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RESUMEN 

 

La presente tesis tuvo como finalidad proponer el diseño de un sistema para la 

gestión de calidad, el cual mejoraría los procesos constructivos en obras de 

infraestructura ejecutadas por la empresa FENIX CONTRATISTAS GENERALES 

S.A.C. Los objetivos fueron determinar el estado actual de la empresa en cuanto a 

su gestión de proyectos enfocados en el área de calidad, identificar los factores de 

mayor incidencia en las obras de infraestructura ejecutadas en los últimos 10 años 

al comparar cómo se ha visto afectado el plazo contractual, determinar las 

herramientas y técnicas de gestión propuestas en la guía PMBOK 7ma edición que 

se emplearán en las obras y aplicar herramientas de gestión de calidad propuestas 

en la norma ISO 9001:2015 para la liberación de los procesos constructivos y 

alcances de la obra. La información requerida para la investigación fue 

proporcionada por la gerencia de la empresa, lo cual permitió conocer la actualidad 

de la empresa en el tema de gestión de proyectos y sobre las obras ejecutadas, las 

cuales tuvieron modificaciones en los plazos contractuales por inconformidades en 

la calidad del producto. Esto se debe a la carencia de un sistema de gestión de 

calidad integrado en sus obras, generando gastos adicionales e imprevistos para la 

empresa. Para esta investigación, se tomará como muestra la obra “Mejoramiento 

de los servicios de salud del Centro de Salud La Ramada, distrito de La Ramada, 

provincia de Cutervo, departamento de Cajamarca”, en donde se aplicarán las 

herramientas y técnicas de gestión de calidad según la norma ISO 9001 y la guía 

PMBOK con la finalidad de demostrar su eficiencia en obras de infraestructura. En 

conclusión, a través de las deficiencias encontradas en la obra, se pudieron 

determinar las falencias, lo cual permitió elaborar un Plan de Gestión de Calidad 

que se ajuste a las necesidades de la empresa, en el cual se tendrán en cuenta 

todos los procesos en la ejecución de una obra (planificación, aseguramiento, 

control y mejora) y que permitirán que la calidad del producto pueda satisfacer los 

requisitos expuestos por el cliente. 

 

Palabras Claves: Gestión de calidad, guía PMBOK 7ma edición, Norma ISO 9001, 

protocolos de liberación, procesos constructivos, requisitos, entregables, alcance.  
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ABSTRACT 

 

The purpose of this thesis was to propose the design of a system for quality 

management, which would improve the construction processes in infrastructure 

works executed by the company FENIX CONTRATISTAS GENERALES S.A.C. The 

objectives were to determine the current status of the company in terms of its project 

management focused on the quality area, identify the factors of greatest incidence 

in the infrastructure works executed in the last 10 years by comparing how the 

contractual deadline has been affected, determine the management tools and 

techniques proposed in the PMBOK 7th edition guide to be used in the works and 

apply quality management tools proposed in the ISO 9001:2015 standard for the 

release of the project’s constructive processes and scopes. The information 

required for the research will be provided by the company's management, which will 

allow us to know the company's current situation regarding project management and 

the works executed, which had modifications in the contractual terms due to 

nonconformities in the quality of the product. This is due to the lack of an integrated 

quality management system in its works, generating additional and unforeseen 

expenses for the company. For this research, the work “Improvement of health 

services at the La Ramada Health Center, La Ramada district, Cutervo province, 

Cajamarca department” will be taken as a sample, where quality management tools 

and techniques will be applied according to ISO 9001 and the PMBOK guide in order 

to demonstrate its efficiency in infrastructure works. In conclusion, through the 

deficiencies found in the work, it was possible to determine the shortcomings, which 

allowed to develop a Quality Management Plan that meets the needs of the 

company, which will take into account all the processes in the execution of a work 

(planning, assurance, control and improvement) and that will allow the product 

quality to meet the requirements set by the customer. 

 

Keywords: Quality management, PMBOK Guide 7th edition, ISO 9001 NORM, 

release protocols, deliverables, construction processes, requirements, deliverables, 

scope. 
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I. INTRODUCCIÓN 

 

1.1. Problema de Investigación 

1.1.1. Realidad problemática 

Para Gonzales (2024), en lo que refiere a construcciones del sector público, 

muchos proyectos en Perú han venido sufriendo retrasos debido a la diversidad de 

problemas que afrontan por una mala planificación y gestión de calidad. Por 

ejemplo, esto se ve reflejado en el caso de algunos hospitales de Lima y Piura que 

solo han registrado avances de 2% a 4%. En ese aspecto, los retrasos no solo 

afectan la infraestructura, ya que el material se queda mayor tiempo expuesto a 

factores ambientales que dañan su composición, sino también al factor social, ya 

que ponen en cuestión la eficacia de la gestión de estos proyectos.  

Según CAPECO (2024), el sector construcción registró una caída del 9.2% 

en el periodo correspondiente de enero a setiembre del 2024, siendo así, que este 

rubro vendría a ser la segunda actividad más afectada en el país. Para ellos, hay 

varios factores que han influenciado a esta caída, tales como la reducción en la 

inversión privada, la desaceleración del segmento autoconstrucción, y los impactos 

generados por el fenómeno del niño. En ese sentido esto guarda relación ya que 

los usuarios al buscar optimizar procesos y evitar sobrecostos, se espera que para 

el siguiente año se mejoren los sistemas de gestión, y de esa manera exista una 

lenta recuperación del sector construcción por el aumento y desarrollo de la obra 

pública.  

 

Así mismo, de acuerdo con La Contraloría General de la República (2024), 

se reportó que a diciembre del 2023 existe un total de 2298 obras públicas 

paralizadas en todo el país, esto representa una inversión comprometida de 

S/.26,992,000,000.00 (veintiséis mil novecientos millones de soles). De estas, el 

50.6 % es consecuencia de una mala gestión, ya que esto desemboca en 

incumplimientos en el contrato, falta de recursos financieros, controversias, 

discrepancias y arbitrajes. Una parte de estos motivos se ve relacionada 

directamente con la disconformidad que se genera en la entrega del producto. 
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Esto puede ser contrarrestado con la implementación de un sistema de 

gestión de calidad, ya que como menciona Velasco (2023), al implementar un 

sistema de gestión de calidad, se garantiza el cumplimiento de los requisitos legales 

y reglamentarios aplicables al sector; se facilitan oportunidades para aumentar la 

satisfacción del cliente; se abordan adecuadamente los riesgos y oportunidades 

relacionados con su contexto y objetivos; y se asegura la capacidad de demostrar 

conformidad con los requisitos especificados del sistema de gestión de la calidad. 

La Gestión de la Calidad del Proyecto se basa en actividades y procesos 

que deben ser realizados por la entidad o empresa que ejecutará el proyecto. 

Durante la gestión, se deberán determinar los objetivos, responsabilidades y 

políticas con la finalidad de que el proyecto cumpla con las necesidades para las 

que fue requerido. La guía PMBOK fue desarrollada por el Project Management 

Institute (PMI), en la cual se establece el correcto desarrollo de una dirección de 

proyectos, relacionada con la gestión y administración mediante la implementación 

de técnicas y herramientas presentes en su última versión.  

De igual manera, una empresa constructora puede avalar que tiene 

implementado un Sistema de Gestión de Calidad (SGC) si está certificada con la 

norma ISO 9001, en la cual se proporcionan los lineamientos para garantizar la 

mejora de la calidad. Durante la implementación de la gestión de calidad, nos 

encontramos con las herramientas de control y gestión de esta, las cuales son 

utilizadas para detectar y solucionar los problemas que surgen en los proyectos.  

A día de hoy, el rubro de la construcción se ha vuelto un punto clave en el 

desarrollo económico a nivel nacional, en ese sentido una de las empresas 

incursoras en este ámbito es la empresa FENIX CONTRATISTAS GENERALES 

S.A.C., la cual tiene su sede principal en la ciudad de Trujillo y que cuenta con una 

trayectoria de 16 años como ejecutor de obras públicas, siendo en su mayoría de 

estas del rubro de la construcción, mejoramiento y/o ampliación de servicios 

educativos. No obstante, al igual que muchas empresas, ha sufrido de algunos 

contratiempos, que la han llevado hasta procesos de arbitraje, esto como 

consecuencia de discrepancias en la entrega del producto por un incorrecto 

ejercicio en su ámbito de gestión. En ese sentido, se buscará mejorar la eficiencia 

al momento de ejecutar los procesos constructivos que deriven de la empresa, 
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partiendo de anteriores experiencias y proyectándolo en la ejecución de su nueva 

obra licitada “Mejoramiento de los servicios de salud del Centro de Salud La 

Ramada, distrito de La Ramada, provincia de Cutervo, departamento Cajamarca” 

en donde realizaremos nuestra investigación en un periodo de 3 meses desde 

agosto hasta octubre del año 2024. 

1.1.2. Enunciado del Problema 

¿Cómo mejorar los procesos constructivos en la construcción de obras de 

infraestructura ejecutadas por una empresa de Trujillo? 

1.2. Objetivos 

1.2.1. Objetivo General 

Diseñar un sistema de gestión de calidad para el mejoramiento de los 

procesos constructivos en obras de infraestructura de una empresa de Trujillo. 

1.2.2. Objetivos Específicos 

Realizar un diagnóstico del estado actual de la gestión de calidad de la 

empresa FENIX CONTRATISTAS GENERALES S.A.C. con respecto a las 

orientaciones de la norma ISO 9001.  

Identificar los factores de mayor incidencia presentados en la entrega de las 

obras ejecutadas por FENIX CONTRATISTAS GENERALES S.A.C. teniendo en 

cuenta las variaciones en el plazo contractual. 

Especificar las herramientas que se emplearán en la gestión de calidad del 

proyecto, a partir de las directrices propuestas por la Guía PMBOK 7ma edición. 

Aplicar herramientas de gestión de la calidad propuestos en la norma ISO 

9001:2015 para la liberación de los procesos constructivos en obras ejecutadas por 

FENIX CONTRATISTAS GENERALES S.A.C. 
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1.3. Justificación del Estudio 

1.3.1. Justificación Metodológica 

Para esta investigación se realizará un diagnóstico inicial del estado actual 

de la gestión de calidad en FENIX CONTRATISTAS GENERALES S.A.C., 

evaluando su desempeño en términos de plazos, calidad de los productos 

entregados, y costos. Posteriormente, se diseñará e implementará un sistema de 

gestión de calidad basado en la norma ISO 9001 y la Guía PMBOK en una obra en 

ejecución. 

1.3.2. Justificación Teórica 

La gestión de calidad en proyectos constructivos es fundamental para 

garantizar la eficiencia y el cumplimiento de los estándares en los productos y/o 

entregables. De acuerdo con la norma ISO 9001:2015, un sistema de gestión de 

calidad establece un enfoque estructurado para gestionar y mejorar los procesos, 

con el fin de satisfacer las necesidades del cliente y reducir errores durante la 

ejecución de proyectos. Por su parte, la Guía PMBOK 7ma edición del Project 

Management Institute (PMI) propone una metodología de gestión de proyectos que 

incluye herramientas y técnicas específicas para la planificación, aseguramiento, y 

control de calidad, las cuales han demostrado ser efectivas en la ejecución de 

proyectos de construcción (PMI, 2021). 

1.3.3. Justificación Práctica 

Esta investigación se aportará en las modalidades de gestión que adopten 

las empresas constructoras al implementar las recomendaciones y aplicaciones 

presentes en la Guía PMBOK 7ma edición y norma ISO 9001 que garantizan el 

cumplimiento a tiempo de los entregables del proyecto. 

