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Resumen: El presente trabajo tiene como objetivo definir la estructura para el disefio de una herramienta
metodolégica que permita incorporar buenas practicas para la implementacion de sistemas de gestion en empresas
colombianas, que se adapten a entornos dindmicos, a partir del andlisis de la voz del cliente. Para el desarrollo de
la propuesta se cont6 con la participacion de un grupo de 30 empresas del sector de la construccion de la ciudad
de Cartagena, encargadas de definir los requerimientos y necesidades de sus organizaciones con relacion a la
ejecucion de procesos de implementacion de sistemas de gestion. Para el andlisis y tratamiento de los datos se
utilizé como herramienta la Matriz QFD (Despliegue de la funcion de calidad), de cuya utilizacion se logra establecer
la propuesta de disefio de una guia metodolégica para la implementacion de sistemas de gestion en el sector de la
construccion, replicable en cualquier otro ramo de la economia colombiana, segin se adapte a sus necesidades.

Palabras claves: QFD; sistemas de gestion; disefio producto; calidad, ISO 9001:2015

Abstract: The objective of this paper is to define the structure for the design of a methodological tool that allows the
incorporation of good practices for the implementation of management systems in Colombian companies, based on
the analysis of the voice of the client. For the development of the proposal was counted with the participation of a
group of 30 companies of the construction sector of the city of Cartagena, which were in charge of defining the
requirements and / or needs of their organizations in relation to the implementation of management systems
implementation processes. For the analysis and treatment of the data, the QFD Matrix (Deployment of the quality
function) was used as a tool. Based on the use of this requirement analysis technique, the proposal for the design
of a methodological guide for the implementation was established. of management systems in the construction
sector, replicable in any other branch of the Colombian economy, according to your needs
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1. INTRODUCCION

En el afio 2015, la Organizacion Internacional de
Estandarizacion —ISO, por sus siglas en inglés-
actualizo6 las normas ISO 9001, dado que estas se
revisan y actualizan entendiendo la dinamica de la
gestibn como disciplina gerencial y estratégica.
Esta actualizacién permite a las organizaciones
generar escenarios en los que se anticipan
situaciones de riesgo u oportunidades, a través de
una sana comprension de su contexto. De acuerdo
con ello, las organizaciones adaptan sus modelos
de gestion, tomando como base las herramientas
para el disefio y mejora de procesos y productos.

Disefiar un proceso o ajustarlo a los constantes
cambios del entorno requiere de una adecuada
selecciébn de variables econdmicas, legales,
politicas, ambientales, de competitividad, de
continuidad de negocios, que permitan a la
organizaciéon responder rapidamente ante los
requerimientos de los clientes.

La calidad de los productos o servicios es
consecuencia de una adecuada gestiéon de los
procesos. Como consecuencia de esto se logra el
posicionamiento de las empresas en el mercado,
de alli que la evolucién del concepto de calidad ha
pasado desde el control de la calidad hasta la
implementacién de la Calidad Total y de sistemas
de  gestion empresariales estrechamente
relacionados con la mejora continua (Cabrera,
Ledn, & Medina, 2015).

Acorde con las posturas de los ‘gurus’ de la
calidad, se han disefiado diversas herramientas de
mejoramiento continuo que se adecuan a las
necesidades y tipos de organizacion, permitiendo
alcanzar los logros establecidos para cada fin
(IAaki, Marimon, & Casadesus, 2009). Sin embargo
cualquier cambio o mejora del proceso debe ser
orientado hacia el cliente, quien es el referente al
momento de diseiar el servicio, producto o proceso
(Frank M, DeFeo, & Chua, 2007). Una de las
herramientas mas usadas para vincular la voz del
cliente con el disefio de producto, proceso o
servicio es el Quality Function Deployment —QFD-,
conocida como ‘Casa de la calidad’ o ‘Despliegue
de la funcién de calidad’ (Lombana et al., n.d.).

