proyecto De
Mejoramiento?

¢Considera usted que se han ejecutado
acciones de estrategias de Gestion de
Calidad para influir en la rentabilidad
Financiera en el Proyecto De
Mejoramiento?

¢Seria usted de la opinién de que se
cuenta con todos los recursos para que
las estrategias de Gestion de Calidad
puedan influir en la rentabilidad
Financiera en el Proyecto De
Mejoramiento?

¢Considera usted que una accion de
impacto positivo agilizara
significativamente el cumplimiento de
la programacion de las estrategias de
Gestion de Calidad para influir en la
rentabilidad Financiera en el Proyecto
De Mejoramiento?

¢Seria usted de la opinion de que las
comunicaciones internas formales
tienen relevancia en el cumplimiento
de la programacion de la estrategia de
Gestion de Calidad para influir en la
rentabilidad Financiera en el Proyecto
De Mejoramiento?

¢ Cree usted que unos dias de retraso en
actividades afectaran el cumplimiento
de la programacion de la estrategia de
Gestion de Calidad para influir en la
rentabilidad Financiera en el Proyecto
De Mejoramiento?

SI

SI

SI

Sl

Sl

SI

Medi

13

13

14

12

14

14

13

NO

NO

NO

NO

NO

NO

Medi
a

55

55

54

56

54

54

55

SI

SI

Sl

Sl

SI

Sl

Medi
S a

40

41

44

39

37

39

39

NO

NO

NO

NO

NO

NO

NO

Medi

28

27

24

29

31

29

29

Si NO

27 -27
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N

Comparativo del Si entre pretest y postest de VD
Rentabilidad y dimension Rentabilidad Financiera
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Figura 47 Resultado del SI pretest y postest

Puede verse en la figura 47 que para los resultados del Si después de la encuesta
fueron alto después de aplicar el método TQM lo que demuestra que mejoro
considerablemente la GC con respecto a conocer lo necesario y asi optimizar la
rentabilidad Financiera de la organizacion en donde es mas evidente en el item 26 lo que se
infiere que la rentabilidad tendra mejores resultados para futuros proyecto de ésta empresa

constructora.
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Tabla 72
Resultados de estadistica descriptiva

Columnal: Si Pretest Columna2: Si Postest
Media 13,667 Media 39,833
Error tipico 0,422 Error tipico 0,654
Mediana 14,000 Mediana 40,000
Moda 14,000 Moda 40,000
Desviacién estandar 1,033 Desviacion estandar 1,602
Varianza de la muestra 1,067 Varianza de la muestra 2,567
Curtosis 0,586 Curtosis -1,311
Coeficiente de asimetria -0,666 Coeficiente de asimetria -0,041
Rango 3 Rango 4
Minimo 12 Minimo 38
Méaximo 15 Maximo 42
Suma 82 Suma 239
Cuenta 6 Cuenta 6

Tal como se puede visualizar en la tabla 72 representan los valores una media de
13,66 en el pretest y una media de 39,83 en el postest. Existe un error tipico de 0.42 lo que
quiere decir que es algo alto es decir que no hay consistencia en los valores obtenidos, lo
que representa una variacion en las opiniones. Y la curtosis en el pretest con valor mayor
que cero refleja a una data que estd muy cerca de la media, y la curtosis de valor menor que
cero, en el postest, refleja unos datos que se alejan de la media y el coeficiente de asimetria
indica en ambos casos que la distribucion de la data es asimétrica con respecto a la media.
El valor de desviacion estandar es un buen indicativo de una organizacion que se esta
iniciando en una metodologia de calidad que le garantizara una buena salud

organizacional.
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N

Comparativo de NO entre pretest y postest de VD
Rentabilidad y dimension Rentabilidad Financiera
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Figura 48 Resultado de NO pretest y postest

Se puede visualizar en la figura 48 que para los resultados del NO después de la
encuesta fueron bajo luego de aplicar el método TQM lo que quiere decir que mejord
considerablemente la GC con respecto a conocer lo necesario para tener una mejor
rentabilidad Financiera en la empresa, donde es mas evidente el item 27 lo que se infiere

que la rentabilidad tendra mejores resultados para futuros proyecto de ésta empresa

constructora.
Tabla 73
Resultados de estadistica descriptiva
Columnal: NO Pretest Columna2: NO Postest
Media 54,333 Media 28,167
Error tipico 0,422 Error tipico 0,654
Mediana 54,000 Mediana 28,000
Moda 54,000 Moda 28,000
Desviacién estandar 1,033 Desviacion estandar 1,602
Varianza de la muestra 1,067 Varianza de la muestra 2,567
Curtosis 0,586 Curtosis -1,311
Coeficiente de asimetria 0,666 Coeficiente de asimetria 0,041
Rango 3 Rango 4
Minimo 53 Minimo 26
Maximo 56 Maximo 30
Suma 326 Suma 169
Cuenta 6 Cuenta 6

Ccanchi Ccanchi Juan Diego Pag. 170



/

UNIVERSIDAD mejoramiento y ampliacion del servicio de agua potable y saneamiento de los centros poblados

p
“Influencia de la gestion de calidad con el método TQM, en la rentabilidad de proyectos, caso
4 PRIVADA DEL NORTE de Jajachaca, Chulec y Tambillo, Distrito de Ricran, Jauja, Junin 2019”

Tal como se puede visualizar en la tabla 73 representan los valores una media de
54,33 en el pretest y una media de 28,16 en el postest. Existe un error tipico de 0.42 lo que
quiere decir que es algo alto es decir que no hay consistencia en los valores obtenidos, lo
que representa una variacion en las opiniones. Y la curtosis en el pretest con valor mayor
que cero refleja a una data que estd muy cerca de la media, y la curtosis de valor menor que
cero, en el postest, refleja unos datos que se alejan de la media y el coeficiente de asimetria
indica en ambos casos que la distribucion de la data es asimétrica con respecto a la media.
El valor de desviacion estandar es un buen indicativo de una organizacién que se esta
iniciando en una metodologia de calidad que le garantizara una buena salud

organizacional.

3.3.2 Objetivo Especifico 2.

Establecer la manera en que la gestion de calidad con el método TQM, influye en la
rentabilidad financiera del proyecto de saneamiento del agua en Ricran, 2019.

El valor de la rentabilidad financiera resultd en 22.22%, aunque es un valor alto, es
dinero que se pierde si no se aplica en la empresa una cultura de calidad adecuada. Al
hacer las inversiones adecuadas en calidad conocidos como gastos de calidad se tiene
como resultado un VAN mayor que cero y una relacién B/C = 2.61. Lo que indica que la
inversion en calidad dara sus resultados en el mediano plazo. En la estadistica descriptiva
se sustenta lo anterior al ver la figura 48 que para los resultados del Si después de la
encuesta fueron altos después de la aplicacion del método TQM lo que quiere decir que
mejoro considerablemente la gestion de la calidad con respecto a conocer lo necesario para
tener una mejor rentabilidad financiera en la empresa. Al igual que el objetivo especifico 2
los datos siguen siendo No Normales por la aplicacion incipiente del método TQM.

Resultado de la hipdtesis mediante estadistica inferencial

Ccanchi Ccanchi Juan Diego Pag. 171



/
p
}4 “Influencia de la gestion de calidad con el método TQM, en la rentabilidad de proyectos, caso

UNIVERSIDAD mejoramiento y ampliacion del servicio de agua potable y saneamiento de los centros poblados
PRIVADA DEL NORTE de Jajachaca, Chulec y Tambillo, Distrito de Ricran, Jauja, Junin 2019”
3.3.3 Hipotesis Especifica 2.
La gestion de la calidad total TQM va a influir positivamente en la rentabilidad financiera
del proyecto de mejoramiento en Ricran, 20109.
H: = La gestion de calidad con el método TQM, si influye de manera positiva en la

rentabilidad financiera del proyecto de saneamiento de Ricran, 2019.

Ho = La gestion de calidad con el método TQM, no influye de manera positiva en la

rentabilidad financiera del proyecto de saneamiento de Ricran, 2019.

Nivel de Confiabilidad

El nivel de confiabilidad es del 95%
Siendo el nivel de significancia del 5% - o =0.05
Prueba de normalidad

Para probar la normalidad se va a aplicar el estadistico Kolmogorov-Smirnov, ya que el

tamano de la muestra es mayor que 50, se tiene entonces el planteamiento siguiente.
P-VALOR > a Aceptar Ho = Los datos provienen de una distribucién normal.
P-VALOR < o Aceptar Ha o H1 = Los datos NO provienen de una distribucion normal.

Tabla 74
Resultado de normalidad para hipotesis especifica 2

Kolmogorov-Smirnov? Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig. Estadistico al Sig.
Sistema_Gestion_Calidad 171 70 ,000 ,907 70 ,000
Rentabilidad_Financiera ,205 70 ,000 ,838 70 ,000

a. Correccion de significacion de Lilliefors
Fuente: Software SPSS 25

De los resultados obtenidos con el estadistico de Kolmogorov — Smirnov, se

obtiene valores de sigma para el Sistema de Gestion de Calidad =.000 y Rentabilidad
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financiera = .000; siendo menores de 0.05 (Sig < 0.05) en ambos casos, rechazando la
hipotesis nula Ho y aceptando la hipoétesis alternativa Hi, evidenciando que los datos de la
muestra siguen una distribucion no normal, por lo tanto para validar la hipdtesis se deberan
emplear estadisticos no paramétricos, usando para este caso prueba de rangos de Wilcoxon
para dos muestras relacionadas.

NO NORMALIDAD P-Valor (Sistema de Gestion de Calidad) = 0.000 < a = 0.05 y p-

Valor (Rentabilidad financiera) = 0.000 < a = 0.05

CONCLUSION: La variable en ambos grupos se comporta NO normal.

Estadistico de Contraste

Se aplica la prueba estadistica no paramétrica prueba de signo de Wilcoxon; porque
se busca comparar dos variables que se relacionan como son 1 Rentabilidad financiera
Pretest y 2 Rentabilidad financiera Postest, utilizando para ello el Software Estadistico

SPSS Versioén 25.
Criterio de Decision:

Si el valor de sigma (p) es menor de 0.05, entonces rechazamos la Ho y aceptamos la H

3.3.3.1 Prueba de rangos con signo de Wilcoxon

Tabla 75
Resultado de Wilcoxon
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Rango Suma de
N promedio rangos
Rentabilidad_Financiera - Rangos negativos 342 17,50 595,00
Rent Financiera Antes Rangos positivos b ,00 ,00
Empates 36°
Total 70
a. Rentabilidad_Financiera < Rent Financiera Antes
b. Rentabilidad_Financiera > Rent Financiera Antes
c. Rentabilidad_Financiera = Rent Financiera Antes
Fuente: Software SPSS 25
Tabla 76 Con esta prueba de Wilcoxon se verifica y
Resultado de estadistico de prueba confirma que se puede rechazar la hipotesis

nula ya que sig < 0.05.
Rentabilidad_Fi

) Este calculo corresponde a la hipotesis
nanciera - Rent

especifica 2.
Financiera
Antes
Z -5,137°
Sig. asintdtica(bilateral) ,000

a. Prueba de rangos con signo de Wilcoxon
b. Se basa en rangos positivos.

Fuente: Software SPSS 25

Conclusion

Como el valor de sigma hallado (0.000) para el estadistico Prueba de signo de
Wilcoxon es menor de 0.05, se rechaza la hipétesis Ho y se acepta la hip6tesis Hi,
comprobando que el Sistema de Gestion de Calidad va a influir positivamente en la

rentabilidad financiera del proyecto de saneamiento de Ricran, 2019.

3.4 Resultado 3

El resultado esta asociado al problema especifico 3 y trata sobre como se realiza la gestion
de calidad con el método TQM. Esto se relaciona directamente a que la alta directiva
empresarial reconozca que se deben hacer cambios en la organizacion por factores muy

diversos pero el primer interés se centra en la rentabilidad. La empresa constructora
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encargada de la obra de saneamiento en el Distrito de Ricran se ha decidido por aplicar el
método para corregir todas las fallas mostradas previamente en este trabajo.

La tabla 77 muestra en resumen una entrevista que se realiz6 a dos cuadros
gerenciales de la empresa para conocer sus impresiones y opiniones sobre los temas de
calidad. En resumen, se puede decir que tienen la intencion, pero debido a que no existe
un entrenamiento adecuado, no hacer las inversiones necesarias y no saber manejar sus
proveedores han tenido problemas para satisfacer a los clientes y muchas pérdidas por
retrabajo.

Ya que debe hacerse una inversion para lograr los estandares de calidad, cada
empresa que pretende hacerlo lo implementa a su propio ritmo, con esto logrard aumentar
la rentabilidad econdémica y financiera, mejorar la productividad, la efectividad, el
desempefio y el rendimiento de la empresa en general, y de cada trabajador que labore en
esa organizacion.

Todo lo que se muestra para lograr ésta formulacion de problema 3 esté sustentado
en la encuesta que se pasé en la empresa tanto a nivel gerencial como a nivel de personal y
colaboradores; y también en una entrevista que se realizo a la alta directiva de la empresa.
Esos resultados ahi obtenidos son un paso necesario que hay que dar para cumplir con una
buena aplicacion del método TQM.

