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RESUMEN

La presente tesis titulada: Aplicacién del cuadro de mando integral para
controlar el sistema de calidad 1SO 9001:2015 en una empresa constructora,
tiene como problema general: ¢Qué relacion existe entre el cuadro de mando
integral y el sistema de calidad 1SO 9001 en la constructora Navacor de
Huancayo?, el objetivo general: Determinar la relacion entre el cuadro de mando
integral y el sistema de calidad SO 9001:2015 en la constructora Navacor de
Huancayo y la hipotesis general es: Existe una relaciéon directa y significativa
entre el cuadro de mando integral y el sistema de calidad 1SO 9001:2015 en la
constructora Navacor de Huancayo.

El problema a resolver estaba enfocado que la empresa no controla la relacion
adecuadamente de los objetivos estratégicos y los objetivos de la calidad, por lo
tanto, conduce a la empresa que los proyectos cuenten con algunas deficiencias,
ya que desde el inicio no se realizd un correcto andlisis estratégico que
complemente los indicadores estratégicos y los indicadores de calidad, para
optimizar los recursos utilizados en la elaboracion de los proyectos.

La investigacion desarrollada estuvo bajo el método cientifico, de analisis —
sintesis, tipo aplicado, nivel correlacional, disefio no experimental y corte
transeccional. La muestra fue no probabilistica y estuvo conformada por 37

trabajadores a quienes se les administro un cuestionario.

Palabras clave: Cuadro de Mando Integral, Sistema de Calidad, 1ISO 9001,

Gestion de procesos.
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ABSTRACT

This thesis entitled: Application of the balanced scorecard to control the
quality system 1SO 9001: 2015 in a construction company, has as a general
problem: What is the relationship between the balanced scorecard and the 1SO
9001 quality system in the construction company Navacor de Huancayo ?, the
general objective: Determine the relationship between the integral scorecard and
the ISO 9001: 2015 quality system at the Navacor de Huancayo construction
company and the general hypothesis is: There is a direct and significant
relationship between the integral control and the quality system ISO 9001: 2015
in the construction company Navacor de Huancayo.

The problem to be solved was focused on that the company does not control
the relation adequately of the strategic objectives and the objectives of the
quality, therefore, it leads the company that the projects have some deficiencies,
since from the beginning there was no correct strategic analysis that
complements strategic indicators and quality indicators, to optimize the
resources used in the preparation of projects

The research developed was under the scientific method, analysis - synthesis,
applied type, correlation level, non experimental design and transectional cut.
The sample was non-probabilistic and consisted of 37 workers who were
administered a questionnaire.

Keyword: Integral Control Panel, Quality System, ISO 9001, Process

Management.
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INTRODUCCION

Serior presidente del jurado examinador y sefiores miembros del jurado,
presentamos a vuestro ilustrado criterios, la tesis de investigacion titulado:
Aplicacion del Cuadro de Mando Integral para Controlar el Sistema de Calidad
ISO 9001:2015 en una constructora - 2018, el cual fue elaborado, de acuerdo a
las normas otorgadas por la Facultad de Ingenieria de la Universidad Peruana
Los Andes.

El objetivo de la presente investigacion es determinar la relacion que existe
entre la herramienta cuadro de mando integral variable independiente y la norma
sistema de calidad 1SO 9001:2015 variable dependiente, para lo cual, en primer
lugar, se realiz6 el anélisis de la herramienta cuadro de mando integral (enfocado
a los objetivos estratégicos), en segundo lugar se realizé el analisis de la norma
sistema de calidad 1SO 9001:2015 (enfocado en los objetivos de la calidad). Por
lo tanto, la presente investigacion se elabor6 en cumplimiento a las normas de la
Universidad Peruana Los Andes y en concordancia al reglamento de grados y
titulos, de esta manera obtar el titulo profesional de Ingeniero Industrial, para
una mejor comprension, el trabajo de investigacion consta de cinco capitulos
distribuidos y analizados de la siguiente manera:

El Capitulo I, Consta el problema de investigacion, planteamiento del
problema, la formulacion de problema general y especificos, la justificacion de la
investigacion, delimitaciones, limitaciones y los objetivos de la investigacion

general y especificos.
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El Capitulo 11, Sostiene el marco tedrico, los antecedentes de la investigacion,
marco conceptual, definicion de términos, formulacion de hipotesis general y
especifica, variables y operacionalizacion de variables.

El Capitulo I, Refleja la metodologia de la investigacion, tipo de
investigacion, nivel de investigacion, disefio de investigacion, la poblacion y
muestra, técnicas e instrumentos de recoleccion de datos, procesamiento de la
informacion y técnicas y analisis de datos.

El Capitulo IV: Posee los resultados de las encuestas realizadas en la
investigacién respecto a la variable independiente cuadro de mando integral y
sus cuatro dimensiones y la variable dependiente sistema de calidad ISO
9001:2015 y sus tres dimensiones, asi mismo se contrasta la Hipotesis general y
especificas de las variables.

El Capitulo V: Se aprecia la discusion y culmina la investigacion con las

conclusiones, recomendaciones, referencia bibliografia y anexos.

Junior Ivan Navarro Huaynalaya
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CAPITULO I:

EL PROBLEMA DE INVESTIGACION

1.1.Planteamiento del problema

En la actualidad, se encuentra competitividad entre organizaciones, con el
objetivo de alcanzar un lugar que las diferencie en el mercado, no solo basta con
optar adecuadas estrategias o implementar herramientas de gestion, ahora lo
principal es ejecutar las estrategias establecidas de manera efectiva para logar los
resultados esperados.

La constructora Navacor E.I.R.L. Legalmente constituida en el afio 2015, sus
actividades principales son la ejecucion de obras publicas y la formulacion de
estudios de pre inversion y estudios definitivos (expedientes técnicos) publicos y
privadas.

Dicha empresa mantiene un gran nivel competitivo en el mercado de las
constructoras, medir el rendimiento de sus objetivos es de gran necesidad y reto,
por ello los sistemas de indicadores estratégicos y de calidad, han sido
reconocidos como instrumentos importantes y Utiles para una adecuada gestion
estratégica y de calidad de la constructora, actualmente cuanta con un plan
estratégico, con un sistema de indicadores y con el sistema de calidad I1SO 9001.

Con la necesidad y la importancia de la relacion para controlar los objetivos
estratégicos y los objetivos de la calidad, la empresa sostiene la problematica,
qué relacién existe entre el cuadro de mando integral y el sistema de calidad ISO

9001:2015.

31



El problema a resolver estaba enfocado que la empresa no controla la relacion
adecuadamente de los objetivos estratégicos y los objetivos de la calidad, por lo
tanto, conduce a la empresa que los proyectos cuenten con algunas deficiencias,
ya que desde el inicio no se realizd un correcto anéalisis estratégico que
complemente los indicadores estratégicos y los indicadores de calidad, para
optimizar los recursos utilizados en la elaboracién de los proyectos.

Frente a esta problemaética se reforzara a obtener nuevos conocimientos de un
andlisis estratégico optimo, controlando la relacién de objetivos estratégicos y
objetivos de calidad basada en indicadores, que permita a la empresa a mejorar
su desempefio, siendo de esta manera un punto de partida para realizar mayor
investigacién del uso de la herramienta cuadro de la mando integral y la norma
sistema de calidad 1SO 9001:2015.

1.2.Formulacion del problema
1.2.1. Problema General.
¢Qué relacién existe entre el Cuadro de Mando Integral y el Sistema de

Calidad 1SO 9001:2015 en la constructora Navacor de Huancayo?

1.2.2. Problemas Especificos.
a) ¢Qué grado de relacion existe entre el Cuadro de Mando Integral y el
Liderazgo y Compromiso en la constructora Navacor?
b) ¢Qué relacion existe entre el Cuadro de Mando Integral y la Politica
de la Calidad en la constructora Navacor?
c) ¢Existe relacion entre el Cuadro de Mando Integral y los Objetivos

de la Calidad en la constructora Navacor?
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1.3.Justificacion de la investigacion
1.3.1. Justificacion Teorica
De acuerdo con los objetivos de estudio de investigacion, su resultado
permitird encontrar soluciones concretas a problemas de toma de decision y
control de los procesos, que inciden en los resultados de la constructora navacor.
Con tales resultados se tendra también la posibilidad de proponer cambios en

las estrategias de la empresa.

1.3.2. Justificacion Metodolodgica
La presente investigacion utiliza el correcto método cientifico en el proceso
tedrico — préctico de la investigacion cientifica, por lo tanto manifestar que la
investigacién permitird al hombre descubrir la verdad y la presente investigacion
correlacional, concede establecer la relacion que existe entre el Cuadro de
Mando Integral y el 1SO 9001:2015 enmarcados en las estratégicas aplicadas de

los objetivos estratégicos y objetivos de la calidad.

1.3.3. Justificacion Préctica

La investigacion que se realizo es para entender la relacion existente entre la
herramienta cuadro de mando integral y la norma sistema de calidad ISO
9001:2015, que consiste en mejorar la proyeccién de la vision y los objetivos
estratégicos a través de indicadores que informaran el rendimiento y desempefio
en el mercado mediante la perspectiva financiera, perspectiva del cliente,
perspectiva procesos internos y perspectiva aprendizaje y crecimiento; y las
relaciones con la 1SO 9001: 2015 donde se tiene una vision sistematica de los
objetivos de la calidad de la empresa trabajando segun los requisitos que son el
liderazgo y compromiso, politicas de la calidad y objetivos de la calidad, con una

cultura participativa con capacidad adaptativa al mercado, a la organizacion y a
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los clientes, con el fin de alcanzar los resultados establecidos en el plan
estratégico y politicas de la calidad.

Situdndonos en la empresa la propuesta plasmada es un aporte importante,
toda vez que permite contar con una herramienta para controlar los objetivos
estratégicos y objetivos de la calidad, facilitando la gestion del gerente para la

toma de decisiones basadas en indicadores actualizados de forma semestral.
1.4.Delimitaciones

1.4.1. Delimitacién Espacial.

La presente investigacion se desarrolld en la empresa constructora Navacor
ubicada en la provincia de Huancayo, cuyo alcance fue analizar la relacion de la
aplicacion de la herramienta cuadro de mando integral para controlar el sistema
de calidad 1SO 9001:2015, con el propésito de tener un adecuado control de los
objetivos estratégicos y objetivos de la calidad que refleja en mejorar la calidad

del servicio ofrecido.

1.4.2. Delimitacién Temporal.

La investigacion explica la utilizacion de la aplicacion de la herramienta
cuadro de mando integral para controlar el sistema de calidad 1SO 9001:2015 en
una empresa constructora, debido a que la gerencia estd comprometida con la
planificacion estratégica y la planificacion de la calidad, el andlisis de la
investigacion fue en base a hechos suscitados el afio 2018 el cual empez6
aproximadamente en el mes de enero de 2018 a junio del 2018.

1.4.3. Delimitacién Economica.

En el presente trabajo de investigacion fue financiado por el investigador,

para dar a conocer la relacion de la herramienta cuadro de mando integral

enfocando a los objetivos estratégicos y la norma sistema de calidad 1SO
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9001:2015 segun los requisitos 5.1 Liderazgo y compromiso, 5.2 Politica de
calidad y 6.2 objetivos de la calidad.
1.5.Limitaciones.

En el proceso que se desarrollé la investigacion, el mayor problema fue la
obtencion de datos primarios, por lo tanto, en coordinacion con el gerente de la
empresa, se realizo el analisis de relacion de la aplicacion de la herramienta
cuadro de mando integral para controlar el sistema de calidad ISO 9001:2015
esta herramienta de calidad enmarcada solo en tres requisitos “5.1 Liderazgo y

compromiso, 5.2 Politica de la calidad y 6.2 Objetivos de la calidad”.

Grafico N° 1.5-1- Niveles del Sistema de Gestion
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Segun Moreno (2001) explica los 3 niveles del sistema de gestion de la
calidad y que cada uno actla independientemente, es por ello la presente
investigacion se aplico al nivel 3 enfocado a la politica de la calidad, objetivos y
asignacion de responsabilidades y medios de control del sistema.

Se detalla a continuacion los tres requisitos aplicados de la norma Sistema de

Calidad 1SO 9001:2015
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A. Liderazgo y Compromiso

En este caso la gerencia demostro ante toda la empresa su liderazgo y
compromiso relacionado al sistema de gestion de calidad, se asegurd que las
politicas y objetivos de la calidad sean compatibles con las estrategias que cuenta
la empresa. Para ello se verifico la politica y objetivos de la calidad, si cuenta
con relacién entre el contexto y la direccidn estratégica.

En el liderazgo y compromiso fue necesario para la planificacion con la
direccion y los responsables, para ello se realizaron reuniones con informacion
documentada del plan estratégico y el manual de calidad, donde exclusivamente
se identific y relaciono la vision, mision, valores, politica de calidad, objetivos
de calidad y objetivos estratégicos, asegurando la calidad disponible de los
recursos empleados para el logro de los resultados. EI propdésito principal de la
gerencia en liderazgo y compromiso es lograr satisfacer al cliente cumpliendo
sus necesidades y expectativas.

B. Politicas de la calidad

Dominguez (2018) La Politica de la Calidad tiene la exigencia de reconocer el
contexto organizacional, esto implica identificar los elementos que afectan al
sistema de gestion de calidad y coincida con el contexto.

La politica de la calidad esté clara para todos los trabajadores de la empresa,
asegurando que las labores que realizan funcionen acorde a lo establecido por la
gerencia, esto ayudo para alcanzar los objetivos no solo en los procesos internos,
sino que también como efecto en la satisfaccion del cliente, por lo tanto si todos
los trabajadores se mueven en la misma direccion para alcanzar esos objetivos se

optimizan los procesos.
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C. Objetivos de Calidad
Son la mejor via para reunir los mejores componentes de la politica de calidad
y la planificacion, fue el punto de partida para centrar los esfuerzos de la
empresa hacia de mejora de la calidad, iniciando desde el personal, procesos y
clientes.
Los objetivos de calidad son comunicados a todos los trabajadores para
apoyarles a concretar el objetivo planificado.
1.6.0Objetivos de la investigacion
1.6.1. Objetivo General.
Determinar la relacion entre el Cuadro de Mando Integral y el Sistema de

Calidad ISO 9001:2015 en la constructora Navacor de Huancayo.

1.6.2. Obijetivos Especificos.
a) Establecer la relacion entre el Cuadro de Mando Integral y el
Liderazgo y Compromiso en la constructora Navacor.
b) Analizar la relacion entre el Cuadro de Mando Integral y la Politica
de la Calidad en la constructora Navacor.
c) Determinar la relacién entre el Cuadro de Mando Integral y los

Obijetivos de la calidad en la constructora Navacor.
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CAPITULO II:
MARCO TEORICO
A continuacion se muestra investigaciones desarrolladas en distintas
instituciones, las cuales fueron aprobadas en dptimas condiciones, esto permite
tener un sustento tedrico respecto a la herramienta cuadro de mando integral y la
norma sistema de calidad 1SO 9001.
2.1.Antecedentes de la investigacion
2.1.1. Antecedentes Nacionales
Illia (2007), “Propuesta para la implementacion del Sistema de Calidad
ISO 9001 y su relacion con la gestion estratégica por indicadores Balanced
Scorecard aplicado a un operador logistico” Pontificia Universidad Catolica
del Perd, Lima Perd, en la mencionada investigacion se llega a las siguientes
conclusiones:

- La implementacion del SGC (Sistema de Gestion de Calidad) como
la aplicacion del Balanced Scorecard permite aumentar la eficacia de
la gestion estratégica y de calidad, dinamizando la empresa,
aumentando la motivacidn y participacion del personal a todo nivel y
mejorando la utilizacion de los recursos con un modelo de gestion de
mejora continua que asegura tanto a los inversionistas en el entorno
externo de la empresa el tener la seguridad de trabajar con una
empresa que cumple con los estandares internacionales de calidad,
como en el plano interno a través del cumplimiento de objetivos
estratégicos e indicadores en el control de los procesos internos.
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- La propuesta de implementacion dual (Balanced Scorecard y Sistema
de Gestion de Calidad) mejora las expectativas del mercado,
estandarizando los procesos de calidad y obteniendo un
reconocimiento de la organizacion por parte de los clientes, que esto
se traduce en mejorar la rentabilidad de su inversion.

- La implementacion que se realizd permite tomar decisiones de
manera simple, toda vez que la organizaciéon pose indicadores que
miden los procesos en tiempo real, la alta direccion cuenta con
informacidn exacta para determinar las decisiones mas favorables.

Del Aguila (2014), “Analisis y Mejora de Procesos de una Empresa

Consultora en base a la Implementacién de ISO 9001:2008 y Balanced
Scorecard” Pontificia Universidad Catolica del Peru, Lima Pert, en la
investigacion llego a las siguientes conclusiones:

- Los beneficios experimentados por la empresa debido al sistema de
gestion de calidad y el cuadro de mando integral, es que los
resultados de los indicadores de las cuatro perspectivas utilizadas a
corto plazo es superior a las perspectivas largo plazo por lo que
obtiene una importante rentabilidad.

- La gestion por indicadores que se desarroll6 facilita a la direccion en
conducir cambios dentro de la organizacion, por ende el cuadro de
mando integral muestra de manera mas simplificada la estrategia.

- La satisfaccion del cliente mejora en la gestion de proyectos, pues se

desarrolla de manera ordenada y planificada.
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(Aguilar, 2014) “Implantacion de un Balanced Scorecard para Mejorar la
Conformidad del Servicio de la Empresa Consultora Habitarg Consultores y
Ejecutores EIRL” Universidad Nacional del Centro del Perti - Huancayo-
Perd, sus conclusiones fueron:

- Implementado el cuadro de mando integral permitié generar una
mejora en el servicio ofrecido y controlar la conformidad de los
clientes.

- La conformidad de servicios para el indicador cumplimiento de
plazos contractuales es alta después de la implantacion del cuadro de
mando integral.

- Para fortalecer la estrategia de forma solida, es necesario establecer
los lineamientos para obtener los objetivos y metas trazadas.

Ludefia (2007) “Implantacién de un sistema de gestion de la calidad con
alineamiento estratégico” Universidad Nacional de Ingenieria- Lima - Peru,
sus conclusiones fueron:

- Utilizar los requisitos de la norma ISO 9001:2000 y la metodologia
del cuadro de mando integral se cumple con las estrategias
planteadas y satisface las necesidades del cliente.

- Existe un alineamiento de las estrategias con los procesos, toma
como punto de partida el impacto de la estrategia en los procesos de
la empresa, asi mismo alinea las necesidades y expectativas de los
clientes con la cadena de valor, ambos alineamientos se encuentra
relacionados con la estrategia y la calidad.

- La implementacion del cuadro de mando integral y el sistema de
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gestion reduce el tiempo para identificar las causas que generan en la
organizacion el cumplimiento de la estrategia, asi logrando una

mayor eficiencia y eficacia para la toma de decisiones del gerente.

Magallanes (2016), “La aplicacion del Cuadro de Mando Integral para la

mejora de la calidad de atencion al usuario en el Ministerio Publico - Distrito

Fiscal de Chincha - 2016” Universidad Inca Garcilaso de la Vega, Chincha -

Per(, en su investigacion tiene como conclusiones:

Se comprobo la Hipotesis General que planteaba que existe relacién
directa entre la aplicacion del cuadro de mando integral para la
mejora de la calidad de atencion al usuario. La correlacion
encontrada entre ambas variables fue de 0.72. Influye positivamente
en la mejora de la calidad de atencidn al usuario en el Distrito Fiscal
de Chincha 2016.

Se comprob6 la Hipotesis Especifica 1 que planteaba que existe
relacién directa entre la aplicacion del cuadro de mando integral para
la mejora de la calidad de atencion al usuario (confiabilidad). La
correlacion encontrada entre ambas variables fue de 0.46. Influye
positivamente en la confiabilidad en la calidad de Atencién al
Usuario en el afio 2016.