Consecuente con los cambios normativos, las
organizaciones siguen parametros previamente
establecidos, los cuales obedecen a un conjunto de
criterios que permiten cumplir con los
requerimientos de las normas técnicas. Tal es el
caso de la norma ISO 9001, cuya Uultima
actualizacion fue en el afio 2015 y por ello su
denominacién técnica: ISO 9001:2015.
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Sin embargo, en esta norma solo se presentan
los requisitos que deben cumplir las empresas
interesadas en implementar un sistema de gestién
de calidad. En ella no aparecen ni la metodologia,
ni mucho menos las herramientas para su
aplicacion. Las empresas son libres de seleccionar
las herramientas que mas se adecuen a sus
necesidades; al igual que el proceso para llegar a
ello. De alli la importancia de la gestion por
procesos, dada la capacidad para contribuir con los
resultados (Cabrera et al., 2015). El disefio de un
protocolo metodologico permite realizar este tipo
de procesos de manera agil y eficaz.

Muchos son los autores que han disefado
herramientas, guias, libros, pero su contenido no
ha sido sometido a la validacién de los clientes ni
se ha tenido en cuenta la voz del cliente para su
concepcion. En este estudio se busca dar
respuesta a la problematica de como comprender
la voz del cliente y a partir del analisis de sus
necesidades y expectativas, incorporar
herramientas que permitan la adaptacion de
sistemas de gestion de calidad en entornos
dinamicos utilizando el despliegue de la funcion de
la calidad QFD.

2. ANTECEDENTES

Colombia es el segundo pais latinoamericano con
mas empresas certificadas en sistemas de gestién,
después de Brasil, siendo el sector de la
construccion el que mayor numero de empresas
certificadas registra con 1.803 empresas, lo que
corresponde al 12, 43% del total (Héctor, Botello, &
Naloza, 2016). Sin embargo, segun las cifras del
informe anual del ISO SURVEY, donde se
consolida la informacién de los organismos de
certificacion en normas técnicas y sistemas de
gestion a nivel mundial, a diciembre del 2016 solo
278 empresas realizaron exitosamente la transicion
a la nueva version de la norma ISO 9001
(International Acreditation Forum 2016)

Para el caso de Colombia, y mas exactamente la
ciudad de Cartagena, se toma como poblacién la
base de datos de las empresas afiliadas a la
Federacion Nacional de Comerciantes —Fenalco-,
Bolivar. El estudio se centra en las organizaciones
pertenecientes al sector de la construccién, donde
se observa que el 90% de ellas tiene implementado
algun sistema de gestion: el 60% ha implementado
Sistemas de Gestion de Calidad; el 20% lo ha
hecho con Sistemas de Gestiébn de Seguridad y
Salud Ocupacional -OHSAS Occupational Health
and Safety Asseement Series-; un 10% Sistemas
de Gestion Medio Ambiental 1ISO 14001 y el 10%
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restante algun otro sistema. Lo curioso de las
indagaciones preliminares es que solo un 5% de
ese universo manifestdé estar trabajando en la
transicion a la nueva version de la norma ISO 9001.

La implementacién, aunque es un proceso
voluntario, obedece a muchos factores motivantes
que se convierten en obligatorios para aquellas
empresas que desean ser competitivas en su
mercado, sin embargo esta practica aleja a las
empresas de obtener beneficios econdmicos
derivados de la implementacién de un sistema de
gestiéon de calidad (Marin Vinuesa, 2013)

Luego de la aplicacién de un instrumento para
conocer las principales razones por las cuales las
empresas no han realizado la transicion a la nueva
version de la norma se pudo constatar que estas no
lo han hecho por las siguientes razones: falta de
conocimiento sobre la existencia de una nueva
versiobn de la norma 56%; falta de personal
capacitado en la nueva version de la norma 20%;
falta de tiempo para la implementacion 14% vy altos
costos de las asesorias 10%. Con base en lo
anterior, se propone el disefio de una guia
metodoldégica que facilite la comprension,
implementacion o actualizacion de los nuevos
criterios normativos en las empresas del sector de
la construccioén en la ciudad de Cartagena.