Los datos mostrados en este capitulo dejan ver como las empresas pueden dejar de
ser rentables al tener muchas pérdidas econdémicas debido a no cumplir con los estandares
de TQM.

3.4.1 Resultado de Encuesta y de Entrevista.

La encuesta se dirigio a los colaboradores, con la que se desea conocer si el trabajador ha
recibido algun tipo de capacitacion, si ha visto que hay una cantidad de fallos muy grande

y si considera que las obras que se realizan se hacen con calidad. Todo esto es para hacer

Ccanchi Ccanchi Juan Diego Pag. 175



/

UNIVERSIDAD mejoramiento y ampliacion del servicio de agua potable y saneamiento de los centros poblados

L]
“Influencia de la gestion de calidad con el método TQM, en la rentabilidad de proyectos, caso
4 PRIVADA DEL NORTE de Jajachaca, Chulec y Tambillo, Distrito de Ricran, Jauja, Junin 2019”

un sondeo del nivel educativo del colaborador y de que tan compenetrado esta con la
empresa, si conoce algunos detalles importantes que le pueden servir para mejorar los
procesos. La encuesta se realiz6 en un antes del comienzo de la obra o pretest y en un
después de la obra o postest. Adicionalmente se hizo una entrevista a los gerentes en la
organizacion y asi medir sus intenciones en mejorar la empresa en lo relacionado a los
temas de calidad y procurar los mecanismos necesarios para lograr mejoras en la

rentabilidad, ver tabla 77.
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Entrevista al personal involucrado con la gerencia

“Influencia de la gestion de calidad con el método TQM, en la rentabilidad de proyectos, caso mejoramiento y ampliacion del servicio de agua potable y saneamiento de los
centros poblados de Jajachaca, Chulec y Tambillo, Distrito de Ricran, Jauja, Junin 2019”

Descripcion

Ingeniero Residente

Asistente del ingeniero residente

1.;Se ha intentado implantar algin sistema de Gestién de Calidad
(SGC) en la empresa?

2. ¢Considera que contar con un SGC trae beneficios a la
empresa?

3. ¢Considera importante implantar una cultura de calidad en la
empresa?

4. ;Cree que implantar sistemas de control traera beneficios a la
empresa?

5.¢Cudles cree que son los riesgos y oportunidades que se
presentan continuamente en el desarrollo de sus actividades?

6.¢Ha comunicado a los trabajadores la importancia de satisfacer
los requerimientos de los clientes?

7. ¢Cual es el tipo de comunicacién que se implementa en su
organizacion?

8. ¢Cual es el procedimiento para la seleccion y evaluacion de
proveedores?

9. ¢ Cudl es el procedimiento para determinar acciones correctivas,
necesarias en algun proceso?

10. ¢ Esta dispuesto a realizar cambios en la organizacion que le
permitan mejorar su funcionamiento?

11. ;Cree que la existencia de estos factores en su organizacion
traerd beneficios en la rentabilidad?

12. ;Cree usted que su empresa es rentable?

No se ha intentado por dificultades técnicas
Si, grandes beneficios y aportes

Si, ayuda a mejorar la calidad en la
organizacion
Sl, contribuira a disminuir los costos de no
calidad

Factores ambientales, personal, se presentan
retrabajos

S, pero no hacen caso

varias como oral, escrita y grafica

precio, calidad y accesibilidad

verificar el cumplimiento, notificar y tomar
accion de correccion

Si, estamos comprometidos

Si, considerablemente

Si

Se ha intentado, pero no ha tenido éxito

Si, es beneficioso

Si, es necesario mejorar la cultura de calidad

Si, ayudara a disminuir los factores que
afectan a la calidad

Riegos de tipos sociales, climaticos y
competencias del personal hay oportunidades
de mejoras

Si, y no le toman importancia

varias como oral, escrita y grafica

precio, transporte, garantia

Inspeccidn, ver si se puede reparar y actuar.

Si, hay compromiso de mejorar

Si, bastante

Si
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3.4.2 Analisis de resultados de la encuesta con respecto a como se realiza la
gestion de calidad con el método TQM.
Se realizd un analisis de los resultados haciendo una comparacion entre las encuestas que
se hicieron en el pretest y en el postest, teniendo como apoyo la instrumentacion de la
encuesta, se obtuvo los siguientes valores:
La Cultura de calidad influye de manera positiva en la rentabilidad del proyecto de

mejoramiento de Ricran, 2019.

Resultados de como la Cultura de Calidad influye de manera positiva en la
rentabilidad del proyecto de mejoramiento de Ricran, 2019. Se debe aclarar que esta
rentabilidad es general es decir la suma de la rentabilidad econémica y financiera. En el
pretest el puntaje total que se obtuvo fue de 14 personas en promedio (20.6%) ese resultado
es producto de la encuesta que se planted (encuesta que se realizo antes de iniciar la
obra), considerando el porcentaje muy bajo en lo que respecta al conocimiento de lo que es
la Cultura de Calidad y su influencia en la rentabilidad. Para la encuesta que se plantea en
el postest (que se realizé en el tiempo durante y después de culminar el proyecto), se tiene
como resultado un puntaje de 43 personas en promedio (63,24 %), reflejando esto un
mayor conocimiento del tema de Cultura de Calidad y su influencia en la rentabilidad. Se
concluye que al aplicar la gestion de calidad con el método TQM en lo que respecta a
tener un conocimiento mayor de la Cultura de Calidad, mejord en 29 personas (42.6%).

Ver tabla 80.
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Personas que conocen de Cultura de Calidad en la
Empresa y van a influir en la rentabilidad

50
45 43
40
35
30
25
20
15
10

14

pretest postest

Figura 49 Personas que conocen de la influencia de la cultura de calidad sobre la rentabilidad antes y después
de comenzada la obra.
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Resumen de Encuesta de Variable independiente Sistema de Gestion de Calidad para
la dimensidn cultura de calidad en el Pretest.

N° item

Descripcion de la pregunta

Respuesta

Resultado

Respuesta

Resultado

4

¢Considera usted que se han
desarrollado estrategias de Cultura
de calidad en el Proyecto De
Mejoramiento?

;Considera usted que se han
ejecutado acciones de Cultura de
calidad en el Proyecto De
Mejoramiento?

¢Seria usted de la opinion de que
se cuenta con todos los recursos
para la Cultura de calidad en el
Proyecto De Mejoramiento?

¢Considera usted que una accién
de impacto positivo agilizara
significativamente el
cumplimiento de la programacion
de la Cultura de calidad en el
Proyecto De Mejoramiento?

¢Seria usted de la opinion de que
las comunicaciones internas
formales tienen relevancia en el
cumplimiento de la programacién
de la Cultura de calidad en el
Proyecto De Mejoramiento?

¢Cree usted que unos dias de
retraso en actividades afectaran el
cumplimiento de la programacion
de la Cultura de calidad en el
Proyecto De Mejoramiento?

N

Sl

Sl

Sl

Sl

Sl

16

15

14

14

14

13

NO

NO

NO

NO

NO

NO

52

53

54

54

54

55
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N

Pretest: Dimension Cultura de Calidad de la variable
independiente Sistema de Gestion de Calidad (SGC)

20
. em 15 14 14 14 "
10
5
0
si si si si si si

Figura 50 Dimension cultura de calidad para la variable Sistema de Gestién de Calidad

Asi como puede observarse en la figura 50 el item 4 obtuvo mayor puntaje de 16
personas, lo que demuestra que si se han desarrollado estrategias de Cultura de calidad en el
Proyecto De Mejoramiento. Claro estd, comparado con las 68 personas encuestadas 16 se ve
como muy poco, pero en temas de calidad se debe tener el conocimiento que es un proceso
que lleva su tiempo inculcar en las personas el comportamiento, la forma de trabajar y en
general que posean una cultura de calidad aceptable para tener niveles de rendimiento y

rentabilidad cada vez mas elevados.

Pretest: Dimension Cultura de Calidad de la variable
independiente SGC

56
Item 9

55

54
53
5
-
50
NO NO NO NO NO NO

Figura 51 Dimension cultura de calidad para la variable Sistema de Gestién de Calidad

N

[

Asi como puede observarse en la figura 51 el item 9 obtuvo mayor puntaje de 55

personas, lo que demuestra que los individuos no creen que unos dias de retraso en

Ccanchi Ccanchi Juan Diego Pag. 181



“Influencia de la gestion de calidad con el método TQM, en la rentabilidad de proyectos, caso
UNIVERSIDAD mejoramiento y ampliacion del servicio de agua potable y saneamiento de los centros poblados
PRIVADA DEL NORTE de Jajachaca, Chulec y Tambillo, Distrito de Ricran, Jauja, Junin 2019”

N

actividades afecten el cumplimiento de lo programado acerca de la cultura de calidad en el

proyecto de mejoramiento. Esto es lo que mas se resalta y tiene mayor preponderancia ya que
esta conducta es la que llevé a esta empresa constructora a tener muchas pérdidas por retrasos
en las entregas y por retrabajos.

Vea a continuacion, un grafico de barras donde se ve la mejora en la empresa

relacionado con el conocimiento de la cultura de calidad.

Personas que conocen de Cultura de Calidad en la

Empresa

50
40
30
20 14
- 1R

0

pretest postest

Figura 52 Grafica de Barras respecto a la Cultura de calidad en la empresa pre y post test.

Interpretacion:

En la figura 52, se observa que en el pretest son 14 personas en promedio las que
conocen de Cultura de Calidad en la empresa y en el posttest se obtuvieron 43;
evidenciandose que después de la aplicacion del método TQM, como aprecian la cultura de
calidad los directivos, personal administrativo y colaboradores, mejoré de 20,5% del
personal que conocia el tema a un 63,2% al aplicar el método TQM.

En relacion al aspecto de GC, existe un aumento de 41.17% (28 personas mas), luego
de aplicar la metodologia TQM. Siendo las 28 personas de un total de 68 personas como dato

méaximo en las preguntas del primer aspecto a tomar en cuenta. Teniendo como resultado en
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N

el pretest de 20,58% al aplicar la filosofia TQM se obtuvo un mejor resultado en el postest

de 61,76%. Ver tabla 79

Tabla 79
Resumen de Encuesta de Variable independiente Sistema de Gestion de Calidad para la
dimension cultura de calidad en la etapa Postest

o

i Descripcion de la pregunta Respuesta Resultado Respuesta Resultado
tem

4 ¢Considera usted que se han desarrollado Sl 41 NO 27
estrategias de Cultura de calidad en el
Proyecto De Mejoramiento?

5 ¢Considera usted que se han ejecutado Sl 41 NO 27
acciones de Cultura de calidad en el
Proyecto De Mejoramiento?

6 ¢Seria usted de la opinion de que se Sl 35 NO 33
cuenta con todos los recursos para la
Cultura de calidad en el Proyecto De
Mejoramiento?

7 ¢Considera usted que una accion de Sl 50 NO 18
impacto positivo agilizarg
significativamente el cumplimiento de la
programacion de la Cultura de calidad en
el Proyecto De Mejoramiento?

8 ¢Seria usted de la opinion de que las Sl 50 NO 18
comunicaciones internas formales tienen
relevancia en el cumplimiento de la
programacion de la Cultura de calidad en
el Proyecto De Mejoramiento?

9 ¢ Cree usted que unos dias de retraso en M| 42 NO 26
actividades afectaran el cumplimiento de
la programacion de la Cultura de calidad
en el Proyecto De Mejoramiento?

Postest: Dimension Cultura de Calidad de la variable
independiente Sistema de Gestion de Calidad (SGC)

60
50

40
3
2
1
0
Si Si Si Si Si Si

Figura 53 Dimensidn cultura de calidad para la variable Sistema de Gestion de Calidad

Item 7 ltem 8

o O o
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N

Asi como puede observarse en la figura 53 el item 7 y el 8 obtuvieron mayor
puntaje de 50 personas cada uno, lo que demuestra que si se han desarrollado
estrategias de Cultura de calidad en el Proyecto De Mejoramiento, siguiendo la
filosofia TQM. Comparado con las 68 personas encuestadas 50 se ve un nimero alto,
aungue en temas de calidad lo ideal seria que todo el personal tenga conocimiento del
tema de cultura de calidad. Esto va a ayudar a elevar los niveles de rendimiento y

rentabilidad.

Postest: Dimension Cultura de Calidad de la variable
independiente SGC

35 Iltem6

30

25
20
1
1
0
NO NO NO NO NO NO

Figura 54 Dimension cultura de calidad para la variable Sistema de Gestion de Calidad

(6]

o

(O]

Tal como se puede observar en la figura 54 el item 6 obtuvo mayor puntaje de
33 personas, lo que demuestra que los individuos no creen contar con el
financiamiento adecuado para poder cumplir lo programado de la cultura de calidad en
el proyecto de mejoramiento. Esto es lo que mas se resalta y tiene mayor
preponderancia ya que esta conducta es la que llevo a esta empresa constructora a

tener muchas pérdidas por retrasos en las entregas y por retrabajos.
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Estudio comparativo
Tabla80
Resultado comparativo entre la encuesta pretest y postest variable independiente gestion de

calidad y dimension cultura de calidad

TOTALES EN CADA DIMENSION

Variables- Dimensiones y Preguntas PIFERENCIA
Y Encuesta Pretest Encuesta Postest
Media

VARIABLE INDEPENDIENTE: Media Media Media Media Si NO
SISTEMA DE )
GESTION DE CALIDAD - DIMENSION SI NO S| NO
L 14 54 43 25 29 -29
CULTURA DE CALIDAD

¢Considera usted que se han

desarrollado estrategias de Cultura de | 16 NO 52 97

4 calidad en el Proyecto De SI 41 NO
Mejoramiento?

