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Resumen

La investigacién determind la influencia de la implementacion de la norma ISO 9001:2015 en
la calidad de productos de concreto prefabricado en una fabrica del sector saneamiento en
Lima, entre 2021 y 2023. Se utiliz6 una metodologia cuantitativa con disefio pre-experimental
de pretest y postest. La recoleccion de datos se centrd en el proceso de aseguramiento de la
calidad, considerado relevante por la organizacion. La variable independiente mostré mejoras
en los indicadores de gestion relacionados con requisitos del contexto de la organizacion,
liderazgo, planificacion, apoyo y operacion, alcanzando cumplimientos del 62% al 100% en
documentacion, procedimientos, capacitaciones y planes de gestion de calidad, comparado con
la situacidn inicial. Sobre la variable dependiente, se observé una disminucién significativa del
porcentaje de productos no conformes (PNC) tras la implementacién de la norma. Por ejemplo,
las tapas de buzén redujeron su PNC anual de 3.4% a 0.8%, las bases de caja de registro de
2.3% a 0.5%, los intermedios de caja de 2.9% a 0.5%, los marcos de 2.8% a 0.75% y las tapas
de caja de registro de 3.0% a 0.8%. Las cajas porta medidor para agua potable redujeron su
PNC anual de 3.1% a 0.8%. A nivel descriptivo, las devoluciones por calidad también
disminuyeron, aunque no significativamente a nivel inferencial. Las diferencias en los %PNC
entre 2023 y 2021 fueron estadisticamente significativas al 95% de confianza, concluyendo
que la implementacién de ISO 9001:2015 influye significativamente en el aseguramiento de la

calidad de los productos de concreto prefabricado para saneamiento en Lima.

Palabras claves: 1SO 9001:2015, aseguramiento de la calidad, productos no

conformes.
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Abstract

The research determined the influence of the implementation of the ISO 9001:2015 standard
on the quality of precast concrete products in a factory in the sanitation sector in Lima, between
2021 and 2023. A quantitative methodology with a pre-experimental pretest and posttest design
was used. Data collection focused on the quality assurance process, considered relevant by the
organization. The independent variable showed improvements in management indicators
related to requirements of the organization's context, leadership, planning, support and
operation, reaching compliance from 62% to 100% in documentation, procedures, training and
quality management plans, compared to the initial situation. Regarding the dependent variable,
a significant decrease in the percentage of non-compliant products (PNC) was observed after
the implementation of the standard. For example, mailbox covers reduced their annual PNC
from 3.4% to 0.8%, register box bases from 2.3% to 0.5%, box intermediates from 2.9% to
0.5%, frames from 2.8% to 0.75% and cash register caps from 3.0% to 0.8%. The meter holder
boxes for drinking water reduced their annual PNC from 3.1% to 0.8%. At a descriptive level,
returns for quality also decreased, although not significantly at an inferential level. The
differences in the %PNC between 2023 and 2021 were statistically significant at 95%
confidence, concluding that the implementation of ISO 9001:2015 significantly influences the

quality assurance of precast concrete products for sanitation in Lima.

Keywords: 1SO 9001:2015, quality assurance, non-compliant products.



I.  INTRODUCCION

En un mercado globalizado como en el que actualmente vivimos, es necesario que las
organizaciones busquen ser mds eficientes y competitivas a través de la mejora tanto de sus
procesos administrativos como operativos, o también a través de la diferenciacion en la calidad
de sus productos y/o servicios. Hoy en dia el crecimiento del sector industrial en el Perud es
notable, es por esto que las empresas de este sector se enfrentan a la dificultad y reto que
representa la competencia que ha ido en aumento, por ello, se hace necesario la incorporacién
de altos de estdndares de calidad, para lograr posicionarse en el mercado y fidelizar a sus
clientes. Esto implica, que las organizaciones cuenten con un sistema de gestion de calidad en
donde se disefien y controlen sus procesos adecuadamente, con la finalidad de garantizar la
calidad del producto ofrecido y la satisfaccion del cliente final, la cual se constituye como la
meta central de un Sistema de Gestion de Calidad.

Por este motivo, el propdsito de la presente investigacidon consistié en realizar un
andlisis profundo que permita comprender el impacto de la norma ISO 9001:2015 en la mejora
del aseguramiento de la calidad de los productos de concreto prefabricado en una fabrica del
sector saneamiento en Lima, con el fin de proporcionar informacién valiosa para la toma de
decisiones y la mejora continua de los procesos de calidad en la empresa, abordando,
primeramente, el drea de aseguramiento de la calidad en una empresa del sector industrial que
fabrica elementos de concreto. Para ello, el trabajo contempl6 el desarrollo de 5 capitulos
claves: el capitulo I, donde se aborda la realidad problematica, la formulacién del problema,
objetivos e hipdtesis, asi como la justificacion de la investigacidn; el capitulo II, en el cual se
describen las bases tedricas que sustentan el tema del estudio; el capitulo III, donde se explica
la metodologia aplicada, capitulo IV, done se presentan e interpretan los resultados principales
del estudio y un capitulo V, donde se hace una discusion contrastante los resultados obtenidos

contra los reportados en la teoria.



1.1.  Descripcion y formulacién del problema
1.1.1. Descripcion del problema

En la actualidad, las empresas que buscan mantenerse en el mercado deben garantizar
una buena productividad y calidad en todos los procesos, siendo este dltimo un factor
imperativo debido a la creciente competitividad que impone el mundo globalizado (Esqueda
et al., 2020). Pues, se ha visto que una inadecuada o falta de estandarizacion en los procesos en
cuanto aspectos de calidad, particularmente en etapas de manufactura, aumenta los
desperdicios como el re-trabajo de piezas o productos, estancamiento productivo y hasta
paradas en las lineas; esto también acarrea que existan rechazos por parte del cliente debido a
productos defectuosos, lo que a su vez genera costos extras para la organizacion atribuidos a la
logistica inversa, re-procesos o0 mermas de productos no conformes (Esqueda et al., 2020).

Debido a ello, un amplio rango de compaiiias de diversos sectores econdmicos a nivel
mundial, han adoptado como practica estindar los sistemas de calidad, desde pequefias
empresas manufactureras hasta industrias constructoras de macro infraestructuras fisicas
(Chacon y Rugel, 2018). Uno de estos sistemas ha sido el estdndar internacional de la norma
ISO 9001, la cual establece los requisitos de un sistema de gestion de la calidad, que ademas,
es el unico certificable de la familia ISO 9000 (Cruz et al., 2017).

Un sistema de calidad basado en la ISO 9001, provee una base sélida para la creacion
de un programa de gestion total de la calidad (TQM, por sus siglas en inglés), lo cual facilita
el camino hacia la mejora continua (Cruz et al., 2017). El estandar ISO 9001 ha adquirido gran
relevancia a nivel mundial, siendo cada vez mds empresas certificadas en calidad basado en
este; es asi que para el ano 2017, se lograron 1,5 millones de organizaciones certificadas en un
total de 189 paises, donde china, Italia, Alemania, Japon, India, Espafia, Estados Unidos,
Francia y Australia dominan las primeras 10 posiciones, destacando que estos paises son los

que abarcan competitivamente la mayor parte del mercado global (Aenor, 2018; Chacén y



Rugel, 2018). Asi mismo, para el afio 2021, se registr6 un aumento del 17.56% de las
certificaciones ISO 9001 a nivel mundial, en comparacién con el afio 2020 (Organizacién
Internacional de Normalizacién [ISO], 2023). A nivel de América Lantina, segiin Global STD
Certification (2022), Brasil, Colombia, México y Argentina ocuparon los primeros lugares en
el afo 2021, quedando Pert por debajo con tan solo un 0.16% de las certificaciones a nivel
mundial.

En el Perd, la economia ha mantenido un crecimiento sostenido en los ultimos afios
donde ha predominado el trabajo informal, a decir, 72.6% contra un 27.4% formalizado, segin
el Instituto Nacional de Estadistica e Informatica (INEI, 2019), lo que ha ocasionado el ingreso
de productos de baja calidad al mercado nacional. Es que, para el afio 2017, solo 1% del total
de las empresas formales contaban con sistemas de gestion de la calidad segtin informe del
Instituto Nacional de la Calidad (INACAL, 2017), lo que evidencia un gran brecha por acortar
en el camino hacia la competitividad.

Dentro de este panorama se encuentra una empresa de fabricacién de productos para la
construccion, objeto del presente estudio, la cual se dedica a producir y comercializar productos
de concreto prefabricado en el sector de saneamiento (redes de desagiie, agua potable, asi como
redes de alcantarillado), cuyas actividades iniciaron en el afio 2008. Desafortunadamente la
empresa no posee métodos, protocolos y procedimientos establecidos que garanticen la calidad
del producto, desde que se recibe la solicitud del cliente hasta la entrega del producto
finalizado.

Asi mismo, el proceso de fabricacién solo se enfoca en obtener los productos
terminados sin considerar los requisitos de calidad de las normas técnicas peruanas (NTP),
cumpliendo solo con la recepcidn de los insumos y la obtencién de un producto final que luego

seria despachado al cliente lo que, en consecuencia, genera gran nimero de productos



defectuosos que eran devueltos por concepto de calidad, representando el 50% de las
devoluciones totales.

Las causas de estos problemas se centran en una serie de deficiencias organizativas y
operativas, que incluyen la falta de concienciacion sobre la cultura de calidad entre el personal,
la falta de claridad en los roles y responsabilidades, deficiencias en la planificacién y control
de las operaciones, fallos en la comunicacion interdepartamental, ausencia de procedimientos
definidos, problemas recurrentes de mantenimiento correctivo que interrumpen la produccion,
desorden en el drea de trabajo y una gestién no 6ptima de los recursos disponibles.

Estos aspectos han provocado retrasos en el proceso de produccion, incremento de
gastos operativos, desconfianza de los clientes en la calidad del producto ofrecido; por lo tanto,
genera un efecto negativo en la imagen corporativa que conlleva a pérdidas econdémicas,
poniendo en riesgo la continuidad de la empresa en el mercado. Es por ello que, la presente
investigacion se enfoca en evaluar en qué medida la implementacion de la norma ISO
9001:2015 influye en el aseguramiento de la calidad de los productos fabricados en la
empresa en cuestion, enfocandose primordialmente en la cantidad de productos no conformes
y devoluciones por problemas de calidad en dicha fabrica.

1.1.2. Formulacion del problema

(En qué medida influye la implementaciéon de la norma ISO 9001:2015 en el
aseguramiento de la calidad de productos de concreto prefabricado en una fabrica del sector
saneamiento Lima, 2021 -2023?

1.1.3. Problemas especificos

(En qué medida influye la implementacién de la norma ISO 9001:2015 en los productos

no conformes de concreto prefabricado en una fébrica del sector saneamiento, Lima 2021 -

20237



(En qué medida influye la implementacion de la norma ISO 9001:2015 en las
devoluciones por calidad deficiente en los productos de concreto prefabricado en una fébrica
del sector saneamiento, Lima 2021-2023?

1.2. Antecedentes
1.2.1. Antecedentes nacionales

Gomez (2023) desarroll6 e implementé un sistema de gestion de calidad basado en la
norma ISO 9001: 2015 en una empresa dedicada a la fabricacion de estructuras metalicas para
optimizar su proceso de produccién. El objetivo principal consistié en comprobar que al
implementar un SGC basado en la Norma (ISO 9001, 2015) se pueda optimizar el proceso de
produccién de estructuras metdlicas. La metodologia tuvo un enfoque cuantitativo, disefio cuasi
experimental pretest — post test y nivel explicativo. En términos generales, se realiz6 un
diagndstico en los costos, tiempos y calidad de la fabricacion de las estructuras; luego se disefié
e implement6 el sistema de gestion de la calidad ISO 9001:2015; por dltimo, se recolectd
informacién luego de la implementacién, donde se efectué un andlisis estadistico para
comprobar el efecto. Los resultados mostraron una reduccién de fabricacion inicial de 9.46%,
reducciéon de costos de re-procesos en 94.62%, costos de fabricacion total de 10.92% y
reduccidn de los tiempos totales en 30.58%. Se concluye que, la implementacién del SGC ISO
9001:2015 optimizo el proceso de produccién de estructuras metalicas.

Balde6n y Gallegos (2021) efectud una investigaciéon donde implementd un sistema de
aseguramiento de la calidad para la reduccién de costos de no calidad en la linea de cartén
plastico de una empresa de fabricacion de plasticos. Abordé una metodologia con enfoque
cuantitativo, disefio cuasi-experimental con alcance explicativo. Como parte de la
implementacién, se apoyaron en las herramientas Kaizen, Poka Yoke y programas de
capacitacion, también se contemplaron programas de inspecciones de calidad y gestion de

documentacion. Como resultados obtuvo una disminucion de las no conformidades de 9.88%



a2.19%, se redujeron las incidencias de despacho de 4.92% a 2.32%, 1a cantidad de incidencias
de operadores se redujo de 3.80 a 1.60, lo que representa una disminuciéon de productos
afectados de 750 a 300. Ademds, el andlisis estadistico mostré que las diferencias entre los
indicadores antes y después de la implementacion fueron estadisticamente significativas, por
lo que se concluye que la implementacion de un sistema de aseguramiento de la calidad reduce
los costos de no calidad en la linea de cartén pléstico de la empresa de estudio.

Arista y Gonzdlez (2018) realizaron un estudio donde efectuaron la implementacién del
sistema de gestion de calidad basada en la norma ISO 9001:2015 para aumentar la
productividad en la empresa Inversiones y Servicios Generales Jared S.R.L. — Chimbote, 2018.
La metodologia tuvo un enfoque cuantitativo con disefio experimental. Para la recoleccion de
datos, emplearon fichas de observacion, diagramas de flujos, andlisis de causa raiz, diagramas
de redes, listas de cotejo. Como resultados, se obtuvo un incremento en la productividad
econdémica en 29.87% y una reducciéon en rechazo de productos defectuosos a 0.12%. Se
concluye que la implementacion del sistema de gestion de la calidad basado en la norma ISO
9001:2015 redujo la cantidad de productos defectuosos y asi mismo aumento la productividad
econdmica de la empresa.

Huamanchay (2018) llevé a cabo un estudio que traté de la implementacién de un
sistema de gestion de calidad basado en la Norma ISO 9001:2015 en una empresa de
fabricacion de productos de higiene doméstica. El método de la investigacion fue descriptivo
— transversal prospectivo. Se basé en el andlisis de la situacién actual de la empresa, el redisefio
de procesos y en la elaboracién y actualizacién de la informacién documentada para gestionar
los recursos, operaciones, planificacion, control y provisiéon del servicio, evaluacién del
desempefio con el seguimiento y medicién del sistema dentro de un proceso de mejora
continua. Los resultados luego de la implementacion evidenciaron una mejora en las no

conformidades pendientes de 60% a 80%, un indice de mejora de 70% a 80%, ejecucion de



operaciones de 90% a 97%, rechazo de productos menor a 1%, entre otros indicadores de
diferentes dreas. Se concluye que luego de 6 meses de implementado el sistema de calidad
basado en ISO 9001:20135, se evidenci6 la mejora en los procesos de la empresa de estudio.

Paredes (2019) realiz6 una investigacion con el objetivo de implementar procesos de
aseguramiento de la calidad para reducir los productos no conformes en una empresa de
elaboracién de bebidas no alcohdlicas. La metodologia abordo un enfoque cuantitativo, disefio
experimental de alcance explicativo. Para el desarrollo se selecciond y caracteriz6 el problema
por medio de un proceso de andlisis jerdrquico y un diagrama de actividades del proceso
(DAP), luego se identificaron las causas donde se determinaron las mds importantes con un
diagrama de Ishikawa, de acuerdo a ello se establecié un plan de accidén y posteriormente se
ejecutd. Los resultados mostraron una reduccién de 22.9% en los productos no conformes
(PNC); por lo que se concluyé que la implementacion de procesos de aseguramiento de la
calidad contribuye a la reduccién de PNC.
1.2.2. Antecedentes internacionales

Farifio y Ponce (2021) llevaron cabo el disefio e implementaciéon de un sistema de
gestion de calidad basado en la ISO 9001:2015 en una empresa textil del cantén Durdn. La
metodologia se basé en el andlisis cuantitativo, documental y alcance descriptivo; donde se
aplicaron herramientas de calidad para anélisis de causas, lista de cotejos, entrevistas y fichas
de datos. Los resultados de la aplicacioén del sistema de calidad basado en ISO 9001:2015,
mejoraron las devoluciones en un periodo de 2 meses, disminuyendo un 97.36%, ademads, se
obtuvo una eficiente de 96% siendo mucho mayor a afios anteriores. Se concluye que la
aplicacion de un sistema de calidad alineado a la politica de calidad y objetivos de la empresa
mejora los indicadores de calidad y permite fomentar en enfoque de mejora continua.

Arteaga (2020) desarroll6 un disefio de un modelo de sistema de gestién de calidad

basado en la norma ISO 9001:2015 para la empresa VIBROPOSTE CIA. LTDA la cual se



dedica a la fabricacién y comercializacion de postes de concreto armado. La metodologia fue
mixta cuyo desarrollo se realizé empleando andlisis documental, listas de cotejo ye entrevistas.
Parti6é de un diagndstico inicial en cuanto a los aspectos de la ISO 9001:2015. Luego se realiz6
el disefio del sistema de calidad y un plan de implementacion con indicadores de seguimiento.
En cuanto al cumplimiento inicial de requisitos de la ISO 9001:2015, se encontré un 29% de
cumplimiento.

Traspalacios (2018) llevo a cabo la implementacion del sistema de gestion de la calidad
basado en los requisitos de la norma NTC-ISO 9001:2015 para la empresa Soluciones Omega
S.A. en Mosquera, Cundinamarca. La metodologia partié de un diagnéstico inicial sobre los
aspectos de la norma, luego se realizé un andlisis PESTEL y FODA, por ultimo, se disefié un
programa de implementacion. Los resultados mostraron un cumplimiento o eficacia de
implementacion de los requisitos ISO 9001:2015 de 87% en contraste con el diagndstico inicial
que fue 37%. Ademads, se determiné que la implementacidn trae beneficios econdémicos para la
empresa con un ahorro de 6.413.445 millones de pesos anuales.

1.3.  Objetivos
1.3.1. Objetivo General

Determinar en qué medida influye la implementacién de la norma ISO 9001:2015 en el
aseguramiento de la calidad de productos de concreto prefabricado en una fabrica del sector
saneamiento Lima, 2021 -2023.

1.3.2. Objetivos especificos

Determinar en qué medida influye la implementacién de la norma ISO 9001:2015 en

los productos no conformes de concreto prefabricado en una fabrica del sector saneamiento,

Lima 2021 -2023.



Determinar en qué medida influye la implementacién de la norma ISO 9001:2015 en
las devoluciones por calidad deficiente en los productos de concreto prefabricado en una
fabrica del sector saneamiento, Lima 2021-2023.

1.4. Justificacion

La investigacion adquiere una justificacion tedrica, ya que implementar requisitos de
la norma ISO:2015 para asegurar la calidad de los productos en un proceso de elaboracién de
productos prefabricados de concreto, aportard fundamentos tedricos para abordar problemas de
calidad relacionados a no conformidades, devoluciones de clientes que generen insatisfaccion,
desviaciones en los procesos de fabricacién en un rubro particular, donde se podrd demostrar
los beneficios de implementar este tipo de sistemas estandarizados y mantenerlos en el tiempo.

Por otro lado, la investigacion cuenta con justificaciéon por conveniencia, puesto que
la implementacién de la norma ISO 9001:2015 como parte del aseguramiento y control de la
calidad en todas las etapas de la fabricacién de los productos de concreto, dard lugar a mejorar
los indicadores del 4rea, buscando reducir costos asociados a reprocesos y devoluciones,
dejando un precedente en la empresa de estandarizacién para que se promueva la mejora
continua; de esta manera, el estudio adquiere una importancia practica al traer beneficios para
la empresa en cuestion.