Para la planificacién y determinacion de las
variables de entrada de la guia se utilizd la
herramienta denominada despliegue de la funcién
de calidad —QFD-, la cual permite centrar el disefo
del producto o servicio en la identificacién y
satisfaccion de la necesidades de los clientes,
enfatizando en detalles de alto riesgo que podrian
pasar desapercibidos en la concepcién misma del
producto, servicio o proceso (Bai, 2003).

3. METODOLOGIA

3.1 Despliegue de la Funcion de la Calidad
El despliegue de la funcién de la calidad o QFD
desarrollada, por los doctores Shigeru Mizuno y
Yoji Akao, se orienta bajo los principios de la
calidad total del doctor Kouro Ishikawa (Akao &
Past, 1997), la cual esta dirigida a conocer las
necesidades tanto implicitas como explicitas de los
clientes, escuchando su voz y permitiendo que la
organizacién pueda disefiar procesos y productos
que se adecuen a ellas (Sanmillan, 2016).

QFD se origind a finales de 1960, en los
Astilleros de Kobe, Japdn, durante la construccion
de barcos petroleros de carga, ante la necesidad
de crear un proceso logistico adecuado al proceso
de construccion. Fue creado por el gobierno

japonés, junto con la academia, a peticion de
Mitsubishi, y hoy dia se replica en la industria
automotriz, aeroespacial, de defensa, educacioén,
ciclo de vida, logistica, desarrollo de software,
ingenieria de procesos, telecomunicaciones,
cuidado de la salud y muchas otras. (Bolar,
Tesfamariam, & Sadiq, 2017). Desde 1980 también
viene siendo utilizada en el area de educacién para
el disefio de curriculos, la mejora en los procesos
de ensefianza y aprendizaje, el disefio de planes
de estudios y en la mejora de los métodos de
ensefianza; asi como para evaluarlos. (Ictenbas &
Eryilmazb, 2011)

El éxito en las industrias o sectores se debe a la
acertada definicibn de las etapas que presenta
QFD, permitiendo de forma sistematica y metddica
un disefio en torno a las caracteristicas de calidad,
buscando la satisfaccion del Cliente. Estas etapas
se pueden definir como se ilustra a continuacion:

Requerimientos del cliente

@

Requerimientos del disefio

Caracteristicas de las partes

=
=0

Operaciones de
manufactura

Requerimientos de
produccidn

Fig. 1. Pasos para la elaboracion del QFD
Fuente : (Eureka W, Ryan N, 1994)

El procedimiento inicia con la identificacion de
los requerimientos del cliente, haciendo uso de
técnicas como encuestas, entrevistas, resultados
de quejas, las cuales se agrupan y organizan
mediante instrumentos para el analisis de datos.
(Pulido, Gonzalez, Lépez, & Caldera, 2014)

Los requerimientos para el disefio hacen
referencia a las caracteristicas técnicas del
proceso, producto o servicio. Se requiere que estos
tengan una relacion con los requerimientos del
cliente. Es necesario establecer la correlacion entre
estos aspectos, la importancia esta en que
permiten identificar el incremento en una mejora
(Bai, 2003). Con estos analisis se procede a la
determinacién de las caracteristicas técnicas para
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la planificacion del proceso y la creacion o ajuste
de los procedimientos y operaciones (Camison,
Cruz, & Gonzalez, n.d.)