Se comprob6 la Hip6tesis Especifica 2 que planteaba que existe
relacién directa entre la aplicacion del cuadro de mando integral para
la mejora de la calidad de atencidén al usuario (eficiencia). La
correlacion encontrada entre ambas variables fue de 0.64. Influye
positivamente en eficiencia de la calidad de atencion al usuario en el

Distrito Fiscal de Chincha 2016.
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Chamorro (2013), “El Balanced Scorecard como herramienta de control
de gestion para el crecimiento financiero en las empresas constructoras de
Huancayo” Universidad Nacional del Centro del Perd; Huancayo — Perd,
dice entre sus conclusiones:

- El cuadro de mando integral combina los indicadores financieros y
no financieros, traduce la vision, mision en objetivos e indicadores
para un adecuado desempefio organizacional.

- Las empresas constructoras en la provincia de Huancayo, se
encuentran en la necesidad de utilizar herramientas de control, que
permita reducir costos y crecer financieramente.

- Para implementar el cuadro de mando integral es necesario una
metodologia apropiada, que solicite informacion precisa, clara y
oportuna, de esta manera ordenar la vision, misién y objetivos para

lograr las metas proyectadas.

2.1.2. Antecedentes Internacionales
Yénez (2013) “Propuesta de Disenio de Implementacion de un Sistema de
Gestion Estratégico Operativo a través de la Integracion de BSC y el Sistema
de Gestidn de la Calidad para Industrial y Comerciales 3B S.A. (Industria
Textil)” Tesis de Maestria en la Universidad Politécnica Salesiana Sede
Guayaquil en el pais de Ecuador, dice entre sus conclusiones:
- El cuadro de mando integral y la norma 1SO 9001:2008, aseguran un
impacto de suma importancia, creando un sistema integral para la
ejecucion y planificacion de la estrategia.

- Industrial y Comercial 3B S.A. no tiene un ERP integrado entre cada
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uno de los departamentos que la conforman, manejandose de manera
aislada los componentes administrativos generadores de valor e
informacion, es decir que cada &rea tiene su propio ERP no enlazado
entre secciones de la empresa.

Mufioz (2014), “Modelo de Gestion Basado en el Cuadro de Mando
Integral para el Sector Automotriz de Motocicletas, Aplicado a la Empresa
Indian Motos INMOT S.A.” Tesis de Maestria en la Universidad de Cuenca
en el pais de Ecuador, dice entre sus conclusiones:

- En el cuadro de mando integral seleccionar indicadores es una fase
importante, pues facilita medir los objetivos estratégicos y
relacionarlos con la meta de cada objetivo, de esto depende la
implementacién para su éxito o fracaso, al tomar un mal indicador
sera imposible obtener una correcta estrategia.

- La implementacion del cuadro de mando integral deberé de contener
una vinculacion con un alineamiento estratégico vertical, donde todas
las areas de la organizacion sumen esfuerzos para cumplir con sus
metas y asi lograr el objetivo final, asi mismo tener un alineamiento
horizontal donde las areas de similares labores trabajen en equipo,
aprovechando los recursos y mejorando el rendimiento.

Montero (2010), “Disefio de indicadores para la gestion de Proyectos”
Tesis Doctoral en la Universidad de Valladolid en el pais de Espafa, dice
entre sus conclusiones:

- Los proyectos se encuentran en la necesidad de utilizar indicadores

para obtener una base y tomar las decisiones respectivas, vincular el

cuadro de mando integral a su gestion de la organizacion posibilita
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comprender los puntos débiles, la eficiencia de como se viene
desarrollando los procesos y asi establecer las acciones adecuadas.

- Utilizar indicadores en proyectos tiene distintos enfoques, pero
siempre midiendo el rendimiento, el cuadro de mando integral
posibilita a comprender que esta sucediendo, de acuerdo al estado
situacional introduce mejoras y determina las consecuencias.

Molina (2009), “Disefio de un Modelo de Gestion Estratégica Basado en
Balanced Scorecard en Empresa Salmonicultora”, Tesis de maestria en la
Universidad de Chile pais de Chile. En la presente investigacion sus
conclusiones son:

- Los indicadores de gestion son elementos adecuados que apoyan al
cumplimiento de la estrategia alineados a cada area, manteniendo la
mision, visén, politicas, y valores de acuerdo a lo existente de la
organizacion.

- El proceso de implementacion propuesto que podria seguir al disefio,
debiera tomar alrededor de 7 meses en el supuesto de seguir las
actividades en los plazos establecidos. Cabe sefialar, que esta
implementacién se refiere s6lo a la etapa inicial para comenzar a
trabajar con el sistema, sin embargo, es el comienzo de una dindmica
de implementacion continua en que no se incluyen los plazos de
muchas iniciativas y proyectos inductores de cumplimiento de
objetivos estratégicos que tienen un horizonte temporal mas alto (3-5

anos).
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Antezana (2008), “Aplicacion del cuadro de mando Integral como
herramienta de Gestion En La Empresa J&E.” Tesis de Maestria en la
Universidad Mayor de San Simén en el pais de Bolivia, dice entre sus
conclusiones:

- Mediante la aplicacion del cuadro de mando integral, se logro
organizar y explicitar aspectos centrales para el éxito estratégico de la
organizacion que, si bien antes estaban presentes, resultaba dificil de
objetivizar y jerarquizar. Ademas, de que las 4 perspectivas han
servido como una base suficiente para el andlisis estratégico de la
empresa.

- Aplicado el cuadro de mando integral se logré determinar aspectos
que controlan la gestion, como los propietarios tomen conciencia
referente a los aspectos sobresalientes para el logro de los objetivos.

Vergara (2017), “Disefio de un Sistema de Control de Gestion para
Alinear la Planificacion de la Estrategia y la Ejecucion Operacional En
CHCR Construccion S.A.” Tesis de Maestria en la Universidad de Chile en
el pais de Chile, dice entre sus conclusiones:

- Se obtuvieron iniciativas estratégicas aterrizadas, aceptables vy
absolutamente alcanzables, para mejorar la productividad de la
empresa, que se traduciran en aumentar los ingresos, incrementar la
rentabilidad y hacer de las operaciones mas eficientes, que se cuadren
con la alineacion estratégica de la organizacion.

- El crecimiento de las ventas se basa en fidelizar a los mejores clientes

y conseguir a nuevos clientes, por lo que el nuevo sistema de gestion
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de control aportaria antecedentes cuantitativos de estos clientes, en
cumplimiento del objetivo de evaluar la calidad, eficacia y mejoras
continuas en el servicio ofrecido como ejecucion operacional, siendo
parte esencial en la toma de decisiones para perseguir este
incremento de ventas.

- La Direccidn General y Ejecutiva cumple un rol significativo en el
funcionamiento del disefio en control de gestion, ya que un leve
cambio en la estrategia organizacional, podria provocar grandes

cambios.

2.2.Marco conceptual
2.2.1. Cuadro de mando integral
2.2.1.1.Conceptualizacion

El cuadro de mando integral (CMI) es traducido al espafiol de Balanced
Scorecard (BSC) herramienta que en sus origenes se desarrolla para realizar la
medicion financiera de los procesos de una organizacién, y que ahora se ha
transformado en un sistema integral muy reconocido de administracién de la
eficacia y eficiencia.

Kaplan & Norton (2002), EI Cuadro de Mando Integral se disefié con el
objetivo de ayudar a los empleados a gestionar la empresa mediante la
identificacion de factores que son la clave de éxito, especialmente aquellos que
se pueden medir como variables fisicas. La primera version del Cuadro de
Mando Integral que era considerada fundamentalmente como un conjunto de
indicadores, financieros y no-financieros y agrupados desde distintas
perspectivas, evoluciond hasta una segunda fase de plena incorporacion de la

estrategia en el sistema de direccion, gestion y desempefio empresarial.
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El cuadro de mando integral, herramienta que se enfoca en mejorar la gestion
estratégica y planificacion de la organizacion, la cualidad de esta herramienta es
transformar la estrategia en objetivos que serdn medidos mediante indicadores.

Ferrer (2005), “El Cuadro de Mando Integral es una forma integrada,
balanceada y estratégica de medir el progreso actual y suministrar la direccion
futura de las empresas que permitird convertir la vision en accion, por medio de
un conjunto coherente de indicadores agrupados en cuatro diferentes
perspectivas, a través de las cuales es posible ver el negocio en conjunto”.

Castro (2008), Indica que el cuadro de mando integral es una herramienta
estratégica, para el autor es mejor utilizar mencionada herramienta en comunicar
la vision, mision y estrategia de toda la organizacion, que utilizar para controlar
las acciones del sistema. Asi mismo la funcién principal es que los gerentes
puedan ver de manera clara y de diferentes perspectivas a la empresa de esta
manera tomar las decisiones correctas.

Pavas (2009), “El Cuadro de Mando Integral es una poderosa herramienta
destinada a comunicar y medir el desempefio. En muchas compafiias se ha
demostrado su eficacia para enlazar la vision y la estrategia a las diferentes
medidas de desempefio como, por ejemplo, resultados financieros, satisfaccion
del cliente, eficiencia operativa, aprendizaje y crecimiento”.

Apaza (2003), Es una herramienta de gestion que su objetivo principal es
traducir la estrategia de la organizacion en objetivos relacionados, y es medido
mediante indicadores que se encuentran ligados a los planes de accion, asi
alineando el comportamiento de todos los miembros para cumplir con los

objetivos trazados.
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Kaplan & Norton (2016), “El Cuadro de Mando Integral traduce la estrategia
y la mision de una organizacion en un amplio conjunto de medidas de la
actuacion, que proporcionan la estructura necesaria para un sistema de gestion y
medicion estratégica”. Asi mismo dan a conocer que mide la actuacion de la
organizacion desde cuatro perspectivas equilibradas: las finanzas, los clientes,
los procesos internos, y la formacion y crecimiento. Permitiendo que las
organizaciones puedan seguir la pista de los resultados financieros, al mismo
tiempo que observan los progresos en la formacion de aptitudes y la adquisicion
de los bienes intangibles que necesitan para un crecimiento futuro.

2.2.1.2.Perspectivas del Cuadro de Mando Integral

Para Kaplan & Norton (2016), El cuadro de mando integral complementa los
indicadores financieros de la actuacién pasada con medidas de los inductores de
actuacion futura. Los objetivos e indicadores del cuadro de mando se derivan de
la vision y estrategia de una organizacion; y contemplan la actuacion de la
organizacion desde cuatro perspectivas: la financiera, la del cliente, la del
proceso interno y la aprendizaje y crecimiento. Estas cuatro perspectivas
proporcionan la estructura necesaria para el cuadro de mando integral.

Oriot (2009), “El cuadro de mando integral es un conjunto de indicadores
elaborados a partir de la estrategia de una empresa”. Los indicadores se elaboran
considerando las cuatro perspectivas: financiera, cliente, procesos internos, y
aprendizaje y crecimiento.

En cada perspectiva se establecen indicadores que dan a conocer la relacion
causa efecto, de esta manera se identifica el estado en que se encuentra la

organizacion en un establecido momento y la causa por el cual se origind, Oriot

48



(2009), también menciona que “El motivo por el que se construyan indicadores
en Unicamente las cuatro perspectivas nombradas anteriormente, se debe a que
en la medida que hayan mejoras en la perspectiva de aprendizaje y crecimiento
se realizara un trabajo sobresaliente en los procesos internos y si estos se hacen
de buena forma el cliente estard méas satisfecho y por ende compraran mas, lo
que se traducira en un destacado resultado financiero”

Grafico N° 2.2-1 Estructura del CMI

Financiera

Objetivo | Indicador | Meta | Iniciativa

Clientes Procesos Internos

Objetivo | Indicador | Meta | Iniciativa Objetivo | Indicador | Meta | Iniciativa

Vision
Estratégica

Aprendizaje y Crecimiento
Objetivo | Indicador | Meta | Iniciativa

Fuente: Robert S. Kaplan y David P. Norton

En el Grafico 2.2-1 se puede apreciar la integracion entre las perspectivas con
la vision y estrategia de la organizacion; donde cada perspectiva cuenta con sus
objetivos, indicadores, metas y las iniciativas que empleara.

Perspectiva Financiera

El objetivo de la perspectiva financiera es responder a las expectativas del
accionista, es por ello que los indicadores financieros histéricamente son los mas
utilizados, toda vez que refleja el rendimiento de las inversiones y crecimiento
del negocio, esto debido que todos los objetivos se encuentran en la relacion
causa y efecto, que culmina mejorando las expectativas de los directivos
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enfocados a los parametros financieros.

Kaplan & Norton (2002), "El Cuadro de Mando debe contar la historia de la
estrategia, empezando por los objetivos financieros a largo plazo y luego
vinculandolos a la secuencia de acciones que deben realizarse con los procesos
financieros, los clientes, los procesos internos y finalmente con los empleados y
los sistemas, para entregar la deseada actuacion econémica a largo plazo™

Finamente la perspectiva financiera sefiala si las estrategias de la empresa
contribuyen a mejorar, mediante la descripcion de resultados financieros y
economicos de la estrategia mediante el uso de indicadores.

Algunos de indicadores que podrian aplicarse:
- Optimizar los costos
- Incremento de ingresos

Perspectiva del Cliente

Kaplan & Norton (2002), Ahora, aquellas que no comprenden las necesidades
de sus clientes, descubren al final que sus competidores tienen todas las
posibilidades de hacer incursiones con el ofrecimiento tanto de productos como
de servicios mejor alineados con las preferencias de los clientes.

Las organizaciones deben comprender las necesidades de sus clientes, pues si
no lo hacen sus competidores tienen toda la posibilidad de mejorar sus servicios
y productos alineandose a la preferencia del cliente, por eso se debe tener en
cuenta si las "unidades desean conseguir una actuacion financiera superior a
largo plazo deben crear y entregar productos y servicios que sean valorados por
los clientes™

El objetivo principal de la perspectiva del cliente es lograr la satisfaccion del

cliente a corto y largo plazo, ya que de esta perspectiva depende generar
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ingresos.

Con esta perspectiva, forzosamente la empresa tiene que redefinir los
estandares para adaptase a las necesidad del cliente, y que resulten en una
estrategia bien formulada e implementada.

Algunos de indicadores que podrian aplicarse:

- Satisfaccion del cliente

- Participacién en el mercado
Perspectiva de procesos Internos

Kaplan & Norton (2002), Toda organizacion tiene procesos Unicos con el
objetivo de crear valor a sus productos, clientes y resultados financieros,
mediante la innovacidn de sus servicios 0 procesos; es por ello que “La referida
perspectiva define la cadena de valor de las actividades y procesos necesarios en
cualquier organizacion para alcanzar las metas planteadas individualmente,
entregar a los clientes soluciones a sus necesidades y la satisfagan los objetivos
propuestos por la institucion”.

Establecido los indicadores y objetivos de la perspectiva financiera y de
clientes, la empresa ya tiene conocimiento de cuales seran las estrategias que
debe seguir para atraer y mantener clientes, entonces es el momento preciso para
establecer los procesos claves de la empresa, alineando e identificando las
actividades que permitan establecer los objetivos que los clientes y accionistas
esperan alcanzar en la empresa; esto quiere decir los procesos internos
permitiran que la propuesta ofrecida sea realizable por la empresa hacia sus
clientes.

Algunos de indicadores que podrian aplicarse:

- Tiempo de entrega
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- Proyectos aprobados
Perspectiva de Aprendizaje y crecimiento

La empresa garantiza su propio futuro manteniendo a toda su plana de
empleado con una formacion adecuada, nuevas tecnologias, incorporando nuevos
valores y seguir creciendo, entre otros.

Kaplan & Norton (2002), Es la perspectiva que debe tener més atencion, pues
describe a los indicadores y objetivos que son el motor para un adecuado
desempefio que se generara a futuro en la empresa, los objetivos son los
inductores que se necesita para lograr los resultados excelentes en las
perspectivas procesos internos, del cliente y financiera, para ello se debe tener en
cuenta tres areas clima organizacional, personas y sistemas, esto se tienen que
impulsar para lograr los objetivos de las mencionadas perspectivas.

Algunos de indicadores que podrian aplicarse:

Grado de satisfaccion

Horas de capacitacion

Kaplan & Norton (2002), “Las cuatro perspectivas del Cuadro de Mando
Integral han demostrado ser validas a través de una amplia variedad de empresas
y sectores. Pero las cuatro perspectivas deben ser consideradas como una platilla,
y no como una camisa de fuerza. No existe ningin teorema matematico que diga
que las cuatro perspectivas son a la vez necesarias y suficientes. Aun no
conocemos empresas que no utilicen las cuatro perspectivas, pero dependiendo
de las circunstancias del sector y de la estrategia de la unidad de negocio, pueden

necesitarse una, 0 mas perspectivas adicionales”.
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Gréfico N° 2.2-2 Perspectivas del CMI

-~ Exito

PERSPECTIVA

FINANCIERA 3
- 1)
1]
ﬁ, PERSPECTIVA DEL CLIENTE :

iE PERSPECTIVA DE PROCESOS INTERNOS

b
PERSPECTIVA DE APRENDIZAJE Y CRECIMIENTO

Fuente: Elaboracion propia

En el Gréfico 2.2-2 se muestra las cuatro perspectivas del Cuadro de Mando
Integral que se encuentran relacionadas, tiene como inicio la perspectiva de
aprendizaje y crecimiento que es el soporte de la siguiente perspectiva de
procesos internos que brinda informacion a la perspectiva del cliente y esta que
es la base para la perspectiva financiera.

2.2.1.3.Elementos de la Herramienta Cuadro de Mando Integral

Vision

Dalessio (2008), “La vision de una organizacion es la definicion deseada de
su futuro, responde a la pregunta ¢qué queremos llegar a ser?, implica un
enfoque de largo plazo basado en una precisa evaluacién de la situacién actual y
futura de la industria, asi como del estado actual y futuro de la organizacion bajo
analisis”. Crear una vision conlleva en primer lugar a interpretar la naturaleza del
negocio, posterior a ello fijar un futuro desafiante para la empresa y estar en
capacidad de comunicar, para que ayude a la motivacién, guia y compromiso de

los empleados.
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Misién

Dalessio (2008), “La mision es la aplicacion y puesta en practica del intento
estratégico y, en resumen, debe especificar los mercados y productos con que la
organizacion piensa servirlos, apalancando eficientemente los recursos,
capacidades y competencias. Una buena declaracion de la mision debe concordar
las areas de interés, servir de limite entre lo que se debe y no debe hacer, servir
de foro conductor en las decisiones que pueda tomar la gerencia y proveer una
guia practica para ayudar a la gerencia a administrar”.

Entonces la mision es importante para la administracion estratégica, porque su
rol primordial es de impulsar a la empresa de un estado actual a un estado futuro.
Valores

Dalessio (2008), “Los valores de una organizacion pueden ser consideradas
como las politicas directrices mas importantes: norman, encausan el desempefio
de sus funcionarios, y constituyen el patrén de actuacién que guia el proceso de
toma de decisiones. Los valores establecen la filosofia de la organizacion al
representar claramente sus creencias, actitudes, tradiciones y su personalidad”.

Por ello los valores de la organizacién son los principios guian las actividades
de la empresa, todos deben de reconocerlos, aceptarlos y guiarlos. Las politicas
que cuentan cada empresa deben estar alineadas con los valores.

Cadigo de ética

Dalessio (2008), “El cddigo de ética es donde se afirma los valores de la
organizacion, donde se establece el consenso minimo sobre lo ético, y donde se
enfatiza los principios de la organizacion, el codigo de ética debe establecer las
conductas deseadas y las conductas indeseadas, debe explicitar los deberes y

derechos”.
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En conclusidn, son los principios que cuenta cada organizacion, las cuales son
de buena moral y conducta, que servira de guia a todos los trabajadores.
Estratégica

Quinn (1980), “Una estrategia es el modelo o plan que integral los principales
objetivos, politicas y sucesion de acciones de una organizacién en un todo
coherente. Una estrategia bien formulada ayuda a ordenar y asignar los recursos
de una organizacion de forma singular y viable basada en sus capacidades y
carencias internas relativas, en la anticipacion a los cambios del entorno y en las
eventuales maniobras de los adversarios inteligentes”.

Objetivos

Martinez (2012), “Los objetivos estratégicos se utilizan para hacer operativa
la declaracién de mision. Es decir, ayudan a proporcionar direccion a como la
organizacion puede cumplir o trasladarse hacia los objetivos méas altos de la
jerarquia de metas, la vision y la mision”.