También tiene justificacion metodoldgica, al crearse y validarse instrumentos y
métodos para la recoleccion y andlisis de datos sobre aspectos e indicadores de calidad en el
particular rubro del estudio, considerando os procedimientos sistematicos de la metodologia de
la investigacion cientifica; de esta manera, pueden replicarse en futuras investigaciones o
empresas similares.

Por su parte, la justificacion técnica de la investigacion radica en el enfoque
sistemadtico y estructurado que proporciona la implementacién de la norma ISO 9001:2015, lo

que permitird a la empresa mejorar sus procesos, tomar decisiones mas informadas, establecer
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practicas documentadas, y alinearse con estdndares reconocidos internacionalmente para
asegurar y mantener altos niveles de calidad en la produccion de concreto prefabricado.

En cuanto a la justificacién econdémica de la investigacion, esta se basa en la expectativa
de reducir costos asociados a los productos no conformes y devoluciones, ademds de optimizar
la eficiencia operativa, mejorar la satisfaccion del cliente para fomentar la lealtad, acceder a
nuevos mercados, fortalecer la reputacion empresarial y elevar la competitividad. Esta
iniciativa se presenta como una inversion estratégica que tiene como objetivo asegurar no solo
la calidad de los productos, sino también lograr ahorros a largo plazo y aumentar los ingresos
a través de la mejora constante y el cumplimiento de estdndares internacionales reconocidos.
1.5. Hipdtesis
1.5.1. Hipétesis General

La implementacién de la norma ISO 9001:2015 influye significativamente en el
aseguramiento de la calidad de los productos de concreto prefabricado en una fébrica del
sector saneamiento Lima 2021- 2023.

1.5.2. Hipétesis Especificas

La implementacién de la norma ISO 9001:2015 influye significativamente en los
productos no conformes de concreto prefabricado en una fébrica del sector saneamiento Lima,
2021-2023.

La implementacién de la norma ISO 9001:2015 influye significativamente en las
devoluciones por calidad deficiente en los productos de concreto prefabricado en una fébrica

del sector saneamiento Lima, 2021 -2023.
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I. MARCO TEORICO

2.1. Bases tedricas sobre el tema de investigacion
2.1.1. Norma ISO 9001:2015

La norma ISO 9001:2015, comprende los requisitos para los sistemas de gestioén de la
calidad que debe cumplir una organizacién para que pueda demostrar su capacidad para
proporcionar productos y/o servicios que satisfagan las necesidades y expectativas de todas las
partes interesadas (Sdnchez, 2017). Como tal, constituye un estdndar internacional de calidad
desarrollado por la Organizacién Internacional para la Estandarizaciéon (ISO por sus siglas en
inglés), de aplicacion voluntaria que determina los requisitos para desarrollar un sistema de
gestion de calidad con un enfoque a procesos en una empresa. Con su implementacién las
empresas pueden garantizar su capacidad de brindar productos y servicios de calidad y asi
aumentar la satisfaccién de los clientes (ISO, 2015).

La estructura de la norma ISO 9001:2015 consta de 10 capitulos, los tres primeros
son requisitos de cardcter introductorio (alcance de la norma, referencias normativas y
terminologia), los siguientes capitulos (4-10) son requisitos implementables, es decir, estdn
dirgidos a la implementacién de un sistema de gestion de calidad. A continuacidn se detallan
estos 7 capitulos (ISO, 2015):

e (4) Contexto de la organizacién. Contempla la determinacién de las cuestiones internas
y externas, las partes interesadas y requisitos de estas, el alcance del sistema de gestion
de la calidad y sus procesos.
e (5) Liderazgo. Comprende la definicion de roles, responsabilidades y autoridades ende
la organizacién que respalden y garanticen los resultados del sistema de gestién de

calidad.
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(6) Planificaciéon. Comprende los requisitos a cumplir respecto a la definicion de las
acciones para abordar riesgos y oportunidades, los objetivos de la calidad y la
planificacién para lograrlos y la planificacién de los cambios.

(7) Apoyo. Incluye los criterios que debe la organizacion determinar y proporcionar en
cuanto a los recursos necesarios para el establecimiento, implementacion,
mantenimiento y mejora continua del SGC, los cuales deben incluir personas,
infraestructura, ambiente para la operacion de los procesos, los recursos de seguimiento
y medicion y los conocimientos de la organizacion; este numeral también incluye la
determinacién y aseguramiento de la competencia, la toma de conciencia, la
comunicacion, la creacién y control de la informacién documentada.

(8) Operacion. Considera las acciones para la planificacion, implementacion y control
de los procesos para la provision de productos y servicios, a través de la planificacion
y control operacional, de la comunicacién, determinacién y revision de los requisitos
para los productos y servicios, el disefio y desarrollo de los productos y servicios, el
control de los procesos, productos y servicios suministrados externamente, la
produccion y la provision del servicio, la liberacion de los productos y servicios y el
control de las salidas no conformes.

(9) Evaluacion del desempefio. Incluye los criterios para realizar seguimiento,
medicién, andlisis y evaluacién al SGC, a sus procesos, productos y servicios, de igual
forma sefiala la determinacién del proceso de auditoria interna y de revision por la
direccion.

(10) Mejora. Se enfoca en que la organizacién determine y escoja las oportunidades de
mejora e implemente cualquier accidn necesaria para cumplir los requisitos del cliente
y aumentar la satisfaccion del cliente, a través de la determinacién de acciones de

correccion y la identificacion de No conformidades y acciones correctivas, asi como la
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mejora continua de la conveniencia, adecuacion y eficacia del sistema de gestion de la
calidad.

La norma ISO 9001:2015 se basa en 7 principios de gestion de la calidad, los cuales

son definidos por la ISO (2015), de la siguiente manera:

Enfoque al cliente. Se centra en cumplir los requisitos del cliente y en lo posible, superar
sus expectativas, para lo cual indica lo importante de atraer y mantener la fidelidad del
cliente, comprendiendo sus necesidades actuales y futuras.

Liderazgo. Establece la importancia del compromiso de los lideres en establecer el
propésito y directrices en todas las unidades, creando condiciones para que las personas
se involucren en la consecucion de los objetivos de calidad.

Compromiso de las personas. Hace mencion que las personas formadas, competentes y
comprometidas en toda la organizacion, son fundamentales para expandir la capacidad
de la organizacién para generar y crear valor.

Enfoque de procesos. Se menciona que, se logran resultados coherentes y previsibles
de manera més eficaz y eficiente al entenderse y gestionarse las actividades como
procesos interrelacionados que funcionan como un sistema 16gico.

Mejora. Se considera como fundamental para que la organizacién mantenga los niveles
de desempefio logrado, reaccione a los cambios internos y externos y a la creacion de
nuevas oportunidades.

Toma de decisiones basada en evidencia. La toma de decisiones basadas en el andlisis
y evaluacion rigurosa de datos obtenidos en campo de fuentes fiables y comprobables,
poseen mayor probabilidad de generar resultados esperados. Las evidencias de los

hechos orientan una mayor objetividad y seguridad en la toma de decisiones.
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e Qestion de las relaciones. Es importante que la organizacién gestione las relaciones con
las partes interesadas (proveedores, clientes internos, clientes externos, etc.) que
permita optimizar su desempeiio, dado que este tltimo es influenciado por ellas.

La norma ISO 9001:2015 propone la filosofia PHVA para lograr gestionar los
procesos y el sistema en conjunto. En la figura 1, se muestra la esquematizaciéon de los
elementos de un proceso segun la ISO (2015):

Figura 1

Representacion esquemdtica de un proceso

T '
|Punto de iniciol  |Punto final |
[ B 4

Fuentes de entradas|l (' Entradas Salidas Receptores de salidas |
PROCESOS AR aeblasnd PROCESOS
R s INFORMACION INFORMACION Susbiins
proveedores Por ejemplo, en Por ejemplo, en proveedores
(internos o externos), la forma de la forma de (internos o externos),
en clientes, en olras materiales, materiales, en clientes, en otras
partes interesadas recursos, recursos, partes interesadas
pertinentes requisitos requisitos pertinentes
i A

Posibles controles y punto de
ontrol para hacer el seguimi
del desempeno y medirlo

Nota. Tomado de ISO (2015).

El ciclo PHVA o de Deming, es un método de administracién de tipo iterativo,
compuesto por cuatro fases que son planificar, hacer, verificar y actuar, utilizado comtinmente
en los negocios para el control y mejora continua de los procesos y productos, que fue
popularizado por Edward Deming, quien es considerado el padre del control de calidad
moderno. Estd basado en el método cientifico, siguiendo los procesos de crear una hipdétesis,
experimentar y evaluar los resultados, lo cual permite a su vez formular nuevas hipétesis y

nuevos experimentos, constituyendo asi un ciclo de mejora continua y es la filosofia utilizada
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en la normativa ISO 9001:2015 (Carro y Gonzélez, 2015). En la figura 2, se esquematiza el
ciclo PHVA aplicado a los requisitos de la norma ISO 9001:2015.
Figura 2

Ciclo PHVA aplicado a los requisitos ISO 9001:2015

SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD (4)

Organizacion
y su
contexto

(4)

Satisfaccion
del cliente

Requisitos del Resultados
del cliente ™==—=—]p> desempefio del SGC

(9)
Necesidades y
expectativas
de las partes
interesadas

pertinentes (10)

(4)

Proyectos y
Servicios

Mejora

Nota. Tomado y adaptado de ISO (2015).
2.1.2. Aseguramiento de la calidad de los productos

De acuerdo con Cuatrecasas y Gonzélez (2017) el aseguramiento de la calidad de los
productos se trata de lograr que los productos alcancen el nivel adecuado de calidad la primera
vez y, para lograrlo, se deben ejecutar, gestionar y monitorear los procesos de principio a fin.

Para la ISO (2015) el aseguramiento de la calidad de los productos se refiere a las
actividades planificadas y sistematicas que se llevan a cabo en una empresa para proporcionar
confianza en que un producto cumplird con los requisitos de calidad especificados.

Sénchez (2017) sefiala que el aseguramiento interno de la calidad se refiere a las
exigencias de los productos fabricados normalmente, a los objetivos comerciales y de las

politicas de calidad. Surgia de la organizacion establecida y de la aplicacion eficaz de las
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disposiciones previstas, cuyo control se realiza mediante auditorias internas. Por su parte, el
aseguramiento externo de la calidad se refiere a las exigencias de los clientes, implica la aptitud
o capacidad de la empresa para proveer productos con una calidad exigida, su control se realiza
mediante auditorias externas.

Nava (2006) menciona que el aseguramiento de la calidad implica la documentacién
de toda accién con procedimientos e instructivos técnicos, revisados mediante auditorias,
orientado a garantizar la calidad. Ademas, indica que existen 5 factores relacionados entre si,
para lograr objetivo comun en el aseguramiento de la calidad, estos son:

e Control total de la calidad. Contempla la gestién de la calidad en todas las partes de
la organizacion y no solo la de produccion.

e (alidad en el disefio. El disefio debe garantizar la funcién del producto en el tiempo
de vida util establecido.

e Prevencion de los errores. Se centra en invertir en la prevencién de errores, lo cual
genera menos costo que la correccion de los mismos.

e Estandarizacion de productos y procesos. La estandarizacion reduce los defectos de
manera considerable.

e Compromiso de los trabajadores. Trabajadores motivados y capacitados en la
ejecucion de sus funciones, reduce la presencia de errores en la produccion.

De acuerdo con Cuatrecasas y Gonzalez (2017) los objetivos del aseguramiento de la
calidad son los siguientes:

e Alcanzar, mantener y buscar la mejora continua de los productos o servicios para
asegurarnos de que cumplan con los requisitos de calidad.
e Mejorar la calidad de sus propias operaciones, con el fin de satisfacer

constantemente las necesidades de los clientes y de las demds partes interesadas.
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e Confiar en la direccién y en los empleados en que se alcanzan y sostienen los
requisitos de calidad establecidos.

o QGarantizar a las partes involucradas que se cumple con los requisitos de la calidad
en los productos o servicios proporcionados.

2.1.2.1. Cumplimiento de especificaciones técnicas. Capacidad de un producto o
servicio para cumplir con los requisitos técnicos establecidos por el cliente o las normas y
regulaciones aplicables. Esto quiere decir que, el producto o servicio debe cumplir con los
requisitos técnicos en términos de calidad, rendimiento, seguridad, fiabilidad, durabilidad,
entre otros. El cumplimiento de las especificaciones técnicas es un requisito importante para
garantizar la satisfaccion del cliente y la calidad del producto o servicio (Cuatrecasas y
Gonzalez, 2017).

2.1.2.2. Producto no conforme. De acuerdo con la ISO (2015), un producto no
conforme es aquel que no cumple con los requisitos especificados por la organizacién o con
los requisitos legales y reglamentarios aplicables, entendido también, como la consecuencia de
un proceso que no cumple los requisitos determinados, que por lo general se encuentra presente
en la especificacion del producto.

La empresa debe controlar las salidas no conformes para prevenir su uso o entrega no
intencionada, y debe tomar las acciones adecuadas basdndose en la naturaleza de la no
conformidad y en su efecto sobre la conformidad de los productos y servicios. Las salidas no
conformes deben ser tratadas para prevenir que ocurran en el futuro, segtin lo siguiente:

a) Correccién

b) separacion, contencién, devolucién o suspensién de provision de productos y
Servicios.

¢) informacion al cliente

d) obtencién de autorizacidn para su aceptacion bajo concesion.
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2.1.2.3. Devoluciones de productos. La devolucién es el proceso de devolver un
producto comprado a un proveedor o fabricante al presentarse problemas con el mismo, como
pueden ser defectos de fabricacion, dafios durante el envio o la falta de satisfaccion del cliente
con el producto. Estas devoluciones suelen ser muy costosas para las organizaciones debido a
los costos asociados con el proceso de las devoluciones, la reparacion o reemplazo de los
productos y la pérdida de ingresos por ventas no concretadas (Escalante y Gonzalez, 2016).
2.1.3. Aseguramiento de la calidad de los productos de concreto prefabricado
2.1.3.1. Normas y estandares. El aseguramiento de la calidad de los productos de
concreto prefabricado para el sector de saneamiento, que elabora la empresa de estudio, se
apoya en las siguientes normas:
e NTP-334.081:2018 - Cajas porta medidor de agua potable y de registro de desagiie.
e NTP-339.111:2018 - Tapa de hormigén (concreto) con marco de fierro fundido
para buzones e instalaciones afines.
e NTP-350.085:2017 - Marco y tapa para caja de medidor de agua y para caja de
desagiie. Requisitos.
e NTP 400.037:2018 — Agregados. Requisitos.
e NTP 339.033:2015 — Hormigon (concreto). Método de ensayo para la elaboraciéon
y curado de probetas cilindricas de hormigén en obra.
e NTP 339.034:2015 — Hormigén (concreto). Método de ensayo a la compresion de
probetas de hormigon.
e NTP 339.088:2019 — Hormigén (concreto). Agua para morteros y hormigones de
cemento portland. Requisitos.
e NTP 334.009:2020 - Cementos. Cemento Portland. Requisitos
e NTP 334.090:2020 - Cementos. Cementos hidraulicos adicionados. Requisitos.

e NTP 341.031:2018 - Barras de acero al carbono con resaltes para concreto armado.
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e NTP 341.068:2018 - Hormigén (concreto). Alambre de acero con resaltes para

refuerzo del hormigén (concreto). Especificaciones.

2.1.3.2. Productos. Los productos de concretos prefabricados que elabora la empresa

comprenden caja porta medidor de agua, caja para registro de desagiie y tapa de buzon.

e Caja porta medidor de agua de concreto prefabricado. Es una caja hecha de
hormigdén que sirve para mantener y proteger al medidor de agua potable, el cual se
apoya sobre un solado. La caja porta medidor de agua se instala debajo de la vereda
de cada casa (INACAL, 2018a).

e Caja para registro de desagiie de concreto prefabricado. Es un juego de
productos hechos de hormigén conformado por base, intermedio, marco y tapa. Se
utilizan como recolectores de las aguas residuales de los domicilios que permiten su
desagiie en la red de alcantarillado publico (INACAL, 2018a).

e Tapa de buzon. De acuerdo con INACAL (2018) es una tapa hecha de hormigén
armado de forma circular, la parte inferior donde se asienta es plana y la parte
superior es convexa. Su principal funcién es separar las aguas servidas de la
poblacién, pero también sirven para realizar mantenimiento y limpieza cuando las
redes de desagiie colapsan.

2.2.  Marco conceptual
e Control de calidad: es considerado por Delgado et al. (2018) como una serie de
actividades que forman parte del proceso productivo de una empresa y se encuentran
enfocadas en superar las necesidades y expectativas del cliente.
e Defectos de calidad: Segin Cuatrecasas y Gonzalez (2017) los defectos de calidad son
las caracteristicas de un material o producto que no se ajusta a determinadas

especificaciones. Estos se deben a ciertos factores que perturban la calidad del material
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o producto en algiin momento del proceso productivo, generando retrasos e incremento
de costos.

Devolucién: definido por Farro (2018) como el retorno de los productos al proveedor a
causa de desacuerdos, errores o fallas, provocando un impacto negativo en las utilidades
de la empresa.

Gestion de calidad: de acuerdo con Hoyos (2021), la gestién de calidad es entendida
como una estrategia de gestion empresarial fundamentado en el andlisis y evaluacion
del concepto de calidad para cada una de las fases del proceso con el propdsito principal
de lograr una mejora constante en el producto ofrecido y alcanzar un mayor grado de
satisfaccion del cliente.

Mejora continua: la autora Zayas (2022), describe la mejora continua como una
filosofia de negocios en la que se impone disciplina y una direccion de cambio
empresarial que es empleada en todos los procesos de una organizacién, con la
intencion de promover ventajas competitivas que tienen como piedra angular el logro

de la perfeccion de la calidad o calidad total.
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1. METODO
3.1. Tipo de Investigacion

En cuanto al enfoque, el estudio es cuantitativo. Segin Herndndez y Mendoza (2018),
este tipo de estudio se centra en el recojo sistematizado de informacién de tipo, partiendo de
mediciones y analisis estadistico que permitan determinar patrones de comportamiento y
comprobar teorias.

En cuanto al propdsito que busco la investigacion, esta es de tipo aplicada, basandose
en que se requiri6 el diagndstico o la toma de conocimientos para generar una estrategia de
intervencion y generar una solucion al problema identificado (Carrasco, 2019).

Respecto al alcance o nivel de la investigacion, esta es explicativa, ya que inicialmente
se identifican dos variables, la variable independiente y la variable dependiente que tienen una
relacion de causalidad entre si (Hurtado, 2010). Es asi que, la investigaciéon se avocé a
determinar la influencia de la implementacion de la norma ISO 9001:2015 en el aseguramiento
de la calidad de los productos de concreto prefabricado en una empresa de fabricacion del
rubro de saneamiento en Lima.

De acuerdo al disefio, la investigacion es experimental, del tipo preexperimental
preprueba - posprueba con un solo grupo; en este tipo de estudio se le realiza una prueba
previa al grupo (se miden indicadores, o se refiere al diagndstico inicial), luego se aplica el
tratamiento (implementacién ISO 9001:2015), por dltimo, se realiza la medicion final al grupo
(posprueba). Asi mismo en términos de temporalidad, se enmarcé en un corte longitudinal, que
lo que requiri6é una medicién inicial y una medicidn final en una linea de tiempo preestablecida
(Hernandez et al., 2014).