¢Considera usted gue se han
ejecutado acciones de Cultura de

5 calidad en el Proyecto De Sl 15 NO 53 si 4 NO 27
Mejoramiento?

¢Seria usted de la opinion de que se
cuenta con todos los recursos para la

6 Cultura de calidad en el Proyecto De st 3 NO 33
Mejoramiento?

¢Considera usted que una accién de

impacto positivo agilizard

significativamente el cumplimiento
7 de la programacion de la Cultura de Sl

calidad en el Proyecto De

Mejoramiento?

50 No 18

¢Seria usted de la opinion de que las

comunicaciones internas formales

tienen relevancia en el cumplimiento
8 de la programacion de la Cultura de Sl

calidad en el Proyecto De

Mejoramiento?

50 No 18

¢Cree usted que unos dias de retraso
en actividades afectaran el
9 cumplimiento de la programacion de  SI 13 NO 55 Sl 42 NO 26
la Cultura de calidad en el Proyecto
De Mejoramiento?
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Comparativo del Si entre pretest y postest de VI gestion
de calidad y dimension cultura de calidad

60

50

40
3
2
M mmni
0
4 5 66 7 8 9

Item

Personas
o

o

o

B S| pretest M S| postest

Figura 55 Resultado del Si pretest y postest

Se puede visualizar en la figura 55 que para los resultados del Si después de la
encuesta fueron alto al aplicar la metodologia TQM lo que demuestra que mejoro
considerablemente la GC con la medicién de la cultura de calidad, en donde es mas

evidente en el item 9 lo que se infiere que los dias de retraso afectan la gestion de calidad.

Tabla 81

Resultados de estadistica descriptiva

Columnal: Si Pretest Columna2: Si Postest

Media 14,333 Media 43,167
Error tipico 0,422 Error tipico 2,386
Mediana 14,000 Mediana 41,500
Moda 14,000 Moda 41,000
Desviacién estandar 1,033 Desviacién estandar 5,845
Varianza de la muestra 1,067 Varianza de la muestra 34,167
Curtosis 0,586 Curtosis -0,940
Coeficiente de asimetria 0,666 Coeficiente de asimetria 0,107
Rango 3 Rango 15
Minimo 13 Minimo 35
Méximo 16 Maximo 50
Suma 86 Suma 259
Cuenta 6 Cuenta 6
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N

Tal como se puede visualizar en la tabla 81 representan los valores una media de
14,33 y un error tipico de 0.42 en el pretest lo que quiere decir que es algo alto es decir que
no hay consistencia en los valores obtenidos, lo que representa una variacion en las

opiniones y una media de 43.167 y un error tipico de 2.386 en el postest.

Comparativo de NO entre pretest y postest de VI gestion
de calidad y dimension cultura de calidad

60

5

4

| I

0 I I I I I
4 5 6 7 8 9

Item
B No pretest M No Postest

Personas
N
o o o o

[any
o

Figura 56 Resultado de NO pretest y postest

Se puede visualizar en la figura 56 que para los resultados del NO disminuyeron
después de aplicar el método TQM. Lo que demuestra que mejord considerablemente en la
empresa la GC, y se evidencia mas en los item 7 y 8 lo que se infiere que las acciones
positivas de la gerencia y mejorar las comunicaciones internas impacta positivamente la

cultura de calidad.
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Tabla 82
Resultado de estadistica descriptiva
Columnal: NO Pretest Columna2: NO Postest
Media 53,667 Media 24,833
Error tipico 0,422 Error tipico 2,386
Mediana 54,000 Mediana 26,500
Moda 54,000 Moda 27,000
Desviacién estandar 1,033 Desviacidn estandar 5,845
Varianza de la muestra 1,067 Varianza de la muestra 34,167
Curtosis 0,586 Curtosis -0,940
Coeficiente de asimetria -0,666 Coeficiente de asimetria -0,107
Rango 3 Rango 15
Minimo 52 Minimo 18
Maximo 55 Méaximo 33
Suma 322 Suma 149
Cuenta 6 Cuenta 6

Tal como se puede visualizar en la tabla 82 representan los valores una media de 53,66
en el pretest y una media de 24,83 en el postest. Existe un error tipico de 0.42 lo que quiere
decir que es algo alto es decir que no hay consistencia en los valores obtenidos, lo que
representa una variacion en las opiniones. Y la curtosis con valor mayor que cero refleja a
una data que esté apifiada alrededor de la media, y la curtosis de valor menor que cero, en el
postest, refleja unos datos que se alejan de la media y el coeficiente de asimetria indica en
ambos casos que la distribucion de la data es asimétrica con respecto a la media. Todo esto es
indicativo de una organizacién que esta dando sus primeros pasos en una metodologia de
calidad que le garantiza una buena salud organizacional y que, por otro lado, la alta directiva
no debe desmayar en seguir implantando la mejora continua necesaria hasta que en toda la

organizacion se apliquen las técnicas de calidad todos los dias de trabajo.

3.4.3 Objetivo Especifico 3.
Describir como se desarrolla la gestion de calidad con el método TQM del proyecto de
saneamiento del agua en Ricran, 2019.

Se puede decir que la implementacion del método o filosofia TQM en cualquier

tipo de organizacion es posible, 1o que debe tenerse claro es que existen una serie de
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requerimientos que deben cumplirse y que hay que hacer una inversién para lograr
aumentar los niveles de productividad y de rentabilidad.

Todo lo que se muestra para lograr éste objetivo 3 esta sustentado en el pretest y
postest. Esos resultados ahi obtenidos son un paso necesario que hay que dar para cumplir
con éste objetivo. La estadistica descriptiva mostrada refleja en la figura 34 que para los
resultados del NO disminuyeron después de aplicar el método TQM. Lo que demuestra que
mejord considerablemente la gestion de la calidad en toda la organizacion, y es mas
evidente en los items 7 y 8 lo que se infiere que las acciones positivas de la gerencia 'y
mejorar las comunicaciones internas impacta positivamente en la cultura de calidad
ocurriendo un aumento de 40% en personas de la empresa que conocen lo importante que
es aumentar la cultura en lo relacionado a la calidad en toda la empresa.

En el tema de la estadistica inferencial arrojo que se cumple la hip6tesis La Cultura
de calidad influye efectivamente en la rentabilidad del proyecto de saneamiento de Ricran,
2019, y la correlacion de Spearman corrobora esta afirmacion al pasar del pretest con un
valor de 0.096 a uno en el postest de 0.141. Lo importante aqui es el aumento del valor en
el postest. En efecto son valores bajos pero esto concuerda con la filosofia TQM ya que
esta viene acompariada del concepto de mejora continua. Lo que quiere decir que se debe
seguir mejorando para que varien los valores estadisticos y se pueda hablar de datos
normales, datos simétricos y un valor mayor de correlacion.

Resultado de la hipdtesis mediante estadistica inferencial

3.4.4 Hipotesis Especifica 3.
La Cultura de calidad influye de manera positiva en la rentabilidad del proyecto de
mejoramiento de Ricran, 2019.
H. = La cultura de calidad influye de manera positiva en la rentabilidad del proyecto de

saneamiento de Ricran, 2019.
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Ho = La cultura de calidad NO influye de manera positiva en la rentabilidad del proyecto
de saneamiento de Ricran, 2019.

Nivel de Confiabilidad

El nivel de confiabilidad es del 95%

Siendo el nivel de significancia del 5% > a=0.05

Prueba de normalidad
Para la prueba de normalidad se aplica el estadistico Kolmogorov-Smirnov, debido a que el

tamafo de la muestra es mayor que 50, teniendo el siguiente planteamiento.
P-VALOR > a Aceptar Ho = Los datos provienen de una distribuciéon normal.

P-VALOR < o Aceptar Ha o H1 = Los datos NO provienen de una distribucion normal.

Tabla 83
Resultado de normalidad para la hipotesis especifica 3
Kolmogorov-Smirnov? Shapiro-Wilk
Estadistico al Sig. Estadistico gl Sig.
Cultura de Calidad Después ,239 70 ,000 ,913 70 ,000
Rentabilidad ,114 70 ,025 ,960 70 ,025

a. Correccion de significacion de Lilliefors
Fuente: Software SPSS 25

Al revisar los valores obtenidos de Kolmogorov — Smirnov, se observa que hay
resultados de sigma para la Cultura de la Calidad Después o postest =.000 y Rentabilidad
=.025; siendo menores de 0.05 (Sig < 0.05) en ambos casos, rechazando la hipotesis nula
Hoy aceptando la hipotesis alternativa Hi, evidenciando que los datos de la muestra
siguen una distribucion no normal, por lo tanto para validar la hipotesis se deberan emplear
estadisticos no paramétricos, usando para este caso prueba de rangos de Wilcoxon para
dos muestras relacionadas.

NO NORMALIDAD P-Valor (Cultura de Calidad) = 0.000 < a. = 0.05 y p-Valor

(Rentabilidad) = 0.025 < a = 0.05
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CONCLUSION: La variable en ambos grupos se comporta NO normal.

Estadistico de Contraste

Se aplica la prueba estadistica no paramétrica prueba de signo de Wilcoxon; ya que se
quiere hacer comparaciones entre dos variables que se relacionan como son 1 Rentabilidad
Pretest y 2 Rentabilidad del proyecto Postest, se utilizo para el calculo el Software SPSS
V25.

Criterio de Decision:

Si el valor de sigma (p) es menor de 0.05, entonces rechazamos la Ho y aceptamos la Hi

3.4.4.1 Prueba de rangos con signo de Wilcoxon

Tabla 84
Resultado de Wilcoxon
Rango Suma de
N promedio rangos
Rentabilidad - Variable Rangos negativos 692 35,00 2415,00
Dependiente Rangos positivos b ,00 ,00
Empates 1°
Total 70
a. Rentabilidad < Variable Dependiente
b. Rentabilidad > Variable Dependiente
¢. Rentabilidad = Variable Dependiente
Fuente: Software SPSS 25
Tabla 85
Resultado de estadistico de prueba
Rentabilidad -
Variable Con esta prueba de Wilcoxon se verifica y
Dependiente confirma que se puede rechazar la hipdtesis
7 7 2510 nula ya que sig < 0.05.
Sig. asintética(bilateral) 000 Este calculo corresponde a la hipotesis

. . especifica 3.
a. Prueba de rangos con signo de Wilcoxon

b. Se basa en rangos positivos.

Fuente: Software SPSS 25
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Conclusion

Como el valor de sigma hallado (0.000) para el estadistico Prueba de signo de Wilcoxon es
menor de 0.05, se rechaza la hipotesis Ho y se acepta la Hi, se comprueba asi que la
cultura de calidad influye de manera positiva en lo que es la rentabilidad en todo el
proyecto de saneamiento de Ricran, 2019. La cultura de calidad se midié viendo los datos
obtenidos de las rentabilidades antes y después o pretest y postest para asi demostrar que

la hipotesis Ho se iba a rechazar por cualquiera de las vias seleccionadas.
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CAPITULO IV. DISCUSION Y CONCLUSIONES

4.1 Discusion

Discusion 1

Con respecto al antecedente propuesto por Benzaquen de las Casas (2018), en su tesis “La
ISO 9001 y la Administracion de la Calidad Total en las Empresas Peruanas”, quien
concluye que si existen diferencias evidentes y significativas en la TQM de las empresas
en Per(, en funcion a la implementacion de la 1SO. Se obtuvieron diferencias significativas
estadisticamente en los nueve factores indicadores de la TQM entre empresas certificadas y
empresas no certificadas con ISO 9001. Se tiene que al analizar el nivel de calidad en la
presente muestra de las empresas peruanas, en funcién a los nueve factores de TQM, se
encontraron diferencias significativas en todos los factores entre las empresas certificadas
con ISO 9001 y las que no poseen dicha certificacion. La similitud con el proyecto
“Influencia de la gestion de calidad con el método TQM, en la rentabilidad de proyectos,
caso mejoramiento y ampliacién del servicio de agua potable y saneamiento de los centros
poblados de Jajachaca, Chulec y Tambillo, Distrito de Ricran, Jauja, Junin 2019, donde se
aplico el meétodo TQM, se logré influir en la rentabilidad al aumentarla, esto se verifica
cuando se observa que los costos de no calidad disminuyeron a 3.35%, el VAN fue de
S/. 164 770.62, una TIR de 58% y con una relacion Beneficio/Costo B/C de 2,61.
Adicionalmente se cuenta ahora con 40% mas de trabajadores que conocen sobre cultura

de calidad.