Indicadores del cuadro de mando integral

Los indicadores de la herramienta cuadro de mando integral son el principal
apoyo para medir los objetivos de la empresa, y la funcion que cumple es de
proporcionar la capacidad de medir los objetivos estratégicos. Los principales
indicadores a ser utilizados, pueden ser financieros y no financieros, y para poder
determinar su eleccién debemos tener en cuenta la relacion causa — efecto y el
costo de la medicion.

Mapa Estratégico

Kaplan & Norton (2002), “Mapa estratégico proporciona de una manera

uniforme y coherente de describir la estrategia, de modo que se puedan

establecer y gestionar objetivos e indicadores. El mapa estratégico proporciona el
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eslabon que falta entre la formulacion de la estrategia y su ejecucion”.

El mapa estratégico es una herramienta importante que representa visualmente
la existencia de relacién causa y efecto entre la estrategia empleada, y el
alineamiento de sus acciones en una misma direccion de la empresa, cabe
resaltar si por lo menos a la estrategia le falte un elemento en el mapa estratégico
es probable que sea una estrategia defectuosa. Se puede concluir que es clave
para comunicar a la empresa hacia donde quiere ir, una vez realizada la
implementacién del mapa estratégico, facilita a los trabajadores a tener una
vision simplificada de la estrategia completa de la empresa.

Gréfico N° 2.2-3 Mapa Estratégico

Perspectiva —
Financiera Valor para el accionista a largo plazo
Ar A
Perspectiva :
del cliente Cliente
] 2
Perspectiva Gerencia de Gerencia de Innovacién Regulatorio
Interna operaciones clientes y social

Perspectiva de
crecimiento y
aprendizaje

Capital Capital de Capital
Humano Informacion Organizacional

Mapa de estrategia
Fuente: Robert Kaplan y David Norton
Se puede apreciar un mapa estratégico que contribuye a que la gerencia logre
los objetivos propuestos de manera coherente, asi mismo facilita para una
adecuada aplicacion de la herramienta cuadro de mando integral que permite

ejecutar de manera efectiva las estrategias.
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2.2.1.4. Construccion del Cuadro de Mando Integral

La herramienta cuadro de mando integral ofrece indicadores de actuacion, que
se establecen de acuerdo a los objetivos, que estos son obtenidos de las
estrategias y la vision y mision que la empresa cuenta; para realizar la aplicacion
se precisa a continuacion los pasos:
Paso 1: Reunir informacion de la empresa

En esta etapa se reine toda la informacion para tener conocimiento el estado
actual de la empresa, para la implementacién es necesario tomar en cuenta lo
siguiente:

Cuadro N° 2.2-1 Paso 01

| |Objetivos financieros de la organizacion (crecimiento, rentabilidad,
etc.)

| | Temas corporativos como politicas del personal, calidad, innovacion,
relaciones con sus clientes internos.

Vinculos con sus clientes externos, clientes comunes, preferencias de
los clientes, etc.

Informacion sobre el sector, crecimiento del mercado, competidores,
competitividad con los precios.

_|Se recomienda que se programen entrevistas con la direccion y
personal interno.

En el cuadro 2.1-1 se menciona las acciones para reunir la informacion de la

empresa y proseguir con la implementacion.
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Paso 2: Realizar primera ronda de entrevistas

Los responsables para la implementacion, organiza el material de la
informacion obtenida en el paso 1, de la misma manera la informacion respecto a
la vision, mision y estrategias actuales. Una vez revisada la informacion se retne
con los profesionales para recibir la informacion sobre los indicadores para cada
perspectiva y los objetivos estratégicos, estas reuniones permiten introducir el
concepto del cuadro de mando integral y asi identificar las preocupaciones
relacionadas a la aplicacion de la herramienta.
Paso 3: Desarrollar o confirmar mision, valores, vision y estrategia

Una vez que se obtuvo la informacion necesaria, se coordina una reunion con
la gerencia de la empresa para revisar la vision, mision y estrategia, hasta llegar a
un acuerdo de ambas partes que estrategia es mas beneficiosa aplicar.
Paso 4: Traducir la estrategia en Objetivos

Seguidamente el responsable de la implementacion y el responsable de la
gerencia, se realizan la pregunta ¢;si se obtiene un éxito en la vision y estrategia
en qué nivel variaria mis perspectivas?, una vez contestadas las preguntas, se
conseguira los objetivos propuestos y se elegira uno o dos objetivos estratégicos
para cana una de las perspectivas.
Paso 5: Desarrollar mapa de relaciones de causa-efecto

Aceptado los objetivos estratégicos, el siguiente paso es identificar como
influird en los demas a aplicacion de los objetivos que se consideraron. Es decir
los objetivos estratégicos deben de relacionarse mediante causa y efecto, en cada

perspectiva y asi mismo relacionadas con las otras.
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Paso 6: Establecer indicadores y metas para los objetivos estratégicos

Concluido con los objetivos se procede a identificar los indicadores que
comunicaran el propdsito de los objetivos, asi mismo se determinara las fuentes
de informacion y las metas.
Paso 7: Desarrollar el plan en marcha

Para finalizar se realiza el programa de accion para obtener las metas, que
servira la para comunicar a los trabajadores e incorporar a la filosofia de la
empresa de las acciones realizadas mediante el cuadro de mando, el tiempo para
la implementacion varia de acuerdo a los diferentes factores de cada empresa.

2.2.2. Sistema de Gestion de Calidad 1SO 9001:2015
2.2.2.1. Historiay desarrollo

(ISO: International Organization for Standardization) traducida al espafiol,
Organizacion Internacional de Estandarizacion, es una organizacion
internacional independiente no gubernamental, surge por necesidad de
estandarizar las normas a nivel mundial. Mediante sus miembros, que son
exclusivamente expertos que comparten conocimientos y desarrollan estrategias
de normas internacionales voluntarias y relevantes que benefician a la
innovacion y contribuyen a brindar soluciones a los restos globales. La
organizacion festejo una de sus primeras reuniones en junio de 1947 en Zurich,
es en ese momento que consolido la ciudad de Ginebra como su sede
permanente.

La norma ha sufrido distintas modificaciones desde sus inicios, la reciente
actualizacion consta de la normar I1ISO 9001:2015 publicada el 12 de setiembre
del 2015, hasta la actualidad la norma cuenta con 5 versiones que se muestra a

continuacion.
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Gréfico N° 2.2-4 Evolucién de la ISO

Fuente: Elaboracion Propia
En el grafico podemos observar como en el transcurso de los afios la ISO
estuvo en constante modificacion, aplicandose por primera vez en el afio1987 y

la Gltima actualizacién fue el afio 2015.
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2.2.2.2 .Definicién de la Calidad

Cuadro N° 2.2-2 Definiciones

Autores Definicion
Calidad son las caracteristicas de un producto, obra

Juran, 1993 |o servicio que lo hacen idéneo al uso

La calidad es conformancia con los requerimientos,

introduciendo los cero defectos como 100%
Crosby,

1990 conformancia

Calidad son las caracteristicas de un servicio,

Feigenbaum, | actividad o producto que permiten la satisfaccion del
1986 cliente

Calidad es superar las necesidades y expectativas del

Demi
?I;lglgg’ consumidor a lo largo de la vida del producto
La calidad constituye una funcion integral de toda la
organizacion, es el resultado de un control de todo
individuo y de cada division que conforma la
Ishikawa, emireza, I:1_:)11.@3‘[(:' que se tiene en practica para que se
2005 pueda definir

Se puede concluir que la calidad es la particularidad que distingue a los
bienes, servicios y personas se podria catalogar como la superioridad o
excelencia.
2.2.2.3. Sistemas de Gestion de la Calidad
Cruz (2006), Define que “es el conjunto de elementos (estrategias, objetivos,
politicas, estructuras, recursos y capacidades, métodos, tecnologias, procesos,
procedimientos, reglas e instrucciones de trabajo) mediante el cual la direccion
planifica, ejecuta y controla todas sus actividades para el logro de los objetivos
preestablecidos”. El progreso del sistema de gestion va de la mano con el

progreso de la calidad.
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2.2.2.4.Norma Internacional 1SO 9001: 2015

La norma 1SO 9001: 2015 define los criterios primordiales para un adecuado
sistema de gestion de calidad, este estandar en exclusivo de la familia de los ISO
por la aplicacion y relacion con otros sistemas, se puede utilizar por cualquier
organizacion sin importar en tamafio 0 campo de su actividad.

Para Cortés (2017), la norma ISO 9001: 2015 tiene como base una serie de
principios de calidad y que tiene un enfoque al cliente, procesos, motivacion,
implica a la alta direccion y a la mejora continua. Asi ayudando a respaldar al
cliente que obtenga servicios y productos consistentes y de buena calidad
Principios de gestion de calidad la base para la 1ISO 9001:2015

Segin la Secretaria Central de la Organizacién Internacional para la
estandarizacion 1SO ORG (2015), define como un conjunto de las creencias
fundamentales, normas, reglas y valores que se aceptan como cierto y puede ser
utilizado como base para la gestion de la calidad. Se pueden usar como una base
para guiar la organizacion y mejora del rendimiento. Fueron desarrollados y
actualizados por expertos internacionales de ISO / TC 176, que es responsable de
desarrollar y mantener los estandares de gestion de calidad de I1SO.

Los principios de calidad proporcionan una vision general y muestra que la
aplicacion en conjunto mejora la excelencia de la organizacién, existen
diferentes maneras de aplicar dependiendo la naturaleza de la organizacién. A
continuacion se detalla las siete cualidades del principio de gestion de calidad

ISO 9001.2015.
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A. Enfoque al cliente:

Segln la organizacion internacional de estandarizacion, el planteamiento
fundamental de la gestién de la calidad se basa en satisfacer el requisito del
cliente y cumplir con sus expectativas.

Razon fundamental

ISO ORG (2015) El éxito se obtiene cuando la empresa conserva la confianza,
cada vez que se interactia con el cliente se genera una oportunidad crear
confianza.

B. Liderazgo:

Segun Organizacién Internacional para la estandarizacion ISO ORG (2015)
los dirigentes de los diferentes niveles, constituyen el propdésito y direccion,
creando las condiciones para que los empleados se involucren en el logro los
objetivos de la Organizacion.

Razo6n fundamental

La direccion conjuntamente con los empleados de la organizacion alinea las
estrategias, procesos Yy recursos para el logro de sus objetivos.
C. Compromiso de las personas:

Segun Organizacién Internacional para la estandarizacion 1ISO ORG (2015)
Para mejorar la capacidad y crear valor es necesario contar con personas
comprometidas y capacitadas en toda la organizacion.

Razo6n fundamental

Para una adecuada gestion en la organizacion es necesario trabajar de manera
efectiva y eficiente, involucrando a todas las personas brindandole respeto y
reconociéndolos por su buen desempefio, de esta manera empoderarlos y

comprometerlos para lograr los objetivos de la organizacion.
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D. Enfoque a procesos:

Segun Organizacion Internacional para la estandarizacion 1SO ORG (2015)
los resultados se logran de manera eficaz y eficiente cuando se entienden y
gestionan actividades como procesos interrelacionados que funcionan como un
sistema coherente.

Razoén fundamental

El sistema de gestion de la calidad consiste en interrelacionar los procesos
entendiendo como son los resultados producido por este sistema permite una
organizacion para optimizar el sistema y su rendimiento.

E. Mejora:

Segun Organizacién Internacional para la estandarizacion 1ISO ORG (2015)
las Organizaciones exitosas tienen un enfoque permanente en mejorar.
Razén fundamental

Es esencial la mejora en una organizacion para mantener un adecuado
desempefio, reaccionar a los cambios internos y externos de esta manera
instaurar oportunidades nuevas.

F. Toma de decisiones basada en la evidencia:

Segun Organizacion Internacional para la estandarizacion 1SO ORG (2015) la
toma de decisiones basada en analizar y evaluar informacién y datos para obtener
los resultados esperados.

Razén fundamental

La toma de decisiones normalmente es un proceso complejo debido a que
involucra diversos tipos de informacién, e interpretar puede ser subjetivo, por
ende es importante hacer uso del analisis causas y efectos en la toma de

decisiones.
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G. Gestion de las relaciones:

Segun Organizacion Internacional para la estandarizacion 1SO ORG (2015)
Para que el éxito sea sostenido, la organizacion debe optar una adecuada relacion
con sus proveedores y partes interesadas.

Razdén fundamental

Tienen una gran importancia las partes interesadas en la organizacion para un
adecuado desemperio, siendo necesario gestionar las relaciones para optimizar el
impacto en la actuacion.

2.2.2.5. Estructura 1SO 9001:2015

La estructura contiene un indice basico que esta conformada por 10 requisitos,
los tres primeros estan referidos a las generalidades, a partir del cuarto requisito
hasta el décimo se ubican los elementos del sistema de gestion de calidad que se
debera aplicase de acuerdo a criterios y necesidad de la empresa. Segin Lopez
(2016) la norma 1SO 9001:2015 cuenta con 10 requisitos que a continuacion se
detalla:

Requisito 1 - Objeto y campo de aplicacion:

Para cada disciplina el alcance es determinado, con textos similares. Asi
mismo determina el resultado que se espera de la norma del sistema de gestion.
Requisito 2 - Referencias normativas:

Cada una de las disciplinas incluira la normativa precisa que debera aplicarse.
Requisito 3 - Términos y definiciones:

Introduce los términos y definiciones usuales y las correspondientes de cada
disciplina incluidas en la norma ISO 9000:2015.

Requisito 4 - Contexto de la organizacion:

La organizacion determina que cosas pretende resolver, planteando el impacto
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que se generard y si obtendra los resultados esperados. Por lo tanto, el capitulo se
enfoca en comprender la necesidad de la organizacion y su contexto, entender la
necesidad y expectativa del cliente, empleado y accionista. Asi mismo la
organizacion decide los limites y su aplicacion del sistema de gestion
estableciendo su alcance.

Requisito 5 - Liderazgo:

5.1 Liderazgo y compromiso

Este requisito aporta gran compromiso a la gerencia toda vez que debe
demostrar liderazgo y compromiso en el sistema de gestion, asumiendo
responsabilidad en la eficiencia de la aplicacion del sistema y asegurandose que
se constituyan la politica de la calidad y los objetivos de la calidad, ambas deben
ser compatibles con las estrategias y el contexto de la organizacién. Asi mismo
la gerencia debe de asegurarse de integrar los requisitos con los procesos de la
organizacion y lograr los resultados previstos.

Este requisito aporta gran compromiso a la gerencia toda vez que debe
demostrar liderazgo y compromiso con enfoque al cliente, asegurandose en
determinar, comprender y cumplir los requisitos de los clientes, del mismo modo
en mantener un enfoque a incrementar la satisfaccion del cliente.

5.2 Politica

La gerencia establece, implementa y mantiene una politica de célida que sea
adecuada al contexto y propoésito de la organizacion apoyando las estrategias
establecidas y objetivos de calidad cumpliendo con los requisitos aplicables. Asi
mismo la policia de la calidad debe de encontrase documentada y comunicarse a

todo el personal para su correcta aplicacion.
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Requisito 6 - Planificacion:

Al realizar la planificacion del sistema de gestion, se debe tener en cuenta las
cuestiones referidas en el apartado 4.1. y 4.2 con la finalidad de logra los
resultados revistos.

6.2 Objetivos de calidad y planificacion

Es cierto que el proceso para redactar buenos objetivos de calidad no ha
sufrido grandes cambios, salvo una nueva forma de redaccion que aclara el
proceso. La version anterior de la norma, simplemente indicaba que los objetivos
documentados tenian que ser medibles, acordes a la politica de calidad y
establecidos y conocidos por toda la organizacion. En esta Gltima actualizacion
de los requisitos, también hay necesidad de controlar, comunicar y actualizar los
objetivos.

Un cambio indirecto que se hizo, consistia en la necesidad de tener en cuenta
la direccion estratégica de la organizacion en el momento de determinar los
objetivos de calidad, menciona Lépez (2016), en si libro novedades ISO
9001:2015, esto ha ocurrido debido a que la cldusula 5.2.1 ahora incluye la
necesidad de que el liderazgo y compromiso y la politica de calidad esté acorde
con la direccidn estratégica de la empresa. Por lo tanto, si los objetivos de
calidad estdn en sintonia con la politica de calidad y el compromiso de la
gerencia, estaran sincronizados con la direccion estratégica.

Los objetivos de calidad para la organizacién deben actualizarse de acuerdo a
las circunstancias, ser coherente con la politica de calidad, medible y enfocado a
la satisfaccion del cliente. Al momento de realizar la planificacion de los
objetivos de la calidad se debe tener en cuenta que se va hacer, fijar los recursos,

el responsable y la forma de evaluacion
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Requisito 7 - Apoyo:

Menciona los aspectos competencia, recursos, comunicacion, conciencia y la
informacion documentada, que establecen el apoyo necesario para el
cumplimiento de las metas.

Requisito 8 - Operacion:

En este requisito la organizacion planifica los procesos internos y externos,
determinando el mantenimiento y conservacion de la informacién documentada.
Requisito 9 - Evaluacion del desempefio:

Menciona el seguimiento, analisis, medicién y evaluacién, auditoria interna y
revision por la gerencia. Es decir, define el momento de comprobar el
rendimiento, de determinar qué, como y cuando supervisar o medir algo.
Requisito 10 - Mejora:

Aborda las no conformidades, acciones correctivas y mejora continua. La
organizacion selecciona y determina las oportunidades de mejora y el momento
de afrontar las no conformidades y emprender acciones correctivas.

2.2.2.6. Modificaciones de la nueva 1SO 9001:2015

Segn Manuel (2017) la norma ISO 9001:2008 y la norma ISO 9001:2015 la
mayor diferencia de ambas son sus cambios estructurales ya que en la nueva
version se adopta la estructura de alto nivel misma que es adaptable a cualquier

organizacion.
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Cuadro N° 2.2-3 Cambio estructural més significativos de la 1SO

ISO 9001:2008 ISO 9001:2015
1. Objetivosy campo de 1. Objetivosy campo de
aplicacion aplicacion
2. Normas para su consulta 2. Referencias normativas
3. Términos y definiciones 3. Términos y definiciones

4. Sistema de Gestion de .
4. Contexto de la organizacion

Calidad

di.ﬂig;ponsablhdad dela 5, [l
6. Gestion de los Recursos 6. Planificacion
7. Realizacion del producto 7. Soporte
8. Medicion, analisisy mejora | 8. Operacion

9. Evaluacion del desempetio

10. Mejora continua

Fuente: Manuel Cortes Sistema de Gestion de Calidad 1SO 9001:2015

Manuel (2017), “Las tres primeras clausulas se han mantenido (alcance,
normas de referencia, términos y definiciones) sin embargo el resto de
contenidos se han distribuido en siete clausulas (contexto organizacional,
liderazgo, planificacion, soporte, operacion, evaluacion del desempefio y mejora
continua)”.

En la nueva estructura del 1SO 9001:2015 se ha tenido en cuenta un marco
estructural mayor, llamado estructura de alto nivel, esto para hacer coincidir
términos y definiciones mas comunes con otras normas, para generar mayor
impacto. A continuacion, se detalla los cambios mas resaltantes:

- Se inserta un nuevo requisito denominado “Contexto de la
organizacion”, solicita que la empresa determine los problemas
internos y externos, mas resaltantes para la direccion estratégica.

- Se genera un enfoque mayor en la planificacion, se plasma como
un requisito importante que las organizaciones planifiquen sus
estrategias.

- Con la nueva version de la ISO 9001:2015 se solicita que los
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objetivos de calidad deben estar enlazados con las estrategias asi

mismo deben ser relevantes para brindar un adecuado servicio 0

bien en cumplimiento a la satisfaccion del cliente.