Finalmente, el método de investigacion fue el hipotético deductivo, dado que se ha se
ha utilizado herramientas estadisticas para comprobar las hipétesis planteadas y de esa manera

establecer opiniones o posturas finales (Naupas et al., 2018).
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3.2. Ambito temporal y espacial
3.2.1. Ambito temporal

La investigacion se realiz6 durante el periodo 2021 - 2023, donde se realizé
levantamiento de informacién y el pretest (diagnostico) de los aspectos e indicadores de
aseguramiento de la calidad; posteriormente, se definieron e implementaron estratégicamente,
los requisitos de la norma ISO 9001:2015 para, finalmente, medir nuevamente los indicadores
luego de la implementacion (postest).
3.2.2. Ambito espacial

La investigacion se llevé a cabo en las instalaciones de la fabrica, ubicada en el distrito
de Puente Piedra provincia y departamento de Lima.
3.3. Variables

Variable Independiente: Norma ISO 9001:2015

Variable dependiente: Aseguramiento de la calidad de los productos.

En el anexo 1, se describe la operacionalizacién de las variables independiente y

dependiente.

3.4. Poblacion y muestra
3.4.1. Poblacion

La poblacién constituye un conjunto finito o infinito de objetos, elementos o
individuos que poseen propiedades o caracteristicas similares y sobre las cuales se lleva a cabo
el estudio (Palomino et al., 2015). En la presente investigacion, estuvo compuesta por los
productos prefabricados de concreto: caja porta medidor de agua, caja para registro de desagiie
y tapa para buzén correspondientes a los lotes de produccion obtenidos durante el periodo 2021

- 2023.



3.4.2. Muestra

De acuerdo con Herndndez y Mendoza (2018) la muestra es un subgrupo de la
poblacién de interés sobre el cual se recopilan datos, que debe definirse y delinearse con
precision previamente, y debe ser propio de la poblacion (p.196). En la presente investigacion,
la muestra estuvo condicionada a la cantidad de producto que se debe muestrear en funcién de

la cantidad del lote de produccidn, segiin establecen las normas técnicas peruanas para este tipo

de productos de concreto, lo cual se describe en la tabla 1.

Tabla 1

Caracteristicas de la muestra

Producto Componentes Muestra/ Muestreo
2 muestras por cada 100
Caja porta medidor de agua 72" - %" Caja (NTP unidades producidas
(NTP 334.081.2018) 334.081.2018)  NTP 334.081
Base (NTP 2 muestras por cada 100
334.081.2018) ;nTiiag;: g;ofucmas
. 2 muestras por cada 100
Int dio (NTP
. . . ntermedio ( unidades producidas
Caja de registro para desagiie de 300  334.081.2018) NTP 334.081
mm x 600 mm (NTP 334.081.2018) o es‘tras sor cada 100
u

y tapa (NTP 350.085) Marco (NTP
334.081.2018)

unidades producidas
NTP 334.081

Tapa (NTP
350.085)

En funcion del tamafio de lote

segin método de la tabla 2 de la

NTP 350.085

Tapa para buzén
(NTP
399.111.2018)

Tapa para buzén de = 600 mm (NTP
399.111.2018)

1% del tamafio del Lote (>2

muestras)
NTP 339.111

3.5. Instrumentos

Como instrumentos de recoleccion de datos, se emplearon la ficha de observacién y la

lista de cotejo (anexo 3).
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Procedimientos

Para el desarrollo de la investigacion se llevaron a cabo etapas de gabinete y de campo,

las cuales se describen a continuacion:

Etapa 1. Se realizé6 documentacién detallada sobre la norma ISO 9001:2015 y las
normativas técnicas aplicables a los productos de concreto. Seguidamente, se
elaboraron los instrumentos de recoleccidn de datos, los cuales pasaron por un proceso
de validacion. En esta etapa, también se establecieron los requisitos de la norma ISO
9001:2015 aplicables para el drea de aseguramiento de la calidad, a nivel funcional.
Etapa 2. En esta etapa, se realizé el diagnostico (pretest), sobre los aspectos de
aseguramiento de la calidad, tomando en cuenta los requisitos establecidos de la norma,
los indicadores que se manejan en la planta para el area de calidad, su performance en
el periodo 2021, asociados a cumplimiento de requisitos de la norma, a la conformidad
de producto terminado y las devoluciones por calidad.

Etapa 3. En esta etapa se elabor6 toda la documentacién relacionada a la
implementacion de los requisitos de la norma, asi como capacitaciones al personal.
Etapa 4. En esta etapa, se puso en marcha la implementacion de todos los aspectos de
calidad segtin lo definido y elaborado, lo cual tuvo una duracién de aproximadamente
S meses (enero 2022 - mayo 2022), implico el control y seguimiento de las actividades
de calidad planificadas para garantizar el cumplimiento en el proceso de aseguramiento
y control de la calidad.

Etapa 5. En esta fase, se recolectd la informacién de los indicadores logrados sobre el
aseguramiento de la calidad, ya estandarizados (postest). Este proceso se realiz6 durante
el periodo de 1 afo, que abarc6 desde junio 2022 hasta mayo de 2023, a fin de tener
una trazabilidad adecuada para el andlisis estadistico que permitiera comparar con el

periodo de diagndstico (anual).
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» Etapa 6. En esta parte del proceso, se procesé toda la informacion, se organizé y analizd,
a través de lo cual se generaron los resultados de la investigacion. Se obtuvieron
resultados descriptivos e inferenciales, aplicando diferentes técnicas estadisticas.
* Etapa 7. Esta correspondi6 a la dltima etapa, donde se comprobaron las hipétesis, se
discutieron los resultados y se obtuvieron las conclusiones de la investigacion.
3.7.  Analisis de datos
Los datos recopilados en la investigacion, asi como los resultados obtenidos, fueron
analizados mediante técnicas de estadistica descriptiva y también, técnicas de inferencia. Por
otro lado, también se aplico el andlisis documental, donde se hicieron comparaciones de
parametros técnicos de campo con lo establecido en las normas, especialmente las NTP,
mediante las cuales se analizaron las especificaciones de los productos terminados, que
permitieron su rechazo o aceptacion.
3.7.1. Prueba de normalidad para determinar tipo de técnica de andlisis
Se empleo el test de Shapiro - Wilk, dado que el conjunto de datos analizados por cada
variable es menor a 50. Para su andlisis, se aplicaron los siguientes criterios a un nivel de
confianza de 95% (significancia 5%).
e Hipotesis nula (Ho): los datos (variables) tienen comportamiento normal.
e Hipdtesis altera (Ha): los datos (variables) no tienen comportamiento normal.
e Sipvalor > 0,05 se acepta Ho.

e Sipvalor <0,05 se rechaza Ho.

3.7.2. Prueba de anadlisis
Para variables con comportamiento normal, se empled la prueba paramétrica de
comparacion de medias t-student para muestras independientes. Para su andlisis, se aplicaron

los siguientes criterios a un nivel de confianza de 95%.
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Ho: La variable no presenta diferencias estadisticamente significativas con la
implementacién de la norma ISO 9001:2015.

Ha: La variable presenta diferencias estadisticamente significativas con la
implementacién de la norma ISO 9001:2015.

Si pvalor > 0,05 se acepta Ho.

Si pvalor < 0,05 se rechaza Ho.
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IV.  RESULTADOS

4.1. Influencia de la implementacion de la norma ISO 9001:2015 en el aseguramiento
de la calidad de productos de concreto prefabricado en una fabrica del sector
saneamiento Lima, 2021 -2023.

La implementacién de la norma ISO 9001:2015, delimitada al drea o proceso de
aseguramiento de la calidad de la empresa, se realizé considerando los requisitos 4, 5, 6, 7'y
8, seglin se resumen en la tabla 2. Asi mismo, algunas implementaciones se vinculan con otros
procesos como el sistema integrado de gestion (SIG), siendo este definido como estratégico,
donde se contemplan todos los requisitos de la norma.

Tabla 2

Requisitos 1SO 9001:2015 implementados en el proceso de aseguramiento de la calidad

Requisito Descripcion

Procesos de calidad

Indicadores de calidad

Matriz de Riesgos y oportunidades del area de calidad
Politica de Calidad

Roles, responsabilidades y autoridades del SGC

4. Contexto de la
organizacion

5. Liderazgo

Acciones para abordar los riesgos del proceso de Aseguramiento de la
6. Planificacién calidad

Objetivos de aseguramiento de la calidad (del drea) y cémo lograrlos

Personas: Perfil, calificacién Puestos para aseguramiento de la calidad
(roles y funciones)

7. Apoyo Infraestructura (materiales, equipos, tecnologias, recursos, instalaciones)
para el aseguramiento de la calidad

Recursos de seguimiento y medicién (plan de calibracion de equipos)

Controles de aseguramiento de calidad

Procedimientos y documentos para demostrar la conformidad de los
productos

Procedimientos / procesos para la comunicacién / acciones con los clientes
externos

8. Operacién Determinacion de los requisitos para los productos segiin normas,
reglamentos y clientes

Control de cambio de requisitos de los productos (formatos,
procedimientos)

Liberacién de los productos (procedimientos, formatos)

Control de productos no conformes (procedimientos / formatos)
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4.1.1. Contexto de la Organizacion en el Proceso Aseguramiento de la Calidad

El proceso de aseguramiento de la calidad, esta categorizado como misional u
operativo, como se puede ver en el mapa de procesos definido por la organizacién dentro del
SIG (figura 3).
Figura 3

Mapa de procesos de la Organizacion

SISTEMA DE GESTION INTEGRADO

Procesos Estratégicos

PARTES - PARTES
INTERESADAS INTERESADAS
Requisitos del Satisfaccion de
Productoyfo las Partes
Servicio Interesadas

eguramientoy Control de Calidad

Procesos de Soporte

5 01: Recursos S 02 Logistica S 03! Informatica S 04 Mantenimiento
Human os
S 05 Administracion y S 06 Seguridad, Salud
Finanzas Ocupacionaly Medio Ambiente

Nota. SIG de la Empresa.
El proceso de aseguramiento y control de la calidad se caracterizd, segtn los siguientes

criterios:

e Nombre del proceso

e Objetivo

e Responsable

e Alcance

e Requisitos aplicables

e Indicadores de Gestion

e Entradas, procesos o actividades y salidas.

En la tabla 3, se describen todos los criterios mencionados.
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Caracterizacion del Proceso Aseguramiento 'y Control de la Calidad

CARACTERIZACION DEL PROCESO
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Proceso ASEGURAMIENTO Y CONTROL DE Responsable Responsable de
CALIDAD P control de calidad
Aplica a todas las
Objetivos  Asegurar los controles de calidad Alcance actividades de control de
calidad
Indicadores ° N° Productos defectuosos x 100% / N° Productos Requisitos NORMA ISO
de Gestion fabricados qu 9001:2015
DESCRIPCION DEL PROCESO
Procesos Entradas Salidas
ue criticas Actividades Medidas de criticas Procesos que
q (Identificacién- realizadas control (Identificacién- reciben
entregan Requisi ..
equisitos) Requisitos)
. Producto TOMA DE . .
Operaciones terminado MUESTRAS Testigos Control de calidad
SOBRE LAS
ENTRADAS:
1. Verificar que
se cumpla con las
especificaciones Reporte d
técnicas eporte de
C(C);lltirg;;e Testigos SOBRE LAS cont'rol de Control de calidad
ENSAYODE ACTIVIDADES:  calidad
CONTROL DE 1. Elaborar el
CALIDAD programa de
Reporte de calibracion Certificado de
Control de
calidad control de . control de Ventas
calidad SOBRE LAS calidad
SALIDAS:
c 1d | o d 1. Verificar los Lista d
0nth ol de nvent?lrlo ¢ certificados de '1sta .e, Proveedor externo
calidad equipos calibracién calibracién
CALIBRACION
DE EQUIPOS
Proveedor Lista de Certificado de .
. . . . Control de calidad
externo calibracion calibracién

En cuanto a los riesgos y oportunidades que involucran el drea de calidad, se estableci6

una metodologia matricial para su identificacion, evaluacion y panificacion. Para lo cual se

emplearon los siguientes pasos:

e Paso 1: Identificacion de los riesgos/oportunidades, estableciendo su codificacion,

origen, procesos asociados, efecto y causa del mismo.
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e Paso 2: Evaluacion del riesgo y oportunidades, mediante matrices de probabilidad e

impacto, considerando que el nivel de riesgo es producto de estos dos, como se muestra

en las figuras 4,5,6y 7.
Figura 4

Matriz de evaluacion del riesgo

Nivel de Riesgo = Probabilidad x Impacto

RIESGOS
5-Muy Alto IMPORTANTE IMPORTANTE IMPORTANTE CRITICO CRITICO
l<2 TOLERADO TOLERADO MODERADO IMPORTANTE CRITICO
% NO SIGNIFICATIVO TOLERADO MODERADO MODERADO IMPORTANTE
E NO SIGNIFICATIVO TOLERADO TOLERADO TOLERADO MODERADO
NO SIGNIFICATIVO  NO SIGNIFICATIVO NO SIGNIFICATIVO TOLERADO TOLERADO

3-Frecuente

PROBABILIDAD

1-Rara vez 2-Ocacional 4-Muy Frecuente

Figura 5§

Matriz de probabilidad

5-Casi cierto

NIVEL DE PROBABILIDAD

DESCRIPCION CONCEPTO FRECUENCIA

Se espera que ocurra en la mayoria de

Casi cierto . . CADA MES
circunstancias
4 W IE S P.uede ocur.rlr en la mayoria de CADA 2 MESES
circunstancias
3 Frecuente Probablemente ocurriria en la mayoria 3 VECES POR ANO

de circunstancias

) Puede pcurrlr solo en circunstancias 1 VEZ CADA ANO
excepcionales

Puede ocurrir en algin momento 1VEZ CADA 5 ANOS
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Figura 6

Matriz de impacto

NIVEL DE IMPACTO

DESCRIPCION NEGATIVO (RIESGOS) POSITIVO (OPORTUNIDADES)
Si el evento llegara a presentarse, tendria un tragico |Si el evento llegara a presentarse, tendria un impacto
5 impacto, comprometiendo los objetivos de la positivo en el desempefio de los procesos principales de la
empresa o la continuidad de las operaciones por  |organizaion, permitiendo el logro de los objetivos de la
paralizacién de los principales procesos. empresa.
Si el evento llegara a presentarse, tendria un alto Si el evento llegara a presentarse, tendria un impacto
4 Alto impacto, comprometiendo los objetivos de la positivo en el desempefio de los procesos de soporte de la
Empresa o la continuidad de las operaciones por organizaion, permitiendo el logro de los objetivos de la
paralizacion de los procesos de soporte. empresa.
Si el evento llegara a presentarse, tendria un Si el evento llegara a presentarse, tendria un impacto
3 Medio moderado impacto o efecto sobre los objetivos de la |positivo de menor prioridad ya que el efecto de la
Empresa, comprometiendo varias actividades. oportunidad es sobre actividades criticas de la empresa
Si el evento llegara a presentarse, tendria un bajo  [Si el evento llegara a presentarse, tendria un impacto
2 Bajo impacto o efecto sobre algunas actividades de la positivo de menor prioridad ya que el efecto de la
Empresa. oportunidad es sobre algnas actividades de la empresa
I-Si el evento llegara a presentarse, no representa un | Si el evento llegara a presentarse, no representa un
impacto importante para la Empresa. impacto positivo para la empresa
Figura 7

Matriz de evaluacion de oportunidades

MUY BENEFICIOSO MUY BENEFICIOSO BENEFICIOSO BENEFICIOSO BENEFICIOSO

MUY BENEFICIOSO BENEFICIOSO CONVENIENTE APROPIADO APROPIADO

NO
SIGNIFICATIVO
NO
SIGNIFICATIVO
NO
SIGNIFICATIVO

1-Rara vez

BENEFICIOSO CONVENIENTE CONVENIENTE APROPIADO

IMPACTO

CONVENIENTE APROPIADO

APROPIADO APROPIADO

APROPIADO APROPIADO NO SIGNIFICATIVO NO SIGNIFICATIVO

3-Frecuente 2-Ocacional

PROBABILIDAD

5-Casi cierto 4-Muy Frecuente

Luego de determinado el nivel de riesgo y de las oportunidades, se emple6 calificacién

de la tabla 4.



Tabla 4

Calificacion de los riesgos y oportunidades
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NIVEL DE RIESGO

NIVEL DE OPORTUNIDAD

Nivel Criterio Descripcion (NEGATIVO) Nivel Criterio Descripcion (POSITIVO)
Genera un alto impacto (legal, Es aquel que al
imagen, econémico, operativo) a la presentarse puede generar
organizacion y es muy probable que grandes beneficios para la
ocurran. Aquel riesgo que al Muy organizacion para el
5 presentarse puede causar una 5 b e cumplimiento de los
P . eneficioso o .
afectacion directa a la estrategia, no objetivos institucionales.
se debe continuar con las actividades
hasta que se realicen acciones que
aporten a la mitigacién del mismo.
Genera un impacto (legal, imagen, Es aquel que al
econdémico, operativo) a la presentarse potenciaria los
organizacion, y es mas probable que procesos de negocio, se
ocurran. Aquel riesgo que al debe analizar el costo del
presentarse puede originar una aprovechamiento y el
4 Importante afectacion a los procesos de negocio, 4 beneficioso beneficio que daria a la
se debe realizar acciones correctivas institucion aprovecharlo.
a corto o mediano plazo a fin de
mitigar el nivel de riesgo e iniciar
acciones preventivas con el fin que el
riesgo no se manifieste.
Genera un impacto (legal, imagen,
econémico, operativo) a la Es aquel que al
organizacion, y es probable que presentarse potenciaria
ocurran ocasionalmente. Aquel riesgo los procesos de soporte,
3 Moderado que al presentarse puede originar 3 conveniente se debe analizar el costo
una afectacion a los procesos de del aprovechamiento y el
soporte, se debe tomar acciones a beneficio que daria ala
mediano o largo plazo a fin de que el institucion aprovecharlo.
riesgo no se manifieste.
Este tipo de riesgo tiene un impacto Es aquel que al
minimo en la organizacién y es poco presentarse genera
probable que se materialice. Se trata oportunidades en la
de un riesgo que, en caso de prestacion del servicio de
2 Tolerado | manifestarse, no afectaria la 2 apropiado  la organizacion, las cuales

[\ [o)

significativo

prestacion de servicios de la
organizacion. Por lo tanto, se sugiere
llevar a cabo actividades para retener
dicho riesgo.

Estos riesgos no tienen
repercusiones significativas en la
organizacion y es poco probable que
se materialicen. Son aquellos riesgos
que, si se presentan, no afectaran el
funcionamiento de la organizacion.
Por lo tanto, se pueden proseguir con
las actividades sin implementar
controles adicionales.

no

significativo

estrategias para su tratamiento, como se describe en la tabla 5.

no impacta
sustancialmente en los
requisitos de las partes
interesadas.

Es aquel que al
presentarse, su
aprovechamiento no afecta
sustancialmente los
objetivos institucionales.

Una vez evaluado y analizado los riesgos y oportunidades, se definieron los tipos de
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Estrategias para el tratamiento de riesgos y oportunidades
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ESTRATEGIAS PARA EL TRATAMIENTO DE RIESGOS

Estrategia Descripcion
Reducir El nivel del riesgo se deberia reducir mediante la seleccion de controles, de
manera tal que el riesgo residual se pueda revaluar como aceptable.
Aceptar La decision sobre aceptar el riesgo sin accion posterior se deberia tomar
dependiendo de la expectativa de riesgo de la organizacion.
Evitar Se deberia evitar la actividad o la accidon que da origen al riesgo particular.

Transferir o

El riesgo se deberia transferir o compartir a otra de las partes que pueda
manejar de manera mas eficaz el riesgo particular dependiendo de la

Compartir . :

evaluacion del riesgo.