1.3.4. Justificación Social  

En esta investigación, se buscará mejorar la calidad de las obras ejecutadas 

por la empresa FENIX CONTRATISTAS GENERALES S.A.C. Esta mejora permitirá 

garantizar que estas obras cumplan con un alto estándar de calidad, significando 

un aumento en el tiempo de vida de estas.  
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II. MARCO DE REFERENCIA 

 

2.1. Antecedentes del estudio 

2.1.1. Nivel Nacional 

Deza (2021), en su tesis presentada a la Universidad Privada Antenor 

Orrego, abordó la aplicación de la guía PMBOK enfocada en la gestión de calidad 

en una empresa constructora. El objetivo principal fue proponer una estrategia de 

gestión de calidad para la elaboración de expedientes técnicos en la empresa de 

construcción MICHIPLOT Servicios Generales. En esta investigación, la 

metodología estuvo centrada en la utilización de la guía PMBOK para la información 

y el modelo de gestión de calidad, al igual que en nuestra investigación. El autor 

llegó a la siguiente conclusión: para mejorar la elaboración de expedientes técnicos 

en la empresa MICHIPLOT Servicios Generales SAC – Chiclayo, es necesario 

seguir las directrices propuestas en la guía PMBOK 6ª edición, centrada en la 

gestión de calidad. Estas directrices incluyen 5 grupos de procesos para la gestión 

de proyectos que deben seguirse en el siguiente orden: iniciación, planificación, 

ejecución, seguimiento y control, y cierre. Además, esta investigación refiere un 

aporte teórico, como práctico en el que es posible identificar la importancia de 

utilizar la guía PMBOK como herramienta para el mejoramiento de la gestión de 

calidad.   

López (2023) realizó una tesis en la Universidad Privada Antenor Orrego 

sobre la gestión de calidad en los procesos de construcción de una obra para la 

empresa Barba Ingenieros SAC. El objetivo principal de la investigación fue 

proponer mejoras en la gestión de la calidad en una obra de infraestructura 

ejecutada por la empresa Barba Ingenieros SAC; como también uno de los 

objetivos específicos de la investigación fue la de elaborar protocolos de calidad a 

través de herramientas operativas. En esta investigación la metodología utilizada 

es el uso de herramientas de gestión basadas en la guía PMBOK, centrada en la 

gestión de calidad, metodología la cual comparte la similitud con la nuestra. El autor 

llegó a la siguiente conclusión del objetivo general: la propuesta emitida se basa en 

la sensibilización sobre las Guías del PMBOK V6 en Gestión de la Calidad mediante 

charlas y capacitaciones, la realización de una evaluación y análisis de los 
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requerimientos del cliente, la presentación de protocolos y un Plan de Gestión de 

Calidad actualizado, así como la propuesta de un Plan de Talento Humano y la 

implementación de herramientas para identificar y reducir pérdidas en el proyecto 

de construcción. Además, esta investigación refiere un aporte teórico y práctico, ya 

que muestra los modelos de protocolos de calidad, los cuales se utilizaron como 

herramientas de calidad y que serán adecuados a las necesidades de las obras de 

la empresa FENIX CONTRATISTAS GENERALES S.A.C. 

Sánchez & Sánchez (2023), en su tesis “Aplicación de guía Pmbok, para 

fortalecer gestión de cronograma, costos y calidad del proyecto centro de salud 

Campo Verde - Ucayali” en la Universidad Privada Antenor Orrego, propusieron la 

aplicación de la guía PMBOK 7ma edición para de esa manera reforzar a la 

empresa Consorcio Renovación, respecto a la gestión de cronograma, costo y 

calidad. Realizaron la aplicación mediante los 6 procesos de gestión de 

cronogramas, 4 procesos respecto a la gestión de costos y los 3 procesos que 

involucran a la gestión de calidad. Concluyeron que, al aplicar la guía, se pudo 

reducir el plazo de ejecución en 18 días y lograr una calidad del 90% en la entrega 

de la obra culminada. Además, esta investigación refiere un aporte teórico y 

práctico del cual tomaremos como aporte para nuestra tesis, las técnicas obtenidas 

para controlar el umbral del proyecto. 

2.1.2. Nivel Internacional 

Castillo (2022) publicó un proyecto de investigación para la Universidad 

Politécnica Salesiana que aborda la inclusión de un sistema de gestión de la calidad 

en la empresa Zubeldia S.A. El objetivo principal de esta investigación fue 

implementar un Sistema de Gestión de Calidad (SGC) en Zubeldia S.A., siguiendo 

los estándares de la norma ISO 9001:2015 para regularizar sus procesos, como 

también, dentro de los objetivos específicos se destaca el realizar un diagnóstico 

de la situación en la que se encuentra la empresa y evaluar en que aspectos hay 

incumplimientos a través de los requisitos propuestos en la norma. Además, esta 

investigación se basa en los fundamentos de la norma ISO 9001, que también 

utilizaremos en nuestro propio estudio. El autor llegó a la conclusión que, después 

de un análisis y diagnóstico detallado, la empresa Zubeldia debe definir una nueva 

política de calidad, incorporando los lineamientos establecidos en la norma ISO 
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9001:2015, con el fin de obtener resultados más favorables en el producto final y 

garantizar la satisfacción del cliente. Además, esta investigación refiere un aporte 

teórico, así como práctico al proporcionarnos el modelo de análisis para el 

diagnóstico de una empresa y conocer su porcentaje de cumplimiento a los 

procesos de calidad. 

Paliza (2020), en su trabajo de investigación destinado a la Universidad 

Autónoma de México, presenta un modelo de implementación de un sistema de 

gestión de calidad en la construcción basado en la norma ISO 9001. El objetivo 

principal de este estudio es proponer un manual que se utilizará para implementar 

un Sistema de Gestión de Calidad (SGC) en las empresas mexicanas dedicadas al 

rubro de la construcción, basándose en la norma ISO 9001:2015. La presente 

investigación comparte el uso de la normatividad ISO en su versión específica para 

la gestión de calidad. La autora llegó a la conclusión de que, al utilizar este manual 

de SGC en las empresas constructoras bajo los lineamientos de la norma ISO 

9001:2015, se cumplen los requisitos establecidos por la norma internacional para 

su implementación. Además, esta investigación refiere un aporte teórico el cual nos 

ayudará para diseñar un modelo de un sistema de gestión de calidad el cual emplee 

las directrices presentes en la norma ISO 9001:2015 para garantizar un producto 

de calidad que se adecue a los requisitos del cliente. 

Gordillo, et al. (2024) presentaron su trabajo de especialización en dirección 

de proyectos de gestión de calidad, realizado para la Universidad Santo Tomás. El 

objetivo principal de este estudio fue formular una propuesta de sistema de gestión 

de calidad para la construcción de un alcantarillado por parte de la empresa Fredy 

Rivera S.A.S. Aplicaron los fundamentos proporcionados por la norma ISO 

9001:2015. Esta investigación emplea como metodología el utilizar la normativa 

ISO 9001 para diseñar un sistema que garantice la correcta gestión de calidad en 

construcciones. Los autores llegaron a la conclusión de que, una vez implementado 

un análisis de brecha (un proceso utilizado para comparar el desempeño real con 

el deseado), se evidenció que la empresa está comprometida con la aplicación de 

un Sistema de Gestión de Calidad (SGC). Esto se refleja en el análisis, donde 

obtuvieron una buena puntuación en el criterio de liderazgo. Sin embargo, también 

es necesario implementar medidas para mejorar los aspectos con menor puntaje. 
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Además, esta investigación refiere un aporte teórico y procedimentales que 

permiten determinar el cumplimiento de un Sistema de Gestión de Calidad 

implementado en una obra con la finalidad de conocer si no se está desarrollando 

correctamente y buscar oportunidades de mejora. 

2.2. Marco Teórico 

2.2.1. Gestión de calidad 

Según Sarmiento et al. (2018), la gestión de calidad se describe como el 

conjunto de procesos necesarios para garantizar que el proyecto alcance los 

objetivos y requisitos para los cuales fue creado. 

Según Martínez (2020), la gestión de calidad se define como la 

implementación de un sistema de gestión de calidad por una empresa u 

organización ejecutora. Este sistema se aplica a través de procesos, actividades, 

técnicas, procedimientos, recursos y herramientas con el objetivo de: lograr los 

objetivos, planes, hacer la asignación de responsabilidades de calidad, como 

también satisfacer (gestionar y controlar) los requisitos, requerimientos y 

necesidades por las cuales fue emprendido (proyecto y producto). 

2.2.1.1. Enfoque basado en procesos. La norma ISO 9001 (2015) 

promueve la adopción de un enfoque basado en procesos durante la 

implementación de un sistema de gestión de calidad. Este enfoque permite el 

desarrollo y la mejora de la eficacia de los procesos, lo que a su vez incrementa la 

satisfacción del cliente al cumplir con los requisitos establecidos. 

 

De acuerdo con lo establecido en la norma ISO 9001:2015, para que una 

organización, empresa o proyecto funcione de manera eficaz, es necesario 

determinar y gestionar todas las actividades involucradas en el proceso, así como 

relacionarlas entre sí. Las actividades que requieren recursos para su ejecución y 

que se gestionan con el objetivo de permitir que los elementos de entrada se 

transformen en resultados, pueden considerarse como procesos. Además, a 

menudo los resultados de una actividad o proceso se convierten en un elemento de 

entrada para el siguiente.  
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Figura 1 

Representación esquemática de los elementos de un proceso.  

 

Nota. Es posible visualizar una representación esquemática que refleja cualquier 

proceso y muestra la interacción entre sus elementos. Fuente: Norma ISO 

9001:2015. 

 

2.2.1.2. Ciclo Planificar – Hacer – Verificar – Actuar. Revisando lo 

que se describe en la Norma ISO 9001:2015, el ciclo PHVA puede describirse de 

esta manera: 

Planificar. Establecer los objetivos de un sistema y sus procesos, 

determinar los recursos necesarios para garantizar resultados de 

acuerdo con los requisitos del cliente y las políticas de la organización, 

e identificar a su vez los riesgos y oportunidades. 

Hacer. Implementar lo que se ha planificado 

Verificar. Realizar un seguimiento y (cuando sea aplicable) medición de los 

procesos y resultados respecto a los objetivos, políticas, requisitos y actividades 

planificadas, e informar sobre los resultados. 

Actuar. Tomar acciones en cuanto al mejoramiento del desempeño, cuando 

este sea necesario.  



23 
 

 
 

Figura 2  

Modelo de gestión de calidad basado en procesos.  

 

Nota. Se muestra el ciclo de mejora que se emplea en la gestión de calidad. Fuente: 

NORMA ISO 9001:2015. 

2.2.1.3. Pensamiento basado en riesgos. La Norma ISO 9001:2015 

describe la importancia de un enfoque basado en riesgos como elemento esencial 

para lograr un sistema de gestión de calidad eficaz. Una organización necesita 

planificar e implementar acciones para identificar y abordar los riesgos y 

oportunidades, lo cual constituye la base para aumentar la eficacia del sistema de 

gestión de calidad, lograr mejores resultados y prevenir efectos negativos. 

Las oportunidades pueden surgir de una situación que resulta favorable para 

alcanzar un resultado previsto. Por ejemplo, en el sector de la construcción, un 

conjunto de circunstancias que permitan reducir los residuos o mejorar la 

productividad de las actividades puede generar oportunidades. Sin embargo, al 

abordar las oportunidades, también se deben considerar los riesgos asociados. El 

riesgo es el efecto de una incertidumbre, la cual puede tener consecuencias 

positivas o negativas.  
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2.2.1.4. Procesos de la gestión de calidad. Según Martínez (2020), 

la guía PMBOK incluye los procesos que se deben incorporar en la política de 

calidad de la empresa u organización. Estos procesos están relacionados con la 

planificación, gestión y control de la calidad a través de los requisitos del proyecto, 

todo ello con la finalidad de satisfacer las expectativas de los interesados y del 

cliente. Entonces, se destaca que los 3 principales procesos son: 

Planificar la Gestión de la Calidad. En este proceso se identifican los 

requisitos y/o estándares en cuanto a la calidad del proyecto y de los entregables. 