Cuadro N° 2.2-4 Las principales diferencias entre 1SO 9001:2008 e 1SO

9001:2015

ISO 9001:2008

ISO 9001:2015

Productos

Productosy
Servicios

Exclusiones

Termino no
utilizado (ver
Anexo 4
para aclaraciones

de aplicabilidad)

documentada

Documentacion, registros Informacién

Ambiente de trabajo

Ambiente para la
operacion de los
procesos

Producto comparado

Productosy
servicios
suministrados
externamente

Suministro

Proveedor
externo

Fuente: Elaboracion Propia

Si se compara el termino de Objetivos de la calidad en concordancia a la

norma 1SO 9001:2008, con la ISO 9001: 2015, podemos apreciar que, entre otros

muchos cambios, se ha incluido la necesidad de los objetivos de calidad para

ayudar a impulsar el proceso de mejora continua de los “sistemas de gestion de

calidad”, esta Gltima version, ha introducido cambios centrados principalmente

sobre cdmo las empresas deben gestionar sus objetivos de calidad.
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2.2.3. Relaciéon de la herramienta Cuadro de Mando Integral y la norma
Sistema de Calidad 1SO 9001:2015

Segin Manuel (2017), Las relaciones de la herramienta cuadro de mando
integral y la norma ISO 9001:2015 se encuentra en tres factores; en la
perspectiva del cliente, cuando sale la interrogante ¢Que desea el cliente? y la
respuesta es calidad, por lo tanto la organizacion se enfoca en satisfacer las
necesidades de los servicios. Otra relacion que existe es en la perspectiva interna,
cuando el cliente solicita calidad, se tiene que brindar la calidad solicitada, un
claro ejemplo es cuando uno de nuestros objetivos estratégicos es asegurar la
calidad, nuestros procesos internos tiene que estar acorde a la normativa de la
ISO 9001 que exista controles para realizar un servicio o producto de calidad. Y
finalmente existe relacion de ambas herramientas en la perspectiva de
aprendizaje orientado a la medicion, la 1ISO 9001:2015 hace énfasis en utilizar
items para controlar y verificar como influye los servicios ofrecidos para brindar
la calidad esperada y asi satisfacer a los clientes, y el cuadro de mando integral
cumple la funcién de controlar indicadores de resultado segln causa y efecto de
las estrategias empleadas en beneficio de las otras perspectivas.

Para Ayala (2011), en sintesis, entre la herramienta de calidad y el cuadro de
mando integral no existe un término de rivalidad, es mas son muy
complementarios ambas se fortalecen y enriquecen mutuamente. Esto es
corroborado en el libro controladores de rendimiento donde el autor Olve (1999)
no existe evidencias que demuestren el uso de la herramienta de calidad y el
cuadro de mando integral aplicado simultdneamente repercuta negativamente en

alguna organizacion.
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Lopez (2016), La aplicacién de la herramienta del cuadro de mando integral y
la norma 1SO 9001:2015 mejora la direccion organizacional y la gestion de la
calidad, para ello debe de estar implicado el equipo directivo en la aplicacion,
revision, establecimiento de objetivos y la toma de decisiones. Ser4d mas
favorable para la direccion estratégica de la organizacion aplicar el sistema de
gestion 1SO 9001:2015 en contexto a las policitas de la calidad y objetivos de la
calidad, pues ayudara a realizar un seguimiento continuo de los objetivos y de las
estrategias para gestionar una adecuada calidad logrando un mayor rendimiento y
un servicio de mejora constante.

Como consecuencia la gerencia dispone mayor datos de funcionamiento de
los procesos asi mismo obtendra datos mas reales para mejorar la toma

decisiones llevando a cabo una correcta gestion y planificacion.

2.3. Definicion de términos

Cuadro de Mando Integral

El cuadro de mando integral es una herramienta de gestion estratégica, que
traduce la estrategia de la empresa en objetivos que van ligados entre si, que son
medibles a través de indicadores y que estan ligados con acciones empresariales,
buscan en centrar a la organizacion en la estrategia y que todos hablen el mismo
idioma.
Organizacion

Ostengo (2010), Organizacién es la agrupacion de personas que buscan un
objetivo en comln, no necesariamente para maximizar utilidad, sino también

para una funcion social y mision de servicio.
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Planificacion

Proceso que facilita la toma de las decisiones para lograr un futuro ansiado,
considerando el estado actual y factores externos e internos que puedan
influenciar para obtener los objetivos.
Mapa Estratégico

Costa (2010) El mapa estratégico facilita visualizar las estrategias de manera
resumida, asi mismo describe la estrategia de acuerdo a la necesidad de la
organizacion.
Control

Terry (2014), Es el proceso que determina lo que se esta realizando,
valorizandolo y aplicando medidas correctivas, de modo que lo que se viene
ejecutando de desarrolle segun lo planificado.
Eficacia

Brunet (2011), menciona la organizacion que demuestra eficacia es aquella
que retiene y selecciona a personas con talento, realizando sus actividades segln
lo planificado y lograr los resultados planificados.
Eficiencia

Codina (2007), considera aprovechar los recursos para realizar las acciones de
la mejor forma y correctamente, con énfasis a la satisfaccion y proactivo para el
cumplimiento de los resultados.
Cliente

Persona, entidad que recibe un producto o servicio
Estrategia

Mintzberg (1997), plan para la toma de decisiones en una organizacion,

establece el que hacer de las acciones de manera coherente.
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Pensamiento Estratégico

Posibilita desplazarnos con facilidad en el tiempo, creando un lazo entre los
pensamientos futuros y los pensamientos actuales.
Planeamiento Estratégico

Parte del pensamiento estratégico, siendo un método para fomentar la
estrategia mas exitosa.
Vision

Ferrell (2006), proyeccion de lo que se quiere alcanzar a futuro con un
enfoque estratégico.
Misién

Ferrell (2006), es la razén de ser de la organizacion, que busca distinguirse y
que justifica su existencia.
Objetivos Estratégicos

Son metas por alcanzar para el cumplimiento de los resultados de la
organizacion.
Anélisis FODA

Herramienta estratégica para elaborar el diagnostico actual de la
organizacion.
Indicadores Estratégicos

Permite realizar la medicion de los resultados de las estrategias, de una
manera simple reflejan lo que se quiere decir de los objetivos estratégicos.
Metas

Andrade (2002), Accion gue cuantifica los objetivos que se proponen para
cumplir en un determinado tiempo, con recursos los necesarios para medir la

eficacia.
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Gestion

Valdés (2009), es una acumulacion de acciones, para alcanzar los objetivos de
una estrategia determinada.
Calidad

Calidad es traducir las necesidades futuras de los usuarios en caracteristicas
medibles, solo asi un producto puede ser disefiado y fabricado para dar
satisfaccion a un precio que el cliente pagard; la calidad puede estar definida
solamente en términos del agente.
Objetivos de la Calidad

Obijetivo relacionado con la politica de la calidad.
Sistema de la Calidad

Es un instrumento de gestion que integra procesos, define responsabilidades,
procedimientos y los recursos necesarios que deben ser desplegados de forma
coherente y coordinada en la organizacion de una empresa.
Mejora Continua

Actividad recurrente para aumentar la capacidad de cumplir con los
requisitos.
Gestion de la Calidad

Actividades coordinadas para dirigir y controlar los aspectos relativos a la
calidad en una organizacion.
Proceso: Segun ISO

Son actividades que interactian mutuamente que transforman elementos de

entrada en resultados.
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2.4.Formulacién de hipotesis
2.4.1. Hipotesis General
Existe una relacion directa y significativa entre el Cuadro de Mando Integral y

el Sistema de Calidad 1SO 9001:2015 en la constructora Navacor de Huancayo.

2.4.2. Hipotesis Especificas

a) El grado de relacion es directa y significativa entre el Cuadro de
Mando Integral y el Liderazgo y Compromiso en la constructora
Navacor.

b) Existe una relacion directa y significativa entre el Cuadro de
Mando Integral y la Politica de la Calidad en la constructora
Navacor.

c) Existe una relacion de forma directa y significativa entre el Cuadro
de Mando Integral y los Objetivos de la Calidad en la constructora

Navacor.

2.5.Variables
2.5.1. Variable Independiente (X) : Cuadro de Mando Integral
La herramienta cuadro de mando integral es la representacion en una
estructura coherente, de la estrategia de la organizacion mediante objetivos
claramente encadenados entre si, medidos mediante indicadores de desempefio.
Oriot (2009), “El cuadro de mando integral es un conjunto de indicadores
elaborados a partir de la estrategia de una empresa”. Los indicadores se elaboran
considerando las cuatro perspectivas: financiera, cliente, procesos internos, y

aprendizaje y crecimiento.
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2.5.1.1. Dimensiones
Dimension Perspectiva Financiera
Responde a las expectativas del accionista, toda vez que refleja el
rendimiento de las inversiones y crecimiento del negocio.
Dimension Perspectiva del Cliente
Consigue la satisfaccion del cliente a corto, mediano o largo plazo, toda vez
que de esta perspectiva dependera generar los ingresos para la empresa.
Dimension Perspectiva de procesos Internos
Facilita valiosa informacién acerca de los diferentes procesos internos que
son criticos para atender las necesidades.
Dimension Perspectiva de Aprendizaje y crecimiento
Proporciona el futuro de toda la plana de empleados con una formacion
adecuada, nuevas tecnologias, incorporando nuevos valores, entre otros.
2.5.2. Variable Dependiente () : Sistema de Calidad 1SO 9001:2015
ISO (Organizacion Internacional de Normalizacion) es una federacion
mundial de organismos nacionales de normalizacion que definen los
procedimientos basicos a seguir en el desarrollo de Normas Internacionales.
2.5.2.1. Dimensiones
Dimension Liderazgo y compromiso
La gerencia demuestra liderazgo y compromiso, asegurando que se establezca
la politica de la calidad y los objetivos de la calidad y que sean compatibles con
estratégica de la empresa.
Dimension Politica de la Calidad
La gerencia establece, implementa y mantiene una politica de la calidad que

apoye la estratégica y a los objetivos de la calidad.
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Dimension Objetivos de la calidad

La empresa establece objetivos de calidad y es coherente con la politica de la
calidad y las estrategias.

2.6.Definicion conceptual de la Variable

Variable Independiente (X): Cuadro de Mando Integral

Kaplan & Norton (2016), El cuadro de mando integral es una herramienta de
control de gestion, cuya funcion primordial es la implementacion vy
comunicacion de la estrategia a toda la empresa. Puede entenderse como una
herramienta 0 metodologia; lo importante es que convierte la vision en accion,
mediante un conjunto coherente de indicadores agrupados en cuatro perspectivas
de negocio.

En nuestra investigacion de acuerdo a la variable independiente cuadro de
mando integral, en la metodologia de la investigacion se puede apreciar los
niveles y escala de valores que se encuentra en el Cuadro N° 2.6-1, la menciona
variable cuenta con cuatro dimensiones las cuales son:

Dimensiones:

Perspectiva Financiera

Perspectiva del Cliente

Perspectiva de Procesos internos

Perspectiva Aprendizaje y crecimiento

Cuadro N° 2.6-1 Variable “Cuadro de Mando Integral”

VARIABLE: CUADRO DE MANDO INTEGRAL
NIVELES ESCALA DE VALORES

Muy desfavorable 11a22

Desfavorable 23a33

Favorable 4add

Muy favorable 4555

Fuente: Elaboracién propia
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Variable Dependiente (Y):

Sistema de Calidad I1ISO 9001:2015

Segun Ishikawa (2005) La calidad constituye una funcion integral de toda la
organizacion; Se puede concluir que la calidad es la propiedad que distingue a
las personas, servicios o bienes.

En nuestra investigacion de acuerdo a la variable dependiente sistema de
calidad 1SO 9001:2015, en la metodologia de la investigacion se puede apreciar
los niveles y escala de valores que se encuentra en el Cuadro N° 2.6-2, la
menciona variable dependiente cuenta con tres dimensiones las cuales son:

Dimensiones:
- Liderazgo y Compromiso
- Politicas de la Calidad

- Objetivos de la Calidad

Cuadro N° 2.6-2 Variable (Sistema de Calidad 1SO 9001:2015)

VARIABLE: SISTEMA DE CALIDAD ISO
9001:2015
NIVELES ESCALA DE VALORES
Muy desfavorable 8als
Desfavorable 16a23
Favorable 24a31
Muy favorable 32a40

Fuente: Elaboracion propia
2.7.Definicién operacional de la variable.

Para Kerlinger (2002) “Define o aporta significado a una variable al delinear
paso a paso lo que el investigador debe hacer para medirla y para evaluar dicha
medicion”, en concusion la definicion operacional brinda un significado a la
variable respecto de lo que debe realizar, tomando como partida la definicion

conceptual.
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Cuadro de mando integral

Herramienta de gestion que traduce la vision y la estrategia en objetivos e
indicadores, a través de un conjunto equilibrado de perspectivas. (Kaplan &
Norton, 2016)

Cuadro N° 2.7-1 Variable Independiente

VARIABLES | DIMENSIONES | INDICADORES

1.1.1. Incrementar la
ventas

1.1. Financiera

1.2.1. Mejorar la
participacion de
mercado

1.2. Cliente

1.3.P
FOCESOS 1 1 3.1. Fortalecer Ia

internos . .
entrega del servicio

1.4.1. Lograr un
clima laboral
positivo en la
organizacion

1.4. - Aprendizaje
Yy crecimiento

Variable 1: Cuadro de mando
integral

Fuente: Elaboracion propia

La variable y sus dimensiones en la investigacion se desarrollaron en el
campo de la planificacion organizacional.
Sistema de Calidad 1SO 9001:2015

Es un estandar internacional que hacen que las cosas funcionen de manera
ordenada, proporcionan especificaciones de clase mundial para productos,
servicios y sistemas, para garantizar la calidad, la seguridad y la eficiencia. (1SO,

9001: 2015)
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Cuadro N° 2.7-2 Variable Dependiente

VARTIABLES | DIMENSIONES (| INDICADORES
- . 2.1.1. Proyectos
— 2.1. - Liderazgo y .

g p Rl eficientes y de

c\ ompromiso calidad.

Qo

23Ty . 2.2.1. Control de

L. ™ 2.2. - Politica de )

P =) . calidad de los

o la Calidad

= proyectos

0

-g 2.3. - Obietivos de 2.3.1.Fortalecer el

= e desarrollo de la

- la Calidad : .
calidad y eficiencia.

Fuente: Elaboracion propia

La variable y sus dimensiones en la investigacion se desarrollaron en el

campo de la planificacion organizacional.

2.8.0peracionalizacion de las variables.

Proceso que tiene como inicio definir las variables en relacion a factores
estrictamente medibles que son denominados indicadores, en primer lugar se
realiza la definicion conceptual de la variable para darle sentido concreto en la
investigacién, una vez identificado se procede con la definicion operacional para
determinar los indicadores y realizar su medicion de manera cuantitativa,

empirica y cualitativa de ser el caso.
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Gréfico N° 2.8-1 Operacionalizacion de variable

ESCALA
. INSTRUMEN
. ! re /.
VARIABLES | DIMENSIONES | INDICADORES ITEMS N°de Preg. % VALORATI 10
VA
| |La empresa desarrolla beneficios economicos a fraves dela
gestion eficaz de sus recursos. Escala de
~ _— : — : : medicion:
= . 111 Incrementarla| 2 |Utiliza herramientas estratégicas que combinen lo financiero, " - ,
B 1.1. Financiera , , = o 3 [tems 2% Ordinal
5 ventas clientes, procesos intemos y aprendizaje.
- . . . .
= 3 |Aphica métodos o técricas para un adecuado control de -
. Indices: =
=z mngresos v egresos de la empresa. | =
L= : it
5 4 |Desarrolla encuestas de safisfaccion del chente. 3
o . . Totalmente -
£ - 121 Mejorarla —— — — 5
5 1.2. Cliente Y 5 |Tiene conocimiento de los procesos de lictitacion adjudicados. . — en =
2 participacion de 3 Items 21% o
- : ; : - desacuerdo i
= mercado 6 |La empresa realiza nuevas estrategias para optimizar los , o
z :
< fECUTEOS. LEn -
5 T |La empresa cumple con los plazos de entreza de los provectos. desacuerdo =
L . =]
~ 1.3. Procesos 131 Fortalecerla | § 15 — - o~ 3 2
- . J.1. Fortalecerla e culminan los proyectos en los plazos establecidos. . uy i
= internos » prey P 3 Items 27, |Parcidmente 2
L] entrega del servicio — de acuerdo T
= ¢ |El personal se idenfifica con la empresa para fortalecer la D g
% . :De
= imagen. U
= : , ; . - acuerdo
> 14, . Avrendizi 141 Lograrun | 10 |Se realiza reuniones con los equipos de trabajo para evaluar la )
4. - Aprendizaje T . 3:
P. . 'I clima laboral mejora constante. .
y crecimiento N —— , 2 Ttems 19% Totalmente
posttivoenla | 11 |La gerencia se interesa por estar contacto directo con los
o : de acuerdo
0fZanizacion trabajadores.
Total 11 Items | 100%
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Gréfico N° 2.8-2 Operacionalizacion de variable

: ESCALA |INSTRUMEN
VARIABLES | DIMENSIONES | INDICADORES ITEMS NedeP Y%
e VALORATI| 10
| |Redliza un endlisis de los costos para mejorar las pertidas medicion:
usuales. Ordinal.
.11 111 Proyectos ;
Vi 11.- Liderazgoy L 1 |Controla las observaciones de los provectos por patte del]  ; oy :
= . eficientes v de , - 3 Items 8% indices:
- Compromiso ol cliente. ' -
o calidad. i i
o 3 |Les n:hentgsltonﬂan que el servicio recibido esta conforme 2 Totalmente 2
= SUS requerimientos. g
& e £
0 la empresa demuestra compromiso en cumplir con los desacuerdo T.:
e J- =
p N 221, Contolde | requisitos aplicables d _,End :
) o Calidad calidad delos | ? |Realiza seguimiento y revision de la informacion sobre politicas| 3 Items 8% esan:ller ° =
= proyectos mntemas de la empresa 2 =
= : Parcilmente| .2
; b |Conserva la informacion documentada de las actividades. de acuerdo z
. -
23 Obtetiros de 131 Fortalecerel | T |Lleva acabo sus actividades seziin o planificado. | +De U
- ‘I, desarrollo dela [ 2 Ttems 1% acuerdo
la Calidad calidad y eficiencia Inspecciona su trabajo para evitar demoras v trabajos reheches. 5
. Totalmente
Total 8 ltems 100% | deacuerdo




CAPITULO III:

METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION

3.1.Meétodo de Investigacion

En la presente investigacion; se empled primero, el método cientifico; el
mismo que segun Bunge (1991), el procedimiento racional e inteligente de dar
respuesta a una serie de preguntas emergentes o propias de la investigacion, de
forma que se entienda su origen, su esencia e incluso se busque alguna relacion.
Debido que con la aplicacién de este método se obtiene toda la informacion de
forma confiable, relevante, gracias a la consecucion de fases o procesos desde la
formulacién, hipétesis y la respectiva contrastacion. Y, para efectos de la
presente investigacion, este método se ve reflejado por todo el proceso de
investigacion en si misma, desde el planteamiento del problema, hasta la
presentacion de resultados, cada uno perteneciente a un proceso dentro del
método cientifico.

En segundo lugar, se hizo uso del método analitico; el mismo que consiste en
distinguir cada una de las partes de un todo, y, mediante una revision ordenada y
sistematizada, analiza cada uno de los elementos (Gutiérrez, Gonzalez 1990);
este método se puede visualizar en la investigacion cuando se hace el andlisis de
cada dimension de las variables de estudio; ademés, cuando se establece los
problemas especificos a partir del andlisis del cuadro de mando integral en cada
una de las dimensiones consideradas para el sistema de Calidad ISO 9001:2015
(liderazgo y compromiso, politica de calidad, objetivos de calidad).