ESTRATEGIAS PARA EL TRATAMIENTO DE OPORTUNIDADES
Estrategia Descripcion
Explotar Eliminar la incertidumbre que no suceda y potenciarlo para que suceda
. Compartir un riesgo positivo con terceros aumenta la capacidad que salga

Compartir

adelantes
Mejorar Aumenta la posibilidad de la oportunidad, potencidndola
Aceptar Aceptar que viene una oportunidad, cuando se presente veremos codmo

abordarla

4.1.2.

Planificacién de las acciones para abordar los riesgos y oportunidades: se consideraron

las acciones para tratar los riesgos y las oportunidades, las cuales se presentan de

manera especifica, como parte del requisito de planificacion, descrito mds adelante.

Evaluacion de la eficacia de las acciones: por ultimo, se establecié la metodologia para

evaluar la eficacia de las acciones planteadas, mediante la medicién del cumplimiento

y los registros.

Liderazgo en el Proceso de Aseguramiento y Control de la Calidad

Como parte del liderazgo que involucra el proceso de aseguramiento y control de la

calidad, se establecieron politicas, roles, responsabilidades y autoridades. A continuacién, se

describen las politicas de calidad del SIG asociadas al proceso de aseguramiento y control de

la calidad.

Satisfacer las necesidades y expectativas de nuestros clientes y partes interesadas.

Proporcionar a todos los colaboradores conocimientos e informacidn necesarios para

llevar a cabo sus funciones asignadas en el Sistema de Gestion de la Calidad.
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e Promover y garantizar la participacién y consulta activa de todos nuestros
colaboradores en todos los elementos del Sistema de Gestion de la Calidad.

e Cumplir los requisitos legales y otros requisitos aplicables a nuestras actividades en
materia de Calidad.

e Mejorar continuamente el desempefio del sistema integrado de gestion.
En cuanto a los roles y responsabilidades para el aseguramiento y control de calidad, se

partié de la estructura organizacional de toda la empresa, ilustrada en la figura 8.

Figura 8

Estructura organizacional de la empresa

GERENTE GENERAL

JEFE DE

COPERACIONES
 RESPONSABLE —
DERRHH RESPONSABLE RESPONSABLE
DE GESTION DE DE 5S0MA
RESPONSABLE LA |
DE LOGISTICA WEDICO
| | | OCUPACIONAL
|
RESPONSABLE  RESPONSABLE RESPONSABLE RESPONSABLE RESPONSABLE  RESPONSABLEDE | RESPONSABLE
DE CONCRETO DE DESISTEMADE ~ DECONTROLDE DE ALMACEN DE DE INFORMATICA
TERMOPLASTICO  POZO ATIERRA CALIDAD MANTEMIMIENTO WATERIA
PRIMA/PRODUCTO oo mmmm == |
OF‘ERlARIOS OFER‘AR\OS | AS\S'I"ENTE TERMINADO |y FPESPONSAELE
1
OPERARIOS DE CONTROL | o _DETESORERR |
DE CALIDAD CHOFER | memmmmmmmmmn \
| RESPONSABLEDE !
1 CONTABILDAD |

En la tabla 6, se describen los actores claves involucrados con el aseguramiento y

control de la calidad.
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Tabla 6

Roles, responsabilidades y autoridades en el aseguramiento y control de la calidad

Rol Responsabilidades
Gerente General e Dirigir, controlar y organizar el desarrollo de las actividades de la
empresa.

e Hacer seguimiento a los Riesgos y Oportunidades del negocio,
asi como los resultados financieros de la empresa, marcha de la
organizacion y de los asuntos de interés que por su naturaleza o
importancia sean susceptibles de adopcién de disposiciones o
medidas convenientes.

e Asume la responsabilidad y la rendicién de cuentas con relacion
a la eficacia del Sistema de Gestion de Calidad, Salud,
Seguridad y Medio Ambiente

e Se asegura de que se establezca la politica y los objetivos del
Sistema Integrado de Gestion, y que estos sean compatibles
con el contexto y la direccion estratégica de la organizacion.

e Se asegura de la integracion de los requisitos del Sistema
Integrado de Gestidon en los procesos de negocio de la
organizacion.

e Promover una gestion eficaz y conforme con los requisitos del
Sistema Integrado de Gestion.

e Desarrolla, lidera y promueve una cultura en la organizacion
que apoye los resultados previstos del Sistema Integrado de
Gestion.

® Responsable de proveer los recursos necesarios para
establecer, implementar, mantener y mejorar el Sistema
Integrado de Gestidn.

e Asegura que la organizacion establezca e implemente
procesos para la consulta y la participacion de los trabajadores.

Jefe de operaciones e Es responsable de aprobar la entrega del producto terminado.

e Supervisa el proceso productivo y controlar el normal
desempefio de los procesos.

e Analizar y proponer el uso de los instrumentos y equipos de
medicion, asi como supervisar el cumplimiento del
Procedimiento de Control de Calidad, que permita certificar
que las calidades de los productos se ajustan a las
especificaciones técnicas normalizadas.

e Es responsable de coordinar con el Gerente General los
Riesgos y Oportunidades del negocio, asi como los resultados
financieros de la empresa, marcha de la organizacién y de los
asuntos de interés que por su naturaleza o importancia sean
susceptibles de adopcion de disposiciones o medidas
convenientes.

e Informar al Gerente General sobre el desempefio del Sistema
Integrado de Gestion.

e Es responsable de cumplir y hacer cumplir la politica y los
objetivos del Sistema Integrado de Gestion.

o Es responsable de participar en las capacitaciones brindadas
por la empresa.

Responsable de Control Planificar la revision y calibracién periddica de los equipos de
de Calidad control para que los mismos cuenten con la precision y
exactitudes requeridas para evitar distorsiones durante las
tareas de inspeccion y mantener el Laboratorio de Control de
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Rol Responsabilidades

Calidad calificado para efectuar los Ensayos segun Normas
Técnicas a nuestros productos.

e Esresponsable de verificar si los productos fabricados cumplen
las especificaciones técnicas establecidas.

e Es responsable de participar en la planificacion de la
Programacion de la Produccion.

¢ Realiza toma de muestras de los productos en proceso, realizar
los Ensayos de control de calidad y registrarlos en los formatos
establecidos, para verificar que cumplan con las caracteristicas
establecidas.

¢ Realiza inspecciones visuales durante el proceso de fabricacion
a fin de constatar la buena apariencia y acabado de los
productos.

e Asolicitud del cliente, realiza pruebas de Control de Calidad con
Entidades certificadoras, para certificar la calidad de nuestros
productos.

e Es responsable de reportar los productos no conformes
encontrados en el muestreo que realiza.

¢ Identifica los productos defectuosos o no conformes.

e Mantener actualizadas las Fichas Técnicas de los productos.

e Es responsable de mantener ordenada y limpia la zona de
trabajo.

e Es responsable de identificar y evaluar periédicamente los
riesgos y oportunidades que afecten a su Proceso.

¢ Informar al Gerente General sobre el desempefo del Sistema
Integrado de Gestion.

e Es responsable de cumplir con la politica y los objetivos del
Sistema Integrado de Gestion.

e Es responsable de participar en las capacitaciones brindadas
por la empresa.

4.1.3. Planificacion en el Proceso de Aseguramiento de la Calidad

Como parte de este requisito, se aplicé al proceso de aseguramiento de la calidad, la
planificacién de acciones para abordar los riesgos y oportunidades, la planificacién de los
objetivos de la calidad (anexos 4 y 5).
4.1.4. Apoyo en el Proceso de Aseguramiento y Control de la Calidad

En cuanto a este requisito, se consideraron las personas (perfil y calificacion),
infraestructura (instalaciones, materiales, recursos, equipos y tecnologia) y los recursos de
seguimiento y mediciéon (programa de calibracion de equipos) para el proceso de
aseguramiento y control de la calidad.

En la tabla 7, se presentan los requisitos de cada uno de los aspectos de apoyo en el

proceso de aseguramiento y control de la calidad, donde se puede observar el talento humano
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(personal) o partes interesadas en este proceso, siendo estos el responsable de control de
calidad, responsable de gestion de calidad, asistente de control de calidad y responsable de
concreto. En cuanto a infraestructura, se describen las instalaciones, equipos, herramientas y
materiales necesario para el adecuado funcionamiento de las actividades del proceso y, por

ultimo, se incluyé como recursos de seguimiento de control, el plan de calibraciéon de los

equipos. Este dltimo, se describe con mayor detalle en la tabla 8.

Tabla 7

Requisito de apoyo implementados en el proceso de aseguramiento y control de calidad

Personal
Rol Perfil Requisitos
Verificar que los productos que Estudios universitarios o técnicos completos
s fabricag comlic)rcializan d en ingenieria industrial o afines.
Responsable de  cumplan COill las Experiencia minima de 1 afio en el puesto o
Control de especificaciones técnicas aflnes.. . .
calidad establecidas por las Normas Congcnmentos de Sistema Integrado de
Téenicas o requerimientos del Gestion (ISO 9001, ISO14001 y ISO 45001).
cliente d Conocimiento bésico en Computacién Office
) (Word, Excel y Outlook) (deseable)
Estudios universitarios completos en cursos
en Ingeniera Civil, Administracion,
Contabilidad o afines.
Planificar. implementar Experiencia minima de 1 afio en el puesto o
Responsable de - 1Mp] . afines (deseable).
- . mantener y mejorar el Sistema S .
gestion de Inteerado de Gestién de 1a Conocimientos de Sistema Integrado de
calidad & Gestion (ISO 9001, ISO14001 y ISO 45001).

Calidad.

Conocimiento en Identificacion de peligros y
evaluacién de riesgos.

Conocimiento basico en Computacién Office
(Word, Excel y Outlook) (deseable).

Asistente de
control de
calidad

Efectuar actividades
relacionadas a la gestion de
control de calidad.

Estudios técnicos o universitarios en curso o
completos en ingenieria o afines.
Experiencia minima de 06 meses en el puesto
o afines (deseable).

Conocimientos de Sistema Integrado de
Gestion (ISO 9001, ISO14001 y ISO 45001).
Conocimiento en Identificacion de peligros y
evaluacién de riesgos.

Conocimiento basico en Computacién Office
(Word, Excel y Outlook) (deseable)
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Personal

Rol Perfil Requisitos

Supervisar, dirigir y controlar
las actividades de concreto y de
desarrollo operario, controlando
el mantenimiento de las
Responsable de mdquinas y materiales,
Concreto optimizando los recursos
humanos y materiales, y
cumpliendo con los
compromisos de entrega de
productos terminados.

Estudios secundarios completos.

Experiencia minima de 1 afo en el puesto o
afines.

Conocimientos de Sistema Integrado de
Gestion (ISO 9001, ISO 14001 y ISO 45001).
Conocimiento basico en Computacién Office
(Word, Excel y Outlook) (deseable

Infraestructura

Instalaciones Equipos y maquinaria Material/ herramientas

Laboratorio Equipos de cémputos . .
quipos | Ut Materiales de oficina

Zona de Mobiliarios de oficina L.

roducciéon de  Equipos de laboratorio para Normas técnicas
p quip p Herramientas y materiales de laboratorio
concreto ensayos . . .

. . o Herramientas y materiales de produccién de

Almacén de Equipos y maquinaria de

. : .2 concreto
materia prima produccién de concreto

Recursos de Seguimiento y Mediciéon
Calibracion de equipos

Plan de calibracién de equipos de medicion
Total de Equipos de medicion: 13
Equipos calibrados a la fecha: 13

Tabla 8

Plan de calibracion de equipos de medicion

Fecha de actualizacion: 28/06/2023 Responsable: Constantino Gavilano

Ramirez
Frecuenci Fecha de N° de
coD. Instrumento Marca Modelo Serie . ultima Ejecutor .
a de calib. . certificado
calib.
101 Prensa TECCONSA  TEC-PH 291185 Anual 3/12/2022 P;‘)’(‘t’:idoor 0408-22-FP
102 Tina de curado N/I N/I N/I Anual  3M2/2022 Troveedor nenionT
externo
103 Refrigeradora  C-ECTROL EFCISAZH - g000/09  Anual 28112022 FOYe84OT (o400t
UX PWB externo
Maquina de Proveedor
104 pruebas de N/I TEC200 150110 Anual  18/11/2022 ' OVeeUOr 61800 Fp
) externo
impacto
312 Balanza PATRICKS  Tcs.c  SM202032 ol 2si1202 F1OVeCdOT 646500
3 externo
Lab-01 Piederey  MTUTOYO P8 19910170 Anual 3012022 V80T 53500,
ASK-B externo
Lab-02  Cintamétrica  STANLEY  SW-C- SIM202036 0 o\ so/11/2022  TTOVESIOT  na4 00
001/04 6 externo
Proveedor

Lab-03 Manémetro WINTERS DPG223 Y9B535 Anual 30/11/2022 externo 0622-22-fp
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Constantino Gavilano

Fecha de actualizacion: 28/06/2023 Responsable: .
Ramirez
DIGITAL
Lab-04 Balanza NAGOTA  WASHIDO () 18320 Anual  28M1/2022 TTOVeedOr  G0400m
WN externo
SCALE
Medidor de
. KEW4105 Proveedor Lab.06 -
Lab-05 puestaatiera  KYORITSU DL E0122051 Anual 231172022 T DSt 0T
digital
Lab-06 Balanza PATRICKS ACS-70sM SM202032 ol 212022 FTOVee9T  0403.00m
0 externo
Lab-o7 ermohigrometr oo HTc-2  SM202036 ol sor12022  PTOVeedOr  os0oot
o 8 externo
Lab-og  |ermometro N/I P01 OM202037 ol siz2002  PTOVERAOT omy po
digital 0 externo

4.1.5. Operacion en el Proceso de Aseguramiento y Control de la Calidad

En la tabla 9, se describe toda la documentacion relacionada con este requisito de

operacion aplicado al proceso de aseguramiento y control de calidad. En el anexo 6, se

muestran algunos de estos documentos que sustentan presentado.



Tabla 9

Sistema de documentacion para la operacion del proceso de aseguramiento y control de calidad
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Documento Activo

Disposicién Final

Lugares

. o Documento
N Nombre del Documento Cadigo d_onfie se Tiempo de Ubicacién Digital Ubicacion Pasivo(DP) Tiempo de
distribuy6 Conservacion & Fisica /Destruccion Conservacion
(D)
PROCEDIMIENTOS

1  CONTROL DE CALIDAD AQ-P-001 OFICINAS - ﬁfﬁiﬁgﬁgg@g%ﬁ?%g;m OFICINA DP .
PROCEDIMIENTO CONTROL DE C:\Users\VANESSA\Desktop\SISTE

2 SALIDAS NO CONFORMES SIG P 002 OFICINAS - MA INTEGRADO DE GESTION  OFICINA - DP .
PROCEDIMIENTO DE NO ,

3 CONFORMIDADES Y ACCIONES SIG P 003 OFICINAS - ﬁfﬁﬁ};&l\fgg‘%\g%ﬁﬁ%ﬁm OFICINA DP .
CORRECTIVAS
PROCEDIMIENTO DE GESTION DEL SIG-P- C:\Users\VANESSA\Desktop\SISTE

4 CAMBIO 007 OFICINAS ) MA INTEGRADO DE GESTION OFICINA - DP B

FORMATOS

METODOS DE ENSAYO PARA CAJAS N ,

5 PORTAMEDIDOR DE AGUA POTABLE Y AQ-F-001 OFICINAS 1 ANO &f;;?gﬁgfgg@g%ﬁﬁ%;m OFICINA DP 2 ANOS
DE REGISTRO DE DESAGUE
METODOS DE ENSAYO PARA LA TAPA - C:\Users\VANESSA\Desktop\SISTE -

6 DEDESAGUE AQ-F-002 OFICINAS 1 ANO MA INTEGRADO DE GESTION  OFICINA - DP 2 ANOS
METODOS DE ENSAYO PARA LA TAPA - C:\Users\VANESSA\Desktop\SISTE -

7 BUZON AQ-F-003 OFICINAS 1 ANO MA INTEGRADO DE GESTION  OFICINA - DP 2 ANOS

8  LISTA DE EQUIPOS CALIBRADOS AQ-F-007 OFICINAS 1 ANO C\Users\VANESSA\Deskiop\SISTE — (ypypya - pp 2 ANOS

MA INTEGRADO DE GESTION
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EXTRACCION DE TESTIGOS

MA INTEGRADO DE GESTION

Medio Documento Activo Disposicién Final
AH 82 LD Documento
Nombre del Documento Cédigo Version ) o donde se Tiempo de o o Ubicacién Pasivo(DP) Tiempo de
B distribuy6 Conservacion Ulstensim izl Fisica /Destruccion Conservacion
(D)
METODOS DE ENSAYO DE CEMENTO o C:\Users\VANESS A\Desktop\SISTE N
9 CONDUCTIVO AQ-F-008 OFICINAS 1 ANO MA INTEGRADO DE GESTION OFICINA DP 2 ANOS
CONTROL DE CALIDAD DE MATERIA < C:\Users\VANESS A\Desktop\SISTE <
10 PRIMA AQ-F-009 OFICINAS 1 ANO MA INTEGRADO DE GESTION OFICINA DP 2 ANOS
11 PLAN DE CONTROL DE CALIDAD AQ-F-010
CONTROL DE SALIDAS NO SIG-F- < C:\Users\VANESS A\Desktop\SISTE <
12 CONFORMES 002 OFICINAS I ANO MA INTEGRADO DE GESTION OFICINA - DP 2 ANOS
< SIG-F- < C:\Users\VANESSA\Desktop\SISTE <
13 SOLICITUD DE ACCION CORRECTIVA 003 OFICINAS 1 ANO MA INTEGRADO DE GESTION OFICINA DP 2 ANOS
INFORME DE MEDICION DE OBJETIVOS  SIG-F- N C:\Users\VANESS A\Desktop\SISTE <
4 INDICADORES 009 OFICINAS I ANO MA INTEGRADO DE GESTION OFICINA - DP 2 ANOS
SIG-F- < C:\Users\VANESS A\Desktop\SISTE <
15 LECCIONES APRENDIDAS 011 OFICINAS 1 ANO MA INTEGRADO DE GESTION OFICINA DP 2 ANOS
MATRIZ DE NECESIDADES Y . . )
16 EXPECTATIVAS DE LAS PARTES S{E'F - OFICINAS 1 ANO &fﬁ?gﬁfgg@g%ﬁﬁ%ﬁm OFICINA DP 2 ANOS
INTERESADAS
SIG-F- < C:\Users\VANESS A\Desktop\SISTE <
17 PLAN DE ACCION DE OBJETIVOS 020 OFICINAS 1 ANO MA INTEGRADO DE GESTION OFICINA DP 2 ANOS
INSTRUCTIVOS
18 INSTRUCTIVO DE MUESTREO Y GO-1-002 OFICINAS 1 ANO C:\Users\VANESSA\Desktop\SISTE OFICINA DP 5 ANOS
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4.1.6. Indicadores de cumplimiento de la implementacion ISO 9001:2015

Finalmente, luego de explicar los aspectos mds relevantes de los requisitos 4, 5, 6, 7 y
8 de 1a ISO 9001:2015 implementados en la fabrica de productos de concretos de saneamiento,
en la tabla 10, se presenta un resumen de los indicadores de la gestiéon de en el proceso de
aseguramiento y control de la calidad del antes y después de la implementacion.
Tabla 10

Indicadores de gestion en el proceso de aseguramiento y control de la calidad

.. p . %
R.E(]UIS{IZ,O Indicador . Antes de l? P Después de la % Cumplimiento Cumplimento Diferencia
(Dimension) implementacion implementacion antes actual
Procesos definidos 0 1 0% 100% 100%
Contexto de
la Indicadores claves
organizacién operativos 1 2 50% 100% 50%
estandarizados
Personal
Liderazgo ~ Somprometido con 2 7 29% 100% 71%
el aseguramiento de
la calidad (AC)
Cumplimiento de 0 4 0% 100% 100%
objetivos de AC
Planificacién Acciones abordadas
para los riesgos y 0 5 0% 100% 100%
oportunidades en el
AC
Personal formado/
certificado AC 1 3 33% 100% 67%
Apoyo
Equipos calibrados 3 13 23% 100% 77%
Controles de AC 1 4 25% 100% 75%
Operacién ~ Procedimientos 0 4 0% 100% 100%
estandarizados
Formatos 5 13 38% 100% 62%
estandarizados