Discusion 2

A partir de los hallazgos encontrados del antecedente propuesto por Davila (2017) en su
tesis “La Gestion de calidad para incrementar la rentabilidad en la empresa GM Fiori
Industrial SRL, 2017”. Se le resalta lo siguiente: La rentabilidad obtenida de la diferencia

de la produccién adicional vendida frente a la inversion realizada de S/40,938.72 fue de

Ccanchi Ccanchi Juan Diego Pag. 193



/

UNIVERSIDAD mejoramiento y ampliacion del servicio de agua potable y saneamiento de los centros poblados

L]
“Influencia de la gestion de calidad con el método TQM, en la rentabilidad de proyectos, caso
4 PRIVADA DEL NORTE de Jajachaca, Chulec y Tambillo, Distrito de Ricran, Jauja, Junin 2019”

S/203,806.31 tomando como referencia el afio 1; esto coincide con la tesis planteada y por
lo tanto se acepta la primera hipdtesis especifica al influir el método TQM de manera
positiva en la rentabilidad econémica del proyecto de “saneamiento y ampliacion de los
servicios de agua potable en Ricran 2019”, Ahora el negocio es mas rentable ya que los
costos de no calidad disminuyeron de 6,35% a 3,35%

Discusion 3

Con respecto al antecedente planteado por Abanto (2017) en su tesis “Propuesta de mejora
de procesos para la reduccion de costos operativos aplicando la metodologia TQM en la
unidad de negocio de transporte interprovincial-terminal Trujillo de la empresa transportes
linea S.A”, concluyo que con una evaluacion econdémica de la propuesta para conocer la
rentabilidad financiera, se encontré con un VAN = S/. 227,250.93, y una relacion B/C =
11.10. Ello esta acorde con lo que se plantea en la segunda hipotesis especifica del
proyecto “saneamiento y ampliacion de los servicios de agua potable en Ricran 20197, que
establece que hay influencia del método TQM en la rentabilidad econémica, pues la
inversion para implementar la gestion de calidad, a través de la reduccién de los costos de
no calidad, es indicativo de que los flujos de ahorro que generara dicha gestion, sera
suficiente para justificar los gastos de calidad (inversion), quedando un remanente igual a
S/. 164 770.62, que incrementara el valor de la empresa en dicha cantidad y ademas la
relacién beneficio costos B/C fue 2,61 indicando que los ahorros de la gestidn de calidad
superan o igualan los costos de su implementacion, al ser mayor que 1, lo que indica que la
gestién de calidad a través de la disminucion de los costos de no calidad es factible
econdémicamente, pues el flujo de ahorros en 7 meses supera a los costos de calidad y como
la disminucion de los costos por retrabajos fue de 6.5% a 0.5% haciendo esto que la

empresa sea en general mas rentable.

Discusion 4

Ccanchi Ccanchi Juan Diego Pag. 194



/

UNIVERSIDAD mejoramiento y ampliacion del servicio de agua potable y saneamiento de los centros poblados

L]
“Influencia de la gestion de calidad con el método TQM, en la rentabilidad de proyectos, caso
4 PRIVADA DEL NORTE de Jajachaca, Chulec y Tambillo, Distrito de Ricran, Jauja, Junin 2019”

A partir de los hallazgos encontrados del antecedente propuesto por Moreno (2017) en su
tesis “Aplicacion del Total Quality Management (TQM) para la mejora de la
Competitividad de la Empresa Soluciones en Gestion y Logistica S.A.C”, el cual concluye
que la competitividad mejora por medio del incremento de tres parametros claves como
son la competitividad, la calidad y la productividad. Estos tres parametros aumentaron
después de la aplicacion del método TQM en la empresa. A continuacién se presentan los
datos resultantes de la aplicacion del método, en lo que respecta a calidad se observa que el
promedio antes fue de 0.504 y luego aumenta a 0.855, teniendo una variacion de 0.351
equivalente a un 69.6%. La competitividad tuvo un incremento del 195%. Y la
productividad se increment en un 86.8%. Por lo tanto, se tiene que la aplicacién del Total
Quality Management mejora la competitividad. Ello esta acorde con lo que se plantea en la
tercera hipotesis especifica del proyecto “saneamiento y ampliacion de los servicios de
agua potable en Ricran 2019”, que establece que la Cultura de calidad influye de manera
positiva en la rentabilidad del proyecto de saneamiento de Ricran, 2019. Validandose dicha
hipotesis mediante acciones positivas de la gerencia de la empresa, donde se mejord
considerablemente la gestién de la calidad en la organizacion, en donde es méas evidente en
los item 7 y 8, ver tabla 80 y figura 55, lo que hace inferir que las acciones positivas de la
gerencia y las mejoras de las comunicaciones internas impacta positivamente la cultura de
calidad en donde hubo un aumento de 40%, luego de aplicar el método TQM, en personas
de la empresa que conocen la importancia de aumentar la cultura de calidad en la
organizacion.

4.2 Conclusiones

Con la finalidad de conocer la rentabilidad economica, rentabilidad financiera e incluso
como se desarrollara la gestion de calidad por el método TQM, de acuerdo a esto en el

proyecto Ricran se concluye.
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En el presente proyecto se ha estudiado la técnica TQM que ayudara a mejorar la gestion

de calidad por medio de los costos de no calidad de los proyectos “caso de mejoramiento y
ampliacion del servicio de agua potable y saneamiento de los centro poblados de Jajachaca,
Chulec y Tambillo distrito Ricran Jauja, Junin”, para incrementar la gestion de calidad para
aumentar la posibilidad de alcanzar exitosamente la mejora en la satisfaccion a los clientes,

directivos, personal y la rentabilidad de la empresa.

Conclusion 1

Se logro establecer la manera en que la gestion de calidad por medio del método TQM
influyo en la rentabilidad econdmica del proyecto de saneamiento Ricran 2019, por lo
tanto, aumento la rentabilidad econdémica y mejoro la competitividad de la organizacién
con este méetodo de mejora de la calidad, es debido a esto que se va a mejorar la
rentabilidad econdmica a un 26%, representando una buena utilidad y se reducira el 6,5%
de costos de no calidad que implica el retrabajo al adoptar el método TQM. Aplicando el
concepto de mejora continua se puede influir en todo tiempo en la rentabilidad econémica
ya que siempre se busca mejorar alin mas para tener niveles cada vez mas elevados sus
estandares de calidad.

Conclusion 2

Ademas de esto se logro establecer que la gestion de calidad por medio del método TQM
influy6 en la rentabilidad financiera del proyecto de saneamiento de Ricran 2019, porque
contribuye a mejorar el financiamiento de la empresa a la hora de realizar esta obra.

Se obtuvo una rentabilidad financiera de 22,2% y disminucion de los costos de no calidad
de 6,5%. Es que la filosofia TQM aporta las ganancias que los inversionistas de la empresa
desean, dando seguridad y estabilidad en el tiempo ya que la cultura de calidad y la mejora
continua aportaron un VAN mayor que cero indicando que la implementacion de la gestion

de calidad, a través de los costos de no calidad, es un buen indicativo de que los flujos de
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ahorro que generara dicha gestion, serd suficiente para justificar los gastos de calidad
(inversion).

Conclusion 3

Se logro describir como se desarrolla la gestion de calidad con el método TQM, Esto se
relaciona directamente a que la gerencia de la empresa reconozca que se deben hacer
cambios en la organizacion por factores muy diversos pero el primer interés se centra en la
rentabilidad. La empresa constructora encargada de la obra de saneamiento en el Distrito
de Ricran se ha decidido por aplicar el método para corregir todas las fallas mostradas
previamente en este trabajo.

Se puede decir que se obtuvo la intencion, pero por la falta de un entrenamiento
adecuado, no hacer las inversiones necesarias y no saber manejar sus proveedores han
tenido el problema de la no satisfaccion del cliente y muchas pérdidas por retrabajo. Ya
que si se implementa los costos de no calidad se reducird a un 3% y aumentaré la

rentabilidad a un 26%.
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Recomendaciones

Recomendacioén 1

Se recomienda al momento de realizar futuras investigaciones implementar TQM y evaluar
de manera experimental y cuantificable los beneficios a las organizaciones en cuanto a la
rentabilidad econdmica para evaluarlo méas a profundidad. En éste aspecto se podria
agregar alguna metodologia LEAN para darle el complemento perfecto a un futuro
proyecto de TQM. Tal metodologia seria la Kaizen, es un método de gestién de la calidad

que involucra a todos los trabajadores de la empresa y no resulta costosa su aplicacion

Recomendacioén 2

Al momento de realizar futuras investigaciones analizar otros aspectos que afecten la
rentabilidad financiera como otros tipos de costos de no calidad que no se han estudiado y
que se pueden mejorar con TQM y realizar una vision amplia de los alcances de la misma.
Una investigacion a futuro que le daria el seguimiento perfecto a la que se acaba de
entregar es la que introduzca la aplicacion de las 5S para eliminar todo desperdicio o muda.
Esto ayudaria a quitar del proceso a algunos costos de no calidad que ain hayan quedado

después de éste estudio.

Recomendacion 3

Ya implementada la metodologia TQM y conocido que son muchos los beneficios
competitivos, rentabilidad y productividad que le aportara a las empresas que lo
implementen. Conocido también que se puede unir el TQM con la metodologia LEAN se
puede sugerir un nivel superior de calidad como es el Six Sigma. Esta es una metodologia
gue aplica a cualquier proceso y es mas facil de implementar en empresas y organizaciones

que ya hayan tenido una experiencia previa con TQM y alguna herramienta LEAN
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ANEXOS

Anexo 1 Validaciéon de instrumento

DEFINICION CONCEPTUAL DE LAS VARIABLES Y DIMENSIONES
VARIABLE INDEPENDIENTE
VARIABLE: V1-

Sistema de Gestion de calidad: Segun Huaroto (2015, pag 61) Se refiere en su tesis como Sistema
de Gestién de Calidad a la estructura organizativa donde se facilita los procesos, politicas, recursos
y procedimientos requeridos para lograr el plan de gestién de la calidad. En ésta tesis el método que
sera usado para gestionar la calidad serda TQM, por eso es que la estructura organizativa debe
facilitar todos los procesos para comenzar a estudiar sus debilidades y fortalezas para hacer los
ajustes necesarios recomendados por TQM. Las politicas, recursos y procedimientos también son
importantes porque de ahi emanaran las politicas gerenciales, el dinero para capacitar al personal
y los procedimientos que seran dictaminados por los expertos en el area.

Dimensiones de las variables:

Dimension 1.- cultura de Calidad

Segun (Abanto, 2017, pag 45) en su tesis diserta sobre el tema de la cultura de calidad expresando
que, al ser TQM una estrategia de gestion orientada a crear conciencia de calidad en todos los
procesos organizacionales y su base esta en reducir los errores producidos durante el proceso de
fabricacion o de servicios, incrementar la satisfaccion del cliente, agilizar la gestién de la cadena de
suministro, la modernizacién de los equipos y asegurar que los trabajadores tengan el mayor nivel
de formacién, hacen que todo esto se convierta en una cultura organizacional llamada Cultura de
calidad.

Dimension 2.- Gestién de Calidad

Segun la Norma I1SO 9001 (2015), definié la gestidon de la calidad como “el conjunto de actividades
coordinadas para dirigir y controlar una empresa respecto a la calidad” (p. 39). Lo importante
destacar en esta definicién es la planificacién de la calidad que forma parte de la gestion de la
calidad con la finalidad de establecer los objetivos de la calidad y precisar los procesos operativos

importantes y también orientar todo los recursos relacionados para lograr los objetivos de la calidad.

Dimension 3.- control

Segun Aguilar y Torres (2015, pag 60), mencionan en su tesis al control como un aspecto
importante que deben tener en cuenta los ingenieros que se dedican a la construccion de obras
civiles, el control obliga a los supervisores de las obras a preocuparse de los aspectos relativos a
los conceptos de obra para alcanzar la maxima eficiencia en todas las operaciones constructivas vy,

por ende, el mayor beneficio econémico posible. Esto trae muchos aspectos positivos en lo que
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respecta a aspectos técnicos intimamente ligados a la concepcién, la ejecucion y el Control de

Calidad de un proyecto.
DEFINICION CONCEPTUAL DE LAS VARIABLES Y DIMENSIONES

VARIABLE DEPENDIENTE: Rentabilidad: Es uno de los objetivos que se traza toda empresa para
conocer el rendimiento de lo invertido al realizar una serie de actividades en un determinado periodo
de tiempo. Se puede definir ademas, como el resultado de las decisiones que toma la administracion
de una empresa (Gitman & Zutter, 2012, pag 300). Y lo que se desea en ésta tesis es demostrar la
influencia de la Gestion de Calidad usando TQM en la rentabilidad del proyecto de mejoramiento de
aguas en Jauja. Junin. Un antes y un después daran los resultados numéricos que se esperan para
demostrar que el método TQM influencid positivamente en el proyecto de mejoramiento.