En tercer lugar, se hizo uso del método sintético; este realiza un anélisis y
sintetiza la informacion que recopilo el método anterior; de forma que se
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reconstruye la informacion a fin de generalizarla; este método se puede advertir
en el presente trabajo en la propuesta general de encontrar la relacion entre el
cuadro de mando integral y el sistema de calidad 1SO 9001: 2015; ya que
después de una analisis de la relacion de la primera variable con cada una de las
dimensiones de la segunda; se puede hacer un ultimo andlisis de manera general
con las dos variables de estudio. Es decir, ambos métodos (andlisis- sintesis) se
complementa perfectamente; no se da uno sin el otro (Gutiérrez, Gonzalez,

1990)

3.2.Tipo de Investigacion
La investigacion cientifica se puede dividir de dos tipos bésica o aplicada; y,
para efectos de la presente se hizo uso de la segunda; en razén que tal como
indican los tedricos “La investigacion aplicada”; se distingue por tener
propdsitos practicos inmediatos y bien definidos, depende de los avances de la
basica (para este caso del establecimiento del cuadro de mando integral y del
Sistema de Calidad ISO 9001:2015), de forma que, busca la consecuencias
practicas a nivel tecnoldgico de conocimientos (encontrar o determinar la
relacién entre ambas variables).
3.3.Nivel de Investigacion
Fue de nivel correlacional. Este nivel describe relaciones entre dos 0 méas
categorias, conceptos o variables en un determinado momento. Esto, a su vez
porque el proposito principal de la investigacion fue encontrar la relacion entre
el cuadro de mando integral y el Sistema de Calidad 1SO 9001:2014; es decir, se

tiene dos variables, se busca la relacion, la misma que no es de causa — efecto.
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3.4. Disefio de Investigacion

El disefio de la presente investigacion fue no experimental, que consiste en
aquellos estudios donde no se realiza manipulacion alguna de las variables: es
decir, el investigador no hace variar de ninguna forma la variable independiente
de manera intencional; de forma, que solo se observa situaciones ya existentes.
Dentro de este disefio, a su vez se tiene un sub tipo; transversal que se utilizo
para la presente investigacion, esta hace referencia a que los datos seran
recopilados en un solo momento; en otras palabras, en un tiempo unico (y, para
este estudio sélo se aplicé un cuestionario en un solo momento a los que
participaron como la muestra). Asi mismo, dentro de este disefio, se sitla
también el disefio correlacional que es el que limita las relaciones entre variables
sin necesidad de analizar relaciones causales. Todo lo descrito, se encuentra
sistematizado en que se ejecutd un disefio no experimental, corte transversal —

correlacional; que se puede observar bajo este diagrama:

Donde: ¢
M = Muestra

01 = Observacidn de la variable 1. M r
02 = Observacion de la variable 2.

r = Correlacion entre dichas variables. 02
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3.5. Poblacion y muestra

3.5.1. Poblacién

Es el universo de la investigacion, sobre el cual se pretende generalizar los

resultados. Estd constituida por caracteristicas o extractos que le permiten

distinguir los sujetos unos de otros.

Por lo tanto, la poblacion de estudio estuvo conformada por 86 trabajadores

de la constructora Navacor de Huancayo en el afio 2018, divididos en dos

subgrupos; (empleados de gabinete y de campo), bajo el siguiente detalle:

Cuadro N° 3.5.11-1 Empleados de gabinete

Gerencia | Gerencia 01 02 trabajadores
Asistente 01
Area de infraestructura | Obras 12 Trabajadores 25
Estudios 13
Area de recursos | 2 Empleados Trabajadores 02
humanos
Area de administracion | Administracion | 01
trabajador
04 Total trabajadores 8
Abastecimiento | trabajadores
Contabilidad 03
trabajadores
Total 37 Trabajadores

Cuadro N° 3.5.11-2 Empleados de campo:

CAPATAZ 02
TRABAJADORES
OPERARIO 10 trabajadores
OFICIAL 15 trabajadores
PEON 22 trabajadores
49 trabajadores
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3.5.2. Muestra
La muestra es una parte pequefia de la poblacion o un subconjunto de esta, que
sin embargo posee las principales caracteristicas de aquella. Esta es una de las
principales propiedades de la muestra (poseer las principales caracteristicas de la
poblacion) lo que posibilita al investigador trabajar con la muestra y generalizar
los resultados a la poblacion.
De forma que, dentro del muestreo se utilizé el tipo no probabilistico, debido a
que solo una cantidad de trabajadores de la empresa materia de investigacion
podrian brindar informacion fiable sobre las dos variables de estudio; a pesar de
existir 86 personas trabajando en la empresa, solo 37 trabajadores se encuentran
inmersos al tema debido a que trabajan dentro de areas de la empresa donde
estan enterados sobre la aplicacion del Cuadro de Mando Integral, ademés del
sistema 1SO: 9001:2015. Por lo que, la muestra fue no probabilistica por
conveniencia.

A fin de reforzar sobre el muestreo por conveniencia, que es posiblemente la
técnica mas comun para identificar la muestra. En el muestreo por conveniencia,
las muestras son elegidas porque son asequibles para el investigador.

La muestra de estudio fue de tipo No Probabilistica, por conveniencia, por lo
tanto, se determind 37 trabajadores de la constructora Navacor de Huancayo.

Cuadro N° 3.5.2-1 Muestra Poblacional de Estudio

Periodo 2018-1 Total
Trabajadores de 37
gabinete
Total 37

Fuente: Muestra de Estudio - Elaboracion Propia.
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3.6. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos.

Se realiz6 instrumento de cuestionario para evaluar la relacion que existe
entre la variable independiente cuadro de mando integral y la variable
dependiente sistema de calidad 1ISO 9001:2015, en la constructora Navacor. Para
realizar la construccion del cuestionario se consideré los indicadores de las
variables identificadas para conseguir informacion respecto a las estrategias
empleadas por la empresa.

Segun Sierra (1995) el instrumento denominado cuestionario es “un conjunto
de preguntas, preparados cuidadamente sobre los hechos y aspectos que interesan
en una investigacion sociolégica para su contestacion por la poblacién o su

muestra a que se extiende el estudio emprendido”.

3.7. Procesamiento de la informacion
3.7.1. Confiabilidad de los instrumentos
Para brindar la confiabilidad del instrumento se empled el coeficiente de
Alpah de Cronbach, porque evalua la consistencia interna de la prueba total. Asi
mismo interpreta como el promedio de la correlacion entre todos los reactivos
que constituyen un test, ademas este coeficiente es considerado como una de las

mejores medidas de la homogeneidad de un test.

=

K v52i
w1 Ll
K-1 St

k= Numero de preguntas o items
5*1 = Varianza de cada item

S*t = Varianza de la suma de los items

El Coeficiente de Confiabilidad del cuestionario de encuesta se emple6 para
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medir la herramienta de cuadro de mando integral y la norma ISO 9001:2015
sistema de calidad mediante la metodologia de mitades partidas, se resume de la

siguiente manera:

CUADRO DE MANDO INTEGRAL
Coef.correlacion= |0.78741 39.95

4.161
Correccion =
P75= 4276
Prueba V con dsitribucion t P25= 37.14
t = 10
Ahora para alfa= 0,05 yv 16 g.l. = 1,746

entonces este coeficliente es significativo

ISO 9001:2015
Coef.correlacion= 0.75413 29.85
Correccion = 0.85983

3.558
P75= 32.25
Prueba V con dsitribucion t P25= 2745

t = 10

Ahora para alfa= 0,05 y 16 g.1l. = 1,746

entonces este coeficiente es significativo

Confiabilidad del instrumento de medicion: cuadro de mando integral como
resultado del calculo se obtuvo 0.8810; por lo tanto, se considera que la
consistencia interna obtenida de la prueba total pose una Excelente confiabilidad.

Confiabilidad del instrumento de medicion: Sistema de Calidad ISO
9001:2015, como resultado del célculo se obtuvo de 0.8598; por lo tanto, se
considera que la consistencia interna obtenida de la prueba total pose una

Excelente confiabilidad.
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Se tuvo como referencia a Herrera (1998), identificando los valores
encontrados pueden ser interpretados en la siguiente tabla:

| ! |
f | |

0 0,5 1

Walores de Conflabilidad.

0,53 a menos Confiabilidad nula

0,54 20,59 Confiabilidad baja

0,60 a 0.65 Confiable

0,66a0.71 Muy confiable

0,72 20,99 Excelente confiabilidad
1.0 Confiabilidad perfecta

Se concluye que ambos cuestionarios de encuesta aplicada poseen una

excelente confiabilidad.
3.7.2.Validez de los instrumentos

Para realizar la validacion del instrumento se enfoc en el marco teérico de la
categoria “validez de contenido”, para ello se utilizd el método de “criterio de
expertos calificados™, quienes de determinaron la adecuacion muestral de los
items utilizados en los instrumentos. Asi mismo El Coeficiente de Validez del
Cuestionario de encuesta sobre el “cuadro de mando integral” y el “sistema de
calidad ISO 9001:2015” se muestra en el anexo respectivo la ficha de validacion,
la puntuacién porcentual se obtiene 97.98 %.

Como menciona Escurra (1991), para que los items sean validos es necesario
un acuerdo integro entre los jueves, por lo tanto se concluye que los

cuestionarios de encuestas empleados son validos.
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Fiabilidad

Escala: Validacion Instrumentos

Resumen de procesamiento de casos

M %
Casos  Valido 5 100,0
Excluido® 0 0
Total i} 100,0

a. La eliminacion por lista se basa entodas
las variables del procedimiento.

Eztadisticas de fiabilidad

Alfa de M de elementos
Cronbach
579 20

Aplicando la siguiente formula para calcular el alfa de Cronbach:

Szi = 3370 ¢
Sf = 299270 a= [L 1- ZS; =
K= 10 K- S

Se tuvo como referencia a Oseda (2011), una vez hallado los valores pueden

ser interpretados en la siguiente tabla:

0.53 amenos Validez nula

0.54 20,59 Validez baja

0.60 a 0,65 Valida

0.66a0.71 Muy valida

0,72 2 0,99 Excelente validez
1.0 Validez perfecta

Se concluye que ambos cuestionarios de encuesta aplicada poseen una

excelente validez.

3.8.Técnicas y analisis de datos

Aplicando el instrumento cuestionario, se optd en recoger datos en la
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empresa, asi mismo se procesd la informacion empleando el ‘“Paquete
Estadistico SPSS v. 22.0” del mismo modo el “Programa para Calculos EXCEL
v. 2016 para Windows”, ademas se utiliz6 una computadora que permitié
conseguir de manera rapida los modelos gréficos, modelos numéricos y modelos
tabulares, listos para ser analizados y presentados donde se considerara”.

- Las Medidas de Tendencia Central (la media aritmética, la mediana y la
moda), de Dispersion (La varianza y la desviacion estandar y el
coeficiente de variabilidad). Las de forma: la Asimetria y la Kurtosis.

- Los estadigrafos de la Estadistica Inferencial como la prueba “r” de
Pearson y la Prueba “t” para investigaciones correlacionales.

Se emple6 el programa SPSS v. 22.00 facilitando el calculo de los

estadigrafos que se muestran a continuacion:

DI I
W22 - i3y - (T f

Y finalmente hicimos el uso de la prueba “t” para contrastar la hipotesis de

Lar de Pearson: r =

investigacion. - =
= Xi—-X-
2

[ o2 2
|Sl S:
f—+

1 -
1y oy
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CAPITULO IV: RESULTADOS

4.1. Resultados de las encuestas realizadas respecto a la Variable Independiente
Cuadro de Mando Integral con sus cuatro dimensiones.

A continuacion, se muestra la informacién consolidada respecto a la
variable cuadro de mando integral y las cuatro dimensiones perspectiva
financiera, perspectiva del cliente, perspectiva proceso interno y perspectiva de
aprendizaje y crecimiento, el cual se aplicé a la muestra de 37 trabajadores de la
constructora Navacor del distrito de Huancayo el afio 2018; los resultados

obtenidos son los siguientes cuadros ilustrados con sus respectivos graficos:

Cuadro N° 4.1-1 Nivel de la Variable Cuadro de Mando Integral

Niveles de la Variable 1: Cuadro de Mando
Integral
Niveles Frecuencia | Porcentaje

Muy desfavorable 0 0.00
Desfavorable 1 2.70
Favorable 31 83.78
Muy favorable 5 13.51
Total 37 100.00

Fuente: Base de datos Cuadro de Mando Infegral {4Anexo)
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Grafico N° 4.1-1 Nivele de la Variable Cuadro de Mando Integral

Niveles de la Variable 1: Cuadro de
Mando Integral
35 31
30
25
20
15
10 5
5 0 1
0
Muy Desfavorable Favorable Muy
desfavorable favorable

Fuente: Cuadro N° 4.1-1

Gréfico N° 4.1-2 Nivel de la Variable Cuadro de Mando Integral

Niveles de la Variable 1: Cuadro de
Mando Integral

® Muy desfavorable m Desfavorable

= Favorable Muy favorable
0% 3%

13%

Fuente: Cuadro N° 4.1-1

Como resultado del Cuadro N° 4.1-1 y sus Gréficos N° 4.1-1 y 4.1-2 se
aprecia los niveles de la variable 1, cuadro de mando integral de 37 trabajadores
que fueron encuestados, 31 trabajadores, que representan un 83.78% de la

muestra tienen una percepcion que el cuadro de mando integral es favorable;
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seguidamente 5 trabajadores, que representan un 13.51% de la muestra tienen
una percepcion que el cuadro de mando integral es muy favorable; y 1
trabajador, que representa un 2.702% de la muestra tiene una percepcion que el
cuadro de mando integral es desfavorable. Este resultado es corroborado por
Aguilar (2014), donde fundamenta que el cuadro mando integral es favorable
por qué se hace imprescindible tener conocimiento respecto a la situacion de
funcionamiento de la empresa en un momento determinado para tomar las
decisiones adecuadas, por lo tanto la informacion pertinente es clave para el
cumplir con los objetivos fijados, hoy en dia las estrategias de una organizacion
se puede controlar a través de métodos y herramientas que han sido
desarrollados y siendo en mas utilizado la herramienta de cuadro de mando

integral.

Cuadro N° 4.1-2 Niveles de la Dimension 1: Perspectiva Financiera

Niveles de la Dimension 1: Perspectiva
Financiera
Niveles Frecuencia | Porcentaje
Muy desfavorable 0 0.00
Desfavorable 1 2.70
Favorable 35 94.59
Muy favorable 1 2.70
Total 37 100.00

Fuente: Base de datos Perspectiva Financiera. (Anexo)
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Grafico N° 4.1-3 Niveles de la Dimension 1: Perspectiva Financiera

Niveles de la Dimension 1:

Perspectiva Financiera
35

40
35
30
25
20
15
10

3 0 1 1

Muy Desfavorable  Favorable Muy favorable
desfavorable

Fuente: Cuadro N° 4.1-2

Gréfico N° 4.1-4 Niveles de la Dimension 1: Perspectiva Financiera

Niveles de la Dimension 1: Perspectiva
Financiera

m Muy desfavorable m Desfavorable
= Favorable Muy favorable

3%_{)% 3%

Fuente: Cuadro N° 4.1-2

Como resultado del Cuadro N° 4.1-2 y sus Graficos N° 4.1-3 y 4.1-4 se
aprecia los niveles de la dimension 1, perspectiva financiera de 37 trabajadores

que fueron encuestados, 35 trabajadores, que representan un 94.59% de la
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muestra tienen una percepcion que la perspectiva financiera es favorable para la
empresa; seguidamente 1 trabajador, que representa un 2.702% de la muestra
tiene una percepcion que la perspectiva financiera es muy favorable; asi mismo
1 trabajador, que representa un 2.702% de la muestra tiene una percepcion que la
perspectiva financiera es desfavorable. Este resultado es corroborado por
Aguilar (2014), donde analiza los resultados de los indicadores de la perspectiva
financiera, se incrementan los ratios financieros gradualmente estd siendo
favorable para la empresa, 1o que lleva a la conclusion de que la herramienta
cuadro de mando integral ayuda a mejorar la calidad del servicio y obtener

mayor rentabilidad para la empresa.

Cuadro N° 4.1-3 Niveles de la Dimension 2: Perspectiva del Cliente

Niveles de la Dimensidn 2: Perspectiva del
Cliente
Niveles Frecuencia | Porcentaje

Muy desfavorable 0 0.00
Desfavorable 1 2.70
Favorable 27 72.97
Muy favorable 9 24.32
Total 37 100.00

Fuente: Base de datos Perspectiva del Cliente. {Anexo)
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Grafico N° 4.1-5 Niveles de la Dimension 2: Perspectiva del Cliente

Niveles de la Dimension 2:
Perspectiva del Cliente

30 27
25
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15
10 J

5
0

Muy Desfavorable Favorable Muy favorable
desfavorable

Fuente: Cuadro N° 4.1-3

Grafico N° 4.1-6 Niveles de la Dimension 2: Perspectiva del Cliente

Niveles de la Dimension 2: Perspectiva
del Cliente
B Muy desfavorable m Desfavorable
m Favorable Muy favorable

0% 3%

24%

Fuente: Cuadro N° 4.1-3
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Como resultado del Cuadro N° 4.1-3 y sus Graficos N° 4.1-5y 4.1-6 se
aprecia los niveles de la dimension 2, perspectiva del cliente de 37 trabajadores
que fueron encuestados, 27 trabajadores, que representan un 72.97% de la
muestra tienen una percepcion que la perspectiva del cliente es favorable para la
empresa; seguidamente 9 trabajadores, que representan un 24.32% de la muestra
tienen una percepcion que la perspectiva del cliente es muy favorable; luego 1
trabajador, que representa un 2.702% de la muestra tiene una percepcion que la
perspectiva del cliente es desfavorable. Este resultado es corroborado por
Aguilar (2014), concluye que la implantacion de la herramienta cuadro de
mando integral permite aumentar valiosamente la conformidad de servicio

recibida por los clientes.

En su investigacion Ludefa (2007), corrobora que las expectativas del cliente,
las necesidades y los procesos de cadena de valor alineados, reducen la brecha

entre el cliente, los resultados de la organizacion, los objetivos y las estrategias.

Cuadro N° 4.1-4 Niveles de la Dimension 3: Perspectiva de Proceso Interno

Niveles de la Dimension 3: Perspectiva de
Procesos Internos
Niveles Frecuencia | Porcentaje

Muy desfavorable 0 0.00
Desfavorable 1 2.70
Favorable 21 56.76
Muy favorable 15 40.54
Total 37 100.00

Fuente: Base de datos Perspectiva de Procesos Internos. (Anexo)
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Grafico N° 4.1-7 Niveles de la Dimension 3: Perspectiva Procesos Internos

Niveles de 1a Dimension 3:
Perspectiva de Procesos Internos
25

21
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Fuente: Cuadro N° 4.1-4

Gréafico N° 4.1-8 Niveles de la Dimension 3: Perspectiva Procesos Internos

Niveles de la Dimension 3: Perspectiva
de Procesos Internos

m Muy desfavorable m Desfavorable

= Favorable Muy favorable
0% 3%

Fuente: Cuadro N° 4.1-4

102



Como resultado del Cuadro N° 4.1-4 y sus Gréficos N° 4.1-7 y 4.1-8 se
aprecia los niveles de la dimension 3, perspectiva de procesos internos de 37
trabajadores que fueron encuestados, 21 trabajadores, que representan un
56.75% de la muestra tienen una percepcion que la perspectiva de procesos
internos es favorable para la empresa; seguidamente 15 trabajadores, que
representan un 40.54% de la muestra tienen una percepcion que la perspectiva de
procesos internos es muy favorable; asi mismo 1 trabajador, que representa un
2.702% de la muestra tiene una percepcion que la perspectiva de procesos
internos es desfavorable. Este resultado es corroborado por Aguilar (2014),
donde menciona que en la perspectiva de proceso interno, deberia de tener
mayor intensidad en el cumplimiento de los indicadores estratégicos, toda vez
que revelan los procesos en los que se debe de poseer la excelencia de las
operaciones para seguir en un nivel de competencia, asi satisfacer las

expectativas de nuestros clientes y de los inversionistas.