4.2. Influencia de la implementacion de la norma ISO 9001:2015 en los productos no
conformes de concreto prefabricado en una fabrica del sector saneamiento, Lima 2021 -
2023.
4.2.1. Tapa de Buzon

En la tabla 11, se muestra el porcentaje de productos no conformes (%PNC) en el

periodo antes (pretest) y después (postest) de la implementacién de la norma ISO 9001:2015,
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correspondiente al producto tapa de buzén de concreto prefabricado. Se puede observar que,
durante el periodo posterior a la implementacion, el %PNC de tapa de buzén disminuy6
respecto al periodo anterior. En la figura 9, se puede observar las diferencias con mayor detalle.
Tabla 11

%PNC de tapa de buzon antes y después de la implementacion

% PNC Tapa de Buzén

Mes
Antes Después
1 2.7% 1.1%
2 3.3% 1.3%
3 1.8% 1.7%
4 3.0% 0.3%
5 2.9% 0.37%
6 4.7% 1.28%
7 2.4% 0.00%
8 3.0% 0.77%
9 3.4% 0.26%
Figura 9

%PNC tapa de buzon antes y después de la implementacion

Tapa de buzén NC

5.0%
4.5%
4.0%
3.5%

3.0%
2.5%
2.0%
1.5%
1.0%
0.5%
1 2 3 4 5 6 7 8 9

%PNC

0.0%

MES
B Antes (pre test) Después (post test)

Promedio Antes  e====Promedio Después

Como se puede observar en la figura 9, el %PNC antes de la implementacién llegé a

superar hasta 4.5%, alcanzando un promedio anual de 3.4%. Luego de la implementacion, el
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9%PNC disminuyd, alcanzando un maximo valor de 1.7%, con un promedio anual de 0.8%,
observdndose un cambio bastante drastico en la mejora de los productos no conformes.
4.2.2. Caja de Registro para desagiie

En la tabla 12, se muestra el porcentaje de productos no conformes (%PNC) en el
periodo antes (pretest) y después (postest) de la implementacion de la norma ISO 9001:2015,
correspondiente al producto caja de registro para desagiie de concreto prefabricado.
Tabla 12

9%0PNC de caja de registro para desagiie antes y después de la implementacion

%PNC Caja de registro para desagiie
Base de caja Intermedio de caja Marco de caja Tapa

Mes Antes Después Antes Después Antes Después Antes Después
1 2.2% 1.2% 3.3% 1.4% 3.5% 2.3% 3.2% 1.6%
2 1.0% 1.0% 2.7% 1.3% 2.3% 1.3% 3.4% 1.1%
3 3.4% 0.7% 3.1% 0.8% 3.0% 1.0% 3.5% 0.9%
4 1.8% 0.0% 3.3% 0.0% 2.8% 0.7% 2.8% 1.1%
5 2.3% 1.2% 3.0% 1.0% 3.5% 1.0% 2.8% 0.5%
6 2.8% 0.7% 2.8% 0.3% 2.3% 0.8% 2.5% 0.47%
7 2.0% 0.31% 3.0% 0.10% 3.0% 0.19% 3.1% 0.20%
8 2.3% 0.16% 2.9% 0.14% 2.2% 0.16% 2.9% 0.19%
9 2.7% 0.06% 2.8% 0.04% 3.2% 0.09% - -
10 3.3% 0.31% 2.3% 0.05% 2.5% 0.04% - -
11 2.3% 0.10% 2.8% 0.29% 2.3% 0.16% - -
12 1.2% 0.11% 3.0% 0.23% 3.0% 0.14% - -

De la tabla 12, se puede apreciar que para todos los elementos que comprenden la caja
de registro para desagiie, el %PNC disminuy6 en el periodo después de la implementacion
respecto al periodo anterior. En las siguientes figuras, se pueden apreciar las diferencias de este

indicador por cada elemento.
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Figura 10

90PNC base de caja de registro antes y después de la implementacion

Base de caja de registro de desague NC
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mmmm Antes (pretest) s Despudés (postest) s====Promedio antes s====Promedio después

Como se puede observar en la figura 10, las bases de caja de registro para desagiie,
presentaron un %PNC promedio anual mayor a 2.0% antes de la implementacion, posterior a
ello, el indicador mejord, disminuyendo hasta lograr un promedio anual de 0.5%.

Figura 11

90PNC intermedio de caja de registro antes y después de la implementacion

Intermedio de caja de registro de desague NC
3.5%
3.0%

2.5%
2.0%

%PNC

1.5%
1.0%
0.5%

0.0%

mm Pretest o Postest == Promedio antes e Promedio despuds
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En la figura 11, se puede apreciar qué %PNC de intermedio de caja de registro para
desagiie, fueron altos rondando entre 2% y 3%, presentando un promedio anual de 2.9% antes
de la implementacion; en contraste con los indicadores obtenidos después, cuyo promedio
anual fue de 0.5%, lo cual representa una disminucion bastante importante.

Figura 12

90PNC marco de caja de registro antes y después de la implementacion

Marco de caja de registro de desague NC
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En la figura 12 por su parte, se observa que antes de la implementacion (pretest), el
9%0PNC vari6 entre 2% y 3.5% con un valor promedio anual de 2.8%; para el postest, es decir,
luego de la implementacién este indicador vari6 entre 0.04% y 2.3%, arrojando un promedio
anual de 0.7%, lo cual indica también, una gran mejora.

En cuanto a la tapa de caja de registro para desagiie, en la figura 13 se puede observar
que el %PNC antes de la implementacion vari6 entre 2.5% y 3.5%, presentando un promedio
anual de 3%; para después de la implementacidén el indicador mejord, variando de 0.19% a

1.6%, resultando un promedio anual de 0.8%, lo cual sugiere la mejora del mismo.
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Figura 13

9%PNC tapa de caja de registro antes y después de la implementacion

Tapa de caja de registro de desague NC
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4.2.3. Caja Porta Medidor de Agua Potable

En la tabla 13, se muestra el porcentaje de productos no conformes (%PNC) en el
periodo antes (pretest) y después (postest) de la implementacién de la norma ISO 9001:2015,
correspondiente al producto caja porta medidor para agua potable de concreto prefabricado.
Tabla 13

9%PNC de caja porta medidor para agua potable antes y después de la implementacion

%PNC caja porta medidor para agua

Mes potable
Antes Después
1 3.8% 2.0%
2 2.9% 1.4%
3 3.3% 1.2%
4 2.5% 0.7%
5 2.8% 0.3%
6 1.9% 0.5%
7 3.5% 0.75%
8 3.5% 0.00%
9 3.7% 0.00%
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De manera general, en la tabla 13 se puede apreciar la disminucién que experiment6 el
9%PNC de caja porta medidor para agua potable, durante el periodo posterior a la
implementacion, el detalle de esta variacion puede observarse en la figura 14.

Figura 14

9%PNC tapa de caja porta medidor antes y después de la implementacion

Caja porta medidor NC
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0.0%
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MES
Pretest Postest Promedio antes e Promedio después

Finalmente, de la figura 14 puede apreciarse que el %PNC de caja porta medidor para
agua potable, vari6 entre 1.9% y 3.8% durante el afio anterior a la implementacidn, resultando
un promedio anual de 3.1%. En contraste a los valores obtenidos luego de la implementacion,

donde %PNC disminuyd, variando entre 0% y 2%, con un promedio anual de 0.8%.

4.3. Influencia de la implementacion de la norma ISO 9001:2015 en las devoluciones
por calidad deficiente de productos de concreto prefabricado en una fabrica del sector
saneamiento, Lima 2021-2023.

En la tabla 14, se puede observar la cantidad de devoluciones por concepto de calidad

suscitadas durante los periodos antes y después de la implementacion, para los productos tapa
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de buzoén y caja porta medidor para agua potable, donde, se aprecia que estas presentaron menos

incidencias durante el dltimo periodo (post implementacion).

Tabla 14

Devoluciones por calidad de los productos tapa de buzon y caja porta medidor

Tapas de buzén

Caja porta medidor agua

Mes potable
Antes Después Antes Después
1 0 0 0 3
2 5 1 0 0
3 0 0 0 0
4 2 0 4 0
5 0 0 0 0
6 0 0 0 0
7 4 0 0 0
8 0 0 0 0
9 0 0 0 0
10 0 0 0 0
11 3 0 2 0
12 0 0 0 0
Total: 14 1 6 3
Tabla 15

Devoluciones por calidad de los productos caja de registro para desagiie

Caja de Registro para desagiie

Base de registro de

Intermedio de

Marco de registro Tapa para caja de

Mes desagiie registro de desagiie de desagiie registro
Antes Después Antes Después Antes Después Antes Después
1 7 5 0 0 0 8 1 0
2 0 0 0 0 0 0 10 0
3 0 4 13 6 5 0 0 0
4 0 0 0 0 0 0 0 0
5 0 0 0 1 15 0 0 1
6 21 0 0 0 0 0 0 0
7 0 0 0 0 0 0 0 0
8 0 0 6 0 0 0 10 0
9 0 0 4 0 0 2 0 0
10 0 0 0 0 6 0 1 0
11 3 3 5 0 0 0 0 0
12 0 0 0 4 0 0 0 0
Total: 31 12 28 11 26 10 22 1




50

Igualmente, en la tabla 15 se puede observar que las devoluciones por calidad de los
productos que componen la caja de registro para desagiie, disminuyeron considerablemente
para el periodo post implementacion.

El resumen del comportamiento anual de las devoluciones de calidad de los productos
de concreto prefabricado, se muestra en la figura 15; en la misma es claramente notable que
este indicador disminuy6 durante el periodo post implementacién para todos los productos,
siendo mds notable para la tapa de buzén y la tapa de caja de registro.

Figura 15
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4.4. Comprobacion de las hipétesis
4.4.1. Prueba de normalidad de las variables

En la tabla 16, se resumen los resultados obtenidos de las pruebas de normalidad de
todas las variables del estudio, a decir, los %PNC y devoluciones por calidad de cada uno de
los productos de concreto prefabricado, donde cada variable se compara por su grupo pretest y
postest en funcién de la significancia. Los resultados arrojados por el software estadistico

SPSS, se ubican en el anexo 7.
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Tabla 16

Prueba de normalidad de las variables de la investigacion

. Shapiro-Wilk Prueba de
Variable Grupo — ; PR
Estadistico Gl Sig. analisis
9%PNC Tapa Buzén  Pretest 0.926 9 0.448 t-student
-studen
Postest 0.934 9 0.521
%PNC CajaPorta ¢ 0.924 9 0.427
medidor t-student
Postest 0.939 9 0.574
%PNC Base de Caja
Registro Pretest 0.956 12 0.724 t-student
Postest 0.859 12 0.048
%PNC Intermedio
Caja Registro Pretest 0.928 12 0.361 t-student
Postest 0.816 12 0.014
%PNC Marco Caja - p oo ¢ 0.897 12 0.144
Registro t-student
Postest 0.831 12 0.022
%PNC Tapa Caja Pretest 0.966 3 0.862
Registro t-student
Postest 0.925 8 0.468
Pretest 0.831 12 0.022
. U Mann W -
Devoluciones Tapa de Wil
Buzén Postest 0.688 12 0.001 ilconxon
Pretest 0.327 12 0.000
. U Mann W -
Devoluciones Base de Wil
Caja Registro Postest 0.504 12 0.000 ilconxon
Pretest 0.599 12 0.000
. U Mann W -
Devoluciones Wil
Intermedio Caja R Postest 0.660 12 0.000 1lconxon
Pretest 0.548 12 0.000
. U Mann W -
Devoluciones Marco Wil
CajaR Postest 0.564 12 0.000 1lconxon
Pretest 0.427 12 0.000
. U Mann W -
Devoluciones Tapa Wil
CajaR Postest 0.523 12 0.000 1lconxon
Pretest 0.327 12 0.000
Devoluciones Caja U Mann W -
Porta Medidor Postest 0.479 12 0.000 Wilconxon

De la tabla 16, se puede apreciar que los %PNC del pretest y la mayoria del postest de

cada producto, obtuvieron valores de significancia mayores a 0.05 (pvalor > 0.05), por tanto,
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se considera que tienen un comportamiento normal y es posible aplicar la prueba paramétrica
t-student para el andlisis de comparacion de medias de la variable entre los valores del antes
(pretest) y del después (postest) de la implementacion. Por su parte, la variable de devoluciones
por calidad, presenté valores de significancia menores a 0,05 (pvalor < 0.05) en todos los
grupos, indicando que los valores de esta variable tienen un comportamiento no normal, por
tanto, es posible aplicar el test no paramétrico U Mann Whitney - Wilconxon para el anélisis
de comparacién de medias entre pretest y postest.
4.4.2. Comprobacion de la hipdtesis especifica 1

Enlatabla 17, se muestra el resumen de los resultados obtenidos de la prueba t — student
para %PNC de los productos prefabricados de concreto. Los resultados arrojados por el
software estadistico SPSS, se ubican en el anexo 6.
Tabla 17

Prueba t-student para la variable %PNC

Prueba de
Levene de . .
igualdad de Prueba t para la igualdad de medias
Variables varianzas
. . . Diferencia 95% de intervalo
. Sig. Diferencia
F Sig. t gl . . de error  de confianza de
(bilateral) de medias . . .
estandar la diferencia
Inferior Superior
%PNC Se
Tapa asumen g o171 0,917 6.800 16 0.000 223556  0.32876 1.53863 2.93249
Buzon varianzas
iguales
No se
asumen 6.800 14725 0.000 223556 0.32876 1.53369 2.93742
varianzas
iguales
%PNC Se
Caja Porta asumen ) 5y ) gg» 7.656 16 0.000 2.33889 030548  1.69130 2.98648
medidor varianzas
iguales
No se
asumen 7.656 15932 0.000 233889 030548 1.69108 2.98670
varianzas
iguales
%PNC Se
Basede asumen ) ¢y 390 7.210 22 0.000 1.78750  0.24793  1.27332 2.30168
Caja varianzas
Registro iguales
No se

asumen 7.210 18363  0.000 178750  0.24793 126735 2.30765
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iguales
%PNC Se
Intermedio asumen — ja0 ) ) 14.595 22 0.000 244583  0.16758 2.09828 2.79338
Caja varianzas
Registro iguales
No se
asumen 14.595 16.756  0.000 244583 0.16758 2.09187 2.79980
varianzas
iguales
%PNC Se
Marco asumen 4 936 344 8.985 22 0.000 214333 0.23856 1.64860 2.63807
Caja varianzas
Registro iguales
No se
asumen 8.985 19.659  0.000 2.14333 023856  1.64516 2.64151
varianzas
iguales
%PNC Se
Tapa Caja  asumen
Registro varianzas
iguales  2.098 0.170 10.644 14 0.000 226750 021304 1.81058 2.72442
No se
asumen
varianzas
iguales 10.644 12279 0.000 226750 021304  1.80450 2.73050

De la tabla 17, se puede interpretar que para los valores del %PNC de los tipos

productos de concreto, se obtuvieron valores de significancia menores a 0.05 (pvalor > 0.05),

esto quiere decir, que el indicador presentd diferencias estadisticamente significativas en el

ultimo periodo (postest) respecto al periodo pretest con la implementacion de la norma ISO

9001:2015. Por lo tanto, se rechaza la hipétesis nula, lo que comprueba la hipétesis de la

investigacion, la cual planteé que, la implementacion de la norma ISO 9001:2015 influye

significativamente en el porcentaje de productos no conformes de concreto prefabricado de

saneamiento Lima, 2021-2023.

4.4.3. Comprobacion de la hipétesis especifica 2

En la tabla 18, se muestra el resumen de los resultados obtenidos de la prueba U Mann

Whitney - Wilconxon para la variable de devoluciones por calidad de los productos de

concreto. Los resultados arrojados por el software estadistico SPSS, se ubican en el anexo 6.
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Tabla 18

Prueba U Mann Whitney - Wilcoxon para la variable devoluciones por calidad

.. Devoluciones Devoluciones Devoluciones Devoluciones . Devoluciones
Estadisticos . . . Devoluciones .
de prueba Tapa de Base de Caja Intermedio Marco Caja Tapa caja R Caja Porta

Buzon R CajaR R Medidor

U de Mann- 52.000 70.000 63.000 65.000 53.000 66.000
Whitney
W de 130.000 148.000 141.000 143.000 131.000 144.000
Wilcoxon
Z -1.626 -0.152 -0.647 -0.569 -1.548 -0.603
Sig. 0.104 0.879 0.517 0.569 0.122 0.547
Asintdtica
(bilateral)
Significacién .266P .932b .630P 713P 2910 .755°
exacta
[2*(sig.
unilateral)]

De la tabla 18, se puede apreciar que las devoluciones por calidad para todos los
productos, entre los periodos pretest y postest, arrojaron valores de significancia asintdtica
mayores a 0.05 (pvalor > 0.05), lo que permite aceptar la hipotesis nula, indicando que, a nivel
inferencial, existen diferencias estadisticamente significativas en este indicador.

4.4.4. Comprobacion de la hipétesis general

De acuerdo a los resultados obtenidos en los indicadores analizados antes y después, se
puede decir que, si bien la implementacion de la norma ISO 9001:2015 influy6
significativamente en la reduccion de productos no conformes, no necesariamente ha tenido un
efecto sustancial a nivel estadistico, en la disminucion de devoluciones por calidad en la fébrica
durante el periodo estudiado. Esto sugiere que la norma podria tener un impacto diferenciado
en distintos aspectos del aseguramiento de la calidad en la produccién de elementos de concreto
prefabricado, mostrando mejoras en algunos indicadores y quizds, necesitando de algunas
consideraciones adicionales para lograr un impacto mas amplio en la calidad de los productos.

Sin embargo, los resultados obtenidos no restan importancia a la influencia que se logré.
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V.  DISCUSION DE RESULTADOS

En la presente investigacion, se determiné la influencia de la implementacion de la
norma ISO 9001:2015 en el aseguramiento de la calidad de productos de concreto prefabricado
dirigidos al sector de saneamiento, en Lima 2021 - 2023. Donde, a nivel inferencial con un
nivel de confianza de 95%, se pudo comprobar que los cambios fueron notables en los
indicadores de aseguramiento y control de calidad, particularmente en el porcentaje de
productos no conformes (%PNC). A nivel descriptivo, se apreciaron cambios notorios en este
indicador y también en las devoluciones por calidad para todos los productos.

En cuanto a la gestion de calidad dada por los requisitos ISO 9001:2015
implementables, se llevd al 100% de cumplimiento en la definicion de procesos de
aseguramiento y control de la calidad, indicadores claves operativos, personal comprometido,
objetivos de la calidad, acciones abordadas para los riesgos y oportunidades, personal
capacitado, calibracién de equipos, controles del aseguramiento de la calidad, procedimientos
y formatos.

De esta manera, los resultados obtenidos se asemejan con los obtenidos por Gémez
(2023) quien, en su estudio, logré reduccién de costos por reprocesos de productos no
conformes hasta 94.62%, y reduccién de tiempos de fabricacion total en 30.58% con la
implementacién de un sistema de calidad basado en la norma ISO 9001:2015 en los procesos
productivos de una empresa metalmecanica. Por tanto, comprobd la efectividad de un sistema
ISO 9001:2015 en el desempeiio de procesos en la empresa del rubro. En el presente estudio,
se logré reducir el %PNC notablemente, lo que influye indirectamente en los costos de
fabricacion de productos. Igualmente, en las devoluciones por calidad, también se obtuvo una

reduccién en todos los productos con la implementacién de la norma ISO 9001:2015.
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De manera similar, los resultados se contrastan con los de Baldeén y Gallegos (2021),
en cuya investigacion obtuvo una disminucién de las no conformidades de 9.88% a 2.19%,
cuyas diferencias fueron estadisticamente significativas, similar a los resultados obtenidos en
el presente estudio, donde las variaciones del %PNC resultaron estadisticamente significativas,
lo que comprueba la efectividad de implementar ISO 9001:2015 en los procesos de una
organizacion.