Dimension 1.- Rentabilidad Econémica (ROI)

Rentabilidad sobre la Inversion (ROl en Inglés Return On Investment), “razén que da una idea
del rendimiento global sobre la inversion realizada en la empresa; se calcula dividiendo la utilidad
neta (UN) entre los activos totales (AT)”. EI ROI es una medida fundamental de la rentabilidad
econdOmica y puede ser utilizada en tres areas de gran importancia, el ROl permite: obtener un
indicador de la efectividad de la direccion, medir la capacidad de la empresa para generar un
rendimiento satisfactorio de la inversion y ser un método para la proyeccion de beneficios.
(Contreras, 2006)

Dimensidn 2.- Rentabilidad Financiera (ROE)

Para Gitman (2012, pag 276), la rentabilidad financiera tiene la denominacion de Retorno sobre
el patrimonio (ROE), y “mide el retorno ganado sobre la inversion de los accionistas comunes en la
empresa. Generalmente, cuanto mas alto es este rendimiento, mas ganan los propietarios”. La
rentabilidad financiera es una medida descriptiva a un periodo establecido, de la productividad
adquirida por los capitales concernientes invertidos por los propietarios de la empresa. El
rendimiento financiero puede estimarse como aquella medida de rentabilidad proxima a los
accionistas o poseedores, ya que el rendimiento econémico es la sefial de rendimiento que los

ejecutivos buscan para que se transforme en capital de los propietarios.

Ccanchi Ccanchi Juan Diego Pag 208


https://www.monografias.com/trabajos16/objetivos-educacion/objetivos-educacion.shtml
https://www.monografias.com/trabajos36/administracion-y-gerencia/administracion-y-gerencia.shtml

“Influencia de la gestion de calidad con el método TQM, en la rentabilidad de proyectos, caso
UNIVERSIDAD mejoramiento y ampliacion del servicio de agua potable y saneamiento de los centros poblados
PRIVADA DEL NORTE de Jajachaca, Chulec y Tambillo, Distrito de Ricran, Jauja, Junin 2019”

N

CONSTANCIA DE VALIDACION POR JUICIO DE EXPERTOS

Quien suscribe Mg. Ing. Percy Jesiis Inca Valenzuela, mediante la presente hago constar que el
instrumento utilizado para |a recoleccién de datos del proyecto de tesis para obtener el grado de
Ingeniero Civil, titulado “Influencia De La Gestién De Calidad, A Través Del Método TQM, Sobre La
Rentabilidad Del Proyecto De Mejoramiento Y Ampliacién Del Servicio De Agua Potable Y
Saneamiento De Los Centros Poblados De Jajachaca, Chulec Y Tambillo, Distrito De Ricran, Jauja,
Junin 2019.” Elaborado por el Bach. Juan Diego Ccanchi Ccanchi; retine los requisitos suficientes y
necesarios para ser considerados vélidos y confiables y, por tanto, aptos para ser aplicados en el

logro de los objetivos que se plantearon en la investigacion.

Atentamente

Lima, 09 de junio del 2020

S
ENZUE
INGENIERD SANITARIC
“Reg. CIP N* 130330

Firma del Juez Experto
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CONSTANCIA DE VALIDACION POR JUICIO DE EXPERTOS

Quien suscribe Mg.Ing. Percy Montalvo Mesias, mediante la presente hago constar que el
instrumento utilizado para la recoleccion de datos del proyecto de tesis para obtener el grado de
Ingeniero Civil , titulado “Influencia De La Gestién De Calidad, A Través Del Método TQM, Sobre La
Rentabilidad Del Proyecto De Mejoramiento Y Ampliacién Del Servicio De Agua Potable Y
Saneamiento De Los Centros Poblados De Jajachaca, Chulec Y Tambillo, Distrito De Ricran, Jauja,
Junin 2019.” Elaborado por el Bach. Juan Diego Ccanchi Ccanchi ; retine los requisitos suficientes y
necesarios para ser considerados validos y confiables y, por tanto, aptos para ser aplicados en el

logro de los objetivos que se plantearon en la investigacién.

Atentamente

Lima, 11 de Junio del 2020

CESAR PERCY
Reg. CIP N* 183040

=
L=

Firma del Juez Experto
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PRIVADA DEL NORTE

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE VARIABLE INDEPENDIENTE

Variable: Sistema de Gestién de Calidad

N° Dimensiones / Items Pertinencia | Relevanci | Claridad® Sugerencias
1 a2
Dimensién 1.- cultura de Calidad Si No | Si | No | Si | No

1 | ¢Considera usted que se han desarrollado estrategias de Cultura de calidad en el
Proyecto De Mejoramiento Y Ampliacion Del Servicio De Agua Potable Y
Saneamiento De Los Centros Poblados del Distrito De Ricran, Jauja, Junin 2019?
2 ¢ Considera usted que se han ejecutado acciones de Cultura de calidad en el
Proyecto De Mejoramiento Y Ampliacion Del Servicio De Agua Potable Y
Saneamiento De Los Centros Poblados del Distrito De Ricran, Jauja, Junin 2019?
3 | ¢Seria usted de la opinion de que se cuenta con todos los recursos para la Cultura
de calidad en el Proyecto De Mejoramiento Y Ampliacién Del Servicio De Agua
Potable Y Saneamiento De Los Centros Poblados del Distrito De Ricran, Jauja,
Junin 20197

4 ¢ Considera usted que una accién de impacto positivo agilizara significativamente
el cumplimiento de la programacion de la Cultura de calidad en el Proyecto De
Mejoramiento Y Ampliacion Del Servicio De Agua Potable Y Saneamiento De Los
Centros Poblados del Distrito De Ricran, Jauja, Junin 20197

5 ¢ Seria usted de la opiniéon de que las comunicaciones internas formales tienen
relevancia en el cumplimiento de la programacion de la Cultura de calidad en el
Proyecto De Mejoramiento Y Ampliacion Del Servicio De Agua Potable Y
Saneamiento De Los Centros Poblados del Distrito De Ricran, Jauja, Junin 2019?
6 | ¢Cree usted que unos dias de retraso en actividades afectaran el cumplimiento de
la programacién de la Cultura de calidad en el Proyecto De Mejoramiento Y
Ampliacion Del Servicio De Agua Potable Y Saneamiento De Los Centros Poblados
del Distrito De Ricran, Jauja, Junin 2019?

Dimension 2 — Gestién de Calidad Si No Si No Si | No

7 ¢Considera usted que es importante identificar a todos los involucrados en
aplicacion de la Gestion de calidad en el Proyecto De Mejoramiento Y Ampliacion
Del Servicio De Agua Potable Y Saneamiento De Los Centros Poblados del Distrito
De Ricran, Jauja, Junin 2019?

8 ¢Es de laidea, de que el nivel de interés de los involucrados importantes influird en
el cumplimiento de los plazos de la Gestion de calidad en el Proyecto De
Mejoramiento Y
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N° Dimensiones / Items Pertinencia | Relevanci | Claridad? Sugerencias
1 2
a

Ampliacién Del Servicio De Agua Potable Y Saneamiento De Los Centros Poblados
del Distrito De Ricran, Jauja, Junin 20197

9 ¢El nivel de influencia de los involucrados importantes influira en el cumplimiento
de los plazos de la Gestion de calidad en el Proyecto De Mejoramiento Y Ampliacion
Del Servicio De Agua Potable Y Saneamiento De Los Centros Poblados del Distrito
De Ricran, Jauja, Junin 2019?

10 | ¢Cree usted que las acciones de impacto positivo de los involucrados importantes
agilizara el cumplimiento de los plazos de la Gestion de calidad en el Proyecto De
Mejoramiento y Ampliacion Del Servicio De Agua Potable Y Saneamiento De Los
Centros Poblados del Distrito De Ricran, Jauja, Junin 20197

11 | ¢Cree usted que las acciones de impacto negativo de los involucrados retrasaran
significativamente el cumplimiento de los plazos de la Gestion de calidad en el
Proyecto De Mejoramiento y Ampliacion Del Servicio De Agua Potable Y
Saneamiento De Los Centros Poblados del Distrito De Ricran, Jauja, Junin 20197

Dimension 3 - control Si No Si No Si | No

12 | ¢Considera usted que es suficiente la cantidad de control en el Proyecto De
Mejoramiento y Ampliacion Del Servicio De Agua Potable Y Saneamiento De Los
Centros Poblados del Distrito De Ricran, Jauja, Junin 20197

13 | ¢Considera usted, de que se debe realizar encuestas a los interesados, a fin de
reforzar el control en el Proyecto De Mejoramiento y Ampliacién Del Servicio De
Agua Potable Y Saneamiento De Los Centros Poblados del Distrito De Ricran,
Jauja, Junin 2019?

14 | ¢Cree usted que las acciones de impacto positivo de los involucrados importantes
mejoraran las acciones de control en el Proyecto De Mejoramiento y Ampliacion
Del Servicio De Agua Potable Y Saneamiento De Los Centros Poblados del Distrito
De Ricran, Jauja, Junin 2019?

15 | ¢Es de la opinién, de que las acciones de impacto negativo de los involucrados
importantes, limitara las acciones de control en el Proyecto De Mejoramiento y
Ampliacion Del Servicio De Agua Potable Y Saneamiento De Los Centros Poblados
del Distrito De Ricran, Jauja, Junin 2019?

Observaciones (precisar si hay suficiencia): PRESENTA SUFICIENCIA EL INSTRUMENTO PRESENTADO PARA REALIZAR LA INVESTIGACION.

Opinién de aplicabilidad: Aplicable [] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validador. . DNI:
Especialidad del validador: Metoddlogo — Experto Lima, __ de Junio del 2020
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Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado.
2Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o dimensién especifica del constructo
3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es conciso, exacto y directo

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados son suficientes para medir la dimensién
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PRIVADA DEL NORTE

Certificado de validez de contenido del instrumento que mide variable dependiente
Variable: Rentabilidad

N° Dimensiones / Iltems Pertinencia | Relevancia | Claridad Sugerencias
1 2 3

Dimension 1.- Rentabilidad Econémica Si No Si No Si | No

1 ¢ Considera usted que se han desarrollado estrategias de Gestion de Calidad para
influir en la rentabilidad econdmica en el Proyecto De Mejoramiento Y Ampliacion
Del Servicio De Agua Potable Y Saneamiento De Los Centros Poblados del Distrito
De Ricran, Jauja, Junin 2019?

2 ¢ Considera usted que se han ejecutado acciones de estrategias de Gestién de
Calidad para influir en la rentabilidad econémica en el Proyecto De Mejoramiento Y
Ampliacion Del Servicio De Agua Potable Y Saneamiento De Los Centros Poblados
del Distrito De Ricran, Jauja, Junin 2019?

3 ¢Seria usted de la opiniéon de que se cuenta con todos los recursos para que las
estrategias de Gestién de Calidad puedan influir en la rentabilidad econémica en
el Proyecto De Mejoramiento Y Ampliacion Del Servicio De Agua Potable Y
Saneamiento De Los Centros Poblados del Distrito De Ricran, Jauja, Junin 20197
4 | ¢Considera usted que una accién de impacto positivo agilizara significativamente
el cumplimiento de la programacion de la estrategias de Gestion de Calidad para
influir en la rentabilidad econémica en el Proyecto De Mejoramiento Y Ampliacion
Del Servicio De Agua Potable Y Saneamiento De Los Centros Poblados del Distrito
De Ricran, Jauja, Junin 2019?

5 ¢Seria usted de la opinion de que las comunicaciones internas formales tienen
relevancia en el cumplimiento de la programacién de la estrategia de Gestién de
Calidad para influir en la rentabilidad econémica en el Proyecto De Mejoramiento Y
Ampliacion Del Servicio De Agua Potable Y Saneamiento De Los Centros Poblados
del Distrito De Ricran, Jauja, Junin 2019?

6 | ¢Cree usted que unos dias de retaso en actividades afectaran el cumplimiento de
la programacion de la estrategia de Gestion de Calidad para influir en la rentabilidad
econdmica en el Proyecto De Mejoramiento Y Ampliacion Del Servicio De Agua
Potable Y Saneamiento De Los Centros Poblados del Distrito De Ricran, Jauja
Junin 2019?

N° Dimensiones / Items Pertinencia | Relevancia | Claridad Sugerencias
1 2 3
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Dimension 2 - Rentabilidad Financiera Si No | Si No | Si | No

7 ¢ Considera usted que se han desarrollado estrategias de Gestion de Calidad para
influir en la rentabilidad Financiera en el Proyecto De Mejoramiento Y Ampliacion
Del Servicio De Agua Potable Y Saneamiento De Los Centros Poblados del Distrito
De Ricran, Jauja, Junin 2019?

8 ¢Considera usted que se han ejecutado acciones de estrategias de Gestién de
Calidad para influir en la rentabilidad Financiera en el Proyecto De Mejoramiento Y
Ampliacién Del Servicio De Agua Potable Y Saneamiento De Los Centros Poblados
del Distrito De Ricran, Jauja, Junin 2019?

9 ¢Seria usted de la opiniéon de que se cuenta con todos los recursos para que las
estrategias de Gestidn de Calidad puedan influir en la rentabilidad Financiera en el
Proyecto De Mejoramiento Y Ampliacion Del Servicio De Agua Potable Y
Saneamiento De Los Centros Poblados del Distrito De Ricran, Jauja, Junin 2019?
10 | ¢Considera usted que una accién de impacto positivo agilizara significativamente
el cumplimiento de la programacion de la estrategias de Gestion de Calidad para
influir en la rentabilidad Financiera en el Proyecto De Mejoramiento Y Ampliacién
Del Servicio De Agua Potable Y Saneamiento De Los Centros Poblados del Distrito
De Ricran, Jauja, Junin 2019?