Cuadro N° 4.1-5 Niveles de la Dimension 4: Perspectiva Aprendizaje y Crecimiento

Niveles de la Dimension 4: Perspectiva
Aprendizaje y Crecimiento
Niveles Frecuencia | Porcentaje
Muy desfavorable 0 0.00
Desfavorable 2 5.41
Favorable 25 67.57
Muy favorable 10 27.03
Total 37 100.00

Fuente: Base de datos Perspectiva Aprendizaje v Crecimiento. (Anexo)
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Grafico N° 4.1-9 Niveles de la Dimension 4: Perspectiva Aprendizaje y
Crecimiento

Niveles de la Dimension 4:
Perspectiva Aprendizaje y

Crecimiento
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Fuente: Cuadro N° 4.1-5

Gréfico N° 4.1-10 Niveles de la Dimension 4: Perspectiva Aprendizaje y
Crecimiento

N Niveles de la Dimension 4: Perspectiva
uy o o,

desfavorable Aprendizaje y Crecimiento
0% Desfavorable

5%

Fuente: Cuadro N° 4.1-5

Como resultado del Cuadro N° 4.1-5 y sus Graficos N° 4.1-9 y 4.1-10 se
aprecia los niveles de la dimension 4, perspectiva aprendizaje y crecimiento de

37 trabajadores que fueron encuestados, 25 trabajadores, que representan un
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67.56% de la muestra tienen una percepcion que la perspectiva aprendizaje y
crecimiento es favorable para la empresa; sequidamente 10 trabajadores, que
representan un 27.02% de la muestra tienen una percepcion que la perspectiva
aprendizaje y crecimiento es muy favorable; asi mismo 2 trabajadores, que
representan un 5.405% de la muestra tiene una percepcion que la perspectiva
aprendizaje y crecimiento es desfavorable. Este resultado es corroborado por
Aguilar (2014), menciona que la Perspectiva Aprendizaje y Crecimiento,
elaborado la evaluacion de sus indicadores permitird desarrollar una mejora

continua para conseguir y alcanzar la vision y estrategia propuesta.

Resultados de las encuestas realizadas respecto a la Variable Dependiente

Sistema de Calidad 1SO 9001:2015 con sus tres dimensiones.

A continuacion, se muestra la informacion consolidada respecto a la
variable “Sistema de Calidad ISO 9001:2015” y sus tres dimensiones Liderazgo
y Compromiso, Politica de la Calidad y Objetivos de la Calidad, el cual se aplico
a la muestra de 37 trabajadores de la constructora Navacor del distrito de
Huancayo el afio 2018; los resultados obtenidos son los siguientes cuadros

ilustrados con sus respectivos graficos:

Cuadro N° 4.1-6 Nivele de la Variable 2 1SO 9001:2015

Niveles de la Variable 2: 1ISO 9001:2015
Niveles Frecuencia | Porcentaje
Muy desfavorable 0 0.00
Desfavorable 1 2.70
Favorable 27 72.97
Muy favorable 9 24.32
Total 37 100.00

Fuente: Base de datos 1SO 9001:2015. (Anexo)
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Gréfico N° 4.1-11 Niveles de la Variable 2: 1SO 9001:2015

Niveles de la Variable 2: ISO
9001:2015
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Fuente: Cuadro N° 4.1-6

Grafico N° 4.1-12 Niveles de la Variable 2: 1SO 9001:2015

Niveles de la Variable 2: ISO 9001:2015

® Muy desfavorable m Desfavorable
= Favorable Muy favorable

0% 3%

24%

Fuente: Cuadro N° 4.1-6
Como resultado del Cuadro N° 4.1-6 y sus Gréaficos N° 4.1-11 y 4.1-12
se aprecia los niveles de la variable 2, sistema de calidad 1SO 9001:2015 de 37
trabajadores que fueron encuestados, 27 trabajadores, que representan un
72.97% de la muestra tienen una percepcion que el sistema de calidad 1SO

9001:2015 es favorable; seguidamente 9 trabajadores, que representan un
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24.32% de la muestra tienen una percepcién que el sistema de calidad ISO
9001:2015 es muy favorable , asi mismo 1 trabajador, que representa un 2.702%
de la muestra tiene una percepcion que el sistema de calidad I1SO 9001:2015 es
desfavorable. Este resultado es corroborado por Ludefia (2007), utilizar unos
requisitos de la Norma 1SO 9001:2000 y elementos complementarios de acuerdo
a la necesidad de la empresa para la gestion de la estrategia basandonos en la
metodologia el cuadro de mando integral se realiza, “implantando un Sistema de
Gestion de la Calidad con Alineamiento Estratégico o también llamado Sistema
de Gestidn Integrado Calidad y Estrategia, basado en la Norma ISO 9001 :2000
y el Cuadro de Mando Integral”. Para el investigador se puede aplicar la Norma
ISO 9001:2000 y la herramienta cuadro de mando integral, alineando las
estrategias con los procesos, a partir de un andlisis de impacto de la estrategia en
los procesos de la empresa; los procesos pueden ser iniciales, globales o

especificos pero relacionados con la calidad y la estrategia.

Cuadro N° 4.1-7 Niveles de la Dimension 1: Liderazgo y Compromiso

Niveles de la Dimension 1: Liderazgo y
Compromiso
Niveles Frecuencia | Porcentaje

Muy desfavorable 0 0.00
Desfavorable 1 2.70
Favorable 27 72.97
Muy favorable 9 24.32
Total 37 100.00

Fuente: Base de datos Liderazgo y Compromiso. (Anexo)
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Grafico N° 4.1-13 Niveles de la Dimension 1: Liderazgo y Compromiso

Niveles de la Dimension 1: Liderazgo
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Fuente: Cuadro N° 4.1-7

Gréfico N° 4.1-14 Niveles de la Dimension 1: Liderazgo y Compromiso

Niveles de la Dimension 1: Liderazgo y
Compromiso
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Fuente: Cuadro N° 4.1-7
Como resultado del Cuadro N° 4.1-7 y sus Graficos N° 4.1-13 y 4.1-14

se aprecia los niveles de la dimension 1, liderazgo y compromiso de 37
trabajadores que fueron encuestados, 27 trabajadores, que representan un

72.97% de la muestra tienen una percepcion que el liderazgo y compromiso es
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favorable para la empresa; seguidamente 9 trabajadores, que representan un
24.32% de la muestra tienen una percepcion que el liderazgo y compromiso es
muy favorable; asi mismo 1 trabajador, que representa un 2.702% de la muestra
tiene una percepcion que el liderazgo y compromiso es desfavorable. Este
resultado es corroborado por Ludefia (2007), el “Liderazgo de la alta direccion y
el requisito 5.1 Compromiso de la Direccion de la Norma ISO 9001:2000”.
Analiza que la gerencia debe demostrar liderazgo y compromiso para el disefio
de la politica de la calidad utilizando la direccion estratégica, asume la
obligacion y responsabilidad de rendir cuentas en relacion a la eficacia del
sistema de la calidad adecuando de esta forma al propdsito de la empresa; Asi
mismo asegura que la politica de la calidad y los objetivos de la calidad se
encuentren correctamente establecidos con la finalidad de satisfacer las

necesidades de los clientes y cumplimiento de las estrategias.

Cuadro N° 4.1-8 Niveles de la Dimension 2: Politica. de la Calidad.

Niveles de la Dimension 2: Politica de la Calidad
Niveles Frecuencia | Porcentaje
Muy desfavorable 0 0.00
Desfavorable 1 2.70
Favorable 27 72.97
Muy favorable 9 24.32
Total 37 100.00

Fuente: Base de datos Politica de la Calidad. (Anexo)
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Gréfico N° 4.1-15 Nivele de la Dimension 2: Politica de la Calidad
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Fuente: Cuadro N°4.1-8

Grafico N° 4.1-16 Nivel de la Dimension 2: Politica de la Calidad

Niveles de la Dimension 2: Politica de la

Calidad
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Fuente: Cuadro N° 4.1-8
Como resultado del Cuadro N° 4.1-8 y sus Graficos N° 4.1-15 y 4.1-16

se aprecia los niveles de la dimension 2, politica de la calidad de 37 trabajadores
que fueron encuestados, 27 trabajadores, que representan un 72.97% de la

muestra tienen una percepcion que la politicas de la calidad es favorable para la
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empresa; seguidamente 9 trabajadores, que representan un 24.32% de la muestra
tienen una percepcion que la politicas de la calidad es muy favorable; asi mismo
1 trabajador, que representa un 2.702% de la muestra tiene una percepcion que la
politicas de la calidad es desfavorable. Este resultado es corroborado por Ludefia
(2007), donde “los objetivos estratégicos y los requisitos 5.3 politica de la
calidad de la Norma I1SO 9001:2000” se encuentran vinculados, por ende los
objetivos estratégicos presentados en un mapa estratégico segun la herramienta
cuadro de mando integral permite relacionar (causa-efecto), integrar (objetivo,
estrategias y actividades) y priorizar la politica de la calidad necesarios y

suficientes de la empresa.

Cuadro N° 4.1-9 Niveles de la Dimensién 3: Objetivos de la Calidad

Niveles de la Dimension 3: Objetivos de la
Calidad
Niveles Frecuencia | Porcentaje

Muy desfavorable 0 0.00
Desfavorable 3 8.11
Favorable 25 67.57
Muy favorable 9 24.32
Total 37 100.00

Fuente: Base de datos Objetivos de la Calidad. {Anexo)
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Grafico N° 4.1-17 Nivel de la Dimensién 3: Objetivos de la Calidad
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Fuente: Cuadro N° 4.1-9
Gréfico N° 4.1-18 Nivel de la Dimension 3: Obijetivos de la Calidad

Niveles de la Dimension 3: Objetivos de
la Calidad
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Fuente: Cuadro N° 4.1-9

Como resultado del Cuadro N° 4.1-9 y sus Graficos N° 4.1-17 y 4.1-18

se aprecia los niveles de la dimension 3, objetivos de la calidad de 37

trabajadores que fueron encuestados, 25 trabajadores, que representan un

67.56% de la muestra tienen una percepcion que los objetivos de calidad es
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favorable para la empresa; seguidamente 9 trabajadores, que representan un
24.32% de la muestra tienen una percepcion que los objetivos de calidad es muy
favorable; asi mismo 3 trabajadores, que representan un 8.108% de la muestra
tiene una percepcion que los objetivos de calidad es desfavorable. Este
Resultado es corroborado por Ludefia (2007), donde el “seguimiento y medicidn
de los objetivos estratégicos y el requisitos 5.4.1 objetivos de la calidad de la
Norma ISO 9001:2000”. Se relacionan con la metodologia del cuadro de mando
integral, porque establece que los objetivos de gestion sean controlados
permanentemente, el control de objetivos de la calidad se realiza a traves de los

resultados parciales de las metas establecidas segun la semaforizacion.

4.2. Contrastacion de la hipotesis

4.2.1. Contrastacion de la hipotesis general

“Es el proceso que facilita desarrollar el contraste de la hipotesis para ello
requiere de ciertos procedimientos, se verifico el planteamiento de diferentes
autores y cada uno de ellos cuenta con sus propias caracteristicas, por tal motivo
fue necesario decidir por uno de ellos para su aplicacion en la investigacion”.

Para el analisis de la prueba de hipdtesis general, se emple6 el

estadigrafo “r” de Pearson, y tiene la definicion como r = SS"—;’
x Sy

Donde:

o Coeficiente de correlacion entre “X” y “Y”
Sx:  Desviacion tipica de “X”
Sy:  Desviacion tipica de “Y”

Sx,y: Covarianza entre “X”y “Y”
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Cuadro N° 4.2-1 “Coeficiente de Correlacion”

Correlaciones

Cuadro de
Mando Integral | ISO 9001 - 2015
Cuadro de Mando Integral  Correlacion de Pearson 1 ,882"
Sig. (bilateral) ,000
N 37 37
ISO 9001 - 2015 Correlacion de Pearson ,882" 1
Sig. (bilateral) ,000
N 37 37

**_La correlacién es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

“r” de Pearson = 0,882
Tomando como referencia a Hernandez (2006), se hace uso de la

equivalencia que a continuacion se detalla:

Correlacion negativa perfecta: -1

Correlacion negativa muy fuerte: -0,90 a -0,99

Correlacion negativa fuerte: -0,75 a -0,89

Correlacion negativa media: -0,50 a -0,74

Correlacion negativa débil: -0,25 a -0,49

Correlacion negativa muy débil: -0,10 a -0,24

No existe correlacion alguna: -0,09 a +0,09

Correlacion positiva muy debil: +0,10 a +0,24

Correlacion positiva débil: +0,25 a +0,49

Correlacion positiva media: +0,50 a +0,74

Correlacion positiva fuerte: +0,75 a +0,89

Correlacion positiva muy fuerte: +0,90 a +0,99

Correlacion positiva perfecta: +1
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Entonces identificado la “r” de Pearson tiene un valor de 0,882; por tal
motivo se considera como correlacion positiva fuerte. A continuacion, se
procede a ver el contraste de la hipdtesis general.

a) Planteamiento de hipotesis

“Hipotesis nula = Ho”: No Existe una relacion directa y significativa
entre el Cuadro de Mando Integral y Sistema de Calidad ISO 9001:2015 en la
constructora Navacor de Huancayo en el afio 2018.

“Hipotesis alterna = H1”: Existe una relacion directa y significativa entre
el Cuadro de Mando Integral y Sistema de Calidad 1SO 9001:2015 en la
constructora Navacor de Huancayo en el afio 2018.

b) Nivel de significancia o riesgo
oa = 0,05

N—-2=37-2 =35

gl

Valor critico = 1,96

i ! RESICH DE
R%E(I:%N DE | / REGION DE ACEPTACION ! "ppapi-2
1.96 +1.96

Aceptar Hosi -1.96 =< tc < 1,96

RechazarHo si -1.96 <tc =< 1,96

c) Calculo del estadistico de prueba
N = 37

r = 0,882
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T VN =2)

t =
Ja=-m
t =11.077

d) Decision estadistica:

Considerando que tc es mayor que t tedrica (11,077 > 1,96) se tiene
como resultado, se rechaza la “hipdtesis nula = Ho” y se acepta la “hipotesis
alterna = Hi”.

e) Conclusion estadistica:

Se llega a la conclusiéon que existe entre las variables una correlacion
positiva fuerte y significativa entre la herramienta cuadro de mando integral y el
sistema de calidad 1SO 9001:2015 en la constructora Navacor de Huancayo en el
afio 2018.

4.2.2. Contrastacion de la hipdétesis especificas

Hipotesis Especifica N° 01:

Cuadro N° 4.2-2 “Coeficiente de Correlacion”

Correlaciones

Cuadro de Liderazgo y
Mando Integral Compromiso
Cuadro de Mando Integral Correlacién de Pearson 1 ,605™
Sig. (bilateral) ,000
N 37 37
Liderazgo y Compromiso Correlacion de Pearson ,605" 1
Sig. (bilateral) ,000
N 37 37

** | a correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

“r” de Pearson = 0,605

Tomando como referencia a (Hernandez, 2006) se hace uso de la

equivalencia que a continuacion se detalla:




Correlacién negativa perfecta: -1

Correlacién negativa muy fuerte: -0,%0 a -0,99

Correlacién negativa fuerte: -0.75 a -0.89

Correlacién negativa media- -0,50 a -0.74

Correlacién negativa débil: -0,25 a -0,49

Correlacion negativa muy débil: -0,10 a -0.24

No existe correlacion alguna: -0,0% a +0,09

Correlacién positiva muy débil: +0,10 a +0,24

Correlacién positiva débil: +0.25 a +0,4%

Correlacion positiva media: +0,50 a +0,74

Correlacion positiva fuerte: +0.75 a +0.89

Correlacién positiva muy fuerte: +0,90 a +0,59

Correlacién positiva perfecta: +1

Entonces identificado la “r” de Pearson tiene un valor de 0,605; por tal
motivo se considera como correlacion positiva media. A continuacion, se
procede a ver el contraste de la hipotesis especifica 1.

a) Planteamiento de hipotesis especifica 1:

“Hipotesis nula 1 = Ho”: No existe el grado de relacion es directa y
significativa entre el Cuadro de Mando Integral y el Liderazgo y Compromiso
en la constructora Navacor.

“Hipotesis alterna 1 = Hi””: El grado de relacion es directa y significativa
entre el Cuadro de Mando Integral y el Liderazgo y Compromiso en la

constructora Navacor.

b) Nivel de significancia o riesgo
oa = 0,05
gl=N-2=37-2 =35

Valor critico = 1,96
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' | REGION DE
R%EG':]:%IAZE-E | / REGION DE ACEPTACISN ™! "moom Aze
-1.96 +1.96

Aceptar Hosi -196 < Ic < 1,96

RechazarHo si -1.96 <i¢c < 1,96

c) Calculo del estadistico de prueba

N= 37

r = 0,605

R ()
D)

t =4.49

d) Decision estadistica:

Considerando que tc es mayor que t tedrica (4,49> 1,96), se tiene como
resultado, se rechaza la “hipotesis nula especifica 1 = Ho” y se acepta la
“hipotesis alterna especifica 1 = Hi”.

e) Conclusion estadistica:

Se llega a la conclusion que existe entre las variables un grado de
correlacion positiva media y significativa entre la herramienta cuadro de mando
integral y el requisito liderazgo y compromiso en la constructora Navacor de

Huancayo en el afio 2018.
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Hipitesis Especifica N° 02:

Cuadro N° 4.2-3 “Coeficiente de Correlacion”

Correlaciones

Cuadro de Politica de la
Mando Integral Calidad

Cuadro de Mando Integral  Correlacion de Pearson 1 ,923"

Sig. (bilateral) ,000

N 37 37
Politica de la Calidad Correlacion de Pearson ,923" 1

Sig. (bilateral) ,000

N 37 37

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

“r” de Pearson = 0,923

Tomando como referencia a Herndndez (2006), se hace uso de la

equivalencia que a continuacion se detalla:

Correlacion negativa perfecta: -1

Correlacion negativa muy fuerte: -0,90 a -0,99

Correlacion negativa fuerte: -0,75 a -0,89

Correlacion negativa media: -0,50 a -0,74

Correlacion negativa débil: -0,25 a -0,49

Correlacion negativa muy débil: -0,10 a -0,24

No existe correlacion alguna: -0,09 a +0,09

Correlacion positiva muy débil: +0,10 a +0,24

Correlacion positiva débil: +0,25 a +0,49

Correlacion positiva media: +0,50 a +0,74

Correlacion positiva fuerte: +0,75 a +0,89

Correlacion positiva muy fuerte: +0,90 a +0,99

Correlacion positiva perfecta: +1

Entonces identificado la “r” de Pearson tiene un valor de 0,923, por tal

motivo se considera como correlacion muy fuerte. A continuacion, se procede a

ver el contraste de la hipotesis especifica 2.
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a) Planteamiento de hipotesis especifica 2:

“Hipotesis nula 2 = Ho”: Existe una relacion directa y significativa entre
el Cuadro de Mando Integral y la Politica de la Calidad en la constructora
Navacor.

“Hipotesis alterna 2 = Hi~: Existe una relacion directa y significativa
entre el Cuadro de Mando Integral y la Politica de la Calidad en la constructora
Navacor.

b) Nivel de significancia o riesgo
oa = 0,05
gl =N-2=137-2=35

Valor critico = 1,96

Fggéfﬂzgf: E BEEGION DE ACEPTACION ™! RF‘RS%%HAB%E
-1.96 +1.96

AceptarHosi -196 < tc < 1,96

RechazarHo si -1.96 <1i¢c =< 1,96

c) Calculo del estadistico de prueba

N = 37

r =0,932

WD
D)

t=14.19
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d) Decision estadistica:

Considerando que tc es mayor que t tedrica (14.19 > 1,96), se tiene como

resultado, se rechaza la “hipdtesis nula especifica 2 = Ho” y se acepta la

“hipdtesis alterna especifica 2 =Hi”.

e) Conclusién estadistica:

Se llega a la conclusion que existe entre las variables una correlacion

positiva muy fuerte y significativa entre la herramienta cuadro de mando integral

y el requisito de politica de la calidad en la constructora Navacor de Huancayo

en el afo 2018

Hipotesis Especifica N° 03:

Cuadro N° 4.2-4 “Coeficiente de Correlacion”

Correlaciones

Cuadro de Objetivos de la
Mando Integral Calidad

Cuadro de Mando Integral ~ Correlacion de Pearson 1 ,871™

Sig. (bilateral) ,000

N 37 37

Objetivos de la Calidad Correlacion de Pearson 871" 1
Sig. (bilateral) ,000

N 37 37

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

“r” de Pearson = 0,871

Tomando como referencia a Herndndez (2006), se hace uso de la

equivalencia que a continuacion se detalla:
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Correlacion negativa perfecta: -1

Correlacion negativa muy fuerte: -0,90 a -0,99

Correlacion negativa fuerte: -0,75 a -0,89

Correlacion negativa media: -0,50 a -0,74

Correlacion negativa débil: -0,25 a -0,49

Correlacion negativa muy débil: -0,10 a -0,24

No existe correlacion alguna: -0,09 a +0,09

Correlacion positiva muy débil: +0,10 a +0,24

Correlacion positiva débil: +0,25 a +0,49

Correlacion positiva media: +0,50 a +0,74

Correlacion positiva fuerte: +0,75 a +0,89

Correlacion positiva muy fuerte: +0,90 a +0,99

Correlacion positiva perfecta: +1

Entonces identificado la “r” de Pearson tiene un valor de 0,871; por tal
motivo se considera como correlacion positiva fuerte. A continuacion, se
procede a ver el contraste de la hipétesis especifica 3.

a) Planteamiento de hipoétesis especifica 3:

“Hipotesis nula 3 = Ho”: No Existe una relacion de forma directa y
significativa entre el Cuadro de Mando Integral y los Objetivos de la Calidad en
la constructora Navacor.