Por su parte, los resultados de Arista y Gonzélez (2018) aportan al presente estudio, al
haber obtenido un incremento en la productividad econémica en 29.87% y una reduccién en
rechazo de productos defectuosos a 0.12% con la implementacién del sistema de gestion de
calidad basada en la norma ISO 9001:2015 en la empresa Inversiones y Servicios Generales
Jared S.R.L. Resultados similares a los obtenidos, ya que tanto los productos no conformes
como las devoluciones por calidad redujeron en el periodo después de la implementacién en
cada uno de los productos.

Otro estudio que también obtuvo resultados parecidos a los obtenidos, fue el de Paredes
(2019), donde obtuvo una reduccién de 22.9% en los productos no conformes (PNC) de una
empresa de elaboracion de bebidas no alcohdlicas, al implementar procesos de aseguramiento
de la calidad; donde en la presente investigacion, reducciones de PNC en varios tipos de
productos, siendo cambios estadisticamente significativos.

Los resultados de Farifio y Ponce (2021) sobre el disefio e implementacion de un
sistema de gestion de calidad basado en la ISO 9001:2015 en una empresa textil del cantén
Durén, permitieron mejorar las devoluciones en un periodo de 2 meses, disminuyendo un
97.36%, ademads, que al igual que la presente investigacion, demostraron que la aplicacién de
un sistema de calidad alineado a la politica de calidad y objetivos de la empresa, mejora los

indicadores de calidad y permite fomentar en enfoque de mejora continua.
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En cuanto a resultados propios de la variable independiente, norma ISO 9001:2015, los
resultados de Traspalacios (2018) aportan los obtenidos, siendo semejantes en el sentido que,
lograron una eficacia de los requisitos de 87% en contraste al diagnéstico inicial de 37%; siendo
en la presente investigacion orientados al cumplimiento de requisitos ISO 9001:2015
aplicables al proceso de aseguramiento de la calidad, los cuales se llevaron al 100%, algunos
de los cuales no se tenian (0%), otros se realizaban parcialmente entre 20% y 50%. En este
mismo sentido, también suman los aportes de Arteaga (2020), cuyo diagndstico inicial de
eficacia de requisitos ISO 9001:2015 rondaba el 29% y luego de su evaluacién e
implementaciéon de una empresa fabricadora y comercializadora de postes de concreto,

lograron el 100% de cumplimiento.
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VI. CONCLUSIONES

El presente estudio cumplié el objetivo general de determinar cémo influye la
implementacion de la norma ISO 9001:2015 en asegurar la calidad de productos de concreto
prefabricado en una fébrica del sector saneamiento Lima, 2021 -2023. A partir de ello, se
establecieron las siguientes conclusiones.

a) Respecto de la variable independiente, sobre la implementacién de la norma ISO
9001:2015, se obtuvo una mejora en los indicadores de gestion actuales, asociados a los
requisitos de contexto de la organizacidn, liderazgo, planificacién, apoyo y operacion,
logrando cumplimientos desde 62% hasta 100% relacionados a documentacién
implementada, procedimientos, capacitaciones, planes y programas propios de la
gestion de aseguramiento y control de la calidad, respecto a la situacién inicial (pretest).
b) En cuanto al aseguramiento de la calidad de productos, se obtuvo disminucién de los
9%PNC en los productos estudiados. Las tapas de buzén disminuyeron de un promedio
anual de 3.4% a 0.8% productos no conformes; en cuanto a los productos de la caja de
registro para desagiie, las bases disminuyeron de 2.3% anual a 0.5% de productos no
conformes, los intermedios de caja pasaron de 2.9% de productos no conformes anuales a
0.5%, en tanto, los marcos redujeron de 2.8% a 0.75% de productos no conformes anuales
y las tapas, disminuyeron de 3.0% a 0.8% de productos no conformes. En relacion a las
cajas porta medidor para agua potable, pasaron de un 3.1% a un 0.8% de productos no
conformes al afio.

¢) En relacion al %PNC, se determiné que existen diferencias estadisticamente
significativas a un nivel de confianza 95%, entre los valores del pretest y los del postest,

por lo que se concluye que la implementacién de la ISO 9001:2015, influye
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significativamente en el aseguramiento de la calidad de los productos de concreto

prefabricado para saneamiento, Lima 2021 — 2023.

d) En cuanto a las devoluciones por calidad, de la variable dependiente, se determinaron
variaciones a nivel descriptivo, donde las tapas de buzén redujeron de 14 a 1 devolucién
anual, las bases de caja de registro de desagiie se redujeron de 31 a 12 devoluciones por
afio, el intermedio de caja de registro pasé de 28 a 11 devoluciones anual, el marco de caja
de registro se redujo de 26 a 10 devoluciones anuales, las tapas de caja de registro
disminuyeron de 22 a 1 devolucién anual y por ultimo, la caja porta medidor para agua
potable, disminuyd de 6 a 3 devoluciones anuales. Sin embargo, estas diferencias no fueron

estadisticamente significativas a nivel inferencial.
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VII. RECOMENDACIONES
Asignar un presupuesto anual para el drea de aseguramiento y control de calidad para
las auditorias internas, de certificacion y de seguimiento, encuestas de satisfaccion del
cliente y capacitaciones del personal y asi como para promover las acciones de mejora
continua.
Preparar a los lideres de procesos con herramientas de coach y liderazgo a fin de lograr
compromiso en todo el personal, un buen ambiente laboral y el asertividad en la toma
de decisiones que dé lugar a un Optimo funcionamiento del sistema de gestiéon de
calidad en general.
Continuar con las reuniones mensuales para hacer seguimiento a los procesos respecto
al cumplimiento de los requisitos de la norma ISO 9001:2015, las medidas y acciones
correctivas y su seguimiento.
Implementar el Sistema de Gestion ISO 9001:2015 rigurosamente en el area de
aseguramiento de la calidad y en todos los procesos de la organizacion.
Revisar y evaluar las causas de las devoluciones por calidad, a fin de encontrar la causa

raiz del problema para mejorar y reducir estas devoluciones.
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IX. ANEXOS

Anexo A. Operacionalizacion de las variables

Variable Definicion conceptual Definicion operacional Dimension Indicador Escala
%Procesos definidos De Razén
Contexto de la
organizacién %indicadores claves .
. De Razon
estandarizados
Liderazgo Jopersonal comprometido De Razén
con el AC
Estdndar internacional de %cumplimigntAOCde objetivos De Razén
calidad de aplicacion o ©
. voluntaria que determina los . Se estructura en los Planificacion % Acciones abordadas para
V. Independiente: . diferentes requisitos que . . .
requisitos para desarrollar un los riesgos y oportunidades De Raz6n
Norma ISO 9001: 2015 . o . comprenden los
sistema de gestion de calidad ulos de 1 del AC
con un enfoque a procesos en capitulos de la norma 7%
bpersonal formado/ .
una empresa (ISO, 2015). o De Razén
Apoyo certificado AC
%Equipos calibrados De Razén
J0Controles de AC De Razén
Yoprocedimientos .
Operacion estandarizados De Razon
%formatos estandarizados De Razén
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Variable Definiciéon conceptual Definicion operacional Dimension Indicador Escala
%PNC Tapa de Buzén
Contempla una serie de Se puede medir a través %PNC Caja de registro de
acciones planificadas y de indicadores claves de Productos no registro para desagiie De Razén
V. Dependiente: sistemdticas durante todo el calidad establecidos por conformes %PNC Caja porta medidor
Aseguramiento de la ciclo dp vida del produf:to, una organi;acién, agua potable
calidad de productos necesarias para dar confianza propios de calidad, como

de que un este cumple los
requisitos sobre calidad
(Sanchez, 2017)

no conformidades,
satisfaccion del cliente,
entre otros.

Devoluciones de
productos

Devoluciones por calidad
De Razén




Anexo B. Matriz de consistencia
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Problemas Objetivos Hipotesis Variable Dimensiones Indicadores Metodolosia
General General General Independiente | Independiente | Independiente 5
(En qué medida Determinar en qué | La implementacion Contexto de la | %Procesos
influye la medida influye la|de la norma ISO organizaciéon | definidos
implementacién de | implementacién de | 9001:2015  influye %indicadores
la norma ISO la norma  ISO | significativamente claves Enfoaue:
9001:2015 en el 9001:2015 en el | en el aseguramiento estandarizados Cuanti?ati\./a
aseguramiento de la | aseguramiento de la | de la calidad de los Liderazgo
calidad de productos | calidad de productos | productos de Jopersonal
. Alcance:
de concreto de concreto | concreto comprometido N
. . . Explicativa
prefabricado en una | prefabricado en una | prefabricado en una conel AC Disefio: Pre
fabrica del sector | fabrica del sector | fabrica del sector Planificacién .
. . . : . . e experimental
saneamiento Lima, | saneamiento Lima, | saneamiento Lima Jocumplimiento
2021 -2023? 2021 -2023. 2021- 2023. de objetivos de .
AC Tipo:
Norma ISO 9001: . Aplicada
9% Acciones
2015
abordadas  para e
los riesgos Técnicas:
. Observacion,
oportunidades revision
Apoyo del AC documental.
Jepersonal Instrumentos:
formado/ observacion
certificado AC Y
. . y la lista de
Operacion J0Equipos coleio
calibrados JO-
%Controles de
AC
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Problemas Objetivos Hipotesis Variable Dimensiones Indicadores Metodolosia
General General General Independiente | Independiente | Independiente 5
Joprocedimientos
estandarizados
%formatos
estandarizados
Especificos Especificos Especificos Dependiente Dependiente Dependiente
(En  qué medida | Determinar en qué | La implementacion Productos no %PNC Tapa de
influye la | medida influye la |de la norma ISO conformes Buzén
implementacién de | implementacién de | 9001:2015  influye %PNC Caja de
la. norma ISO |la norma  ISO | significativamente registro de
9001:2015 en los | 9001:2015 en los | en los productos no registro para
productos no | productos no | conformes de | Aseguramiento desagiie
conformes de | conformes de | concreto de la calidad de 9%PNC Caja
concreto concreto prefabricado en una productos porta medidor
prefabricado en una | prefabricado en una | fabrica del sector agua potable
fabrica del sector | fabrica del sector | saneamiento Lima,
saneamiento, Lima | saneamiento, Lima | 2021-2023. Devoluciones
2021 -2023? 2021 -2023. de productos
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Problemas Objetivos Hipétesis Variable Dimensiones Indicadores
General General General Independiente | Independiente | Independiente
(En qué medida Determinar en qué | La implementacién Devoluciones

influye la medida influyela | de la norma ISO por calidad

implementacién de
la norma ISO
9001:2015 en las
devoluciones por
calidad deficiente en
los productos de
concreto
prefabricado en una
fabrica del sector
saneamiento, Lima
2021-20237

implementacion de
la norma ISO
9001:2015 en las
devoluciones por
calidad deficiente en
los productos de
concreto
prefabricado en una
fabrica del sector
saneamiento, Lima
2021-2023.

9001:2015  influye
significativamente
en las devoluciones
por calidad
deficiente en los
productos de
concreto

prefabricado en una
fabrica del sector
saneamiento Lima,
2021 -2023

Metodologia
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| Productos no conformes

| Afio | 2021 | | Afio | 2022 | | Afio 2023 |
Tapa de buzén Tapa de buzén Tapa de buzén
Mes N° Prod. Mes N° Prod. Mes N° Prod.
Conformes N° Prod. NC Total Conformes N° Prod. NC Total Conformes N° Prod. NC Total
Enero 730 20 750 Enero 520 10 530 Enero 270 1 271
Febrero 435 15 450 Febrero 399 11 410 Febrero 463 6 469
Marzo 440 8 448 Marzo 0 0 0 Marzo 330 0 330
Abril 0 0 0 Abril 194 7 201 Abril 129 1 130
Mayo 291 9 300 Mayo 0 0 0 Mayo 1161 3 1164
Junio 437 13 450 Junio 539 16 555 Junio 302 0 302
Julio 429 21 450 Julio 462 8 470 Julio 0 0 0
Agosto 0 0 0 Agosto 445 5 450 Agosto
Setiembre 439 11 450 Setiembre 0 0 0 Setiembre
Octubre 291 9 300 Octubre 296 4 300 Octubre
Noviembre 0 0 0 Noviembre 226 4 230 Noviembre
Diciembre 628 22 650 Diciembre 324 1 325 Diciembre
Afio: 2021 | | Afio 2022 | | AR 2023
Base de registro de desague Base de registro de desague Base de registro de desague
Mes c::f:::is N° Prod. NC Total Mes c:r:fz:::és N° Prod. NC Total Mes C:r:f::‘:n;s N° Prod. NC Total
Enero 880 20 900 Enero 311 9 320 Enero 2243 7 2250
Febrero 297 3 300 Febrero 427 18 445 Febrero 639 1 640
Marzo 483 17 500 Marzo 441 9 450 Marzo 1552 1 1553
Abril 393 7 400 Abril 850 20 870 Abril 1904 6 1910
Mayo 293 7 300 Mayo 656 14 670 Mayo 1948 2 1950
Junio 389 11 400 Junio 340 10 350 Junio 1838 2 1840
Julio 784 16 800 Julio 327 4 331 Julio 535 5 540
Agosto 293 7 300 Agosto 494 5 499 Agosto
Setiembre 292 8 300 Setiembre 943 7 950 Setiembre
Octubre 290 10 300 Octubre 101 0 101 Octubre
Noviembre 293 7 300 Noviembre 810 10 820 Noviembre
Diciembre 247 3 250 Diciembre 1757 13 1770 Diciembre
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Productos no conformes

Aiio 2021 Ao 2022 Aiio 2023
Intermedio de registro de desague Intermedio de registro de desague Intermedio de registro de desague
Mes N° Prod. Mes N° Prod. Mes N° Prod.

Conformes N° Prod. NC Total Conformes N° Prod. NC Total Conformes N° Prod. NC Total
Enero 290 10 300 Enero 343 7 350 Enero 2078 2 2080
Febrero 292 8 300 Febrero 543 17 560 Febrero 2951 4 2955
Marzo 775 25 800 Marzo 338 12 350 Marzo 2669 1 2670
Abril 387 13 400 Abril 459 11 470 Abril 1994 1 1995
Mayo 291 9 300 Mayo 881 19 900 Mayo 2433 7 2440
Junio 389 11 400 Junio 245 5 250 Junio 2594 6 2600
Julio 776 24 800 Julio 794 11 805 Julio 554 1 555
Agosto 680 20 700 Agosto 375 5 380 Agosto
Setiembre 583 17 600 Setiembre 942 950 Setiembre
Octubre 391 400 Octubre 55 0 55 Octubre
Noviembre 243 7 250 Noviembre 1584 16 1600 Noviembre
Diciembre 291 9 300 Diciembre 1067 3 1070 Diciembre

Aio: 2021 Ano: 2022 Ano 2023
Marco de registro de desague Marco de registro de desague Marco de registro de desague
Mes N° Prod. Mes N° Prod. Mes N° Prod.

Conformes N° Prod. NC Total Conformes N° Prod. NC Total Conformes N° Prod. NC Total
Enero 579 21 600 Enero 393 7 400 Enero 2076 4 2080
Febrero 293 7 300 Febrero 383 12 395 Febrero 1827 3 1830
Marzo 485 15 500 Marzo 781 19 800 Marzo 2178 2 2180
Abril 389 11 400 Abril 341 9 350 Abril 2309 1 2310
Mayo 579 21 600 Mayo 543 17 560 Mayo 2511 4 2515
Junio 391 9 400 Junio 1217 33 1250 Junio 2951 4 2955
Julio 776 24 800 Julio 293 7 300 Julio 785 5 790
Agosto 587 13 600 Agosto 923 12 935 Agosto
Setiembre 581 19 600 Setiembre 1554 16 1570 Setiembre
Octubre 390 10 400 Octubre 147 1 148 Octubre
Noviembre 342 8 350 Noviembre 1480 15 1495 Noviembre
Diciembre 388 12 400 Diciembre 1330 11 1341 Diciembre
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Productos no conformes ‘

Afio 2021 | | Afio 2022 | | Afio 2023 |
Caja porta medidor agua potable Caja porta medidor agua potable Caja porta medidor agua potable
Mes N° Prod. Mes N° Prod. Mes N° Prod.
Conformes N° Prod. NC Total Conformes N° Prod. NC Total Conformes N° Prod. NC Total
Enero 577 23 600 Enero 175 5 180 Enero 0 0 0
Febrero 0 0 0 Febrero 959 21 980 Febrero 0 0 0
Marzo 777 23 800 Marzo 194 6 200 Marzo 132 1 133
Abril 387 13 400 Abril 293 7 300 Abril 117 0 117
Mayo 390 10 400 Mayo 147 3 150 Mayo 0 0 0
Junio 583 17 600 Junio 341 9 350 Junio 40 0 40
Julio 785 15 800 Julio 558 12 570 Julio 0 0 0
Agosto 971 29 1000 Agosto 424 6 430 Agosto
Setiembre 0 0 0 Setiembre 168 2 170 Setiembre
Octubre 579 21 600 Octubre 943 7 950 Octubre
Noviembre 386 14 400 Noviembre 349 1 350 Noviembre
Diciembre 337 13 350 Diciembre 181 1 182 Diciembre
Afio: 2021 | | Afio: 2022 | | Aii 2023
Tapa de caja registro Tapa de cajaregistro Tapa de caja registro
Mes N° Prod. Mes N° Prod. Mes N° Prod.
Conformes N° Prod. NC Total Conformes N° Prod. NC Total Conformes N° Prod. NC Total
Enero 581 19 600 Enero 700 20 720 Enero 0 0 0
Febrero 0 0 0 Febrero 390 8 398 Febrero 0 0 0
Marzo 773 27 800 Marzo 482 18 500 Marzo 0 0 0
Abril 386 14 400 Abril 322 8 330 Abril 642 3 645
Mayo 389 11 400 Mayo 389 11 400 Mayo 2934 6 2940
Junio 583 17 600 Junio 446 14 460 Junio 2101 4 2105
Julio 778 22 800 Julio 584 16 600 Julio 416 4 420
Agosto 969 31 1000 Agosto 423 7 430 Agosto
Setiembre 0 0 0 Setiembre 1533 17 1550 Setiembre
Octubre 585 15 600 Octubre 872 8 880 Octubre
Noviembre 533 17 550 Noviembre 1632 18 1650 Noviembre
Diciembre 825 25 850 Diciembre 975 5 980 Diciembre




Caja de Registro para desagiie

Tapas de buzén

Base de registro

Intermedio de

Marco de registro

Tapa para caja

Caja porta medidor

Mes de desagiie registro de desagiie de desagiie de registro agua potable
Antes |Después| Antes |Después| Antes | Después | Antes | Después | Antes | Después| Antes | Después
1 0 0 7 5 0 0 0 8 1 0 0 3
2 5 1 0 0 0 0 0 0 10 0 0 0
3 0 0 0 4 13 6 5 0 0 0 0 0
4 2 0 0 0 0 0 0 0 0 0 4 0
5 0 0 0 0 0 1 15 0 0 1 0 0
6 0 0 21 0 0 0 0 0 0 0 0 0
7 4 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
8 0 0 0 0 6 0 0 0 10 0 0 0
9 0 0 0 0 4 0 0 2 0 0 0 0
10 0 0 0 0 0 0 6 0 1 0 0 0
11 3 0 3 3 5 0 0 0 0 0 2 0
12 0 0 0 0 0 4 0 0 0 0 0 0
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Requisito . Antes de la Después de la
. .. Indicador . o ‘2
(Dimension) implementacion | implementacion
Procesos definidos 0 1
Contexto de la
organizacion Indicadores claves operativos | >
estandarizados
Personal comprometido con el
Liderazgo aseguramiento de la calidad 2 7
(AC)
Cumplimiento de objetivos de 0 4
AC
Planificacion Acciones abordadas para los
riesgos y oportunidades en el 0 5
AC
Personal formado/ certificado
AC 1 3
Apoyo
Equipos calibrados 3 13
Controles de AC ! 4
Operacién Procedimientos estandarizados 0 4
5 13

Formatos estandarizados
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Anexo D. Planificacion de las Acciones para abordar los Riesgos y Oportunidades

PROCESO: ‘ E01 PLANIFICACION, SEGUIMIENTO, CONTROL Y MEJORA DEL SIG
RESPONSABLE: | RESPONSABLE DEL SIG
FECHA: | 08/01/2021
Andlisis de la oportunidad Plan de accion para_abordar riesgos y Evaluacion de.la eficacia de acciones
. oportunidades para abordar riesgos y oportunidades
Activi . (EED RECURS Eval
CEL| Di?g: Evalua cI:)?\strlo Estrat EII-EI FE B R e
Origen del |cod. | P Efecto | Causa | Proba | Imp by NI o RESPO | _ 9 o al - n
oportu e cion les egia | ACCIO | A | CH S = o 5 ‘o Respon | Regist 2
proce nidad bilida | act del VE actual NES INL | A NSABL | ¢ .8 g .2 Accion | frecu sable = efica
so d o . L E 9 9 o & enci cia
riesgo es Cl | FIN L ® g /
o SEEE: g (=E
| iC / ne)
Primera
y Unica
empres
aenel | Mayor
sector | recono | Empres
o constru | cimient | a
Planifi . -
cacio ccién oy Certific Seguim
que confian | ada en .
n del cuenta |zaen la Progr iento
Siste conun |el TRINO ama del . | En . | Respon Revisio Respon Inform
ma OPO BENEF EXPL | cumpli Dic n por la | Anua e de
FODA SIG mercad | RMA 2 5 4 de . e- sable | X|-|-[X]| . X sable R P
Integr 3 . . ICIOSO L OTAR | miento -23 N direcci | . audito
certifica | o, (9001:2 Audito 23 del sig . del sig .
ado d . de on ria
de oenla | Empre |015, rias auditor
Gesti TRINO | sas 14001: ias
on RMA recono | 2015,
(9001:2 | cidas 45001:
015, como 2018)
14001:2 | clientes
015,
45001:2
018)
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Planifi Allanza

caclo estratég | Provee S_egmm Evalua

n del ) iento L.