Gestionar la Calidad. Es el proceso en el cual se lleva a cabo la ejecución 

según lo descrito en el Plan de Gestión de la Calidad. 

Controlar la Calidad. En este proceso se debe monitorear y registrar todos 

los resultados obtenidos en la ejecución de las actividades de gestión de la calidad, 

con el fin de cumplir las expectativas de las partes interesadas y del cliente. 

Figura 3  

Principales interrelaciones del Proceso de Gestión de la Calidad del Proyecto.  

 

Nota. Se muestran las principales entradas y salidas de los procesos de Gestión de 

la Calidad del Proyecto. Fuente: PMBOK 6ta edición. 

2.2.1.5. Incorporación de la calidad en los procesos y entregables. 

Según la guía PMBOK (2021), la calidad se define como el grado en que un 
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conjunto de características inherentes de un producto o servicio cumple con los 

requisitos. Es esencial que la calidad satisfaga tanto las necesidades explícitas 

como las implícitas del cliente. Además, el producto o servicio del proyecto debe 

tener la capacidad de ser medido para determinar su calidad, asegurándose de que 

esté en consonancia con los criterios de aceptación y sea adecuado para su uso. 

Figura 4 

Incorporar la calidad en los procesos y entregables. 

 

Nota. Se detalla cómo debe presentarse un producto en términos de calidad, de 

acuerdo con los requisitos, y qué se debe hacer al aplicar la calidad en el proyecto. 

Fuente: PMBOK 7ma edición. 

2.2.1.6. Resultados de la incorporación del uso de la gestión de 

calidad. La guía PMBOK (2021) establece que la incorporación de procesos y 

prácticas de gestión de calidad en un proyecto facilita la generación de entregables 

y resultados alineados con los objetivos del proyecto. Una atención minuciosa a la 

calidad de los procesos y entregables del proyecto conduce a resultados positivos, 

que incluyen: 

• Entregables del proyecto que sean adecuados para el propósito, según lo 

definido por los criterios de aceptación, 

• Entregables del proyecto que satisfagan las expectativas de los interesados 

y los objetivos de negocio, 

• Entregables del proyecto con mínimo o ningún defecto, 

• Entrega oportuna o expedita, 

• Control de costos mejorado, 

• Mayor calidad de entrega del producto, 
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• Retrabajo y desecho reducidos, 

• Reducción de quejas de los clientes, 

• Buena integración en la cadena de suministro, 

• Mejora de la productividad, 

• Aumento de la moral y satisfacción del equipo del proyecto, 

• Entrega de servicios robusta, 

• Mejora en la toma de decisiones, y 

• Procesos continuamente mejorados. 

 

2.2.2. PMI 

Según Laurum (2022), el Project Management Institute, también conocido 

como PMI, es una asociación profesional líder en la dirección y gestión de 

proyectos. El PMI se ha convertido en un referente mundial para todos los 

profesionales que buscan aportar valor a sus organizaciones. Además, estos 

profesionales consiguen mejorar los resultados en sus respectivas organizaciones, 

proyectos y comunidades, beneficiando a la sociedad en su conjunto. 

2.2.3. Guía PMBOK 

Para Rodrigues (2023), el PMBOK, el cual según sus siglas significa Project 

Management Body of Knowledge; o en español, Cuerpo de Conocimiento de 

Gestión de Proyectos), es un documento que fue creado por el PMI (Project 

Management Institute) que contiene de directrices, procesos, prácticas y 

terminologías necesarias para una exitosa gestión de proyectos. 

Lo que se comparte a través del PMBOK son las prácticas correctas y 

lineamientos que te permitirán realizar un seguimiento adecuado a tus proyectos 

en todas sus etapas. Estas etapas se desarrollan durante toda la vida del proyecto, 

y esta metodología está avalada por profesionales experimentados que ya han 

corroborado su eficacia. 

2.2.3.1. Grupos de procesos. Hay un total de 49 procesos o pasos a 

considerar al momento de realizar un proyecto, estos 49 procesos se encuentran 
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dentro de las 5 etapas a lo largo del ciclo de vida del proyecto: Inicio, Planificación, 

Ejecución, Monitoreo y Cierre. 

• Cada proceso tendrá entradas de documentos, se ocuparán al inicio 

de un proyecto 

• Cada proceso tendrá técnicas y herramientas, se irán ocupando 

durante el proyecto para que este se gestione correctamente. 

• Cada proceso tendrá salidas, aquellos documentos como: actas 

desarrolladas y firmadas. 

 

2.2.3.2. Áreas de conocimiento. Los 49 procesos de dirección 

mencionados anteriormente se engloban dentro de 9 áreas de conocimientos. Cada 

área representa un conjunto de conceptos, términos y acciones que forman un 

ámbito profesional.  

• Gestión de Integración 

• Gestión de Cronograma 

• Gestión de Costos 

• Gestión de Calidad 

• Gestión de Recursos 

• Gestión de Comunicaciones 

• Gestión de Riesgos 

• Gestión de Adquisiciones 

• Gestión de Interesados 

 
2.2.4. Gestión de proyectos 

Según APM (2024), la gestión de proyectos comprende la aplicación de 

procesos, metodologías, habilidades, conocimientos y experiencias con el objetivo 

de alcanzar metas específicas del proyecto. Esto se realiza de acuerdo con los 

criterios y/o requisitos pactados con el cliente. La gestión de proyectos produce 

entregables que están limitados por un tiempo y un presupuesto finitos. 

Un factor que distingue la gestión de proyectos de la “gestión” en sí es que 

la primera tiene entregables limitados por tiempo y presupuesto, mientras que la 
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gestión es un proceso continuo. Por lo tanto, un profesional especializado en 

proyectos debe poseer una amplia gama de habilidades sociales y empresariales 

para gestionar eficazmente a las personas y los procesos constructivos. 

Para Wallace (2013), la gestión de proyecto se enfoca en: 

• Comprender cuales son las necesidades de los interesados 

• Planificar qué es lo que se debe hacer, cuándo y por quién  

• Crear y motivar al equipo de trabajo 

• Coordinar las actividades a realizar de diferentes personas 

• Verificar y monitorear el trabajo que se está realizando 

• Gestionar cualquier eventualidad que modifique el plan 

• Alcanzar resultados deseados por el cliente. 

 

2.3. Marco Conceptual 

2.3.1. Entregable 

Según la guía PMBOK (2021), un entregable se refiere al producto o 

resultado final de un proyecto. Los entregables facilitan que los resultados del 

proyecto se correspondan con lo que se prometió crear inicialmente. Los 

entregables deben reflejar los requisitos establecidos por las partes interesadas, el 

alcance y la calidad, además de los impactos a largo plazo que puedan generar en 

las ganancias, las personas y el planeta. 

2.3.2. Requisitos 

Los requisitos para la guía PMBOK (2021) son condiciones o capacidades 

que los productos o resultados deben cumplir para satisfacer las necesidades del 

cliente. Los requisitos están relacionados con el alcance, ya que, si un proyecto 

tiene un alcance bien definido durante la planificación, los interesados en el 

proyecto pueden trabajar sobre este para obtener y documentar los requisitos en 

una fase temprana del proyecto.  
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2.3.3. Alcance 

En lo establecido en la guía PMBOK (2021), durante la identificación de los 

requisitos, se definen los alcances que se deben ejecutar para cumplir con dichos 

requisitos. El alcance comprende todos los productos y resultados que, en conjunto, 

conforman el proyecto. Al igual que con los requisitos, al definir los alcances, puede 

surgir la necesidad de añadir más requisitos. 

2.3.4. Calidad 

Según lo mencionado en la guía PMBOK (2021), la entrega de un producto 

o resultado va más allá de los requisitos y el alcance. El alcance y los requisitos se 

enfocan en lo que se debe entregar, mientras que la calidad se centra en los niveles 

de desempeño que deben cumplirse al momento de la entrega.  

2.3.4.1. Costo de la Calidad. Según la guía PMBOK (2021), se utiliza 

la metodología del Costo de la Calidad (COQ) con el objetivo de lograr un equilibrio 

adecuado al invertir en la prevención y evaluación de la calidad. Esto se hace con 

el propósito de minimizar o evitar defectos en el producto o resultado. Además, esta 

metodología identifica cuatro categorías de costos asociados a la calidad: 

prevención, evaluación, falla interna y falla externa. Los costos asociados a la 

prevención y evaluación son los que cumplen con los requisitos, mientras que los 

costos de fallas internas y externas están vinculados al costo por incumplimiento. 

2.3.4.2. Costo del Cambio. La guía PMBOK (2021) menciona que 

cuanto más tiempo se demore en identificar un defecto, más costoso será 

corregirlo. Esto se debe a que el trabajo realizado hasta el momento se ha basado 

en este defecto no detectado. Además, las actividades afectadas resultan más 

costosas de modificar a medida que avanza el ciclo de vida del proyecto, ya que el 

número de partes interesadas afectadas aumenta. Este fenómeno se caracteriza 

por la curva de costo del cambio. 
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2.3.5. Protocolo de liberación 

Para Carillo (2017), los protocolos de liberación son el control que se realiza 

en la ejecución de las partidas en una obra; estos serán supervisados desde su 

inicio hasta su culminación. Dichos protocolos deberán ser diseñados teniendo en 

cuenta la secuencia de los procesos constructivos para ser revisados durante cada 

etapa. 

2.3.6. Procesos constructivos 

Lo mencionado en Ferrovial (2024) indica que los procesos constructivos 

son todas las fases o etapas (en secuencia) que comprende la construcción de un 

edificio o infraestructura dentro de un tiempo de ejecución determinado. 

Figura 5 

Curva de costo del cambio. 

 

Nota. En la figura se muestra en cuanto varía el costo del cambio conforme se 

avanza en el ciclo de vida del producto. Fuente: PMBOK 7ma edición. 
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2.4. Sistema de Hipótesis 

2.4.1. Enunciado de Hipótesis 

La aplicación del diseño de un sistema de gestión de calidad basado en 

herramientas estandarizadas mejora significativamente los procesos constructivos 

al evitar las inconformidades y los sobrecostos que se originan de estas, en obras 

de infraestructura ejecutadas por la empresa FENIX CONTRATISTAS 

GENERALES S.A.C. 

2.4.2. Variables e indicadores 

2.4.2.1. Variable. Sistema de gestión de calidad. 

2.4.2.2. Operacionalización de variables. En la Tabla 1 se detalla la 

operacionalización de la variable de estudio. 
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Tabla 1 

Matriz de Operacionalización de variables 

Variables Definición conceptual Dimensiones Indicadores Instrumento 

Sistema de 

Gestión de Calidad 

 

Marco organizativo cuya 

estructura proporciona las  

políticas, procesos, 

procedimientos y recursos 

necesarios para implementar 

el plan de gestión de la 

calidad. (PMBOK 6ta edición, 

2017) 

Evaluación Estado actual 
- Entrevista 

- Reporte de obras 

ejecutadas por la empresa 

- Actas de recepción y 

expedientes 

- Ensayos de laboratorio 

- Protocolos 

- Registro fotográfico 

- Matriz de control  

- Software 

- Guía PMBOK 

- Norma ISO 9001 

- Project Managment 
Professional 

Contrastación 

Incidencia en desarrollo 

de las obras y nivel de 

variación en tiempo de 

entrega y observaciones 

realizadas 

Descripción 
Planificar, gestionar y 

controlar la calidad 

Desarrollo 
Satisfacción en la entrega 

del producto 

 

Fuente: Elaboración propia. 
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III. METODOLOGÍA EMPLEADA 

 

3.1. Tipo y Nivel de Investigación 

3.1.1. Tipo de investigación 

En esta investigación se busca realizar una intervención en el problema 

general y tratar de darle solución o tratamiento, siendo que la finalidad de la 

investigación es lograr un resultado positivo o transformar positivamente a la 

población de estudio. Teniendo en cuenta lo mencionado, el tipo de investigación 

es aplicativo. 