“Hipotesis alterna 3 = Hi»: Existe una relacion de forma directa y
significativa entre el Cuadro de Mando Integral y los Objetivos de la Calidad en
la constructora Navacor

b) Nivel de significancia o riesgo
oa = 0,05
gl =N-2=37-2 =35

Valor critico = 1,96

122



REGISHN DE | | REGION DE
= ‘ REGIAN DE ACEPTACION RECHAZO

-1.96 +1.96
Aceptar Hosi -196 < Ic < 1,96

RechazarHo si -1.96 <i¢c < 1,96

c¢) Cilculo del estadistico de prueba

N = 37

r =0,871

@2
a-ro)

t =10.489

d) Decision estadistica:

Considerando que tc es mayor que t tedrica (10,489 > 1,96), se tiene
como resultado, se rechaza la “hipdtesis nula especifica 3 = Ho” y se acepta la
“hipétesis alterna especifica 3 = Hi”.

e) Conclusion estadistica:

Se llega a la conclusion que existe entre las variables una correlacion de

forma positiva fuerte y significativa entre la herramienta cuadro de mando

integral y el requisito objetivo de la calidad en la constructora Navacor de

Huancayo en el afio 2018
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4.3. Relacion de la aplicacion de cuadro de mando integral para controlar el
Sistema de Calidad 1SO 9001:2015
La aplicacion de la herramienta cuadro de mando integral facilito la ejecucion
de las estrategias tanto de los objetivos estratégicos y de los objetivos de calidad.
Pero para la adecuada ejecucion se necesito definir con claridad que se realiza 'y
quien lo realiza, entonces el Cuadro de Mando Integral transforma los datos en
conocimiento para la empresa asi mismo el conocimiento en accion con la
finalidad de mejorar la gestion estratégica y de la calidad.

4.3.1. Descripcion de la Empresa

Constructora Navacor E.L.R.L, creada el 2015, con RUC N° 20568567901,
domicilio legal en la Av. Paseo la Brefia N° 225 Int. 203, Distrito y Provincia de
Huancayo, Departamento de Junin, empresa dedicada a la ejecucién de obras
civiles y formulacion de proyectos de inversion a nivel nacional, cuenta con un
equipo de trabajadores de gran nivel y estd conformado por Ingenieros
Industriales, Civiles, arquitectos y economistas; sus principales clientes son las
Instituciones Publicas y Privadas, durante este tiempo ha diversificado sus
proyectos y ha incrementado su capacidad de contratacion mediante alianzas
estratégicas.

Vision

Al 2025 ser la empresa de ingenieria, solida, innovadora, competitiva,

destacando en la eficiencia y la calidad en los proyectos a través del uso de

tecnologia y capital humano.
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Misién

Somos una empresa de ingenieria, que contribuye al exito de nuestros
clientes, desarrollando proyectos con calidad, promoviendo el desarrollo
personal y profesional de nuestros trabajadores manteniendo un clima
empresarial abierto y de confianza que fomente la innovacion y la mejora
continua.

Valores

- Calidad: Consideramos que la calidad es el camino para lograr la
excelencia. Por ello, realizamos los controles a cada uno de los procesos
y actividades que se despliegan en la empresa.

- Lealtad: La caracteristica de la empresa es que existe un lazo de
familiaridad, unidos bajo valores y los intereses de un bien comun. La
lealtad que cultivamos tiene sus pilares en el respeto y a admiracion
COMO un gran grupo que ganamos dia a dia.

- Trabajo en Equipo: El equipo de desempefia con una idea en comun,
para, cooperar y conjugar esfuerzos con un grupo de personas a fin de
alcanzar objetivos comunes

- Honestidad: Valoramos la verdad bien expresada en nuestras actividades
diarias de cada uno de nuestros trabajadores, que fortalece nuestra
palabra como empresa.

- Confianza: Brindar confianza en los clientes y reflejar a diario con la
coherencia que se trabaja entre el decir y el hacer.

- Innovacion: Disposicion de modificar las formas existentes de hacer las

cosas asumiendo con responsabilidad el riesgo de llevarlas a la practica,
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buscando optimizar la eficiencia de los procesos y la eficacia de los

resultados.
Cadigo de Etica

- Garantizar la calidad de los proyectos manteniendo un control eficiente
y adecuado en cada uno de los procesos.
- Cumplir con todos los proyectos respetando las especificaciones
técnicas de nuestros clientes y el marco legal correspondiente.
- Cumplir con los derechos laborales de nuestros trabajadores del sector
dandoles los beneficios que les corresponde.
- Brindar trato justo, cortes, respetuoso y siempre en el marco legal con
nuestros socios estratégicos, para mantener la calidad de los servicios.
4.3.2. Andlisis de Fortalezas, Oportunidades, Debilidades y Amenazas
El resumen del anélisis FODA de la empresa constructora Navacor es lo

siguiente:

FORTALEZAS:
Son todas aquellas potencialidades materiales 0 humanas con que cuenta
la empresa. Son de vital importancia para su funcionamiento y desarrollo.
- El personal conoce los procesos de licitacion adjudicados.
- La gerencia se encuentra en contacto directo con los trabajadores.
- Estructura organizativa horizontal.
- El personal se identifica con la empresa.
- Constantes reuniones con los equipos de trabajo para evaluar la
mejora constante.

- La empresa demuestra compromiso en cumplir con los requisitos
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aplicables.
- Lleva acabo sus actividades segun lo planificado.
- Confianza con los clientes en los servicios ofrecidos
OPORTUNIDADES:

Son todas aquellas posibilidades de desarrollo que tiene la empresa. Estas
oportunidades se encuentran en el medio natural, geogréfico, cultural, social,
politico y econémico en que se mueve la empresa

- Sector Construccion en crecimiento

- Acceso a implementacion de sistemas de gestion

- Descentralizacion de la inversion publica por regiones

- Promocion del gobierno en proyectos de inversién publico y
privado

- Empresas grandes subcontratan los servicios de empresas

pequefias

Proyecciones macroecondmicas favorables
DEBILIDADES:
Son todas aquellas deficiencias materiales o humanas con que cuenta la
empresa.
- Inadecuado control de ingresos y egresos de la empresa.
- Incumplimiento en los plazos de entrega de los proyectos.
- Carencia de nuevas estrategias para optimizar los recursos.
- Inadecuado control de rendimiento de la inversion.
- Falta de control de las observaciones de los proyectos.
- Inadecuado seguimiento sobre politicas internas de la empresa.

- Carencia de procesos para inspeccionar trabajos rehechos.
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- Dificultades con la informacion documentada de las actividades.
- Inadecuado anélisis de los costos para mejorar las partidas
usuales.
AMENAZAS:

Son todas aquellas situaciones negativas que atentan contra el desarrollo de la
empresa. Estas amenazas se encuentran en el medio natural, geografico, cultural,
social, politico y econdmico en la que se mueve la empresa.

- Adjudicacion y control de servicios inadecuados
- Nivel competitivo con otras empresas
- Competencia desleal por empresas externas
- Abandono de especialistas
- Altos indices de corrupcion
4.3.3. Liderazgoy Compromiso
A) Generalidades

La direccion de NAVACOR E.I.R.L. asume el compromiso de mantener y
mejorar de forma continua la eficacia del sistema de gestion de la calidad
mediante:

- La comunicacién a toda la empresa de la importancia de satisfacer tanto
los requisitos del cliente como los legales y reglamentarios, asegurandose
que se cumplan.

- Estableciendo la politica de la calidad y los objetivos de calidad.

- Controlando los objetivos de calidad.

- Realizando periodicamente revisiones del sistema.

- Proporcionando los recursos necesarios para cumplir con estos

compromisos, politica y objetivos.
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B) Enfoque al cliente

“La direccion de NAVACOR E.I.R.L. tiene como proposito lograr la

satisfaccion del cliente mediante el cumplimiento de sus necesidades vy

expectativas, incluyendo los requisitos legales y reglamentarios, y ello queda

reflejado en el apartado 4.2 del manual de calidad y en el procedimiento”.

4.3.4. Politica de la Calidad

A) Establecimiento de la politica de la calidad

“NAVACOR E.IL.R.L. tiene como objetivo que la calidad de los productos y

servicios que ofrece sean un fiel reflejo de las expectativas y exigencias de cada

cliente, asegurando asi el éxito a corto y a largo plazo de la empresa”, Por todo

esto establece, declara y asume los siguientes principios:

Gréfico N° 4.3-1 principios de la politica de calidad

Principios de la Politica de la Calidad de la Constructora

Navacor

La aplicacion de esta politica exige la

integracioén activa de todo el equipo humano
de la Empresa.
considera prioritarias la motivacion 'y
formacion para la calidad.

La calidad es
un objetivo
comun de
todas las
areas de la
Empresa

Por ello la direccion

Navacor tiene como
prioridad el
cumplimiento de los
requerimientos de los
clientes gracias a una
gestion  flexible vy
eficiente,
adaptandonos, en la
medida de lo posible,
a cualquier necesidad
de nuestro cliente.

La gerencia de Navacor
E.lLR.L.se compromete a
cumplir y satisfacer los
requisitos del cliente, y
los legales y
reglamentarios aplicables
en todo momento.

Fuente: Manual de Calidad Navacor
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Grafico N° 4.3-2 Politica de calidad

Politica de la Calidad

Navacor E.I.LR.L. Empresa constructora que ha asumido el compromiso de aplicar y
mejorar constantemente el Sistema de Gestion de la Calidad para brindar la entrega
servicios confiables, para satisfacer las necesidades de nuestros clientes, promoviendo

la calidad, eficiencia y la mejora continua.

Fuente: Manual de Calidad Navacor

B) Comunicacion de la politica de la calidad
La politica de la calidad de Navacor se comunica en primera instancia por

cada oficina y posteriormente se expone en el periédico mural de la empresa.

4.3.5. Rolesy Responsabilidades en la Constructora
La direccion de NAVACOR E.LR.L. ha definido los roles, las
responsabilidades, la autoridad y las relaciones entre todo el personal que dirige,
realiza y verifica cualquier trabajo que incide en el sistema de gestion de la
calidad.
El Gréafico N° 4.3-3 define el organigrama de la empresa, en cuanto a las
areas, cargos o puestos de importancia dentro del sistema de gestion de la

calidad.
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Gréafico N° 4.3-3

Fuente: Elaboracion propia.

A continuacién, se procede a detallar las funciones especificas de cada

puesto:

Cuadro N° 4.3-1 Funciones de los trabajadores

AREA

FUNCIONES

Gerencia General

Encargado de la direccion de la empresa,
organiza, controla y evalUa estrategias, planes y
presupuestos de los servicios de la organizacion,
asegurando las metas organizacionales.

Asistente
Administrativo

Encargado de proveer soporte administrativo
a la Gerencia para el desarrollo de las
actividades y cumplimiento de las metas.

Area de
Infraestructura

Se encarga de establecer y dirigir los
proyectos, asegurando calidad en el servicio,
cumpliendo con las expectativas de los clientes y
la rentabilidad. Asi mismo es responsable de
autorizar la ejecucion de obras, designar a los
responsables de la formulacion de los estudios y
realizar las liquidaciones técnicas-financieras.
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Oficina de Obras

Contribuye la designacion del residente de
Obra, supervisar la calidad y el seguimiento del
cronograma de ejecucion de obra para el logro
de lo planificado, asi mismo se encarga de
evaluar las valorizaciones presentadas por el
residente.

Oficina de Estudios y
Proyectos

Encargado de la gestion, disefio y
formulacion de proyectos de inversion a nivel de
pre inversion 'y estudios definitivos. Ademas, es
el responsable de monitorear la operatividad de
los proyectos.

Area de RR HH

Se encarga de programar, organizar, dirigir,
controlar y evaluar las actividades relacionadas
con la Administracion de recursos humanos en
conformidad con dispositivos legales vigentes,
asi mismo realiza programas de capacitacion del
personal.

Area de
Administracion

Se encarga de dirigir las estratégicas,
administrar  los  recursos  econdémicos Yy
financieros, asi mismo recibir y transferir
informacion interna y externa hacia otra area
para una adecuada toma de decisiones.

Oficina de
Abastecimiento

Responsable de desarrollar la logistica de
materiales y funciones complementarias para la
adecuada formulacién y ejecucion de proyectos,
asi mismo se encarga de dirigir y controlar los
procesos de licitacion en concordancia de los
dispositivos legales vigentes.

Oficina de
Contabilidad

Responsable de administrar la gestion de los
estados contables, econémicos y financieros de
la organizacion, supervisa la facturacion,
transferencias y cuentas por cobrar de la
organizacion.

Fuente: Elaboracion propia.

En definitiva, se realiz6 una sintesis que defina la funcién del trabajador de

las distintas areas de la constructora.

4.3.6. Objetivos de la Calidad

Los objetivos de la calidad son definidos semestralmente por la gerencia de

Navacor.

Para el cumplimiento de la Politica de la Calidad de la constructora Navacor

se trabajé con los siguientes Objetivos:
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Gréfico N° 4.3-4 Objetivos de calidad

Asegurar el crecimiento de la organizacion a partir de la
planificacion.

Mantener y mejorar en forma continua el Sistema de Gestion de
la Calidad.

Mejorar los proyectos en términos de plazo y costo.

Mantener personal calificado en los diferentes niveles de la
organizacion.

Asegura que el personal es consciente de la relevancia e
importancia de sus actividades

Promover la capacitacion y competencia del personal.

/

Fuente: Manual de Calidad de Navacor

4.3.7. Objetivos estratégicos

Gréfico N° 4.3-5 Objetivos Estratégicos

N

Establecer politicas para una adecuada estructura de crecimiento en
las ventas.

Explorar y mejorar la participacion del mercado sector
construccion.

Adquirir e implementar sistemas de gestion que permitan
brindar un servicio adecuada en los plazos establecidos.

Elaborar una mapeo de proyectos en estudio y/o licitacion.

Mantene Desarrollar un equipo de trabajo con habilidades
exclusivas

Fuente: Plan Estratégico de Navacor
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4.3.8. Alineacion objetivos a estrategias

Cuadro N° 4.3-2 Alineacion de estrategias

Objetivos de la

Objetivo estratégico | Estrategia calidad Estrategia
Establecer politicas
para una adecuada Asegurar el
estructura de crecimiento de la
crecimiento en las |Incrementar las|organizacion a partir | Optimizar
ventas. ventas de la planificacion | costos
Explorar y mejorar la Mantener y mejorar
participacion del | Mejorar la| en forma continua el | Proyectos
mercado sector | Participacion Sistema de Gestion | eficientes y de
construccion del Mercado de la Calidad. calidad
Adquirir e Asegura que el
implementar  sistemas personal es
de gestion que consciente de la
permitan brindar un|Fortalecer  la|relevancia e | Control de
servicio adecuada en |entregar del | importancia de sus |calidad de los
los plazos establecidos | servicio actividades proyectos

Lograr un clima| Mantener personal | Fortalecer el
Desarrollar un equipo | laboral positivo |calificado en los | conocimiento
de trabajo con |en la | diferentes niveles de |de la calidad
habilidades exclusivas | organizacion la organizacion y eficiencia.

Fuente: Elaboracion propia

Se puede apreciar la alineacion de los objetivos estratégicos y objetivos

de calidad con sus respectivas estrategias relacionadas.

4.3.9. Mapa estratégico

Siguiente pagina...
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Gréfico N° 4.3-6 Mapa estratégico de la constructora

Perspectivas

MAPA ESTRATEGICO

Perspectiva
financiera Incrementar Optimizar
las ventas costos
Perspectiva
Clientes .
Mejorar la Proyectos
Participacion eficientes y de
del mercado calidad
T A
Perspectiva
Procesos Fortalecer la
entregar del Control de
internos servicio calidad de los
proyectos
Perspectiva

Aprendizaje y

Crecimiento.

Lograr un
clima laboral
positivo en la
organizacion

Fortalecer el
conocimiento
de la calidad y

eficiencia.

Fuente: Elaboracion Propia
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4.3.10. Alineacion de estrategias por perspectivas

Grafico N° 4.3-7 Perspectivas

Incrementar las ventas Optimizar Costos

Perspectiva Financiera

Perspectiva del Cliente

Mejorar la participacion de Mercado Proyectos eficientes y de calidad

Perspectiva de Procesos Internos

Fortalecer la entregar del servicio Control de calidad de los proyectos

Perspectiva de Aprendizaje y Crecimiento

Lograr un clima laboral positivo en la Fortalecer el conocimiento de la
organizacion calidad y eficiencia..

Fuente: Elaboracion propia

4.3.11. Alineacion de perspectivas

Se ha desarrollo una vez revisado el analisis FODA, objetivos estratégico y
objetivos de la calidad de la empresa elaborados en el plan estratégico y manual
de calidad, a continuacion se describe las estrategias y acciones de acuerdo a la

perspectiva del Cuadro de Mando Integral.

136



A) Perspectiva Financiera

Cuadro N° 4.3-3 Plan de Acciéon 01

Estrategia 01 | Indicadores Metas Iniciativas Formula
N° de ventas al
Fealizar un|final del
Porcentaje de| Mavor o comparativo | semestre)x100/N"
Incrementar Ventas iguél con De wventas con
las Ventas 70% presupuestos |respecto al
' provectados |mismo
v gjecutados. |semestre del afio
anterior

Fuente: Elaboracion Propia

Al monitorear el objetivo estratégico, se pretende controlar la estrategia

incrementar las ventas, mediante el indicador de porcentaje de ventas, asi tener

una adecuada gestion financiera.

Cuadro N° 4.3-4 Plan de Acciéon 01

Estrategia . C . .
01 Indicadores Metas Iniciativas Fommula
. Costos
. Costos Analizar los
Optimizar Aumentar provectados x
provectados v o costos de -
COStos - . “ | enun 10% : 100 /'  costos
costos gjecutados partidas usuales. .
glecutados

Fuente: Elaboracion Propia

Al monitorear el objetivo de calidad, se pretende controlar la estrategia

optimizacion de costos, mediante el indicador de costos proyectados vs costos

ejecutados, asi tener una adecuada gestion financiera.
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B) Perspectiva del Cliente

Cuadro N° 4.3-5 Plan de Accion 02

Estrategia 02 | Indicadores Metas Iniciativas Formula
Tener
Mei orar la N*© de conocimiento | Procesos
ar]cic:i Acidm Procesos Mavor o|de los | granados x 100/
Eemef'::adn ganados en el|igual a 70% |procesos de|Procesos
periodo licitacion licitados
adjudicados.

Fuente: Elaboracién Propia
Al monitorear el objetivo estratégico, se pretende controlar la estrategia
mejorar la participacion de mercado, mediante el indicador de ndmero de

procesos ganados en el periodo, asi tener una adecuada gestion del cliente.