Una de las caracteristicas del QFD es su
estructura, la cual se muestra en forma de matriz
con dos proporciones, una horizontal y otra vertical,
dando la ilusién a una casa. En la parte horizontal
se plasma toda la informacién del cliente, las
necesidades identificadas, y en la parte vertical la
informaciéon técnica del producto o proceso a
analizar. Esta parte examina la relacion cliente y
requisitos técnicos, asi como la comparacion con
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los competidores y las metas fijadas por la
compafiia ((INTERNATIONAL STANDARD
ORGANITATION ISO, 2015)

El cruce de ambas deja construida una parte
central en la cual se encuentra el nivel de
funcionamiento esperado para obtener el resultado
requerido. Resulta de la comparacién de las
evaluaciones de los clientes, los calculos técnicos
y competitivos, asi como de las correlaciones entre
los requisitos técnicos. Este analisis va a permitir
encontrar conflictos en cada uno de los items
analizados

felacidn entre
las COMDS

COMOD implantar esas
neceiidades

QUES guiere o necesitaal
MSuarso

Felacidn entre OUE:
COMOs

Andlisisde los QLEs

Andlisis de los COMOs

Fig. 2. Estructura QFD
Fuente. INTERNATIONAL STANDARD ORGANITATION ISO, 2015)

3.1.1 Anadlisis de Ilas expectativas y
necesidades del sector de la construccion
con relacion a la implementacién de la NTC
1SO 9001:2015

Para el analisis de las expectativas y necesidades
de los clientes se tomd como poblacion la base de
datos de los afiliados de Fenalco Bolivar,
clasificados como empresas pertenecientes al
sector de la construccién. A una muestra de 30
afiliados se les aplicd una encuesta relacionada
con la metodologia utilizada como apoyo para la
implementacion de sistemas de gestion. De la
aplicacion de este instrumento resultdé que un 64%
de los encuestados ha utilizado guias como
herramienta de apoyo para su proceso de
implementacion.

Con la aplicacion de esta encuesta las
empresas identificaron las variables prioritarias
como criterio para escoger la herramienta que
apoyaria el proceso de implementacién de
sistemas de gestion. De acuerdo a la metodologia
de QFD los resultados fueron ponderados a partir

de su peso relativo y su relacion con la importancia
para el usuario, resaltando variables como: 1) el
disefio y la planeacién; 2) la metodologia para la
implementacién y 3) uso de explicaciones claras y
precisas para cada requisito. En la ponderacion, la
variable 2 obtuvo la mayor valoracién, con un
33,3%, seguida de la variable 3, con una valoracion
del 16,7%.

Los resultados obtenidos de escuchar la voz del
cliente se pueden observar en la tabla 1

3.1.2 Requerimientos para el disefio del
producto.

Usando la vigilancia tecnolégica como técnica que
permite aplicar nuevas tecnologias, crear nuevos
productos y evaluar el posible impacto de un hecho
o cambio en el entorno (Le6n & Valenzuela, 2014))
se indag6é sobre las tecnologias disponibles, y
aquellas que acaban de surgir, y que ayudan a la
estructuracion o mejora de nuevos procesos,
productos o servicios. Se aplic6 esta técnica
destacando la importancia de vigilar los avances

Herrera De la Barrera, J., & Narvaez Zuiiga, C. (2017). Metodologia para la comprension de la voz del cliente en
entornos dinamicos utilizando el despliegue de funciones de calidad (QFD). Teknos Revista Cientifica, 17(2), 63—72



II ———— Revista Clentifica

cientificos y técnicos, los productos y servicios, los
procesos de fabricacién, los materiales acordes al
objeto de estudio (Balza-Franco, 2016). Los pasos

a seguir en la vigilancia se muestran en la figura 3,
realizada con base en la propuesta Balza-Franco
(2016):

Tabla 1. Requerimientos del cliente

Max relationaship Relative Weitght/ Demanded quality
value in row weigth Importance customer requeriments
9 16,7 5 Explicaciones claras y precisas de cada requisito
9 33,3 10 Disefio de la planeacién y la implementacion
9 13,3 4 Formatos y matrices anexas
9 10 3 Descripcion de las evidencias que se requieren
para cumplir los requisitos
9 6,7 2 Asesoria presencial
9 6,7 2 Casos practicos
9 3,3 1 Paso a paso de la implementacion
9 3,3 1 Pasos para la transicién de la norma I1ISO 9001
version 2008 a la version 2015
9 3,3 1 Permitir difundir conocimientos a las demas
personas
9 3,3 1 Enfoque a la mejora continua
Definicion de Busqueda y Tratamiento de Toma de
la necesidad » re_coglda q? » la informacion » decisiones
la informacion