3.1.2. Nivel de Investigación 

La metodología que se emplea se basa en observar, registrar y describir las 

características de nuestro objeto de investigación, pero sin la necesidad de analizar 

las causas detrás de dichas características. Teniendo en cuenta lo mencionado, el 

nivel de investigación es descriptivo. 

3.2. Población y muestra de estudio 

3.2.1. Población 

 Todas las obras de edificaciones de la empresa FENIX CONTRATISTAS 

GENERALES S.A.C. 

3.2.2. Muestra 

Ejecución de la obra: “Mejoramiento de los servicios de salud del Centro de 

Salud La Ramada, distrito de La Ramada, provincia de Cutervo, departamento 

Cajamarca”. 
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3.3. Diseño de investigación 

3.3.1. Procedimiento 

3.3.1.1. Diagnóstico del estado actual de la empresa. Para el 

desarrollo de esta investigación, es necesario realizar un análisis de la situación 

actual con respecto a la metodología de gestión de calidad establecida por la 

empresa FENIX CONTRATISTAS S.A.C., con el propósito de determinar cuáles 

son los obstáculos a superar para entregar un producto final de mejor calidad el 

cual pueda satisfacer las necesidades del cliente. 

Al determinar el sistema de gestión de calidad que utiliza la empresa, se 

puede tener un mejor enfoque sobre qué aspectos se deben mejorar para lograr un 

trabajo de mayor calidad que no afecte el cronograma ni el presupuesto contractual. 

3.3.1.2. Factores de mayor incidencia en obras ejecutadas por la 

empresa. Las obras realizadas por FENIX CONTRATISTAS S.A.C. están 

registradas en su base de datos a las cuales tuvimos acceso como parte de esta 

investigación comprendiendo desde el año 2019 hasta las obras más recientes y 

que actualmente se encuentran ejecutándose en el año 2024. 

Los proyectos que se encuentren dentro del rango de estudio serán 

verificados en cuanto a los desafíos que presentaron durante su ejecución, además 

de identificar si se produjeron sanciones por parte de la supervisión por 

incumplimientos del contrato. 

Si al momento de la entrega de obra hubo algún indicador negativo, se 

investigarán las razones por las que se dieron las inconformidades a través de 

encuestas dirigidas a la gerencia de la empresa, con la finalidad de identificar 

cuánto han aprendido con respecto a los fallos y si hubo una madurez en cuanto a 

la correcta gestión de proyectos. De esa forma, se podrá comparar a la empresa 

con otras mejor posicionadas en el ámbito de la construcción para obtener 

oportunidades de mejora. 
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3.3.1.3. Determinación de las herramientas propuestas en la guía 

PMBOK 7ma edición. Según lo descrito en la Guía PMBOK 7ma edición, existen 

diversas herramientas y técnicas para la gestión de calidad que los gerentes y jefes 

de proyectos pueden utilizar para garantizar el éxito de sus proyectos al cumplir con 

los estándares de calidad deseados por el cliente. Estas herramientas se emplean 

durante las fases de planificación, ejecución y control del proyecto. 

Durante la realización de esta investigación, se pueden determinar y 

especificar cuáles de las herramientas y técnicas presentes en la Guía PMBOK 

7ma edición, son convenientes de implementar en el proyecto para identificar o 

subsanar deficiencias en la ejecución de este. 

3.3.1.4. Aplicación de las herramientas de gestión de la calidad 

para la ejecución de los procesos constructivos según la norma ISO 

9001:2015 en la empresa. La Norma Internacional ISO 9001:2015 promueve el 

uso de las herramientas y técnicas de calidad descritas en ella para desarrollar, 

implementar y mejorar la eficacia de un proyecto mediante un sistema de gestión 

de calidad, con el fin de cumplir con los requisitos y aumentar la satisfacción del 

cliente. 

En la investigación se aplicarán los protocolos de liberación como 

herramientas de calidad, los cuales serán de elaboración propia y se implementarán 

en la ejecución de la obra Mejoramiento de los servicios de salud del Centro de 

Salud La Ramada, distrito de La Ramada, provincia de Cutervo, departamento de 

Cajamarca. 

3.4. Técnicas e instrumentos de investigación 

3.4.1. Entrevistas. 

 Para obtener información realista, detallada y actualizada acerca de la 

percepción y experiencia que tienen los profesionales en relación con la gestión de 

proyectos, y para determinar si se emplea un Sistema de Gestión de Calidad 

durante la ejecución de obras para la empresa FENIX CONTRATISTAS 

GENERALES S.A.C. 
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3.4.2. Observación Directa.  

Se pueden recopilar datos cualitativos sobre si se realiza un correcto control 

de calidad en obra, así como la disponibilidad y adecuación de los recursos y 

equipos propios de la empresa, con la finalidad de encontrar deficiencias en el área 

de calidad, a través de la observación directa.  

3.4.3. Encuestas.  

Para obtener información realista, detallada y actualizada que tienen los 

profesionales en relación a los problemas que enfrentan sin un Sistema de Gestión 

de Calidad, lo que ayudará a identificar las incidencias más relevantes y así 

encontrar una posible solución. 

3.4.4. Protocolos de liberación. 

 Se elaborarán formatos para protocolos de liberación que serán utilizados 

por la empresa en sus proyectos. Estos serán importantes en la recolección de 

datos, además de la identificación de incidencias en la entrega de los procesos 

constructivos. 

3.4.5. Auditorías internas. 

 En el marco de identificar si las propuestas de diseño del Sistema de 

Gestión de Calidad han sido beneficiosas durante la ejecución de los procesos 

constructivos del proyecto, o si hay aspectos por mejorar, con la finalidad de 

obtener un producto de calidad que sea capaz de satisfacer las necesidades del 

cliente. 
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3.5. Procesamiento y análisis de datos. 

3.5.1. Codificación de Datos.  

Los datos recopilados a través de entrevistas, observación directa y 

recopilación de datos de ensayos se codificarán y organizarán para su posterior 

análisis. 

3.5.2. Análisis Descriptivo.  

Se realizará un análisis descriptivo de los datos para examinar las 

características de la implementación de la gestión de calidad en base a los 

resultados obtenidos. 

3.5.3. Análisis Comparativo.  

Se realizará un análisis comparativo de las obras culminadas por la empresa 

con respecto a la utilización y no utilización de una correcta gestión de calidad para 

determinar si hay habido cambios significativos al utilizar las herramientas para la 

gestión de calidad. Estos se pueden utilizar en pruebas estadísticas apropiadas 

para determinar los resultados. 

3.5.4. Interpretación de Resultados.  

Los resultados del análisis se utilizarán para identificar relaciones, patrones 

y tendencias. A partir de los datos recogidos se establecerán recomendaciones 

para mejorar la calidad del proyecto.  
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IV. PRESENTACIÓN DE RESULTADOS 

 
 

4.1. Análisis e interpretación de resultados 

4.1.1. Objetivo N° 01: “Realizar un diagnóstico del estado actual de la gestión 

de calidad de la empresa FENIX CONTRATISTAS GENERALES S.A.C. 

con respecto a las orientaciones de la norma ISO 9001.” 

 

FENIX CONTRATISTAS GENERALES S.A.C., es una empresa que se 

especializa en la ejecución de obras de carácter público, trabajando principalmente 

con entidades del estado. Los mayores apoyos con los que cuenta son el equipo 

de profesionales, técnicos, y recursos adaptados. 

Tiene como misión, transformar el entorno urbano y rural del Perú. 

Realizamos obras públicas de alta calidad, sostenibles y seguras, con el objetivo 

de contribuir al desarrollo del país. Nuestra misión es innovar, comprometernos con 

la comunidad y utilizar los recursos de manera responsable, asegurando la 

satisfacción de nuestros clientes y el bienestar de las futuras generaciones. 

Como visión, FENIX CONTRATISTAS GENERALES S.A.C. busca ser 

reconocidos como líderes en la construcción de obras públicas en Perú, 

destacándose por nuestra excelencia, integridad y responsabilidad social. 

Aspiramos a construir un futuro más próspero y sostenible, desarrollando 

infraestructuras que mejoren la calidad de vida de los peruanos y fomenten el 

crecimiento económico del país. 

En cuanto, al tema organizacional, la responsabilidad de velar por los 

intereses de la empresa, recaen directamente en el Gerente general. Para cumplir 

con los objetivos estratégicos de la organización, se tiene el resto del equipo 

profesional, que se encargan de actividades de gestión administrativa, las cuales 

están a cargo de las áreas de contabilidad y logística. 

Así mismo, FENIX CONTRATISTAS GENERALES S.A.C. encarga a la parte 

de Gerencia de construcción la finalidad de supervisar la ejecución de los proyectos 

que ha venido desarrollando y licitando desde 2008, así como también la 
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elaboración de liquidaciones y de costos y presupuestos de obra, correspondientes 

al área de Gerencia de Proyectos e Ingeniería. 

Figura 6 

Análisis FODA en la empresa FENIX CONTRATISTAS S.A.C. 

 

Fuente: Elaboración propia 

Según este análisis, FENIX CONTRATISTAS GENERALES S.A.C. se 

destaca por su experiencia y profesionalismo. Sin embargo, enfrenta desafíos 

significativos en cuanto a gestión de calidad, y esto afecta de manera parcial el 

cumplimiento de plazos contractuales. Mejorar estos aspectos será crucial para 

aprovechar las oportunidades del sector de infraestructura pública y consolidarse 

como líder en la industria de la construcción en Perú.  
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Figura 7 

Organigrama actual de FENIX CONTRATISTAS GENERALES S.A.C. 

Fuente: FENIX CONTRATISTAS GENERALES S.A.C. 

En cuanto a la gestión de calidad, se aplicó un check list de verificación en 

la empresa FENIX CONTRATISTAS GENERALES S.A.C., en base a los 

requerimientos especificados por la norma ISO 9001:2015 donde se manejan 3 

niveles de ponderación. 

Tabla 2 

Ponderaciones del check list 

 

Nota. En la tabla se muestran 3 niveles de ponderación donde la mejor calificación 

corresponde al ítem A, obteniendo un puntaje de 10, en ese sentido conforme se 

realiza el checklist se suman los puntajes para obtener un diagnóstico en base a un 

porcentaje de cumplimiento. Fuente: Norma ISO 9001:2015. 

Ítem
s 

Calificación Descripción 

A 10 Cumplimiento satisfactorio con la descripción (pertenece a las 
etapas de Actuar y Verificar para el mejoramiento del sistema) 

B 5 
Cumplimiento mínimo con el detalle (Se ejecuta, no se 
verifica, no se mantiene; Se implanta, no se efectúa, no se 
conserva; se refiere a la fase de Planeación del sistema) 

C 0 
No cumple con el detalle (no se ejecuta, no se verifica, no se 
mantiene) 
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Según el diagnóstico de cumplimiento de los requisitos de la norma ISO 

9001:2015 (Anexo 1) obtuvimos los siguientes porcentajes de cumplimiento.  

Tabla 3 

Resultados de la evaluación de los requerimientos de la norma ISO 9001:2015. 