11 | ¢Seria usted de la opinion de que las comunicaciones internas formales tienen
relevancia en el cumplimiento de la programacién de la estrategia de Gestién de
Calidad para influir en la rentabilidad Financiera en el Proyecto De Mejoramiento Y
Ampliacion Del Servicio De Agua Potable Y Saneamiento De Los Centros Poblados
del Distrito De Ricran, Jauja, Junin 2019?

12 | ¢Cree usted que unos dias de retaso en actividades afectaran el cumplimiento de
la programacion de la estrategia de Gestion de Calidad para influir en la
rentabilidad Financiera en el Proyecto De Mejoramiento Y Ampliacion Del Servicio
De Agua Potable Y Saneamiento De Los Centros Poblados del Distrito De Ricran,
Jauja, Junin 2019?
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Observaciones (precisar si hay suficiencia): PRESENTA SUFICIENCIA EL INSTRUMENTO PRESENTADO PARA REALIZAR LA INVESTIGACION.

Opinién de aplicabilidad: Aplicable [] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validador. . DNI:
Especialidad del validador: Metoddlogo — Experto Lima, __ de Junio del 2020

!Pertinencia: El item corresponde al concepto teérico formulado.
’Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o dimension especifica del constructo
Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es conciso, exacto y directo

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados son suficientes para medir la dimension
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Anexo 2 Operacionalizacion de las variables

“Influencia de la gestion de calidad con el método TQM, en la rentabilidad de proyectos, caso
mejoramiento y ampliacion del servicio de agua potable y saneamiento de los centros poblados
de Jajachaca, Chulec y Tambillo, Distrito de Ricran, Jauja, Junin 2019”

Variable Dimensiones Iltems Definicién Indicador
Independiente Conceptual
Cultura de calidad [1-6] Esta se basa en reducir los | Grado de TQM
errores producidos durante | Organizacional .
. . -Grado de implementacion
el proceso de fabricacion 0 | ge factores TQM.
de servicios, incrementar la | -Circulo de calidad.
satisfaccion del cliente, - Cultura de calidad.
agilizar la gestion de la _
cadena de suministro, la | Capacitacion
d . i6n de los - Persona capacitada en
modernizacion operaciones.
equipos y asegurar que 10s | - Total de personas de
trabajadores tengan el operaciones.
mayor nivel de formacién. | - Educacion.
- Entrenamiento.
Sistema de Gestion de Calidad [7 - 11] conjunto de actividades Eﬁclamaciones 0 Quejas de
.. H i ientes
Gestl_on de coordinadas para dirigiry | Reclamos anteriores.
Calidad controlar una empresa | . reclamos actuales.
respecto a la calidad
Costo No Calidad por
Insatisfaccion
- Soles compensacién por
mal servicio anterior.
-Soles compensacion por mal
servicio actual.
Control [12—- 15] Aspecto importante que | Cantidad de Retrabajos.
deben tener en cuenta los | - Retrabajos anteriores.
. . . -Retrabajos actuales.
ingenieros que se dedican
a la construccion de obras [Tiempo  Empleado en
civiles para alcanzar la | Trabajos.
maxima  eficiencia en | - Exceso de tiempo.
todas las operaciones | Costo de mantenimiento.
tructi d - Malestar en clientes.
construcuvas y, por en_ _e' - Horas anteriores.
el mayor beneficio - Horas actuales.
econdmico posible.
Variable Dimensiones ltems Definicion Indicador
Dependiente Conceptual
Rentabilidad Econémica [1- 6] | Razdn que da una idea del| Margen Bruto
rendimiento global sobre la| - Utilidad bruta venta.
. o lizad la | I_qgresos operacionales.
inversion realizada en Utilidad por peso.
empresa; se calcula
dividiendo la utilidad neta | mMargen Operacional
(UN) entre los activos totaleg -Utilidad operacional.
( AT)" - Ingresos de operaciones.
- ) Independencia por
Rentabilidad inanciamiento.
Rentabilidad Financiera [7 - 12] |Esuna medida descriptiva | Margen Neto
a un periodo establecido, | - Ytiidad Neta.
de | ductividad - Ventas netas-(VAN).
€ la proauc . - Costo total.
adquirida por los capitales | - Gastos operacionales.
concernientes invertidos | - Impuestos.
Ingresos.

por los propietarios de la

empresa

Utilidad Operacional.

- Ingresos de clientes.

- Gastos de produccion.

- Margen de contribucion.
Costos fijos.
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Anexo 3 Resultados de Laboratorio, pardmetros fisico-quimicos

RESULTADOS ANALITICOS FISICO-QUIMICOS GENERALES

Parametro Unidad Resultado Método Técnica Empleada

Cianuro total mg CN/L 0.0058 SMEWW-APHA-AWWA-WEF Cyanide. Total Cyanide after Distillation 0.002
Part4500-CN™ C, E, 22nd Ed Colorimetric Method
2012

*Cloro residual (libre) mg Cl21L <0.02 SMEWWW-APHA-AWWA-WE Colorimétrico 0.02

F Part 4500 Cl G DPD, 22nd
Ed. 2012

Clorura mg CIL 0.860 SMEWW-APHA-AWWA-WEF lon Chromatography Method 0.287
Part4110 B, 22nd Ed. 2012

Color cu 22 SMEWW-APHA-AWWA-WEF Spectrophotometric-single-wavelength 04
Part 2120 C, 22nd Ed. 2012 Method (proposed)

Fluoruros mg FiL 0.2030 SMEWW-APHA-AWWA-WEF lon Chromatography With Suppression of 0.0357
Part4110 B, 22nd Ed. 2012 Eluent Conductivity

Fosfato mg PO4/L <0.1469 SMEWW-APHA-AWWA-WEF lon Chromatography Method 0.1469
Part4110 B, 22nd Ed. 2012

Nitrato mg NO3/L 2,360 SMEWW-APHA-AWWA-WEF lon Chromatagraphy Method 0.1679
Part4110 B, 22nd Ed. 2012

Nitrito mg NO2/L <0.1316 SMEWW-APHA-AWWA-WEF lon Chromatography Method 0.1316
Part4110 B, 22nd Ed. 2012

Solidos Totales Disueltos (STD) mg STDIL 348.0 SMEWW-APHA-AWWA-WEF Solids. Total Dissolved Solids Dried at 25
Part 2540 C, 22nd Ed. 2012 180°C

Sulfato mg SO41L 1395 SMEWW-APHA-AWWA-WEF lon Chramatography Methed 0.3917
Part4110 B, 22nd Ed. 2012

Turbidez NTU 0.7 SMEWW-APHA-AWWA-WEF Turbidity. Nephelometric Method 0.02
Part 2130 B, 22nd Ed. 2012
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Anexo 4 Resultados de Laboratorio, parametros metales pesados

RESULTADOS ANALITICOS METALES PESADOS

Parimetro Unidad Resultado Método Técnica Empleada

Aluminio wotal mgiL 0.00753 SMEWW-APHA-AWWA-WEF Preliminary Treatment of Samples . 0.00251
Part 3030 K, 3125 B, 29nd Ed_ Inductively Coupled Plasma-Mass
2012 Spectrometry (ICP-MS) Method

Antmonso total mgiL 0.00011 SMEWW-APHA-AWWA-WEF Prefiminary Treatment of Samples . 0.00004
Part 3030 K, 3125 B, 22nd Ed_ Inductively Coupled Plasma-Mass
2012 Spectrometry (ICP-MS) Method

Arsénico total mgiL 0.00411 SMEWW-APHA-AWWA-WEF Preliminary Treatment of Samgples. 0.00000
Part 3030 K, 3125 B, 22nd Ed_ Inductively Coupled Plasma-Mass
2012 Spectrometry (ICP-MS) Method

Bario total mgiL 0.04414 SMEWW-APHA-AWWA-WEF Prefiminary Treatment of Samples . 0.00012
Part 3030 K, 3125 B, 22nd Ed. Inductively Coupled Plasma-Mass
2012 Spectrometry (ICP-MS) Methad

Berilio total mgiL < 0.00005 SMEWW-APHA-AWWA-WEF Preliminary Treatment of Samples. 0.00005
Part 3030 K, 3125 B, 22nd Ed_ Inductively Coupled Plasma-Mass
2012 Spectrometry (ICP-MS) Method

Boro wtal mgiL 0.01005 SMEWW-APHA-AWWA-WEF Pretiminary Treatment of Samples.. 0.00027
Part 3030 K, 3125 B, 22nd Ed. Inductively Coupled Plasma-Mass
2012 Spectrometry (ICP-MS) Method

Cadmio total moiL < 0.00006 SMEWW-APHA-AWWA-WEF Preliminary Trestment of Samples.. 0.00006
Part 3030 K, 3125 B, 22nd Ed_ Inductively Coupled Plasma-Mass
2012 Spectrometry (ICP-MS) Method

Cadcio total mgiL B1.84 EMEWW-APHA-AWWA-WEF Praliminary Treatment of Samples . 0.0080
Part 3030 K, 3125 B, 22nd Ed_ Inductively Coupled Plasma-Mass
2012 Spectrometry (ICP-MS) Method

Cobalto total moiL 0.00015 SMEWW-APHA-AWWA-WEF Preliminary Treatment of Samgples. 0.00005
Part 3030 K, 3125 B, 22nd Ed_ Inductively Coupled Plasma-Mass
012 Spectrometry (ICP-M5) Method

Cobre total mgiL 0.00019 SMEWW-APHA-AWWA-WEF Preliminary Treatment of Samples . 0.00005
Part 3030 K, 3125 B, 22nd Ed_ Inductively Coupled Plasma-Mass
2012 Specwometry (ICP-MS) Methad

Cromo total mgiL 0.00034 SMEWW-APHA-AWWA-WEF Prefiminary Treatment of Sa - 0.00004
Part 3030 K, 3125 B, 2Ind Ed_ Inductively Coupled Plasma-Mass.
2012 Spectrometry (ICP-MS) Methad

Duweza msgy CaCOJL 2887 SMEWW-APHA-AWWA-WEF Hardness. By Cakculation 0.0242
Part 2340 B, 22nd Ed. 2012

Estafio total moiL < 0.00006 SMEWW-APHA-AWWA-WEF Preliminary Treatment of Samgples. 0.00006
Part 3030 K, 3125 B, 22nd Ed_ Inductively Coupled Plasma-Mass
2012 Spectrometry (ICP-MS) Method

Estroncio total mgiL 1.688 EMEWW-APHA-AWWA-WEF Praliminary Treatment of Samples . 0.00006
Part 3030 K, 3125 B, 22nd Ed_ Inductively Coupled Plasma-Mass
2012 Spectrometry (ICP-M5) Method

Hierro total moiL 0.0148 SMEWW-APHA-AWWA-WEF Preliminary Treatment of Samgples. 0.0033
Part 3030 K, 3125 B, 22nd Ed_ Inductively Coupled Plasma-Mass
2012 Spectrometry (ICP-MS) Method

Litéo total mgiL 0.00230 SMEWW-APHA-AWWA-WEF Preliminary Treatment of Samples . 0.00004
Part 3030 K, 3125 B, 22nd Ed_ Inductively Coupled Plasma-Mass
2012 Specwometry (ICP-MS) Methad
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Anexo 5 Resultados de Laboratorio, parametros fisico-quimicos

Parametro

Cianuro total

*Cloro residual (libre)

Cloruro

Caolor

Fluoruros

Fosfato

Mitrato

Mitrito

Sdlidos Totales Disueltos (STD)

Sulfato

Turbidez

“Influencia de la gestion de calidad con el método TQM, en la rentabilidad de proyectos, caso
mejoramiento y ampliacion del servicio de agua potable y saneamiento de los centros poblados
de Jajachaca, Chulec y Tambillo, Distrito de Ricran, Jauja, Junin 2019”

RESULTADOS ANALITICOS FISICO-QUIMICOS GENERALES

Unidad

mg CNL

mg Cl2iL

mg CllL

cu

mg FIlL

mg PO4/L

mg NO3IL

mg NOZIL

mg STOIL

mg SO4/L

NTU

Resultado

0.005

<002

=0.287

0.1072

= 0.1469

0.7770

0.3848

195.0

25.53

0.48

Método

SMEWW-APHA-AWWA-WEF
Part 4500-CN™ C, E, 22nd Ed.
2012
SMEWWW-APHA-AWWA-WE
F Part 4500 CI G DPD, 22nd
Ed. 2012
SMEWW-APHA-AWWA-WEF
Part 4110 B, 22nd Ed. 2012

SMEWW-APHA-AWWA-WEF
Part 2120 C, 22nd Ed. 2012

SMEWW-APHA-AWWA-WEF
Part 4110 B, 22nd Ed. 2012

SMEWW-APHA-AWWA-WEF
Part 4110 B, 22nd Ed. 2012

SMEWW-APHA-AWWA-WEF
Part 4110 B, 22nd Ed. 2012

SMEWW-APHA-AWWA-WEF
Part 4110 B, 22nd Ed. 2012

SMEWW-APHA-AWWA-WEF
Part 2540 C, 22nd Ed. 2012

SMEWW-APHA-AWWA-WEF
Part 4110 B, 22nd Ed. 2012

SMEWW-APHA-AWWA-WEF
Part 2130 B, 22nd Ed. 2012

Técnica Empleada

Cyanide. Total Cyanide after Distillation.
Colorimetric Mathod

Colorimétrico

lon Chromatography Method

Spectraphc ic-singl
Meathod (proposed)

lon Chromatography With Suppression of
Eluent Conductivity

lon Chromatography Method

lon Chromatography Method

lon Chromatography Method

Solids. Total Dissolved Solids Dried at
180°C

lon Chromatography Method

Turbidity. Mephelometric Mathod

0.002

0.02

0.287

0.4

0.0357

0.1469

0.1679

0.1316

25

0.3917

0.02

Anexo 6 Resultados de Laboratorio, parametros metales pesados
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“Influencia de la gestion de calidad con el método TQM, en la rentabilidad de proyectos, caso
mejoramiento y ampliacion del servicio de agua potable y saneamiento de los centros poblados
de Jajachaca, Chulec y Tambillo, Distrito de Ricran, Jauja, Junin 2019”

Unidad

RESULTADOS ANALITICOS METALES PESADOS

Resultado

a Empleada

Aluminio total

Antmonso total

Arsénico total

Bario total

Berilio total

Boro total

Cadmio total

Callcio total

Cobalto total

Cobre total

Cromo total

Dureza

Estafio total

Estroncio total

Hiesro total

Litso total

mgiL

mgiL

mgiL

mgiL

mgiL

mgiL

mg CaCOAL

mgiL

mgiL

0.00753

< 0.00004

0.00061

0.03136

< 0.00005

0.00240

< 0.00006

0.00015

0.00018

0.00046

1505

< 0.00006

0.30318

0.0100

0.00058

SMEWW-APHA-AWWA-WEF

Part 3030 K, 3125 B, 22nd Ed.
2012

SMEWW-APHA-AWWA-WEF

Part 3030 K, 3125 B, 22nd Ed.