. icas dores ) Contrat Respon Respon | ciény
Siste con con Fabrica Pagos opor | En sable de sem | sable | reeval
ma | OPO .| cién de BENEF 90s | meJo | 2P Dic cumpli Ve

FODA Intear 6 |empres |precios | ICIOSO puntu RAR tiempo | e- 23 de X miento estra de uaciéon P
a dog as fijos gs ales determi | 23 logistic de | logistic de
de proveed | por un nado a contrat a provee
. oras de | periodo dores

Gesti ) o

) materia

on
S
primas.

Re_gctlv . Medir Inform
. aciéon Ingreso | Experie
Gesti econoém a ncia en Busque | En Respon las Respon | e de
Fopa |©n de | OPO ica del nuevos | el BENEF . EXPL da de e- Dic sable de | X cotizaci | Trim sable n’1ed|0| p
venta 7 ICIOSO OTAR ] -23 ones | estral de on de
sector mercad | mercad clientes | 23 ventas g
5 ganada ventas | indicad
constru o] o
L S or
ccion.
Aument
ode
constru
cciones
de
viviend
ay Reactiv
manteni acion Medir Inform
Gesti mientos Increm econd Busaue | En Respon las Respon | ede
FODA 6nde | 090 |de ento de mica BENEF . EXPL da (ée o Dic sablgde X cotizaci | Trim sable | medici =
venta P1 | redes del ICIOSO OTAR ; -23 ones | estral de 6n de
ventas clientes | 23 ventas -

S de sector ganada ventas | indicad
alcantar constru S or
illado ccion.
en Lima
Metrop
olitana
y
provinci

as.




Posicio Mayor
narse | 1600
cimien
Z(r)nm?es oy Implem
a P confian | entacio
Gesti autoriza ZT en gl Cd;el
FODA Sgn‘i': 0(': 1 gl"‘up;(‘)ra mercad | Certific
s del o, ado en
Sello fideliza | la
concert cion de | TRINO
cliente, | RMA
ngODAP Increm
AL ento de
ventas.
Recom
Matriz . endacio
de S:Zt; opq | como Lnnct;e?e Product
partes empres os de
. Venta 1 las )
interesa s a ventas calidad
das confiabl
e
Fidelid
Mo | cest Superar | Sl | mionto
artes onde | OP1 |las Buena | delos
P Venta 2 expecta | . g
interesa s tivas imagen | requisit
das corpora | 0s

tiva

MUYy
BENEF
ICIOSO
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Verifica
Segui r Inform
mient . cumpli e de
o del EXPL Auiglstor En Dic Respon miento Anua Respon | Revisi
desem OTAR | interna e- | o3 sable | X - X de I sable | 6n por P
pefo s 23 del sig progra del sig la
del ma de direcci
SIG auditor on
ias
REGIS
TRO
DE
CONT
ROL
DE
CALID
Cumpli ADy
miento Emisic Respon | certific
del mision Respon Asegur sable ados
Proced | ExpL | C@ra | En | p;c | sable de arlos | men | de de
5. de e- Control | X X| - | control . p
imient | OTAR garanti | 23 -23 de es de sual Co:trol Cdal(;da
ode ] . e e
Calida a Calidad calidad Calidad | materi
d ales,
indica
dore
de
medici
on de
objetiv
os
Encue . indica
stas Atencié Medir dore
de nal En . | Respon I_a Respon de
. EXPL . Dic satisfa | Men | sable . .
5 | satisfa OTAR cliente | e- 23 sable de | X X - ccion | sual de medici p
ccion Post- 23 ventas on de
al Venta del ventas objetiv
. cliente
cliente os
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Planifi Mayor Obtenci N
. divulga . Verifica
cacié . 6n de .
cion de . o rel registr
n del Mejor Certific Elabora Respon .
PROCE Si temas : cumpli ode
SOS iste relacion de§em actones CONVE Tra.msf r En . sable miento Respon progra
ESTRA | M@ OP1 ados pefio mterna NIENT eriry | Progra o- Dic | SIG/ X del seme | sable ma de =
Integr 3 de los | cionale Comp | mas de -23 | Respon stral de :
TEGICO con la : E ) - | 23 progra capacit
s ado protecci trabaja s de artir capamt sable de mas de RRHH acione
de _ 6n alos dores egtan_d' aciones RRHH capacit s
Gesti . arizacio e
. trabajad acion
6n n
ores
Reunio
nes con
. Increm el Verifica
PROCE szté Renova | ento de Beusetzir(l; cliente En rla registr
SOS Overa OP1 | cién de |ingreso 9 de BENEF . EXPL para o- Dic | Gerente X Asisten | Mens | Gerente | ode =
MISION | 2P 4 |tecnolo |[senla . ICIOSO OTAR | informa -23 | General cia de ual | Genera | reunid
cione . Operaci 23
ALES gia empres r la n
s ones L .
a activida reunion
des del
servicio
En el
Provee mercad
dores o]
que existen .
ofrecen diferent Solicitar Evaluar
O Propue
servicio | Abaste es las .
PROCE | Gesti sde |cimient | provee cooném veces Respon bl
SoS |on | OP1 ;’:gr?tr;a 0 d‘;r:S APROP | ExPL | ica 'Z“ Dic ;%Tg%”e « qr‘gf/;‘;fj seme | sable |evalua | |
SOPOR | Logist | 5 n IADO OTAR | detallan | oo | 23 | P28 P stral | de |cionde
TE ica en ~|ocde recarga do los ogistica ores logistica | provee
segurid | product de L realizan
- servicio dores
ad os extintor entrena
s post )
como es que venta miento
servicio ofrecen
post servicio
venta post

venta
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Revisar Verifica
las roel
Gesti Aument Disponi Iz;t?())/?;e r%:gant)(l; cada
PROCE | 6n de ode 'SP Atracci vez | Respon | Carnet
SOS Recur | OP1 | persona gi'dad ones 9 5 APROP 5 . EXPL c:nt?aeta ir_‘ Dic ;islgzne x| x| x| x rgellj?ssit que sable de =
SOPOR | sos 6 |l econd IADO OTAR | 7., -23 q se de extranj
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TE Huma extranje micas pres | RRHH eria
al persona legales
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extranje contrata
ro cion
Habilita
r
Canale espacio
s Actualiz senlos Uso de
Gesti virtuale Resgu acion TRAN sistema ENCAR los RESPO
PROCE | ¢ de spara | jdode |, O" SFERI | .S | En GADO sistema NSABL
SOS OP1 | el tiempo APROP virtuale Dic seme| EDE | Google
Infor la 2 4 2 --- RY/O e- DE X[ X|X|X]| sde : P
SOPOR o 7 almace |. real de IADO spara | 5 -23 stral | INFOR | drive
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a odela |%°" entos ARTIR almace MATICA zaan'ﬁg: A
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informa
cion
Analisis del riesgo Plan de accién para abordar riesgos =REEEET (R efncac_la e EEHEED
para abordar riesgos
.. Accio
A(;:;an Descrip nes |/ RECURSOS Evalua
Orig del Codi | cion Efe | Cau EVALUA contr | Estrat Fec F ° Fechal cion
en | roce| 90 | del |cto| sa | PROBABI | IMPA | CION | NIV | oles | egia | Accio | ha heac Respon | 5| 5| 2| §|Acci freeiu‘; Respon | Regi | eficaci
S0 riesgo LIDAD CTO DEL EL |actual nes | inic fin sable 5 5| S| G| on ncia sable stro a
RIESGO es io £ 5 2 § (EIPI
ol = E T NE)
Paralizacié 1. Medicion
Inestabili n de Programa de
dad del actividades Factores del Plan En | Di | Responsa cumplimie Responsa Indicado
FODA RIE | pais externos IMPORTA 4 Reducir COVID-19 e | c- blgde x|-1-1x nto de Mens blz de res de
06 |debidoa |Y de NTE 2.- Entrega actividade | ual medicié
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colaborado
res
Reduccion .
. . Indicado
RIE | Inestabili | de Cambio de | IMPORTA En | Di | Responsa res de
ol 26 |dad Proyectos | o esidente NTE e- | c-| Dblede medicié
Politica | de P 22 | 22 | SSOMA o
inversion
- Medir el
No Incumplimi cumplimie
PROEES identificar | No mejorar ento del Levantami En | Di nto de los Informe
C RIE desviacio | continuam | Programa VRILERAD Reducir ent_o de e- | c- Respons_a procesos | anual Auditor d_e .
MISIONA 10 de (0] acciones ble del sig auditoria
nes del ente o . 22 | 22 de los ]
LES auditorias correctivas L interna
SIG internas requisitos
del SIG
Revisar la Reg:tro
PROGES Demora en Igr:tuon:ipe“rlzl Ampliar En | Di | Responsa valuacion Responsa evaluacié
0s RIE | Falta de : oo o | IMPORTA Transferiro | p " " P 3 y| | Mensu blp q ny
MISIONA 13 | material a pianiticacio NTE Compartir roveedor | e- | ¢ ede reevaluacl al ecde reevaluac
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s proveedo
res
No se hace Medir la Registro
PROCES S:pgorces un control Estandariz En | Di | Responsa cantidad Responsa de
(05} RIE maﬁo de Salidas no sobre el MODERA Reducir ar perfiles e | c- blg de de Anual ble de salidas
MISIONA 15 conformes | trabajo de DO de puesto reprocesos Operacion no
Obra no . 22 | 22 RRHH
LES i los de trabajo por errores es conforme
calificada .
operarios humanos s




Anexo E. Planificacion de los objetivos de la calidad
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PERIODO DE ultimos
Referencia a la Objetivo del Proceso frecuencia 3 @
N° [ Politica del Indicador . Meta de Plan de Accion | Responsable | 8 | © | & | © Registro
SIG SI6 asociado Revisién c|2|= |8 9 2
8 |9 | = |0 AT | 2T | 3T | 4T z £
Ele|2|§ = 3
=] = © c
T 8= =
=
Satisfacer las | Alcanzar el (Puntaje :é' Ei;;::;gs Jefe de
necesidades y | rango de obtenido por cIi:nte antes de Ventas X | -] x - | Cotizaciones | X | X | X
expectativas aceptacion del ponderacién / Calidad su aceptacion
1 | de nuestros 90% enla Total de Gestion de 90% Mensual 96.87% | 91.89%
clientes y encuesta de S ventas 2. Medir la
) L ponderacion) ) e Jefe de Encuesta del
partes satisfaccion del 100 satisfaccion del Ventas X | -] x - cliente X | X | X
interesadas. cliente. cliente
1.- Elaborar
Proporcionar programa de
a todos los Capacitacion y Responsable Programa de
colaboradores | Ejecutar al concientizacion de SSOMA X | - - - | Capacitaciony | X | X | X
conocimientos | 100% las en Calidad, concientizacion
e informacioén | actividades de Seguridad,
necesarios capacitacion y (N° de Medio Ambiente
para llevar a toma de actividades 2.- Difundir y
cabo_ sus c9nciencia del ejecutadas / . ejecutar los Responsable Registro de
2 | funciones Sistema de N° de Calidad 100% | Trimestral | PrO9rama de dessoMA | X | X | X | - | asistencia | X | XX 100.00% | 100.00%
asignadas en | Gestion de la actividades SSOMA Capacitaciéon y
el Sistema de | Calidad, planificadas) * Concientizacién
Gestion de la | Seguridad, 100 3.- Medir el
Calidad, Salud en el cumplimiento de Reporte de
Seguridad, Trabajo y Actividades de cumplimiento
Salud en el Medio capacitacion y Responsable x| - Ix!lx de actividades x| x| x
Trabajo y Ambiente. concientizacion, de SSOMA de
Medio evaluar la capacitacion y
Ambiente eficacia de las concientizacion
actividades
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Promover y 1.- Revisar .
. i Responsable Sugerencias
garantizar la diariamente el .
articipacion buzén de SIGy que emiten los
P P y . SSOMA trabajadores
consulta sugerencia
activa de
todos . 2.- Responder Responsable .
nuestros (N"de las sugerencias SSOMA comunicado
colaboradores sugerencias
en todos los Respuestas al | respondidas / Calidad
100% de las N° de SSOMA 100% | Trimestral 100.00%
elementos del . .
. sugerencias sugerencias SIG
Sistema de recibidas)*
Gestion de la 1%% idas) 3.- Medir el Reporte de
Calidad, cumplimiento de | Responsable cumplimiento
Seguridad, respuestas de SSOMA de sugerencias
Salud en el las sugerencias respondidas
Trabajo y
Medio
Ambiente.
1. Revisar no Responsable Registro de no
conformidades SIG conformidades
(N° de
acciones 2.- Registrar No
correctivas Conformidades
Asegurar la )
. .. | ejecutadas de de acuerdo al
Mejora Implementacion L .
. las no Procedimiento Responsable Registro de no
continua del del 100% de . :
- . conformidades . de No SIG conformidades
desempefio las acciones PLANIFICACION ) o
. ) / Total de 100% | semestral | Conformidades y 80%
del Sistema correctivas ) DEL SIG )
e acciones Acciones
Integrado de planificadas de . .
L. correctivas Correctivas
Gestion. las no lanificadas 3 Real
conformidades | P - nealizar
de las no seguimiento al

conformidades
) * 100

cumplimiento de
las acciones
planteadas para
eliminar no
conformidades

Responsable
SIG

Registro de no
conformidades




Anexo F. Evidencia de documentos de la implementaciéon ISO 9001:2015

CcODIGO AQ-F-001
METODOS DE ENSAYO PARA CAJAS PORTAMEDIDOR DE AGUA POTABLE Y DE REGISTRO DE DESAGUE FECHA 25-01-2023
VERSION 01
DATOS DE LA PROCEDENCIA: LOTE:
MUESTRA
MUESTREADO POR: FECHA DE MUESTREO:
- CALIDAD DE ACABADO
TAMANO DE LOTE MUESTRAS TEXTURA SUPERFICIAL
PRESENCIA DE CANGREJADAS
100 2 REGULARIDAD DE BORDES Y ESQUINAS
ALABEO DE CARAS
DIMENSIONES
NOMBRE
REQUERIDO
1
2
ENSAYO DE PROBETA
RESISTENCIA
CODIGO DE ¢ A RESISTENCIA
TESTIGO FECHA VACIADO | FECHA ENSAYO EDAD (DIiAS) DIAMETRO (cm) |ALTURA (cm) CARGA (KG) OBTENIDA (Kg/cm?) REQUERIDA
(Kg/cm2)
OBSERVACIONES / COMENTARIOS:

ENSAYADO POR RESPONSABLE DE CALIDAD REVISADO POR JEFE DE OPERACIONES
NOMBRE : NOMBRE
FIRMA: FIRMA:
FECHA: FECHA:
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DATOS DE LA MUESTRA | MUESTREADO POR:

cODIGO AQ-F-003
METODOS DE ENSAYO PARA LA TAPA DE BUZON FECHA 25-01-2023
VERSION 01
PROCEDENCIA: LOTE
FECHA DE MUESTREO
TAMANO DE LOTE MUESTRAS

DIMENSIONES
RESISTENCIA AL
PESO (KG) TRANSITO
NUMERO DE MUESTRA DIAMETRO ALTURA EXTERIOR ALTURA INTERIOR DIAMETRO DEL AGUJERO
REQUERIDO
1
2
3
4

OBSERVACIONES / COMENTARIOS:

ENSAYADO POR RESPONSABLE DE CALIDAD:

NOMBRE :

FIRMA:

FECHA:

REVISADO POR JEFE DE OPERACIONES

NOMBRE:

FIRMA:

FECHA:




cODIGO AQ-F-002
METODOS DE ENSAYO PARA LA TAPA PARA DESAGUE FECHA 25/01/2023
VERSION 01
PROCEDENCIA: LOTE:
DATOS DE LA
MUESTRA MUESTREADO POR: FECHA DE MUESTREO:
_ TAMARNO DE LA
TAMARNO DEL LOTE MUESTRA
DIMENSIONES DIMENSIONES
NUMERO DE LiEgtll)sl\-anEgglsl-l\OAN RESISTENCIA A NUMERO DE L':\Egé)sn:ggg's’l\o’:q RESISTENCIA A
MUESTRA LA FLEXION (KG) MUESTRA LA FLEXION (KG)
A B H (PSI) B H (PSI)

1 11

2 12

3 13

4 14

5 15

6 16

7 17

8 18

9 19

10 20

OBSERVACIONES / COMENTARIOS:
ENSAYADO POR RESPONSABLE DE CALIDAD REVISADO POR JEFE DE OPERACIONES

NOMBRE : NOMBRE :
FIRMA: FIRMA:
FECHA: FECHA:
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CcODIGO |AQ-F-009
PLAN DE CONTROL DE CALIDAD FECHA  [25/01/2022
VERSION [01
ELABORADO POR: FECHA DE ELABORACION:
PRODUCTOS CONTROLES DE CALIDAD INSTRUMENTOS UTILIZADOs | ECHA DE CALIBRACION

DE INSTRUMENTOS

BASE PARA CAJA DE REGISTRO DE DESAGUE
300mmx600mm(NTP 334.081)

INTERMEDIO DE CAJA DE REGISTRO PARA DESAGUE
300mmx600mm(NTP 334.081)

MARCO PARA CAJA DE REGISTRO DE DESAGUE
300mmx600mm(NTP 350.085)

CAJA PORTAMEDIDOR DE AGUA POTABLE (NTP
334.081)

(@]

o

o

=z

S

ol TAPA PARA CAJA DE REGISTRO DE DESAGUE

38 300mmx600mm(NTP 350.085)

G

2

[a)

o

o

a

TAPA DE BUZON
ENSAYADO POR RESPONSABLE DE CALIDAD REVISADO POR JEFE DE OPERACIONES

NOMBRE : NOMBRE:
FIRMA: FIRMA:
FECHA: FECHA:




PROCEDIMIENTO DE CONTROL DE CALIDAD

1. OBJETIVO
Describirlos pasosaseguirpara realizar el contralde calidad alas cajasde concreto prefabricado
para registro de desagle y porta medidor de agua; tapa de concreto armado para buzdn; caja,
solado, marco ytapa convisortermoplastico porta medidor de agua y cemento conductivo para

pozo atierra,

2. ALCANCE
Este procedimiento es aplicable alas actividades de control de calidad que se realiza a la materia
prima y producto terminado a las cajas de concreto prefabricada para registro de desagie v porta
medidar de agua; tapa de concreto armado para buzdn; caja, solado, marco y tapa con visar

termoplastico porta medidor de agua y cemento conductivo para pozo atierra.