 

Nota. La empresa cumple en un 22% los requerimientos de la norma ISO 

9001:2015. Fuente: Elaboración propia 

Posteriormente a aplicar el checklist de evaluación de cumplimiento de los 

requerimientos de la norma ISO 9001:2015 en la empresa FENIX CONTRATISTAS 

GENERALES S.A.C., el cual fue elaborado mediante una entrevista al Gerente 

General de la empresa, se observó que la empresa tiene una noción sobre la 

gestión de calidad.  

No obstante, ningún porcentaje de cada capítulo excede el 50% del 

cumplimiento de los criterios de evaluación, así mismo las debilidades más severas 

se encuentran en más de la mitad de los capítulos evaluados recayendo en más 

del 30% de cumplimiento; estos son el capítulo 4. Contexto de la Organización 

cumpliendo con un 21.88%, el capítulo 5. Liderazgo cumpliendo con un 25.00%, el 

capítulo 7. Apoyo obteniendo un 28.13% y el capítulo 9. Evaluación del Desempeño 

teniendo un 29.41% de porcentaje de cumplimiento.  

 

Numeral de la Norma
Porcentaje Obtenido 

del Checklist
Acciones a realizar

4. Contexto de la Organización 21.88% Diseñar un SGC

5. Liderazgo 25.00% Diseñar un SGC

6. Planificación 40.91% Diseñar un SGC

7. Apoyo 28.13% Diseñar un SGC

8. Operación 39.71% Diseñar un SGC

9. Evaluación del Desempeño 29.41% Diseñar un SGC

10. Mejora 35% Diseñar un SGC

TOTAL 22.00%

RESULTADOS DE LA EVALUACIÓN DE LOS REQUERIMIENTOS DE LA 

NORMA ISO 9001:2015



42 
 

 
 

Considerando que ninguno de los resultados obtenidos es conforme con los 

requerimientos de la norma ISO 9001:2015, ya que ninguno cumple con el 100% 

de estos, la empresa necesita diseñar un sistema de gestión de calidad que le 

permita elevar el 22.00% de porcentaje general de cumplimiento y así reforzar la 

falta de planeación e información documentada que se muestra en el checklist 

realizado de la empresa FENIX CONTRATISTAS GENERALES S.A.C. 

4.1.2. Objetivo N° 02: “Identificar los factores de mayor incidencia 

presentados en la entrega de las obras ejecutadas por FENIX 

CONTRATISTAS GENERALES S.A.C. teniendo en cuenta las 

variaciones en el plazo contractual”. 

 

En sus más de 15 años de vigencia, FENIX CONTRATISTAS GENERALES 

S.A.C. ha realizado más de 25 obras licitadas con el estado. Para esta ocasión, se 

han analizado las obras ejecutadas durante el periodo 2014 y 2024, ya que se tiene 

como precedente las solicitudes de las convocatorias del SEACE, que, para 

certificar la experiencia de la empresa postulante, exigen que la experiencia 

presentada no exceda los 10 años de antigüedad.  

Para ello, se tomó como base, la fecha de inicio de obra, la fecha de termino 

contractual y con ello, se hizo un comparativo con la fecha de termino real. En base 

a las variaciones de plazos de entrega, antecedentes y observaciones en las actas 

de recepción de obra, se identificaron los factores que influyeron en la entrega de 

las obras ejecutadas.   
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Tabla 4 

 Experiencia de la empresa FENIX CONTRATISTAS GENERALES S.A.C. en obras en general.  

  

N° CLIENTE OBJETO DEL CONTRATO
N° DEL 

CONTRATO

FECHA DE 

INICIO DE 

OBRA

FECHA DE TERMINO 

CONTRACTUAL

FECHA DE 

TERMINO REAL

FECHA DE 

RECEPCIÓN DE LA 

OBRA

EXPERIENCIA 

PROVENIENTE DE 
IMPORTE

MONTO 

FACTURADO 

ACUMULADO

50%

3,715,936.36S/       

100%

2,231,247.07S/       

5%

78,506.39S/            

99%

1,701,551.87S/       

10%

867,358.78S/          

89%

9,805,368.13S/       

90%

4,117,972.04S/       

50%

490,223.23S/          

40%

1,458,299.20S/       

4/02/2020 27/01/20221/09/2020 18/01/2021

6

7

MUNICIPALIDAD 

DISTRITAL DE 

PARCOY

MEJORAMIENTO DEL SERVICIO EDUCATIVO DE LA 

IE N° 80454 ANDRES AVELINO CACERES, NIVEL 

PRIMARIO, EN LA LOCALIDAD DE PARCOY, 

DISTRITO DE PARCOY - PATAZ - LA LIBERTAD

N° 001-2020-

MDP/SG-LSG

CONSORCIO SIERRA 

NORTEÑA
 S/          4,575,524.49 

4

MUNICIPALIDAD 

PROVINCIAL DE 

CHICLAYO

MEJORAMIENTO DEL SERVICIO DE 

TRANSITABILIDAD PEATONAL Y VEHICULAR DEL 

PUEBLO JOVEN FERNANDO BELAUNDE TERRY, 

DISTRITO DE CHICLAYO, PROVINCIA DE CHICLAYO - 

LAMBAYEQUE

N° 018-2017-

MPCH/GM

CONSORCIO EL HUAYO

UNIVERSIDAD 

NACIONAL DE 

TRUJILLO

MEJORAMIENTO Y AMPLIACIÓN DEL SERVICIO DE 

ASISTENCIA ALIMENTARIA DE LA UNIVERSIDAD 

NACIONAL DE TRUJILLO - PROVINCIA DE TRUJILLO - 

DEPARTAMENTO LA LIBERTAD

N°004-2019-

PS/LOGISTICA-

UNT

12/02/2020

5

GOBIERNO 

REGIONAL LA 

LIBERTAD

MEJORAMIENTO DE LOS SERVICIOS DE NIVEL 

INICIAL PRIMARIA Y SECUNDARIA EN LA IE N° 80452 

CENTRO POBLADO USCA, DISTRITO DE HUAYO, 

PROVINCIA DE PATAZ - REGIÓN LA LIBERTAD

N° 047-2017-

GRLL-GRCO
11/12/2018

15/07/2022
CONSORCIO POLARIS 

PERÚ
 S/             980,446.46 

CONSORCIO CRUZ 

BLANCA

8 8/12/2021

MUNICIPALIDAD 

PROVINCIAL DE 

SIHUAS

MEJORAMIENTO DE LOSA DEPORTIVA MULTIUSOS 

DEL BARRIO DE SIHUAS HISTORICO DEL DISTRITO 

DE SIHUAS - PROVINCIA DE SIHUAS - 

DEPARTAMENTO DE ANCASH

 N°03-2021-

MPS/GM

3

MUNICIPALIDAD 

PROVINCIAL DE 

JULCAN

MEJORAMIENTO DE LA TRANSITABILIDAD 

VEHICULAR Y PEATONAL EN EL JR. SANTOS 

CHOCANO  JR. VICTOR ROSELL, DISTRITO DE 

JULCAN. PROVINCIA DE JULCAN - LA LIBERTAD

- 6/02/2017

9

MUNICIPALIDAD 

DISTRITAL DE 

CHILLIA

RECUPERACIÓN DE LOS SERVICIOS DE 

RECREACIÓN PÚBLICA PLAZA CENTRAL Y 

MEJORAMIENTO DE PISTAS, VEREDAS DEL 

DISTRITO DE CHILLIA - PORVINCIA DE PATAZ - 

DEPARTAMENTO DE LA LIBERTAD"

N° 005-2022-

MDCH-A
11/11/2022

2

UNIDAD EJECUTORA 

118 MEJORAMIENTO 

DE LA CALIDAD DE 

LA EDUCACIÓN 

BASICA

CONSTRUCCIÓN DE DOS(02) INSTITUCIONES 

EDUCATIVAS DE NIVEL INICIAL (II.EE.II), EN EL 

AMBITO DEL DISTRITO DE ROSARIO, PROVINCIA DE 

ACOBAMBA-REGION HUANCAVELICA

N°085-2015-

MCEB
7/04/2016

1

OFICINA DE 

INFRAESTRUCTURA 

PENITENCIARIA

REHABILITACIÓN Y AMPLIACIÓN DEL 

ESTABLECIMIENTO PENITENCIARIO DE MUJERES 

DE TRUJILLO

N° 42-2013-INPE-

OIP
15/07/201422/08/2013 19/03/2014

6/10/2015

25/11/2016 21/12/2016

3/02/2018

14/10/2018

14/12/2019

CONSORCIO MOTA  S/          7,431,872.72 

FENIX CONTRATISTAS 

GENERALES S.A.C.
 S/          2,231,247.07 

CONSORCIO CORFEX  S/          1,570,127.78 

 S/          8,673,587.78 

16/05/2018
CONSORCIO VIAL 

CHICLAYO
 S/          1,718,739.26 

CONSORCIO MOTTA  S/        11,017,267.56 

 S/          3,645,747.99 16/05/2022

5/05/2014

28/12/2015

7/03/2022

11/11/2022

9/06/2015

27/08/2016

26/07/2017

22/09/2017

16/02/2019

22/11/2017

26/08/2018

13/10/2019

20/05/2022

11/11/2022
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Nota. En la tabla un total de 9 obras en general ejecutadas por FENIX CONTRATISTAS GENERALES S.A.C. Fuente: Elaboración 

propia. 

N° CLIENTE OBJETO DEL CONTRATO
N° DEL 

CONTRATO

FECHA DE 

INICIO DE 

OBRA

FECHA DE TERMINO 

CONTRACTUAL

FECHA DE 

TERMINO REAL

FECHA DE 

RECEPCIÓN DE LA 

OBRA

EXPERIENCIA 

PROVENIENTE DE 
IMPORTE

MONTO 

FACTURADO 

ACUMULADO

50%

3,715,936.36S/       

100%

2,231,247.07S/       

5%

78,506.39S/            

99%

1,701,551.87S/       

10%

867,358.78S/          

89%

9,805,368.13S/       

90%

4,117,972.04S/       

50%

490,223.23S/          

40%

1,458,299.20S/       

4/02/2020 27/01/20221/09/2020 18/01/2021

6

7

MUNICIPALIDAD 

DISTRITAL DE 

PARCOY

MEJORAMIENTO DEL SERVICIO EDUCATIVO DE LA 
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CHICLAYO

MEJORAMIENTO DEL SERVICIO DE 
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DISTRITO DE CHICLAYO, PROVINCIA DE CHICLAYO - 

LAMBAYEQUE

N° 018-2017-
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UNIVERSIDAD 

NACIONAL DE 

TRUJILLO

MEJORAMIENTO Y AMPLIACIÓN DEL SERVICIO DE 

ASISTENCIA ALIMENTARIA DE LA UNIVERSIDAD 

NACIONAL DE TRUJILLO - PROVINCIA DE TRUJILLO - 

DEPARTAMENTO LA LIBERTAD

N°004-2019-

PS/LOGISTICA-

UNT

12/02/2020

5

GOBIERNO 

REGIONAL LA 

LIBERTAD

MEJORAMIENTO DE LOS SERVICIOS DE NIVEL 

INICIAL PRIMARIA Y SECUNDARIA EN LA IE N° 80452 

CENTRO POBLADO USCA, DISTRITO DE HUAYO, 

PROVINCIA DE PATAZ - REGIÓN LA LIBERTAD

N° 047-2017-

GRLL-GRCO
11/12/2018

15/07/2022
CONSORCIO POLARIS 

PERÚ
 S/             980,446.46 

CONSORCIO CRUZ 

BLANCA

8 8/12/2021

MUNICIPALIDAD 

PROVINCIAL DE 

SIHUAS

MEJORAMIENTO DE LOSA DEPORTIVA MULTIUSOS 

DEL BARRIO DE SIHUAS HISTORICO DEL DISTRITO 

DE SIHUAS - PROVINCIA DE SIHUAS - 

DEPARTAMENTO DE ANCASH

 N°03-2021-

MPS/GM

3

MUNICIPALIDAD 

PROVINCIAL DE 

JULCAN

MEJORAMIENTO DE LA TRANSITABILIDAD 

VEHICULAR Y PEATONAL EN EL JR. SANTOS 

CHOCANO  JR. VICTOR ROSELL, DISTRITO DE 

JULCAN. PROVINCIA DE JULCAN - LA LIBERTAD

- 6/02/2017

9

MUNICIPALIDAD 

DISTRITAL DE 

CHILLIA

RECUPERACIÓN DE LOS SERVICIOS DE 

RECREACIÓN PÚBLICA PLAZA CENTRAL Y 

MEJORAMIENTO DE PISTAS, VEREDAS DEL 

DISTRITO DE CHILLIA - PORVINCIA DE PATAZ - 

DEPARTAMENTO DE LA LIBERTAD"