Fig. 3. Pasos para la vigilancia tecnologica

Como resultado de la vigilancia tecnologica
realizada, y con el fin de identificar las mejores
practicas, se realiz6 un comparativo entre las
necesidades y expectativas manifiestas de los
clientes y la estructura contenida en las guias
nacionales e internacionales consultadas, teniendo
en cuenta las siguientes variables para su posterior
analisis: 1) Enfoque metodolégico de la guia; 2)
Contenido de la guia y 3) Claridad de la informacién
suministrada

Ahi se identificé que la estructura documental
requerida, de acuerdo con los criterios normativos,
es conforme a los requerimientos del cliente. Sin
embargo, aspectos claves como descripcion de las
evidencias con las que se deben cumplir los
requisitos, casos practicos, asesoria presencial y
los pasos para la implementacioén, fueron valorados
por los clientes con menor puntaje.

Cabe destacar que el factor motivacional de los
empleados en proyectos de implementacion de la
norma ISO 9001 es fundamental. Dada la influencia
de factores internos y externos que podria
beneficiar el desarrollo del proyecto, Ila
identificacion de las variables que afectan debe ser
identificadas y mitigadas. Por lo tanto, este factor
se debe incluir en el disefio de la guia (del Castillo-

Peces, Mercado-ldoeta, Prado-Roman, & del
Castillo-Feito, 2018)

En la tabla 2 se establecen los criterios tenidos
en cuenta para la comparacion entre las guias y los
resultados de las mismas. Entre las guias
consultadas se cuentan las siguientes: Guias
docentes para el disefio de asignaturas (“Principios
basicos para el disefio de guias docentes de
asignaturas en el marco del EEES,” 2008),
Sistemas de gestion de calidad 1SO 9001;2015
(Cortes, 2017), Guia para implementar sistemas de
gestion de calidad (Mercedes et al., 2007),
Metodologia para implementar sistemas de gestién

de calidad (Hernad & Gaya, 2013), Estrategias de

cooperacion entre empresas para mejores
practicas (Sejnaui & Ortega, 2012), Mejores
practicas de gestion de proyectos en la

implementacién de un Sistema de gestion de
calidad 1ISO 9001 (Ingason, 2015).

3.1.2.1 Especificaciones para el disefio de la
guia metodoldgica

Soportados en los principios basicos para la

estructuracion de guias docentes se tuvo en cuenta

la identificacion de los siguientes pasos: definicion

de las competencias a adquirir, establecimiento de
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objetivo, seleccién de los contenidos, métodos,
actividades y evaluacion. (Guilarte et al. 2008). En
la figura 4 se muestra el despliegue de las

Contenido
Objetivos ’7
Competencias t Actividades
Metodologia L
Evaluacién

Fig. 4. Disefio metodologico de la guia
Fuente. Guilarte et al. 2008
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competencias a partir de la estructuracién de los
objetivos y la metodologia a aplicar, como
estructura metodolégica para el disefo.