Cuadro N° 4.3-6 Plan de Accion 02

Estrategia 02 |Indicadores Metas Iniciativas Formula
& d
Control de las N ¢
. . encuestados
P Indice de observaciones
rovectos , .. cuva
' satisfaccion Mawvor D|a los| 5. .
cficientes 'y del cliente igual a 70% rovectos por calificacion
de calidad. g 0| pres 3 1| s = 3)x 100/
palrce IN® total de
cliente.
encuestados

Fuente: Elaboracion Propia
Al monitorear el objetivo de calidad, se pretende controlar la estrategia
proyectos eficientes y de calidad, mediante el indicador de indice de satisfaccion

del cliente, asi tener una adecuada gestion del cliente.
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C) Perspectiva de Procesos Internos

Cuadro N° 4.3-7 Plan de Acciéon 03

Estrategia 03 | Indicadores Metas Iniciativas Formula
Dias
: .. calendarios
Fortalecer la|Tiempo Feconocimien
: del | ent del Mawvor ol d 1 contratados
cniregar  Oel) eniERd  O8ionala93% |0 9% ?|100/Dias
servicio servicio empresa :
calendarios
invertidos

Fuente: Elaboracién Propia
Al monitorear el objetivo estratégico, se pretende controlar la estrategia
fortalecer la entregar del servicio, mediante el indicador de tiempo entrega del
servicio, asi tener una adecuada gestion de los procesos internos.

Cuadro N° 4.3-8 Plan de Acciéon 03

Estrategi . . . .

D; B2 | Indicadores | Metas Iniciativas Formula

Control de| N° de Inspecciones Provectos

calidad de|provectos Mavor  al P i observados x

los aprobados T5% para. =V 100 / Provectos
trabajos rehechos ‘

provectos aprobados

Fuente: Elaboracion Propia
Al monitorear el objetivo de calidad, se pretende monitorear la estrategia
control de calidad de los proyectos, mediante el indicador de ndmero de

proyectos aprobados, asi tener una adecuada gestion de los procesos internos.
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D) Perspectiva de Aprendizaje y Crecimiento

Cuadro N° 4.3-9 Plan de Accion 04

Estrategia 04 |Indicadores Metas Iniciativas Iniciativas
Ne de
. encuestados
Lograr  un/| Porcentaje de Resumen de i
: cuva
clima laborar | colaboradores | Mavor al|encuesta de i .
> . ; .. calificacion
positivo en la [con grado de|60% satisfaccidn es = 3)x100
organizacion |satisfaccidn laboral N° Total de
Encuestados

Fuente: Elaboracién Propia
Al monitorear el objetivo estratégico, se pretende controlar la estrategia
lograr un clima laborar positivo en la organizacion, mediante el indicador de
porcentaje de colaboradores con grado de satisfaccion, asi tener una adecuada

gestion de aprendizaje y crecimiento.

Cuadro N° 4.3-10 Plan de Accién 04

Estrategia 04 | Indicadores Metas Iniciativas Formula

Reuniones de Capacitacion
Fortalecer el c fimient 1 : de| & realizadas
conocimiento dulmp HILERTO d Mayvor al t?;b:%mpns a.r; x 100
de la calidad | 9% PTOSTAMA Q2 4o, ) : P Capacitacion
I capacitacion. evaluar mejora
v eficiencia. £s
: constante

programadas

Fuente: Elaboracion Propia

Al monitorear el objetivo de calidad, se pretende controlar la estrategia
fortalecer el conocimiento de la calidad y eficiencia, mediante el indicador de
cumplimiento de programa de capacitacion, asi tener una adecuada gestion de

aprendizaje y crecimiento.
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Como resultado de la reunién con el gerente y trabajadores de la constructora
Navacor, se analiz6 los objetivos estratégicos y objetivos de calidad que cuenta
la constructora, posteriormente se identifico las estrategias e indicadores a
emplear por cada perspectiva.

Indicado en el marco tedrico de la presente investigacion, el cuadro de mando
integral traduce los objetivos obtenidos del mapa estratégico o por otros autores
relacion causa efecto en indicadores y metas, de modo que esto ayudo a obtener
un sistema de control que permite realizar seguimiento de los objetivos.

Cabe sefialar para la eleccién de objetivos, estrategias e indicadores; se
trabajo con el plan estratégico y manual de calidad de la constructora, reforzando
con encuestas a los trabajadores para establecer una adecuada relacion e
incorporarlos al cuadro de mando integral. Luego de haber desarrollado los
componentes de acuerdo a las caracteristicas de la empresa, la relacion que se
obtuvo de los objetivos estratégicos y objetivos de calidad son la siguiente:

Gréfico N° 4.3-8 Andlisis de la perspectiva financiera

0 Volver al
PR TABLERO DE CONTROL T?ﬁ;—
PERSPECTIVA FINANCIERA

2 trimestre - 2018

Rangos de Alerfa

OBIJETIVO INDICADOR Valor Actual

Porcentaje de Ventas
70%

70%<I<50%

Incrementar las ventas

Rangos de Alerta

OBJETIVO INDICADOR Valor Actual

Optimizat costos Costos proyectados / costos

ejecutados 10%<1<5%

En el Grafico N° 4.3-8, se observa que en el 2 trimestre del 2018, los

indicadores de la perspectiva financiera se encuentran en un nivel alto de
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aceptacion, clara evidencia que estos indicadores oscilan entre 73% y 10%,
indicando que la perspectiva financiera cumplio con las metas establecidas. Lo
que lleva a la conclusion que el cuadro de mando integral en la constructora
Navacor ha sido de gran ayuda en el mejoramiento de incremento de ventas y
optimizando los costos.

Gréfico N° 4.3-9 Andlisis de la perspectiva del Cliente

0 Volver al
NP‘-&”{;KE’SAR TABLERO DE CONTROL ?mﬂlu—
Datos
PERSPECTIVA CLIENTES
2 trimestre - 2018
Rangos de Alerta
OBJETIVO INDICADOR Valor Actual
Mejorar Ia participacion ‘
Procesos ganados en el periodo 67% 70% | T0%<I<40% | 40%
de mercado
Rangos de Alerta
OBJETIVO INDICADOR Valor Actual
Proyectos eficientes .
¥ ) Y Indice de satisfaccion del cliente 70% | T0%<I<50% | 50%
de calidad.

En el Grafico N° 4.3-9, se observa que en el 2 trimestre del 2018, los
indicadores de la perspectiva del cliente se encuentran en un nivel alto y medio
de aceptacidn, clara evidencia que estos indicadores oscilan entre 75% y 67%,
indicando que la perspectiva del cliente esta cumpliendo con las metas
establecidas para satisfacer al cliente, pero con ligero obstaculo con las metas de
los procesos ganados en el periodo. Lo que lleva a la conclusion que el cuadro de
mando integral en la constructora Navacor ha sido de gran ayuda en satisfacer las
necesidades del cliente mejorando la calidad de los servicios, pero controlando
moderadamente el indicador procesos ganados para el cumplimiento del objetivo

de mejorar la participacion en el mercado. Segin Molina (2009) para
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consolidarse en el mercado es un proceso sistematico, donde debe conjugarse los
factores internos y externos, mejorando debilidades, potenciando fortalezas,
enfrentando amenazas y aprovechando oportunidades.

Gréfico N° 4.3-10 Analisis de la perspectiva Procesos Internos

0 Volver al
“EENSULTERY TABLERO DE CONTROL | fmend |

NAVACOR 0

Datos

PERSPECTIVA PROCESOS INTERNOS

2 trimestre - 2018
Rangos de Alerta
OBJETIVO INDICADOR Valor Actual
Fortalecer la enfregar
del servicio Tiempo entrega del servicio 00% | 90%<I<80% | 80%
Rangos de Alerta
OBJETIVO INDICADOR Valor Actual
Control de calidad de
fos proyectos Proyectos aprobados 5% | 75%<1<55% | 55%

En el Gréafico N° 4.3-10, se observa que en el 2 trimestre del 2018, los
indicadores de la perspectiva procesos internos se encuentran en un nivel alto y
medio de aceptacion, clara evidencia que estos indicadores oscilan entre 78% y
75%, indicando que la perspectiva procesos internos estd cumpliendo con las
metas establecidas para controlar la calidad de los proyectos, pero con obstaculo
con las metas de tiempo de entrega. Lo que lleva a la conclusion que el cuadro de
mando integral en la constructora Navacor ha sido de gran ayuda en controlar la
calidad de los proyectos, pero el indicador tiempo de entrega, para mejorar este
indicador se requiere que la empresa ponga en practica estrategias y sistemas
para controlar y fortalecer la entrega del servicio. Frente a esta situacion, Del
Aguila (2014) considera de suma importancia que la empresa cuente con un

sistema de gestion adecuado que les permita gestionar el ciclo de vida de sus
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proyectos de forma eficiente, cumplir con los plazos establecidos y asegurar la
rentabilidad de los proyectos de consultoria.

Gréfico N° 4.3-11 Analisis de la perspectiva Aprendizaje y Crecimiento

ANT\ e, TABLERO DE CONTROL T

Volver al
meny |

Datos

PERSPECTIVA DE APRENDIZAJE Y CRECIMIENTO}

2 trimestre - 2018
Rangos de Alerta
OBJETIVO INDICADOR [Valor Actual
Lograr un clima laboral
g, Porcentaje de colaboradores con
positivo en la : .
., grado de satisfaccion 60% | 60%<I<40% | 40%
organizacion
Rangos de Alerta
OBJETIVO INDICADOR [Valor Actual
Fortalecer el desarrollo ..
‘ Cumplimiento del programa de
de la calidad vy L 67% 67%<1<58% 58%
L capacitacion.
eficiencia.

En el Gréafico N° 4.3-11, se observa que en el 2 trimestre del 2018, los
indicadores de la perspectiva aprendizaje y crecimiento se encuentran en un nivel
alto de aceptacion, clara evidencia que estos indicadores oscilan entre 75% y
70%, indicando que la perspectiva aprendizaje y crecimiento estd cumpliendo
con las metas establecidas. Lo que lleva a la conclusion que el cuadro de mando
integral ha sido de gran ayuda en fortalecer el desarrollo de la calidad y lograr un
buen clima laboral. Asi mismo es necesario resaltar lo mencionado por Del
Aguila (2014), Mejorar la satisfaccion de los empleados en la organizacion exige
que empresa tome conciencia de las causas que existe, normalmente las causas
son la alta rotacion, se debe a factores personales (incentivos, capacitacion,
induccién), mayor comunicacion en cuento a los objetivos y cambios internos.
A través de las encuestas de satisfaccion a los empleados los directivos

identifican las estrategias indispensables para mejorar el clima laborar.
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CAPITULO V:
DISCUSION DE RESULTADOS
Discusion de Resultados.

El andlisis de los resultados que se obtuvo en la investigacion elaborada
se baso en aplicar los cuestionarios de percepciéon de la herramienta cuadro de
mando integral y la norma sistema de calidad 1SO 9001:2015 en la constructora
Navacor de Huancayo en el afio 2018

Respecto a la primera variable cuadro de mando integral se tiene los
siguientes resultados: un gran porcentaje de encuestados tienen una percepcion
de nivel favorable (84%) de la misma manera tienen una percepcion de nivel
muy favorable (13%) y en menor porcentaje tienen una percepcion de nivel

desfavorable (3%) para mayor detalle visualizar el Grafico N° 4.1-1.

Por lo tanto, se tiene como consecuencia afirmar que la herramienta de
cuadro de mando integral, es aceptable en la percepcion de los trabajadores de la
constructora Navacor ubicado en la provincia de Huancayo, asi mismo se tomo
en cuenta la percepcion de los trabajadores que no consideran favorable. Los
resultados son corroborados por Aguilar (2014), fundamenta que el cuadro
mando integral es favorable por qué se hace imprescindible tener conocimiento
respecto a la situacion actual de funcionamiento de la empresa en un
determinado momento para tomar las decisiones adecuadas, por lo que la

informacidn pertinente es clave para cumplir con los objetivos fijados.
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Respecto a la segunda variable sistema de calidad ISO 9001:2015 se tiene
los siguientes resultados: un gran porcentaje de encuestados tienen una
percepcion de nivel favorable (73%) de la misma manera tienen una percepcion
de nivel muy favorable (24%) y en menor porcentaje tienen una percepcion de

nivel desfavorable (3%) para mayor detalle visualizar el Grafico N° 4.1-11.

Por lo tanto, se tiene como consecuencia afirmar que el sistema de
calidad 1ISO 9001:2015 en la constructora Navacor, es aceptable en la percepcion
de los trabajadores de la constructora Navacor ubicado en la provincia de
Huancayo, asi mismo se tomo en cuenta la percepcion de los trabajadores que no
consideran favorable. Los resultados son corroborados por Ludefia (2007),
utilizar los requisitos de la Norma 1SO 9001:2000 y elementos complementarios
de acuerdo a la necesidad de la empresa para la gestion de la estrategia
basandonos en la herramienta cuadro de mando integral se realiza, implantando
un Sistema de Gestion de la Calidad con Alineamiento Estratégico o también
Ilamado Sistema de Gestion Integrado Calidad y Estrategia, basado en la Norma
ISO 9001 :2000 y el Cuadro de Mando Integral. Para el autor se puede aplicar la
Norma ISO 9001:2000 y el Cuadro de Mando Integral, alineando las estrategias
con los procesos, a partir de un analisis de impacto de la estrategia en los
procesos de la empresa; los procesos pueden ser iniciales, globales o especificos

pero relacionados con la calidad y la estrategia.

Del mismo modo la hipotesis estadistica de investigacion menciona:
Existe una relacion directa y significativa entre el cuadro de mando integral y el
sistema de calidad ISO 9001:2015 en la constructora Navacor de Huancayo en el
afio 2018. En el coeficiente de correlacion entre la primera y segunda variable

cuadro de mando integral y el sistema de calidad ISO 9001:2015 la “r” de
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Pearson tiene como resultado igual a 0,882 con significancia de 5%, por lo tanto,
es considerado como correlacion positiva muy fuerte y en la decision estadistica
se evidencia que la tc es mayor que t teérica (11,077 > 1,96), en consecuencia, se
rechaza la hipétesis nula (Ho) y se acepta la hipotesis alterna (Hi). Se concluye
que existe una correlacion positiva muy fuerte y significativa entre el Cuadro de
Mando Integral y el Sistema de Calidad I1SO 9001:2015 en la constructora

Navacor de Huancayo en el afio 2018.

Para lllia (2007), concluye su investigacion que la implementacion del
Sistema de Gestion de Calidad como la aplicacién del Balanced Scorecard
permite aumentar la eficacia de la gestion estratégica y de calidad, dinamizando
la empresa, aumentando la motivacion y participacion del personal a todo nivel y
mejorando la utilizacion de los recursos con un modelo de gestién de mejora
continua que asegura tanto a los inversionistas en el entorno externo de la
empresa el tener la seguridad de trabajar con una empresa que cumple con los
estandares internacionales de calidad, como en el plano interno a través del
cumplimiento de objetivos estratégicos e indicadores en el control de los

procesos internos.

Este resultado confirma lo encontrado por Gayoso (2016), Donde se lleg6 a la
siguiente conclusién: se acepta la hipotesis de investigacion, toda vez que se
comprobd la “Hipdtesis General que planteaba que existe relacion directa entre
la aplicacion del cuadro de mando integral para la mejora de la calidad de
atencion al usuario. La correlacion encontrada entre ambas variables fue de 0.72.
Influye positivamente en la mejora de la calidad de atencion al usuario en el
Distrito Fiscal de Chincha 2016”. La calidad de un servicio es la conformidad

del servicio con las expectativas y especificaciones del usuario, la calidad del
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servicio se califica de acuerdo con la atencion del personal; a los clientes, sin
embargo, no hay que olvidar que clientes descontentos, tanto si presentan quejas

como si no, pueden llevar a la ruina a una empresa de servicios.

Chamorro (2013), Realizada su investigacion en la implementacion del
Balanced Scorecard en el sector de “Construccion de la Ciudad de Huancayo, es
un sector clave que contribuye al desarrollo econdémico, sefialando que las
pequefias constructoras son alternativas de desarrollo economico de nuestra
Ciudad”. Asimismo, las empresas constructoras necesitan de una herramienta de
gestion de control como el Balanced Scorecard que esté acorde a este sector
debido a sus caracteristicas propias y muy distintas a los otros sectores, esto
permitird crear una herramienta disefiada especialmente para las empresas
constructoras de la ciudad de Huancayo, lo que contribuira en la reduccion de

costos, tiempos, minimizar riesgos, obteniendo asi un crecimiento financiero.

Segun experto auditor lider IRCA certificado y Consultor and Coach en
Sistemas de Gestion ISO/OHSAS Céardenas (2016); sustenta como integrar los
objetivos de calidad con el cuadro de mando integral en la nueva ISO 9001:2015,
llegando a la conclusidn el proceso de integracion de la herramienta y la norma,
se debe de iniciar con el fin en mente de la empresa y priorizar los objetivos de
acuerdo a los objetivos estratégicos y objetivos de calidad, una vez determinado

los indicadores de podra obtener un mejor control de la organizacion.
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CONCLUSIONES

1. Se determina la existencia de relacion directa positiva fuerte (“r’= 0,882) y
significativa (tc=11,077) entre la variable Cuadro de Mando Integral y la
variable Sistema de Calidad SO 9001:2015 en la constructora Navacor. Esto
implica que una mejor disposicion del control mediante el cuadro de mando
integral, es decir, un aumento en la perspectiva financiera, de la perspectiva del
Cliente, de la perspectiva de Procesos Internos y la perspectiva Aprendizaje y
Crecimiento mejora a su vez de manera importante el control del sistema de
Calidad ISO 9001:2015, avanzando con los objetivos de calidad, la politica de
calidad y el liderazgo y el compromiso de la empresa.

2. Se establece la existencia de relaciéon directa positiva media (“r’= 0,605) y
significativa (tc=4,49) entre la variable Cuadro de Mando Integral y la
dimension Liderazgo y Compromiso en el Sistema de Calidad 1SO 9001:2015 en
la constructora Navacor. Esto indica que una mejora del cuadro de mando
integral, también proporciona un mejor andlisis de costos, confianza en el
servicio y un mejor control de los proyectos en proceso.

3. Seanaliza y determina la existencia de relacion directa positiva muy fuerte (“r’=
0,923) y significativa (tc=14.19) entre la variable Cuadro de Mando Integral y la
dimension Politica de la calidad en el Sistema de Calidad 1SO 9001:2015 en la
constructora Navacor. Esto establece que un cuadro de mando integral bien
aplicado produce un mayor impulso al compromiso con requisitos aplicables,
permite un mejor seguimiento y revision de la informacion de lo que acontece en
la empresa y mejora el manejo de la informacion documentada en las actividades

de la empresa.
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4. Se determina la existencia de relacion directa positiva fuerte (“r’= 0,871) y
significativa (tc=10,489) entre la variable Cuadro de Mando Integral y la
dimension Objetivos de la Calidad en el Sistema de Calidad 1SO 9001:2015 en
la constructora Navacor. Esto quiere decir que un mayor desempefio del cuadro
de mando integral desempefia un mayor proceso de actividades planificadas y
mejora la inspeccion de trabajos con el objetivo de reducir demoras y trabajos

rehechos.
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RECOMENDACIONES
Se recomienda seguir ejecutando las estratégicas y el manual de calidad aplicado
en la investigacion para mejorar la gestion estratégica y la gestion de calidad de
la constructora Navacor.
Automatizar los procesos de manera que los indicadores se calculen de la base
de datos de la empresa, asi facilitara el uso de las estrategias
Es necesario incitar el estudio y aplicacion de la herramienta cuadro de mando
integral, permite el crecimiento de la empresa, vinculando la misidn, vision y la
estrategia corporativa con cada uno de los objetivos e incluirlas en las distintas
areas de la empresa, lo cual permite un mejor analisis de costos, confianza en el
servicio y un mejor control de los proyectos en proceso.
El presente trabajo de investigacién describe diversas propuestas de mejoras
cuyo contenido puede ser utilizado por la sociedad, sobre todo por empresas
constructoras y consultoras, asi como para el desarrollo de proyectos
relacionados, lo cual propone buscar un acercamiento a las posibilidades
tecnoldgicas de tengan estos clientes Por lo que se propone una serie de
capacitaciones para proceder con una mejor transicion en la adaptacion a estos
canales de informacidn por parte de los clientes.
Motivar al personal a trabajar con indicadores, manejando claramente el proceso
de planificacién y generando una cultura de excelencia en el producto final, de
forma tal que el cliente obtenga un producto de alta calidad, lo que redundara en

mayores beneficios para la constructora.
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