N° 005-2022-

MDCH-A
11/11/2022

2

UNIDAD EJECUTORA 

118 MEJORAMIENTO 

DE LA CALIDAD DE 

LA EDUCACIÓN 

BASICA

CONSTRUCCIÓN DE DOS(02) INSTITUCIONES 

EDUCATIVAS DE NIVEL INICIAL (II.EE.II), EN EL 

AMBITO DEL DISTRITO DE ROSARIO, PROVINCIA DE 

ACOBAMBA-REGION HUANCAVELICA
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OFICINA DE 

INFRAESTRUCTURA 

PENITENCIARIA

REHABILITACIÓN Y AMPLIACIÓN DEL 

ESTABLECIMIENTO PENITENCIARIO DE MUJERES 

DE TRUJILLO

N° 42-2013-INPE-

OIP
15/07/201422/08/2013 19/03/2014

6/10/2015

25/11/2016 21/12/2016

3/02/2018

14/10/2018

14/12/2019

CONSORCIO MOTA  S/          7,431,872.72 

FENIX CONTRATISTAS 

GENERALES S.A.C.
 S/          2,231,247.07 

CONSORCIO CORFEX  S/          1,570,127.78 

 S/          8,673,587.78 

16/05/2018
CONSORCIO VIAL 

CHICLAYO
 S/          1,718,739.26 

CONSORCIO MOTTA  S/        11,017,267.56 
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5/05/2014

28/12/2015

7/03/2022
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9/06/2015

27/08/2016

26/07/2017

22/09/2017

16/02/2019

22/11/2017
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Figura 8 

Clasificación de obras ejecutadas por FENIX CONTRATISTAS GENERALES 

S.A.C. en el periodo 2014-2024. 

 

Fuente: Elaboración Propia 

 

Podemos observar, que del total de obras ejecutadas por FENIX 

CONTRATISTAS GENERALES S.A.C. durante el periodo 2014-2024, más de 50% 

son obras de edificaciones, dentro de las cuales encontramos “AMPLIACIÓN DEL 

ESTABLECIMIENTO PENITENCIARIO DE MUJERES”, así como en su gran 

mayoría también, ejecución de “MEJORAMIENTOS DE SERVICIOS DE 

EDUCACIÓN. En ese sentido, FENIX CONTRATISTAS GENERALES S.A.C. se ha 

especializado en edificaciones, que es donde encontramos diversos factores de 

incidencia que han retrasado la entrega y recepción de obra. 
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Tabla 5 

Factores que afectaron la entrega de la obra variando el PLAZO CONTRACTUAL 

vs el PLAZO DE EJECUCIÓN REAL. 

Nota. En el periodo 2014-2024 FENIX CONTRATISTAS GENERALES S.A.C. ha 

ejecutado 5 obras de edificaciones en donde se pueden apreciar factores que han 

afectado en el plazo de entrega de obra. Fuente: Elaboración propia 

Se pudo apreciar que las obras de edificaciones ejecutadas por FENIX 

CONTRATISTAS GENERALES S.A.C., todas excedían en más de un 20% su plazo 

de ejecución contractual. Aunque en varias ocasiones, se presentaron 

ampliaciones de plazo como consecuencia de los adicionales de obra, siendo así 

que la empresa caía en penalidad por retraso, esto refleja las deficiencias 

existentes desde la fase de elaboración. 



47 
 

 
 

Figura 9 

Factores identificados que afectaron el plazo de entrega de obra contractual. 

 

Fuente: Elaboración Propia 

De las 5 obras de edificaciones ejecutadas por FENIX CONTRATISTAS 

GENERALES S.A.C. se pudieron identificar un total de 3 factores que afectaron el 

plazo de entrega de estas, siendo el caso que en algunas se presentaron más de 

uno. Dentro de los factores identificados se pudieron reconocer tales como las 

Suspensiones de plazo, Adicionales de Obra y finalmente aquellos que se 

presentaron más que todo en el acta de recepción, siendo las deficiencias y 

observaciones en Infraestructuras. 
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4.1.3. Objetivo N° 03: “Especificar las herramientas que se emplearán en la 

gestión de calidad del proyecto, a partir de las directrices propuestas 

por la Guía PMBOK 7ma edición”. 

 

Para garantizar una correcta gestión de proyectos, es necesario realizar 

procesos y actividades con la finalidad de que cada aspecto del proyecto no 

presente dificultades o inconvenientes durante su ejecución y así asegurar que se 

satisfagan las necesidades del cliente. En el caso de la empresa FENIX 

CONTRATISTAS GENERALES S.A.C., se han encontrado deficiencias durante la 

ejecución de sus proyectos, las cuales les generan inconvenientes al momento de 

cumplir con los plazos y fechas establecidos en la planificación de estos. Por esta 

razón, se ha visto necesario el proponer herramientas y técnicas de gestión de 

proyectos en las próximas obras ejecutadas por la empresa. 

Entonces, la pregunta propuesta en este objetivo es: ¿Qué herramientas de 

gestión de proyectos se pueden aplicar en la gestión de calidad de una obra? 

Aclarando que la gestión de proyectos se abordará desde un enfoque propuesto 

por la guía PMBOK 7ma edición para las obras ejecutadas por FENIX 

CONTRATISTAS GENERALES S.A.C. 

Para responder a esta pregunta, debemos tener en cuenta cuáles son las 

herramientas que se puedan aplicar en el área de calidad y que se mencionan en 

la guía PMBOK 7ma edición. En este contexto, para una mejor organización, estas 

herramientas las dividiremos en grupos: 

Datos e información visuales. Estas son herramientas que permiten la 

organización y presentación de datos e información de la obra de manera visual, 

tales como gráficos, tablas y diagramas. Por su facilidad para la absorción de datos 

y conversión en información, permiten una mejor toma de decisiones y 

determinación de prioridades del proyecto. De todos los descritos en la guía, 

algunos pueden aplicarse en la gestión de calidad como los mostrados en la figura 

a continuación: 
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Figura 10 

Definiciones de los diagramas que se aplicarán en la gestión de calidad de una 

obra. 

 

Fuente: Elaboración propia. 

Aplicar estos diagramas en la etapa de planificación y ejecución de un 

proyecto resultará conveniente al momento de identificar las amenazas a la calidad 

del proyecto en una etapa inicial. Asimismo, nos permitirá llevar un mejor control de 

los procesos constructivos en la obra. 

Matriz de trazabilidad de requisitos. Es una herramienta visual que vincula 

los requisitos del producto desde su etapa de origen hasta el o los entregables que 

los satisfacen. 

Matriz de calidad. Es una herramienta visual que permite llevar el control 

de los procesos y acciones relacionadas a la calidad de la obra. 

Para una mejor comprensión del funcionamiento de estas herramientas 

visuales, se mostrarán algunos ejemplos que podrán ser aplicados en la ejecución 

de obras de la empresa: 
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Figura 11 

Diagrama de flujo de un sistema de gestión de calidad en un proyecto de 

construcción. 

 

Fuente: Elaboración propia. 
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El diagrama de flujo propone un modelo de aplicación de un sistema de 

gestión de calidad en un proyecto de construcción. Los aspectos más importantes 

son la elaboración de protocolos de calidad, los cuales deberán ser revisados antes 

de su implementación para asegurarse de que satisfacen todas las necesidades de 

cada proceso constructivo. De lo contrario, se procederá a modificarlos y adaptarlos 

a lo solicitado por el cliente. Una vez asegurados los protocolos, se podrán elaborar 

y aplicar las herramientas de calidad, como el presente diagrama de flujo, que se 

consideren convenientes para prevenir inconvenientes futuros. 

El diagrama de causa y efecto propuesto para esta investigación contempla 

todas las acciones que pueden afectar negativamente la calidad del producto que 

será entregado al cliente. Estas acciones están divididas por secciones según su 

referencia (hombre, material, etc.). Es necesario tener en cuenta estas acciones 

para evitarlas en la medida de lo posible en cualquier proyecto ejecutado por la 

empresa. 
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Figura 12 

Diagrama de causa - efecto de las amenazas de un sistema de gestión de la calidad en un proyecto. 

 

Fuente: Elaboración propia. 

  



53 
 

 
 

Figura 13 

Matriz de protocolización de calidad de trabajos liberados. 

 

 

Nota. El uso de una matriz de protocolización de calidad no es un término específicamente estandarizado en una sola norma legal o 

técnica, sino que se asocia más comúnmente con prácticas de gestión de calidad y control en diversos sectores. Fuente: Elaboración 

propia. 

  



54 
 

 
 

El formato de matriz propuesto sirve para llevar el control y una descripción 

detallada de los protocolos elaborados para todas las actividades liberadas en la 

obra. Cuenta con apartados diseñados para llevar el seguimiento de firmas de los 

profesionales involucrados en cada actividad, evitando así tener documentos sin 

firmas al momento de realizar la valorización mensual. Específicamente, la "matriz 

de protocolización de calidad" podría ser una herramienta que las empresas crean 

como parte de estos sistemas para documentar y asegurar el cumplimiento de los 

requisitos de calidad. 

Plan de gestión de calidad. Es parte principal del plan general para la 

gestión del proyecto, en el cual se describen como se aplicará o implementarán las 

políticas, pautas y procedimientos con la finalidad de lograr los objetivos o requisitos 

de calidad. 

Informe de calidad. Es un documento que incluye todos los temas 

relacionados a la gestión de calidad, el cual contiene recomendaciones en la 

adopción de las acciones correctivas y un resumen de las actividades de control de 

la calidad que se realizaron durante el mes. 

Registro de lecciones aprendidas. Este registro se utiliza para almacenar 

los conocimientos adquiridos durante la ejecución de un proyecto, de tal manera 

que puedan ser utilizados con el propósito de tener un mejor desempeño a futuro 

por parte del equipo de profesionales involucrados en el proyecto y/o de la empresa. 

Documentación de requisitos. Este documento sirve como registro de los 

requisitos del producto finalizado, así como de la información pertinente necesaria 

para administrar los requisitos del cliente. Incluye la prioridad, los criterios de 

aceptación y la categoría asociada. 

Finalmente, para conocer si las herramientas propuestas son beneficiosas 

para el proyecto y garantizan un mejor control de la calidad, se podrán realizar 

encuestas y auditorías con el propósito de conocer la opinión de los profesionales 

involucrados sobre si la aplicación de las herramientas de gestión tiene un efecto 

en la calidad del producto. 
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4.1.4. Objetivo N° 04: “Aplicar herramientas de gestión de la calidad 

propuestos en la norma ISO 9001:2015 para la ejecución de los 

procesos constructivos en obras de FENIX CONTRATISTAS 

GENERALES S.A.C”. 