2012
SMEWW-APHA-AWWA-WEF

Part 3030 K, 3125 B, 22nd Ed.

2012
SMEWW-APHA-AWWA-WEF

Part 3030 K, 3125 B, 22nd Ed.

2012
SMEWW-APHA-AWWA-WEF

Part 3030 K, 3125 B, 22nd Ed.

2012
SMEWW-APHA-AWWA-WEF

Part 3030 K, 3125 B, 22nd Ed.

202
SMEWW-APHA-AWWA-WEF

Part 3030 K, 3125 B, 22nd Ed.

2012
SMEWW-APHA-AWWA-WEF

Part 3030 K, 3125 B, 22nd Ed.

202
SMEWW-APHA-AWWA-WEF

Part 3030 K, 3125 B, 22nd Ed.

2012
SMEWW-APHA-AWWA-WEF

Part 3030 K, 3125 B, 22nd Ed.

2012
SMEWW-APHA-AWWA-WEF

Part 3030 K, 3125 B, 22nd Ed.

2012
SMEWW-APHA-AWWA-WEF
Part 2340 B, 22nd Ed_ 2012

SMEWW-APHA-AWWA-WEF

Part 3030 K, 3125 B, 22nd Ed.

2012
SMEWW-APHA-AWWA-WEF

Part 3030 K, 3125 B, 22nd Ed.

2012
SMEWW-APHA-AWWA-WEF

Part 3030 K, 3125 B, 22nd Ed.

2012
SMEWW-APHA-AWWA-WEF

Part 3030 K, 3125 B, 22nd Ed.

202

Preliminary Treatment of Samples..

Inductively Coupled Plasma-Mass
Spectrometry (ICP-MS) Method

Prefiminary Treatment of Samples.

Inductively Coupled Plasma-Mass
Spectrometry (ICP-MS) Method

Prefiminary Treatment of Samples.

Inductively Coupled Plasma-Mass
Spectrometry (ICP-MS) Method

Prefiminary Treatment of Samples.

Inductively Coupled Plasma-Mass
Spectrometry (ICP-MS) Method

Prefiminary Treatment of Samples.

Inductively Coupled Plasma-Mass
Spectrometry (ICP-MS) Method

Prefiminary Treatment of Samples.

Inductively Coupled Plasma-Mass
Spectrometry (ICP-MS) Method

Prefiminary Treatment of Samples.

Inductively Coupled Plasma-Mass
Spectrometry (ICP-MS) Method

Preliminary Treatment of Sampdes..

Inductively Coupled Plasma-Mass
Spectrometry (ICP-MS) Method

Prefiminary Treatment of Samples.

Inductively Coupled Plasma-Mass
Spectrometry (ICP-MS) Method

Prefiminary Treatment of Samples.

Inductively Coupled Plasma-Mass
Spectrometry (ICP-MS) Method

Prefiminary Treatment of Samples.

Inductively Coupled Plasma-Mass
Spectrometry (ICP-MS) Method
Hardness. By Calculation

Preliminary Treatment of Samples.

Inductively Coupled Plasma-Mass
Spectrometry (ICP-MS) Method

Prefiminary Treatment of Samples.

Inductively Coupled Plasma-Mass
Spectrometry (ICP-MS) Method

Prefiminary Treatment of Samples.

Inductively Coupled Plasma-Mass
Spectrometry (ICP-MS) Method

Prefiminary Treatment of Samples.

Inductively Coupled Plasma-Mass
Spectrometry (ICP-MS) Method

0.00251

0.00004

0.00009

0.00012

0.00005

0.00027

0.00006

0.0080

0.00005

0.00005

0.00004

0.0242

0.00006

0.00006

0.0033

0.00004

Anexo 7 Resultados de Laboratorio, parametros fisico-quimicos
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N

RESULTADOS ANALITICOS FISICO-QUIMICOS GENERALES

Pardmetro Resultado Técnica Empleada

Clanuro tota mg CNLL 0.005 SMEWW-APHAAWWAWEF  Cyanide. Total Cyanide aftr Distilaton. 0.002
Part4500CN C.E 2ndEd.  Colorimetric Method
2012

*Cloro residual libre) mg CI2IL <002 SMEWWW-APHA-AWWAWE ~ Colorimélrico 0.2
F Part 4500 C! G DPD, 22nd
Ed. 2012

Cloruro mg CIL <(.267 SMEWW-APHA-AWWAWEF  lon Chromatagraphy Method 0.287
Part 41108, 22nd Ed. 2012

Color cu 25 SMEWW-APHA-AWWAWEF  Spectrophotomelrc-single-wavelength 04
Part 2120 C, 22nd Ed. 2012 Method (proposed)

Fluoruros mg FIL 01072 SMEWW-APHA-AWWAWEF  lon Chromatography With Suppression of 0.0357
Part 41108, 22nd Ed. 2012 Eluent Conductivity

Fosfato mg POIL <(.1469 SMEWW-APHA-AWWAWEF  lon Chromatography Method 0.1469
Part41108, 22nd Ed. 2012

Nilralo mgNO3L 0503 SMEWW-APHA-AWWAWEF  lon Chromatagraphy Method 0.1679
Part 41108, 22nd Ed. 2012

Nitito mg NO2IL <0.1316 SMEWW-APHA-AWWA-WEF lon Chromatography Method 0.1316
Part41108, 22nd Ed. 2012

Stlidos Totales Disueltos (STD) mg STOL 490 SMEWW-APHA-AWWAWEF  Solids. Total Dissolved Solids Dried at 25
Part 2540 C, 22nd Ed. 2012 180°C

Sulfato mg SO41L 5289 SMEWW-APHA-AWWAWEF  lon Chromatagraphy Method 03917
Part 41108, 22nd Ed. 2012

Turbidez NTU 041 SMEWW-APHA-AWWAWEF  Turbidity. Nephelometric Method 0.2
Part 2130 B, 22nd Ed. 2012

Anexo 8 Resultado de laboratorio pardametros de metales pesados. Informe suministrado
por la empresa constructora
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Parametro Unidad Resultado Método Técnica Empleada

Aburninio total mgl 0.00824 SMEWW-APHA-AWWA-WEF Preliminary Treatment of Samples. 0.00251
Part 3030 K. 3125 B, 22nd Ed. Inductively Coupled Plasma-Mass
012 Spectrometry (ICP-MS) Mathod

Antimonss fotal mglL < [.00004 SMEWW-APHA-AWWAWEF Preliminary Treatment of Samples. 0.00004
Part 3030 K. 3125 B, 22nd Ed. Inductively Coupled Plasma-Mass
012 Spactrometry (ICP-MS) Mathod

Arsérico iofal mglL 0.00447 SMEWW-APHA-AWWA-WEF Preliminary Treatment of Samgles. 0.00009
Part 3030 K. 3125 B, 22nd Ed. Inductively Coupled Plasma-Mass
012 Spactmmetry (ICP-ME) Mathad

Bario total mglL 0.00510 SMEWW-APHA-AWWA-WEF Preliminary Treatment of Samgles. 0.00012
Part 3030 K. 3125 B, 22nd Ed. Inductively Coupled Plasma-Mass
012 Spactmmetry (ICP-ME) Mathad

Berilio fotal mglL < .00005 SMEWW-APHA-AWWA-WEF Preliminary Treatment of Samgles. 0.00005
Part 3030 K, 3125 B, 22nd Ed. Inductively Coupled Plasma-Mass
012 Spactometry (ICP-MS) Mathad

Baro total mglL 0.00080 SMEWW-APHA-AWWA-WEF Preliminary Treatment of Samgles. 0.00027
Part 3030 K. 3125 B, 22nd Ed. Inductively Coupled Plasma-Mass
012 Spactometry (ICP-MS) Mathad

Cadriio botal mglL < .00008 SMEWW-APHA-AWWA-WEF Preliminary Treatment of Samples. 0.00008
Part 3030 K. 3125 B, 22nd Ed. Indusctively Coupled Plasma-Mass
012 Spactometry (ICP-MS) Mathad

Calcio iotal mglL ENEC] SMEWW-APHA-AWWA-WEF Preliminary Treatment of Samples. 0.0080
Part 3030 K. 3125 B, 22nd Ed. Indisctively Coupled Plasma-Mass
012 Spactometry (ICP-MS) Mathad

Caialto botal mglL «(.00005 SMEWW-APHA-AWWA-WEF Praliminary Treatmnt of Samples. 000005
Part 3030 K. 3125 B, 22nd Ed. Indusctively Coupled Plasma-Mass
012 Spactmmetry (ICP-MS) Mathad

Caiire botal mglL 0.001E SMEWW-APHA-AWWA-WEF Praliminary Treatmant of Samples. 0.00005
Part 3030 K. 3125 B, 22nd Ed. Indisctively Coupled Plasma-Mass
012 Spactmmetry (ICP-MS) Mathad

Croema total mglL 0.00028 SMEWW-APHA-AWWA-WEF Praliminary Treatmnt of Samples. 0.00004
Part 3030 K. 3125 B, 22nd Ed. Indusctively Coupled Plasma-Mass
012 Spactometry (ICP-MS) Mathad

Dureza mg CaCOAL FIY) SMEWW-APHA-AWWA-WEF Hardness. By Calculation 00242
Part 2340 B, Znd Ed. 2012

Estafio total mglL 0.000ME SMEWW-APHA-AWWA-WEF Preliminary Treatment of Samgles. 0.00008
Part 3030 K, 3125 B, 22nd Ed. Inductively Coupled Plasma-Mass
2012 Spectrometry (ICP-MS) Methad

Estroncio batal mglL 0.02035 SMEWW-APHA-AWWA-WEF Preliminary Treatmen of Samgles. 0.00008
Part 3030 K. 3125 B, 22nd Ed. Inductively Coupled Plasma-Mass
2012 Spectometry (ICP-MS) Methad

Hiesro otal mglL 00100 SMEWW-APHA-AWWA-WEF Preliminary Treatment of Samgles. 0.0033
Part 3030 K, 3125 B, 22nd Ed. Inductively Coupled Plasma-Mass
2012 Spectometry (ICP-MS) Methad

Litia fotal mglL 0.00033 SMEWW-APHA-AWWA-WEF Preliminary Treatment of Samgles. 0.00004
Part 3030 K. 3125 B, 22nd Ed. Inductively Coupled Plasma-Mass
2012 Spectometry (ICP-MS) Methad
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Anexo 9 Graficadel VAN para calcular la TIR

Grafica del VAN para calcular la TIR

S/,300.000,00

Ccanchi Ccanchi Juan Diego Pag 224



Anexo 10 Matriz resumen

/

W
}4 UNIVERSIDAD
PRIVADA DEL NORTE

“Influencia de la gestion de calidad con el método TQM, en la rentabilidad de proyectos, caso mejoramiento y ampliacion del servicio de agua potable y saneamiento de los centros
poblados de Jajachaca, Chulec y Tambillo, Distrito de Ricran, Jauja, Junin 2019”

Preguntas

Objetivos

Hipétesis

Resultado Prueba estadistica

Discusién de Resultados

Conclusiones

Recomendacion

Problema General

¢De qué manera la
gestion de calidad con
el método TQM,

influye en la
rentabilidad del
proyecto de
saneamiento de

Ricran, 2019?

Objetivo general

Identificar la manera
en que la gestién de
calidad con el método
TOM, influye en la

rentabilidad del
proyecto de
saneamiento de
Ricran, 2019

Hipétesis general

La gestion de calidad con
el método TQM, influye de
manera positiva en la
rentabilidad del proyecto
de saneamiento de Ricran,
2019.