3. DOCUMENTOS DE REFERENCIA
3.1. Morma Internacional IS0 30012015, Requisito §.2. 821,822,823 824,855

4. RESPONSABILIDADES
4.1.Responsable de calidad

¢ Aplicacidn efectiva del presente procedimiento.

3. DEFINICIONES Y ABREVIATURAS
AQ: Asegquramienta de la Calidad
Proceso de curado: Proceso porel cual pasantodos losproductos para alcanzar su resistencia

dptima antes de seraceptados y liberados.

6. POLITICAS

6.1 Se mantendra la lista de instrumentos de medicidn actualizados y calibracidn.

7. CONTENIDO /DESARROLLO
i1 ElResponsablede Controlde Calidad se redne conel Jefede operaciones y el Gerente
general en una reunidn cada quincena de cada mes para planificar la produccidn
guincenal de productos de concreto; y/o la produccidn quincenal de productos

termoplasticos y la produccidn quincenal de cemento conductiva.

i.2 El responsable de control de calidad asegurara el proceso de curado mediante el
procedimiento AQ-P-002.
7.3 El responsable de control de calidad realiza la toma de muestras de los productos de

concreto, termoplasticos y de cemento conductivo, enproceso por cada lote, sequn su
Marma Tecnica.

74 Todoslosensayosrealizados enel laboratorio de controlde calidad se hacen porlotes.

MO DEBE SER IMPRESO NI CORIADD 1N AUTORIZACION DEL AREA DEL SISTEMA INTEGRADO DE
GESTION. COPLA IMPRESA WALIDA 30LD Sl LLEYA EL SELLO "COPIA AUTORIZADA"
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7.6

7.7

78

79
710

in

IUna vez tomado las muestras se realizaran los Ensayos de Control de Calidad,
anotando los resultados en los formatas de control de calidad para los productos de
concreto, termoplasticos y cemento conductivo, cornunicando losresuttados al jefe de
aperaciones.

En caso de encontrar alguna anomalia en uno de los productos en produccion s2
avisara de inmediato al jefe de operaciones paratomar las acciones correctivas

El Responsable de Control de Calidad inforna a almacen la liberacion de productos
termminados mediante el formato GO-F-007 Entrega de producto terminado a
almaceén.

La liheracionde productos de concreto se hace 7 diasdespuésdelvaciado. (2 diasde
secadoy & diasencuarentena, diasendondese da el proceso de curada).
Laliberacionde Marcoy Tapa convisor se hace después del ensayo de Abrasion

La liberacidn de Cajay Solado termopldgico se hace después de los controles de
calidad en el formato AQ-F-005 Control de calidad para cajas termoplasticas.

La liheracion de Cemento Conductivo se hace despuésdel ensayo de resistividad en el
formato AQ-F-008 Control de calidad para cemento conductivo

8. DOCUMENTOSASOCIADOS

AC-F-001 Control de calidad para cajas porta medidor de agua potable v de registo de
desagle

AGC-F-002 Control de calidad paratapa paracajade desagle

AQ-F-003 Contral de calidad paratapa de hormigdn para buzones e ingtalaciones afines
AQ-F-004 Control de calidad paratapastermoplasticas

AQ-F-0048 Control de calidad paracajastermoplasticas

AQ-F-007 Lista de equiposcalibrados

AQ-F-008 Control de calidad paracemento conductivo

AQ-F-009 Control de calidad de M ateria Prima
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Anexo G. Resultados del SPSS

Pruebas de normalidad

1 “KESUMAOOS_VErenIZspy [LUOCUMENTS 1] - 1BV P33 SIATISTICS VISOr

89

:hivo  Editar  Ver Datos Iransformar Insertar Formato  Analizar  Gréficos  Ulilidades  Ampliaciones  Ventana  Ayuda
T O SR s S =
=l 1= Q &) M e = - E [T
{&] Resultado -~
(B Registra Grupo1
& & Explorar
i Titulo
& Motas Resumen de procesamiento de casos
C
= Grupo1 ) asos
p Walido Perdidos Total
[ Resumen de procesamiento de casos Grupo1 M Porcentaje 1 Porcentaje M Porcentaje
-+L8 Pruebas de normalidad %PNC Tapa Buzon Pretest 9 100.0% 0 0.0% g 100.0%
& [E] %PNC Tapa Buzon
[ Tiulo Postest ] 100.0% 0 0.0% g 100.0%
& [E] %PNC Caja Porta medidor %PMNC Caja Porta Pretest a 100.0% 0 0.0% 9 100.0%
[ Thulo mecla: Postest 3 100.0% 0 0.0% 3 1000%
@ Registro
& {&] Explorar
~{[E] Titulo .
Pruebas de normalidad
| Notas
=& Grupoz2 Kolmogorov-Smirnov? Shapiro-Wilk
[E Titulo Grupol  Estadistico gl Sig. Estadistico gl Sig
- Resumen de procesamiento de casos -
i @ Pruebas de normalidad %PMC Tapa Buzon Fretest 206 9 .200 926 ] 443
E}E %PMNC Base de Cja Registro Postest 208 9 200" 934 g 521
Titulo =
%PMC Caja Porta Pretest 183 9 .200 924 g 427
@~ %PNC Intermedio Cja Reg Lhhns b :
{8 Thulo Postest 173 ] 200 039 g 574
ERE| NC Warco Cja Reg * Esto es un limite inferior de 1a significacién verdadera
-[[=] Titulo
gl a. Correccién de sionificacion de Lilliefors
ivo  Editar Ver Datos Transformar |Insertar Formato  Analizar  Graficos  Utilidades  Ampliaciones  Ventana  Ayuda
0 e R PN & e
THEQ W - & » B
=] EUltﬂdﬂ = Devoluciones CajaPorta  Pretest 12 100.0% 0 0.0% 12 100.0%
Registro Med
- Explorar Postest 12 100.0% 0 0.0% 12 100.0%
| Titulo
Notas :
i Conjunto de datos activa Pruebas de normalidad
el Grpo"l Kalmagorow-Smirnov? Shapiro-Wilk
| Thulo o _ . _
. Resumen de procesamiento de casos Grupo2  Estadistico al Sig. Estadistico al Sig.
[ 5 Pruebas de normalidad %PMNC Base de Cja Pretest 53 12 2007 956 12 724
Registro
&[] %PNG Tapa Buzon g Postest 236 12 064 859 12 048
& {E] %PNC Caja Porta madidor gsggr\lcmtermedio Cja Pretest 168 12 200 928 12 361
Lo [E] Titulo Postest 297 12 004 816 12 014
B Registro %PING Marco Gja Reg Pretest 188 12 2007 897 12 44
&t {&] Explorar
[ Titulo Postest 254 12 031 831 12 022
; Notas Devoluciones Tapa de Pretest 402 12 000 688 12 001
L E!_?p;fulo SLeon Postest 530 12 000 a7 12 000
[ Resumen de procesamiento de casos ggvoﬁ\uciones Base de Pretest 412 12 .000 504 12 .000
@ Pruebas de normalidad I Fostest 455 12 .0oo 599 12 .ooo
=&l ENC Base de Cja Registro Devolucionss Intermedio  Pretest 384 12 000 660 12 000
L Titulo CiaR
- B %PNC Intermedio Cja Reg Postest 429 12 000 548 12 000
Titule Devoluciones Marco Cja  Pretest 432 12 000 564 12 000
& [E] %PNC Marco Cja Reg R Postest 473 12 000 427 12 000
@ Thuo Devolucionss Tapa CJA  Pretest 419 12 000 523 12 000
@ Registro R
& Bxplorar Postest 530 12 000 327 12 000
Devoluciones Caja Porta Pretest 480 12 000 479 12 .ooo
e Postest 530 12 .000 327 12 .0oo

=--{E] Grupo2
e

* Fsto as un limita infarior de 1a sionificacion vardadaera
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ﬁ *Resultados_Vereniz.spv [Documentol] - IBM SPSS Statistics Visor

Archivo  Editar Ver Datos Transformar  |nsertar Formato  Analizar  Grificos  Utilidades  Ampliaciones  Ventana  Ayuda

SHER VM e HELE 25 B

B~ {E] Devoluciones Tapa CJAR

& Tl Explorar
=] El Devoluciones Caja Porta Med
Titulo GrupoS
E Registro
- {E] Pruebas no paramétricas
&) Thulo Resumen de procesamiento de casos
MNotas
- Resumen de contrastes de hipdtesis Casos
= {El Prueba LI de Mann-Whitney para muestras independier Walido Perdidos Tatal
Grupo3 M Porcentaje N Porcentaje I Porcentaje

=8 El Devoluciones Tapa de Buzon entre Grupo2 N
Titulo %PNC Tapa CjaReg  Pretest 8 100.0% 0 0.0% a 100.0%
L& Resumen de prueba U de Mann-Whitney de Postest 8 100.0% 0 0.0% 8 100.0%
[l Prueba U de Mann-Whitney para muestras inc

@ Informacidn de campos continuos Devoluciones Tapa .
[l Informacién de campos categéricos Grupo2 Pruebas de normalidad
@ Reqgistro !
& [&] Explorar Kalmogorow-Smimoy® Shapiro-Wilk
& Titulo Grupos  Estadistico al Sig Estadistico al Sig
figtas =  %PNC Tapa CjaReg  Pretest 145 3 200 966 g 862
& Grupo3a .
T [ Titulo Postest 197 8 200 925 8 468
[ Resumen de procesamiento de casos * Esto es un limite inferior de |a significacidn verdadera.

[ Pruebas de normalidad
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Pruebas de analisis

7 *Resultados_Vereniz.spv [Documento1] - IBM SPSS Statistics Visor — L p
chivo Editar Wer Diatos Transformar Insertar Formato Analizar Graficos Utilidades Ampliaciones “entana Ayuda
i . 1 s =) N [ |
i = = o ) Mg &~ = ] = W =
& {E] Explorar [=]
‘rueba T
&) Titulo Estadisticas de grupo
‘Lg Resumen Desv. Desv. Error
L8 Pruebas di Grupal N Media Desviacidn promedio
&l Nﬁt;? %PNG Tapa Buzon Pretest g 30222 79338 26446
B {E] Grafic, Postest g 7867 58590 19530
H T| %PMNC Caja Forta Pretest 9 3.1000 62650 .20883
r=Ehele Postest 9 7611 66885 22295
Prueba de muestras independientes
2 Prugha de Levene de igualdad
08 Registro H de varianzas pruebatpara laigualdad de medias
&-{E] Prueba T 95% de intervalo de confianza
Titulo ) ) Diferencia de de la diferencia
Notas Diferencia de error
LB Estadisticas de F Sig. t al Sig. (hilateral) medias estandar Inferior Superior
-8 Prueba de mue %PMNC Tapa Buzon Se asumen varianzas 01 a7 6.800 16 .0oo 2.23556 L32876 1.53863 2.93248
...... [[® registro iguales
IZ—]----E Frueba T Mo se asumen varianzas 6.800 14.725 .0oo 2.23556 L32B76 1.53369 2.93742
~~{E] Titulo iguales
i %PNC Caja Porta Se asumen varianzas .000 882 7.656 16 .000 2.33889 30548 1.68130 2.98648
[ Estadisticas de medidor iguales
"""" LE Prueba de mue No se asumen varianzas 7656 16932 .000 2.33889 30548 1.69108 2.98670
------ B Registro iguales
E--{&] Prueba T
o EE T




B SSLILGULS_ VSIS S LU IS | © I S 3 LSS Vim0 o
chivo Editar Ver Datos Transformar Insertar Formato  Analizar  Graficos Utilidades  Ampliaciones  Ventana  Ayuda
HER P M e SHLE 2 Mo

H&Z Q My = =~ = W @®
Mlorar z 7
1 Titulo Desv. Desv. Error
ﬁ Matas Grupo2 I Media Deasviacidn promedio
] Grupo3 %PMNC Base de Cja Fretest 12 2.2750 73004 21074
- hz] Titulo | [liegisia Postest 12 4875 45243 13061
------ @ Resumen de procesami S
______ (8 Pruebas de normalidad %PNC Intermedio Cja Pretest 12 2.9167 27247 07866
I {&] %PNC Tapa Cja Reg Reg Postest 12 4708 51261 14798

Titulo %PNC Marco Cja Reg Pretest 12 2.8000 47290 13652

Graficos Q-Q norma
E:I Postest 12 (B5ET BT770 19564

Titulo
[l Grupo3=Prete:
] [l Grupo3=Poste
E--{E] Graficos Q-Q norma
; Titulo
[l Grupo3=Pretes

gistro

lebaT

i Titulo

) MNotas

j Estadisticas de grupo

j Prueba de muestras indeper
gistro

lebaT

i Titulo

} Motas

j Estadisticas de grupo

j Prueba de muestras indeper
gistro

lebaT

i Titulo

) Notas

Prueba de muestras independientes

Prueba de Levene de igualdad

de varianzas pruebatparalaigualdad de medias
) ) 95% de intervalo de confianza
. . Diferencia de de la diferencia
Diferencia de errar
Sig. t gl Sig. (bilateral) medias estandar Inferior Superior

%PMNC Base de Cja Se asumen varianzas 837 370 7.210 22 .00o 1.78750 24793 1.27332 230168
Registro iguales

Mo se asumen varianzas 7.210 18.363 .00o 1.78750 24793 1.26735 230765

iguales
%PMC Intermedio Cja Se asumen varianzas 7.788 011 14.595 22 .00o 244583 6758 2.09828 279338
Reg iguales

No se asumen varianzas 14.595 16.756 .0oo 2.44583 6758 2.09187 2794980

iguales
%PMNC Marco Cja Reg Se asumen varianzas 936 344 8.985 22 .0o0 214333 23856 1.64860 2.63807

iguales

Mo se asumen varianzas 8.985 18.659 .0oo 214333 23856 1.64516 264151

iguales
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8 *Resultados_Vereniz.spv [Documento1] - IBM SPSS Statistics Visor - O
chivo  Editar Ver Datos Transformar Insertar Formato  Analizar  Graficos  Utilidades  Ampliaciones  Ventana — Ayuda
i L OSSO sl . O e
THE QN e w ZE == M e
slorar =] iguales
 Titulo
} Notas
1 Grupo3 -TEST GROUPS=Grupo3(l 2)
& Tiulo /MISSING=ANALYSIS

L Resumen de procesami
L Pruebas de normalidad
3-JE] %PNC Tapa Cja Reg

[ Grupo3= Pretes
[ Grupo3= Poste
E--{&] Graficos Q-Q norma
Titulo

[ Grupo3= Pretes
([ Grupo3= Poste

gistro

leba T

A Titulo

} Notas

j Estadisticas de grupo

B Prueba de muestras indeper
gistro

leba T

A Titulo

} Notas

j Estadisticas de grupo

B Prueba de muestras indeper
gistro

1eba T

 Titulo

] Motas

/VRRIABLES=Tapa Cja R
fCRITERIA=CI (.95).

‘rueba T

Estadisticas de grupo

Desv. Desv. Error

Grupo3 I Media Desviacian promedio
%PMC Tapa Cja Reg  Pretest g 3.0250 33700 11915
Postest g 7575 494951 17660

Prueba de muestras independientes

Prueba de Levene de igualdad

de varianzas pruehatparalaigualdad de medias
R 95% de intervalo de confianza
) ) Diferencia de de la diferencia
Diferencia de errar
F Sig. [ al Sig. (hilateral) medias estandar Inferior Superior

%PMNC Tapa Cja Reg  Se asumen varianzas 2.098 A70 10.644 14 000 2.26750 21304 1.81058 272442

iguales

Mo se asumen varianzas 10.644 12.279 .0oo 2.26750 21304 1.80450 2.73050

iguales




srchivo  Editar  Ver  Datos  Transformar  Insertar  Formato  Analizar  Graficos  Utilidades  Ampliaciones  Ver
[l :
HL~ QN0 e W B 2 Hle
Prueba de Mann-Whitney
Rangos
Rango Suma de
Grupo?2 I promedio rangos
: Devoluciones Tapa de Pretest 12 1417 170.00
({8 Registro e
B[] Prueba T Postest 12 1083 130.00
Titulo Total 24
Mokt Devoluciones Base de Pretest 12 12.67 152.00
- Estadisticas de CiaR
@ Prueba de mue Postest 12 1233 148.00
-[[B] Registro Total 24
- El F'rueba T Devoluciones Intermedio  Pretest 12 13.25 159.00
=] Titulo j
RIEE Postest 12 11.75 141.00
Motas
--[fg Estadisticas de Total 24
- Prueba de mue Devoluciones Marco Cja Pretest 12 13.08 157.00
B Registro B Postest 12 11.92 143.00
=2 El PruebaT
. Titulo Total 24
Motas Devoluciones Tapa CJA Pretest 12 14.08 169.00
L@ Estadisticas de i Postest 12 10.92 131.00
[ Prueba de mue —— ”
@ Registro L]

& {E] Pruebas NPar Devoluciones Caja Porta Pretest 12 13.00 156.00
""' Titulo M Postest 12 12.00 144.00
-l MNotas

Total 24
& {E] Prueba de Man
g;smgs‘éﬁas de Postest 12 12.00 144.00
i rueba de mue
@ Regisiro Total 24

= {8 Prueba T

@ Registra

& {& Prueba T

@ Registra
&+ {E] Pruebas NPar

[E) Titulo 1
[ Motas

- Estadisticas de
------- (& Prueba de mue

--{[E] Titulo
[ MNotas
------- (& Estadisticas de
------- (& Prueba de mue

-+{[E] Titulo

....... . Motas

Devoluciones

Estadisticos de pruebaa

Devoluciones  Devoluciones

Devoluciones

94

(sig. unilateral)]

Tapade Base de Cja Intermedio Devoluciones  Devoluciones Caja Porta
Buzon R CjiaR Marco Cja R Tapa CJAR Med
L de Mann-Whitney 52.000 70000 G3.000 G5.000 53.000 G6.000
W de Wilcoxon 130.000 148.000 141.000 143.000 131.000 144.000
-1.626 -152 -.647 -.568 -1.548 -.603
Sig. asintdtica(bilateral) 104 ars AT Rl 1322 547
Significacion exacta [2* 266" 9320 6300 7130 2010 7550

a. Variable de agrupacion: Grupo2