 

Durante esta investigación se propuso la elaboración y aplicación de 

herramientas de gestión como parte de un Sistema de Gestión de Calidad para 

obras ejecutadas por la empresa FENIX CONTRATISTAS GENERALES S.A.C., 

con la finalidad de garantizar que el producto final cumpla con los requisitos del 

cliente. Para asegurar que estas herramientas cumplan con los estándares de 

calidad necesarios, se ejecutarán con base en los lineamientos de la norma ISO 

9001:2015 y se aplicarán en la obra "Mejoramiento de los servicios de salud del 

Centro de Salud La Ramada, distrito de La Ramada, provincia de Cutervo, 

departamento de Cajamarca”.  

Mediante la técnica de observación, se evidenció que la obra en cuestión 

presenta deficiencias en la ejecución de algunas partidas, lo cual podría reflejarse 

como un factor negativo en la entrega del producto. Por ello, es un candidato 

adecuado para la aplicación de las herramientas de calidad.  
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Figura 14 

Panel fotográfico con las deficiencias encontradas en la obra.  

 

Fuente: Elaboración propia. 

Con el objetivo de garantizar una correcta aplicación de las herramientas de 

calidad, estas se organizarán en diferentes aspectos para una mejor visualización 

y entendimiento para los profesionales involucrados en el proyecto. 

Contexto de la organización. Las organizaciones y/o deberían considerar 

todos los factores involucrados, sean tanto externos como internos, que puedan 

llegar a influir de manera positiva o negativa en el adecuado desempeño de un 

sistema de gestión de calidad. 

Uno de los métodos que puede emplearse en el análisis del contexto de las 

organizaciones es el análisis FODA, el cual identifica los factores internos 
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(Fortalezas y Debilidades) y los factores externos (Amenazas y Oportunidades). Un 

ejemplo de este análisis se puede evidenciar en la Figura 6. 

Hay que tener en cuenta que este análisis se realizó de manera sistemática, 

lo cual permite tener la información suficiente sobre el entorno de la empresa. 

Además, se recomienda que este análisis se realice anualmente o cada vez que se 

evidencie un cambio significativo. 

Política de calidad. La alta dirección de la empresa debe ser capaz de 

liderar y tener el compromiso para lograr el funcionamiento del sistema de gestión 

de calidad. Siendo esta área la que ostenta la máxima responsabilidad en temas 

ejecutivos, debe ser capaz de implementar una política de calidad que esté acorde 

a su alcance, propósito y políticas generales. 

Figura 15 

Política de calidad de la empresa.  

 

Fuente: Elaboración propia. 
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Esta política tendrá que revisarse constantemente con la finalidad de 

garantizar que su mensaje siga en concordancia con los propósitos de la empresa. 

Cabe mencionar que, si se realizan cambios en la política, se deberán dejar 

registros de las nuevas versiones. 

Organigrama de Calidad. La empresa debe identificar a los profesionales y 

asegurarse de que estos cumplan con las características necesarias para 

desempeñar los puestos de trabajo relacionados con la gestión de calidad. 

Figura 16 

Organigrama de Calidad de la empresa. 

 

Fuente: Elaboración propia. 

Las funciones de estos profesionales son de vital importancia para garantizar 

que el sistema de gestión de calidad se aplique de manera correcta, por lo que sus 

habilidades, conocimientos, experiencia y formación son indispensables. 
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Tabla 6 

Competencia de los profesionales en temas de calidad. 

Puesto Competencias requeridas por la 
empresa 

Evidencias 

 
 
Residente de 
obra 

• Conocimiento en ejecución de obras 

• Conocimiento del Sistema de Gestión de 
Calidad de la empresa 

• Liderazgo en el entorno de la obra 

• Habilidad en identificación de riesgos y 
oportunidades en la obra 

 

• Formación sobre 
implementación 
de SGC en obras. 

 

Ingeniero de 
Calidad 

• Conocimientos en el SGC propuesto por 
la empresa  

• Capacidades en poder analizar e 
interpretar los resultados de desempeño 
en la obra 

 

• Formación sobre 
implementación 
de SGC en obras. 

 
 
Ingeniero de 
Campo 

• Conocer las operaciones de seguimiento 
y medición de unidades de obra 

• Conocimiento en identificación y 
tratamiento de productos no conformes 

 

• Formación sobre 
implementación 
de SGC en obras. 

 
 
Topógrafo 

• Conocer las operaciones de medición 

• Conocer el funcionamiento, 
mantenimiento e instrucciones de los 
equipos empleados 

• Formación en los 
requisitos 
asociados a los 
equipos de 
medición y 
seguimiento. 

 

Fuente: Elaboración propia. 

Control de los procesos. El control de los procesos constructivos se puede 

realizar a través de planes de punto de inspección, programas de seguimiento, 

planes de ensayos, análisis de indicadores y planes de protocolización. Este último 

aspecto es el que tomaremos en cuenta para aplicar herramientas de gestión de 

calidad, como los protocolos que son necesarios para la liberación de los procesos 

constructivos. 
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Por consiguiente, se aplicaron los formatos de protocolos elaborados para la 

liberación de las partidas. Tal como se muestra a continuación, donde se evidencia 

algunos protocolos de liberación de actividades y trabajos necesarios para la 

ejecución de una losa aligerada del segundo piso del módulo 01, realizado en el 

mes de setiembre del año 2024.  

De igual manera, se anexará un panel fotográfico por cada protocolo y la 

aprobación de los profesionales por parte de la contratista y supervisión, la cual 

avala la conformidad con los formatos elaborados para el proyecto en cuanto se 

refiere a calidad.  
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Figura 17 

Protocolo de liberación en habilitación y colocación de acero de losa maciza.  

 

Fuente: Elaboración propia.  
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Figura 18 

Panel fotográfico del protocolo de liberación en habilitación y colocación de acero 

de losa maciza.  

 

Fuente: Elaboración propia.  
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Figura 19 

Protocolo de liberación en habilitación y colocación de ladrillo en losa aligerada. 

 

Fuente: Elaboración propia.  
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Figura 20 

Panel fotográfico del protocolo de liberación en habilitación y colocación de ladrillo 

en losa aligerada. 

 

Fuente: Elaboración propia.  
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Figura 21 

Protocolo de liberación en encofrado para una viga.  

 

Fuente: Elaboración propia.  
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Figura 22 

Panel fotográfico del protocolo de liberación en encofrado para una viga.  

 

Fuente: Elaboración propia.  
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Figura 23 

Protocolo de liberación de vaciado de concreto para una losa aligerada.  

 

Fuente: Elaboración propia.  
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Figura 24 

Panel fotográfico de protocolo de liberación de vaciado de concreto para una losa 

aligerada. 

Fuente: Elaboración propia.  
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Al aplicar los protocolos de liberación, se garantizó la correcta ejecución de 

las partidas de acero, colocación de ladrillo, encofrado y vaciado de concreto, esto 

de la mano y autorización de supervisión. Siendo así, que se mejoró 

significativamente la formulación y ejecución de las partidas correspondientes al 

elemento estructural de la losa del segundo nivel según los planos establecidos. 

En ese sentido, podemos destacar que el uso de protocolos de liberación, 

garantiza una mejor ejecución de los procedimientos constructivos, y en ese ámbito, 

también la entrega del producto final al cliente. Esto, también repercute de manera 

directa con la recepción de obra, ya que al garantizar desde el inicio un producto 

adecuado, se evitan retrasos por levantamiento de observaciones.  

De igual manera, es necesario llevar un registro o control de las liberaciones 

realizadas, para lo cual se propuso la aplicación de una matriz de protocolización, 

que almacenará toda la información pertinente en relación con las partidas 

ejecutadas en la obra. 
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Figura 25 

Matriz de protocolización de la obra. 

 

 

Nota. Tal como, se mencionó en las herramientas. Se registraron las partidas ejecutadas para llevar un control diario de las 

liberaciones de calidad. Fuente: Elaboración propia. 
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4.1.5. Objetivo General: “Diseñar un sistema de gestión de calidad para el 

mejoramiento de los procesos constructivos en obras de 

infraestructura de una empresa de Trujillo” 

 

Después de detectar las deficiencias de FENIX CONTRATISTAS 

GENERALES S.A.C. respecto a la gestión calidad, y no solo en la empresa, sino 

también en las obras actuales que viene ejecutando, se elaboró un sistema de 

gestión de calidad orientado a obras de edificaciones. Esto, relacionado con el 

mayor tipo de experiencia que posee la empresa en cuanto ejecución de obras 

públicas.  

Este sistema de gestión de calidad ayudará a FENIX CONTRATISTAS 

GENERALES S.A.C. a garantizar la calidad de la entrega de su producto final, así 

como a organizar mejor el control documentario de la empresa, designando a 

responsable para actividades específicas, según se muestra en el sistema de 

gestión de calidad diseñado (Anexo 4).  
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4.2. Docimasia de Hipótesis 

Finalmente, después del análisis, se obtuvo el resultado de la aplicación del 

diseño de un sistema de gestión de calidad para la empresa FENIX 

CONTRATISTAS GENERALES S.A.C., en la obra Mejoramiento de los servicios 

de salud del Centro de Salud La Ramada, distrito La Ramada, provincia de Cutervo, 

departamento Cajamarca.  

Teniendo en cuenta la hipótesis planteada para esta investigación, se puede 

concluir en que existe una respuesta positiva a la aplicación de un sistema de 

gestión de calidad en la obra, ya que genera mejoras significativas en los procesos 

constructivos, asegurando la calidad del producto entregado y reduciendo 

sobrecostos en la obra por mala ejecución de trabajos.  

Por lo tanto, se puede afirmar que la hipótesis planteada: “La aplicación del 

diseño de un sistema de gestión de calidad basado en las herramientas 

estandarizadas, mejora significativamente los procesos constructivos al evitar las 

inconformidades y los sobrecostos que se originan de estas, en obras de 

infraestructura ejecutadas por la empresa FENIX CONTRATISTAS GENERALES 

S.A.C.” es correcta. Este aporte permitirá contar con un modelo de gestión que 

podría ser replicado en otras empresas del sector de la construcción en Perú y 

Latinoamérica.  
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V. DISCUSIÓN DE RESULTADOS 

 

Considerando el diseño del sistema de gestión de calidad desarrollado para 

la empresa FENIX CONTRATISTAS GENERALES S.A.C. en la ejecución de la 

obra Mejoramiento de los servicios de salud del Centro de Salud La Ramada, 

distrito de La Ramada, provincia de Cutervo, departamento Cajamarca y en futuros 

proyectos, podemos afirmar que tanto la hipótesis como los objetivos de la 

investigación han sido evaluados y comprobados. Se demostró que la 

implementación de un modelo de gestión de calidad, basado en las directrices de 

la norma ISO y la guía PMBOK, garantiza la confiabilidad en los procesos de 

calidad, reduciendo las no conformidades durante la ejecución de las actividades. 

Esto, a su vez, confirma lo concluido por Paliza (2020), quien sostiene que proponer 

un manual de Sistema de Gestión de la Calidad basado en la implementación de 

los lineamientos de la norma ISO 9001:2015 permite cumplir con los requisitos 

necesarios exigidos a nivel internacional en empresas del rubro de la construcción. 

El primer objetivo específico de la investigación fue realizar un diagnóstico 

del estado actual de la empresa FENIX CONTRATISTAS GENERALES S.A.C. 

donde se obtuvo un 22% de cumplimiento de los requerimientos establecidos por 

la Norma ISO 9001:2015 para el correcto desarrollo de un Sistema de Gestión de 

Calidad. Podemos encontrar una similitud con lo concluido por Castillo (2022), 

quien afirma que, de acuerdo al diagnóstico inicial de la situación actual de la 

empresa en evaluación, se pudieron evidenciar debilidades en la calidad del 

producto final. Por lo tanto, se recomienda diseñar un Sistema de Gestión de 

Calidad para cumplir con los requisitos necesarios descritos en la norma ISO 

9001:2015. 