Problemas
especificos

Obijetivos especificos

Hipétesis especificas

-¢De qué manera la
gestion de calidad con

el método TQM,
influye en la
rentabilidad

econémica del
proyecto de
saneamiento de

Ricran, 2019?

- Establecer la manera
en que la gestién de
calidad con el método
TQM, influye en la

rentabilidad
econémica del
proyecto de
saneamiento de
Ricran, 2019.

Ha=La gestion de calidad
con el método TQM, si
influye de manera positiva

la rentabilidad

econdmica del proyecto de
saneamiento de Ricran,
20109.

Ho=La gestién de calidad
con el método TQM, no
influye de manera positiva

la rentabilidad

econdémica del proyecto de
saneamiento de Ricran,
2019.

Resultados 1, 2 y 3 asociadas a los tres
problemas, objetivos e hipdtesis
especificos

En lo que respecta a la estadistica
inferencial se acepta la hip6tesis del
investigador Hy La gestion de calidad con
el método TQM, si influye de manera
positiva en la rentabilidad econdmica del
proyecto de saneamiento de Ricran, 2019.
También se evidencia lo nuevo de la
organizacion al aplicar el método TQM

Discusion 1, 2, 3y 4 asociadas al problema
general y a los tres problemas, objetivos e
hip6tesis especificos

Discusion 1

Con respecto al antecedente propuesto por
Benzaquen de las Casas (2018), en su tesis
“La 1SO 9001 y la Administracion de la
Calidad Total en las Empresas Peruanas”,
quien concluye que si existen diferencias
evidente y significativas en la TQM de las
empresas en Perl, en funcibn a la
implementaciéon de la 1SO. Se obtuvieron
diferencias significativas estadisticamente en
los nueve factores indicadores de la TQM
entre empresas certificadas y empresas no
certificadas con I1SO 9001. Se tiene que al
analizar el nivel de calidad en la presente
muestra de las empresas peruanas, en funcion
a los nueve factores de TQM, se encontraron
diferencias significativas en todos los
factores entre las empresas certificadas con
ISO 9001 y las que no poseen dicha
certificacién. La similitud con el proyecto
“Influencia de la gestion de calidad con el
método TQM, en la rentabilidad de
proyectos, caso mejoramiento y ampliacion
del servicio de agua potable y saneamiento de
los centros poblados de Jajachaca, Chulec y
Tambillo, Distrito de Ricran, Jauja, Junin
2019”, donde se aplicé el método TQM, se
logré influir en la rentabilidad al aumentarla,
esto se verifica cuando se observa que los
costos de no calidad disminuyeron a 3.35%

Conclusiones 1, 2 y 3 asociadas a los
tres problemas, objetivos e hipdtesis
especificos

Conclusion 1

Se logro establecer la manera en que la
gestion de calidad por medio del método
TQOM influyo en la rentabilidad
econdmica del proyecto de saneamiento
Ricran 2019, por lo tanto, aumento la
rentabilidad econémica y mejoro la
competitividad de la organizacion con
este método de mejora de la calidad, es
debido a esto que se va a mejorar la
rentabilidad econémica a un 26%,
representando una buena utilidad y se
reduciré el 6,5% de costos de no calidad
que implica el retrabajo al adoptar el
método TQM. Aplicando el concepto de
mejora continua se puede influir en todo
tiempo en la rentabilidad econdmica ya
que siempre se busca mejorar alin mas
para tener niveles cada vez mas
elevados sus estandares de calidad.

Recomendaciones 1, 2 y 3
asociadas a los  tres
problemas, objetivos e
hipétesis especificos

Recomendacién 1

Se recomienda al momento de
realizar futuras investigaciones
implementar TQM vy evaluar
de manera experimental y
cuantificable los beneficios a
las organizaciones en cuanto a
la rentabilidad econémica para
evaluarlo mas a profundidad.
En éste aspecto se podria
agregar alguna metodologia
LEAN  para darle el
complemento adecuado a un
futuro proyecto de TQM. Tal
metodologia seria la Kaizen, es
un método de gestion de la
calidad que involucra a todos
los trabajadores de la empresa
y no resulta costosa su
aplicacion
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el VAN fue de 279.142,66 soles, con una
relacion Beneficio/Costo B/C de 2,61.
Adicionalmente se cuenta ahora con 40%
mas de trabajadores que conocen sobre
cultura de calidad.

-¢De qué manera la
gestion de calidad con
el método TQM,
influye en la
rentabilidad financiera
del proyecto  de
saneamiento de
Ricran, 2019?

- Establecer la manera
en que la gestion de
calidad con el método
TQM, influye en la
rentabilidad financiera
del  proyecto de
saneamiento de
Ricran, 2019.

Ha=La gestion de calidad
con el método TQM, si
influye de manera positiva

la rentabilidad

financiera del proyecto de
saneamiento de Ricran,
2019.

Ho= La gestién de calidad
con el método TQM, no
influye de manera positiva

la rentabilidad

financiera del proyecto de
saneamiento de Ricran,
2019.

En lo que respecta a la estadistica
inferencial se acepta la hipétesis del
investigador H; La gestion de calidad con
el método TQM, si influye de manera
positiva en la rentabilidad financiera del
proyecto de saneamiento de Ricran, 2019.
Con la aplicacion del TQM se comienza a
ver resultados en el area financiera de la
empresa.

Discusion 2

A partir de los hallazgos encontrados del
antecedente propuesto por Davila (2017) en
su tesis “La Gestiobn de calidad para
incrementar la rentabilidad en laempresa GM
Fiori Industrial SRL, 2017”. Se le resalta lo
siguiente: La rentabilidad obtenida de la
diferencia de la produccion adicional vendida
frente a la inversion realizada de S/40,938.72
fue de S/203,806.31 tomando como
referencia el afio 1; esto coincide con la tesis
planteada y por lo tanto se acepta la primera
hipétesis especifica al influir el método TQM
de manera positiva en la rentabilidad
econdmica del proyecto de “saneamiento y
ampliacién de los servicios de agua potable
en Ricran 20197, Ahora el negocio es mas
rentable ya que los costos de no calidad
disminuyeron de 6,35% a 3,35%

Conclusion 2

Ademaés de esto se logrd establecer que
la gestion de calidad por medio del
método TQM influyd en la rentabilidad
financiera del proyecto de saneamiento
de Ricran 2019, porque contribuye a
mejorar el financiamiento de la empresa
a la hora de realizar esta obra.

Se obtuvo una rentabilidad financiera de
22,2%y disminucion de los costos de no
calidad de 6,5%. Es que la filosofia
TOM aporta las ganancias que los
inversionistas de la empresa desean,
dando seguridad y estabilidad en el
tiempo ya que la cultura de calidad y la
mejora continua aportaron un VAN
mayor que cero indicando que la
implementacion de la gestién de
calidad, a través de los costos de no
calidad, es un buen indicativo de que los
flujos de ahorro que generara dicha
gestion, serd suficiente para justificar
los gastos de calidad (inversion).

Recomendacién 2

Al momento de realizar futuras
investigaciones analizar otros
aspectos que afecten la
rentabilidad financiera como
otros tipos de costos de no
calidad que no se han estudiado
y que se pueden mejorar con
TQM vy realizar una vision
amplia de los alcances de la
misma. Una investigacion a
futuro que le daria el
seguimiento perfecto a la que
se acaba de entregar es la que
introduzca la aplicacion de las
5S para eliminar todo
desperdicio o muda. Esto
ayudaria a quitar del proceso a
algunos costos de no calidad
que aun hayan quedado
después de éste estudio.

-;Como se realiza la
gestion de calidad con
el método TQM?

- Describir cémo se
desarrolla la gestion
de calidad con el
método TQM.

Ha = La cultura de calidad
influye de manera positiva

la rentabilidad del

proyecto de saneamiento
de Ricran, 2019.

Para el caso del método TQM se verifico
su eficacia igualmente tomando datos de
la encuesta y verificando por medio del
software SPSS que la cultura de calidad
influia en la rentabilidad de la empresa

Discusion 3

Con respecto al antecedente planteado por
Abanto (2017) en su tesis “Propuesta de
mejora de procesos para la reduccién de
costos operativos aplicando la metodologia
TQM en la unidad de negocio de transporte

1 1 1 1 u [l
interprovincial-terminal—FrujiHo—de—la

Conclusion 3

Se logro describir como se desarrolla la
gestion de calidad con el método TQM,
Esto se relaciona directamente a que la
gerencia de la empresa reconozca que se
deben hacer cambios en la organizacion

Recomendacion 3

Ya Implementada la
metodologia TQM y conocido
que son muchos los beneficios
competitivos, rentabilidad y
productividad que le aportara a
las  empresas  que lo
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Ho = La cultura de calidad
NO influye de manera
positiva en la rentabilidad
del proyecto de
saneamiento de Ricran,
2019.

tomando como base el
contraste de hipdtesis.

resultado del

empresa transportes linea S.A”, concluyo que
con una evaluacion econdmica de la
propuesta para conocer la rentabilidad
financiera, se encontr6 con un VAN = S/.
227,250.93, y una relacién B/C = 11.10. Ello
estd acorde con lo que se plantea en la
segunda hipotesis especifica del proyecto
“saneamiento y ampliacion de los servicios
de agua potable en Ricran 2019”, que
establece que hay influencia del método
TQM en la rentabilidad econémica, pues la
inversién para implementar la gestion de
calidad, a través de la reduccion de los costos
de no calidad, es indicativo de que los flujos
de ahorro que generara dicha gestién, serd
suficiente para justificar los gastos de calidad
(inversion), quedando un remanente igual a
279.142,66 soles, que incrementara el valor
de la empresa en dicha cantidad y ademés la
relacién beneficio costos B/C fue 2,61
indicando que los ahorros de la gestion de
calidad superan o igualan los costos de su
implementacidn, al ser mayor que 1, lo que
indica que la gestién de calidad a través de la
disminucion de los costos de no calidad es
factible econémicamente, pues el flujo de
ahorros en 7 meses supera a los costos de
calidad y como la disminucion de los costos
por retrabajos fue de 6.5% a 0.5% haciendo
esto que la empresa sea en general mas
rentable.

por factores muy diversos pero el primer
interés se centra en la rentabilidad. La
empresa constructora encargada de la
obra de saneamiento en el Distrito de
Ricran se ha decidido por aplicar el
método para corregir todas las fallas
mostradas previamente en este trabajo.
Se puede decir que se tuvo la
intencién, pero por la falta de un
entrenamiento adecuado, no hacer las
inversiones necesarias y no saber
manejar sus proveedores han tenido el
problema de la no satisfaccion del
cliente y muchas pérdidas por retrabajo.
Ya que si se implementa los costos de
no calidad se reducird a un 3% y
aumentara la rentabilidad a un 26%.

implementen. Conocido
también que se puede unir el
TQM con la metodologia
LEAN se puede sugerir un
nivel superior de calidad como
es el Six Sigma. Esta es una
metodologia que aplica a
cualquier proceso y es mas
facil de implementar en
empresas y organizaciones que
ya hayan tenido  una
experiencia previa con TQM y
alguna herramienta LEAN
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Discusion 4

A partir de los hallazgos encontrados del
antecedente propuesto por Moreno (2017) en
su tesis “Aplicacion del Total Quality
Management (TQM) para la mejora de la
Competitividad de la Empresa Soluciones en
Gestion y Logistica S.A.C”, el cual concluye
que la competitividad mejora por medio del
incremento de tres parametros claves como
son la competitividad, la calidad y la
productividad.  Estos tres  parametros
aumentaron después de la aplicacién del
método TQM en la empresa. A continuacién,
se presentan los datos resultantes de la
aplicacion del método, en lo que respecta a
calidad se observa que el promedio antes fue
de 0.504 y luego aumenta a 0.855, teniendo
una variacién de 0.351 equivalente a un
69.6%. La competitividad tuvo un
incremento del 195%. Y la productividad se
incremento en un 86.8%. Por lo tanto, se tiene
gue la aplicacion del Total Quality
Management mejora la competitividad. Ello
esta acorde con lo que se plantea en la tercera
hipétesis especifica del proyecto
“saneamiento y ampliacion de los servicios
de agua potable en Ricran 2019”, que
establece que la Cultura de calidad influye de
manera positiva en la rentabilidad del
proyecto de saneamiento de Ricran, 2019.
Validandose dicha hip6tesis mediante
acciones positivas de la gerencia de la
empresa, donde se mejord considerablemente
la gestion de la calidad en la organizacion, en
donde es mas evidente en los item 7 y 8, ver
tabla 80 y figura 55, lo que hace inferir que
las acciones positivas de la gerencia y las
mejoras de las comunicacignes—internas
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impacta positivamente la cultura de calidad
en donde hubo un aumento de 40%, luego de
aplicar el método TQM, en personas de la
empresa que conocen la importancia de
aumentar la cultura de calidad en Ia
organizacion.
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Anexo 11 TQM y Otros métodos de calidad

Objetivos Propuestos l
Control de Calidad T s 3
ﬁ 2 g o Satisfaccion del cliente
Las 5S [Kouru Ishikawa]
X / Interno Externo
Six Sigma <
Cero defectos TQ

i Ciclo Deming > PDCA
Just in Time i
Relacion estrecha
proveedores - Clientes
Mejora Continua
Tack Time Sistema PULL

Kaizen
Ritmo de consumo del cliente 2
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