El segundo objetivo planteado en la investigación fue identificar los factores 

de mayor incidencia presentados en la entrega de las obras ejecutadas por FENIX 

CONTRATISTAS GENERALES S.A.C. teniendo en cuenta las variaciones en el 

plazo contractual donde se pudieron identificar 3 factores principales que 

repercutían en la ejecución de la obra para con el plazo establecido en el contrato, 

de los cuales solo 1 factor era externo al desarrollo de la obra, el cual eran las 

suspensiones de plazo por estado de emergencia o condiciones meteorológicas. 
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Esto, se relaciona con lo mencionado por Sánchez & Sánchez (2023), donde 

concluyeron que al aplicar y reforzar los correctos lineamientos planteados por la 

guía PMBOK 7MA edición se pudo reducir el plazo de ejecución en 18 días y lograr 

una calidad del 90% en la entrega de la obra culminada. Esto podría ser un 

indicador de la falta de gestión por parte de FENIX CONTRATISTAS GENERALES 

S.A.C., el cual se ve reflejado en las variaciones de plazos de ejecución de las obras 

ejecutadas. 

El tercer objetivo de esta investigación es especificar las herramientas de 

calidad según la Guía del PMBOK 7ma edición. Se identificó que las más relevantes 

para lograr un mejor enfoque en la implementación de un Sistema de Gestión de 

Calidad son las herramientas visuales como los diagramas y matrices, de igual 

manera se mencionan a los informes y planes de calidad como parte fundamental 

para una correcta aplicación de un sistema de gestión de calidad. Esto guarda 

relación con lo descrito por Deza (2021), quien afirmó que los lineamientos más 

adecuados para obtener una mejor gestión de la calidad se encuentran dentro de 

la Guía PMBOK. Las herramientas presentes en la guía le permitieron mejorar y 

optimizar la elaboración de expedientes técnicos en la constructora Construcciones 

y Servicios Generales MICHIPLOT SAC - Chiclayo. 

El último de los objetivos planteados en esta tesis fue la aplicación de las 

herramientas de gestión de la calidad según la norma ISO 9001:2015 para la 

empresa FENIX CONTRATISTAS GENERALES S.A.C. Se aplicaron las 

herramientas propuestas en la norma y que son necesarias para garantizar la 

calidad del producto. Esto guarda similitud con lo dicho por López (2023), quien 

destacó en su propuesta de un Sistema de Gestión de Calidad la implementación 

de herramientas de calidad para la identificación y reducción de pérdidas en el 

proyecto, dentro de las que se destaca la utilización de protocolos de calidad.  
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VI. CONCLUSIONES 

 

La conclusión general de esta investigación, en respuesta al objetivo 

principal, se basó en el diseño de un Sistema de Gestión de Calidad para el 

mejoramiento de los procesos constructivos en obras ejecutadas por la empresa 

FENIX CONTRATISTAS GENERALES S.A.C., donde se propuso y elaboró un Plan 

de Control de Calidad, el cual abarcó todos los aspectos necesarios para una 

correcta aplicación de un Sistema de Gestión de Calidad en obras de 

infraestructura. Este plan contempla las acciones y medidas a tener en cuenta para 

el funcionamiento del plan que deben ser cumplidas por todos los involucrados en 

el proyecto desde el inicio hasta el cierre de la obra. Además, para demostrar la 

importancia de este, se aplicó en la ejecución de la obra Mejoramiento de los 

servicios de salud del Centro de Salud La Ramada, distrito de La Ramada, provincia 

de Cutervo, departamento de Cajamarca, donde obtuvo resultados satisfactorios. 

Del primer objetivo específico que se basó en el análisis de la situación 

actual de la empresa FENIX CONTRATISTAS GENERALES S.A.C., se puede 

concluir que es muy deficiente y está lejos de cumplir con los requisitos mínimos 

establecidos por la normativa ISO en cuanto a la gestión de proyectos, más 

concretamente en la gestión de calidad. Esta última cuenta con un porcentaje de 

cumplimiento inferior al 30% en todos los aspectos que fueron medidos en las 

encuestas y que son necesarios para garantizar el cumplimiento de los requisitos y 

deseos del cliente por lo que era necesario la aplicación de un Sistema de Gestión 

de Calidad. 

 El análisis de las obras ejecutadas por FENIX CONTRATISTAS 

GENERALES S.A.C. entre 2014 y 2024 fue el segundo objetivo específico, el cual 

revela un patrón recurrente de retrasos en la entrega de proyectos, especialmente 

en edificaciones. Los principales factores que han influido en estos retrasos 

incluyen suspensiones de plazo, adicionales de obra y observaciones en las 

infraestructuras durante el acta de recepción, lo que ha llevado a la extensión de 

los plazos contractuales. Estas deficiencias en la planificación y ejecución han 

resultado en ampliaciones de plazo y, en algunos casos, penalidades por retrasos. 

A pesar de la experiencia y especialización de la empresa en proyectos de 
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edificaciones, que representan más del 50% de las obras realizadas en el periodo 

analizado, todas las obras excedieron en más de un 20% los plazos contractuales. 

Esto subraya la necesidad de mejorar la gestión en las fases de planificación y 

ejecución para mitigar estos factores y optimizar el cumplimiento de los plazos en 

futuros proyectos. Es crucial que la empresa adopte medidas correctivas para 

aumentar la eficiencia en la entrega de obras y evitar los impactos negativos de los 

retrasos recurrentes. 

Con respecto al tercer objetivo, se concluyó que se pudieron identificar y 

especificar las herramientas que serán de ayuda en la identificación de amenazas 

a la calidad del producto, al reducir o evitar las incidencias en futuros proyectos 

ejecutados por la empresa FENIX CONTRATISTAS GENERALES S.A.C. Además, 

se diseñaron ejemplos de diagramas y matrices de calidad que se podrán utilizar 

en la ejecución de las obras y que permitirán tener un mejor desempeño en el 

aseguramiento de la calidad. De igual manera, se especificaron los documentos 

que se deben realizar para llevar el control de los procesos de calidad, como los 

informes mensuales o el plan de calidad. Finalmente, se recalcó que se pueden 

realizar auditorías y encuestas a los involucrados del proyecto con la finalidad de 

conocer el cumplimiento de las herramientas de gestión; así como, determinar si 

estas son efectivas o de beneficio para el proyecto. 

Del último de los objetivos específicos de esta investigación, que fue la 

aplicación de herramientas de calidad para la ejecución de los procesos 

constructivos en la empresa FENIX CONTRATISTAS GENERALES S.A.C., se 

concluyó que las herramientas a tener en cuenta para una correcta aplicación de 

un Sistema de Gestión de Calidad son el Análisis FODA, política de calidad y 

organigrama, destacando a los protocolos de calidad, los cuales garantizaron una 

mejora en la calidad de los procesos constructivos. Esto se logró al tener formatos 

detallados, claros y precisos con las observaciones necesarias que se deben tener 

en cuenta para dar por finalizada alguna partida, garantizando que la calidad de 

este cumple con los requisitos del cliente. De esto, podemos afirmar que la 

utilización de herramientas de calidad como los protocolos en la ejecución de los 

proyectos es indispensable para un sistema de gestión de calidad eficiente.  
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VII. RECOMENDACIONES 

 

Luego de haber realizado las respectivas conclusiones a cada objetivo 

propuesto al inicio de esta investigación, se recomienda tener en cuenta cumplir 

con algunas de las acciones, a continuación: 

1. Aplicar y elaborar un Plan de Control de Calidad basado en la guía PMBOK 

7ma y la norma ISO 9001 para garantizar que la calidad cumpla con los 

requerimientos establecidos y que se desarrollen a través de cada uno de los 

procesos: planificación, aseguramiento, control y mejora continua durante la 

ejecución del proyecto. 

 

2. Contemplar el uso de un Sistema de Gestión de Calidad para los proyectos 

de construcción desde la etapa de planificación y así lograr un mejor 

desempeño de tiempo y costo. 

 

3. Identificar las oportunidades de mejora del sistema de gestión de calidad a 

través de auditorías internas y encuestas a los implicados en el proyecto, para 

tomar las medidas correspondientes. 

 

4. Contemplar la utilización de la normativa ISO 9001 y metodología propuesta 

por la guía PMBOK para lograr una mejor eficiente gestión de proyectos. 

 

5. Contemplar el control de la calidad durante la ejecución del proyecto de 

construcción a través de los ensayos y protocolos de calidad para lograr un 

mejor desempeño de tiempo y costo. 

 

6. Garantizar que todos los involucrados en el proyecto conozcan la importancia 

de implementar un sistema de gestión de calidad. Para ello, se les deberá 

brindar capacitaciones constantes, lo cual se reflejará en el desempeño de los 

trabajadores en respuesta al SGC. 
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7. Generar interés en la comunidad académica y profesionales en la 

construcción a proponer sus propios modelos y diseños en gestión de calidad 

y ampliar el conocimiento que se tiene de esto.  

 

8. Considerar la actualización de los Sistema de Gestión de Calidad con la 

implementación de nuevos softwares y programas de ingeniería, los cuales se 

utilizan para modelar digitalmente la construcción y así poder garantizar una 

correcta gestión de calidad para futuros proyectos de infraestructura. 
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ANEXOS 

 

Anexo 1: Auditorías a la empresa FENIX CONTRATISTAS GENERALES S.A.C. 

 

Figura 26 

Encuesta de análisis del estado actual de la gestión de calidad en la empresa 

FENIX CONTRATISTAS GENERALES S.A.C. 
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Fuente Propia. 
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Tabla 7 

Diagnóstico de cumplimiento de los requisitos de la norma ISO 9001:2015. 
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Fuente: Elaboración propia
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Anexo 2: Protocolos de liberación 

Figura 27 

Protocolo de liberación - habilitación y colocación de acero. 

Fuente: Elaboración propia.  
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Figura 28 

Protocolo de liberación - encofrado de acero. 

 

Fuente: Elaboración propia.  
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Figura 29 

Protocolo de liberación - control de concreto fresco. 

 

Fuente: Elaboración propia.  
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Figura 30 

Protocolo de liberación - vaciado de concreto. 

 

Fuente: Elaboración propia.  
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Figura 31 

Protocolo de liberación - control post vaciado de concreto. 

 

Fuente: Elaboración propia.  
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Figura 32 

Protocolo de liberación – control de rotura de probetas. 

 

Fuente: Elaboración propia.  
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Figura 33 

Protocolo de liberación – control de albañilería con ladrillos de arcilla. 

Fuente: Elaboración propia.  
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Figura 34 

Formato de panel fotográfico de trabajos ejecutados. 

Fuente: Elaboración propia. 
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Anexo 3: Planos de obra 

Figura 35 

Planos estructurales de losa aligerada y losa maciza. 
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Fuente: “Mejoramiento de los servicios de salud del Centro de Salud La Ramada, distrito de La Ramada, provincia de Cutervo, 

departamento Cajamarca”.. 
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Anexo 4: Plan de Sistema de Gestión de Calidad 

Figura 36 

Plan de Sistema de Gestión de Calidad para la empresa FENIX CONTRATISTAS 

S.A.C. 
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Fuente: Elaboración propia. 
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Anexo 5: Panel Fotográfico 

Figura 37 

Reporte fotográfico de verificación de actividades ejecutadas en obra con apoyo de 

tesistas y especialistas. 
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Fuente: Elaboración propia. 

 