De igual forma, se toma como referencia la
metodologia trabajada en el articulo Estrategias
de cooperacién inter-empresa para el desarrollo
de mejores practicas medioambientales en la
industria de los astilleros colombianos (Sejnaui &
Ortega, 2012), donde aplicaron una metodologia
basada en grupos de trabajo, que les permitid
proponer una estructura secuencial y concertada
para el disefio de la guia a través de los
siguientes pasos:

Fig. 5. Proceso de produccién de la guia metodolégica para implementacién de sistemas de gestién
Fuente. Céspedes 2012

Tabla 2. Comparacion con otras guias

quia

quia

Demansded quality st wubn & b e
R i £ da | consultads | consultada

1 2 3 4 5

|Esplicaciones o aras y preosasy 5 a = a M 3

|de cata requisan 1 | |

Dirsiefin e la plandadien v is

implasmentacion 4 2 £l L 3

|Farmarbos y rratrices anesas 4 I 1 5 3 | E]

|Descripzion de las ewidencis

|que s requEiTEn para Cumpil 4 z 4 4 4 3

'_Im. TR urkited

{Azz30in prezenoa) b 1 1 ] 3  —

Cazas Eln!rl.ll:oi 2 1 3 2 2 2

[ z 5 1 5 4 4 3

[a5as Bars T tranciion

inorma 150 5000 verson 2008 1 1 1 1 1 1

|l s petnm ANIE

|Permttar drhamadir

|eonocmie nos alas demas 4 4 4 4 4 4

|BErsONad 1

|Erdcgrm o by o g ool 5 ] i ] ] )

Combinando ambos modelos se propone la
siguiente estructura metodolégica como respuesta
a las necesidades y expectativas de las empresas
del sector de la construccion:

Levantamiento de la linea base: identificacién
de las expectativas de las empresas, vigilancia
tecnoldgica.

Identificacion de las competencias: determinar
el campo de aplicacion, identificacion de
objetivo.

Alcance de la guia: produccién de la guia
contenido, actividades.

Evaluacion de la guia: Presentacién ante
pares para la evaluacion de contenido.
Divulgacion: presentacion de los resultados
ante la comunidad académica y empresarial.
Las variables anteriormente identificadas fueron
analizadas a través de la metodologia de QFD,
donde se pudo correlacionar el grado de dificultad
y el peso que tienen las actividades del proceso de
produccién en relacion con los
requerimientos del cliente, definiendo cuales de
ellos son los que requieren mayor intervencion a la
hora de producir la guia (Eureka W, Ryan N, 1994)
En la Tabla 3 se muestran cuales son los
requerimientos técnicos del producto.
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Tabla 3. Requerimientos técnicos del producto

Levantamiento Identificacion de las produccion de Evaluacion Divulgacion
de la linea competencias a desarrollar la guia de la guia
base en los usuarios
Difficulty 7 10 8 4
(0O=easy to accomplish, 10=
extremely difficult)
max relationship value in 9 9 9 9
column
weingh/importance 200 800 900 266,7 206,7
relative weinght 8,4 33,7 37,9 11,2 8,7

Con una valoracion de 37,9, la etapa de la
produccion se convierte en critica para el proceso,
lo que hace necesario desplegar la funcién de
calidad a cada una de las actividades que
componen el proceso, con el fin de identificar
cuales son susceptibles de mejora o sobre cuales
el cliente propone mayor atencion.

Vigilancia tecnolégica

-

Determinacion del
campo de aplicacion

-

Determinacion del
contenido de actividades

-

Definiciéon contenido
y actividades

-

Seleccion de evaluadores
de contenido

-

Presentacion
de resultados

-

Figura 6. Etapas del proceso de produccion

En la tabla 4 se realiza el analisis de las
actividades del proceso de  producciéon
sometiéndola a valoracién por parte del cliente.

La valoracién por parte del cliente fue favorable
para el modelo propuesto, para las etapas de
disefio de la guia y para la implementacion de

sistemas de gestidon como se muestra en la tabla 4.
Sin embargo, en esta ocasion el contenido de la
guia fue mostrado como actividad critica del
proceso de disefo, para lo cual se propone la
siguiente estructura, derivada del analisis de las
guias existentes, la valoracion del cliente y las
capacidades del proceso de produccion.

(a) Definicion del alcance del proyecto de
implementacion: En esta etapa la guia orienta al
lector a la definicion del objetivo del proyecto de
implementacién, definiendo el alcance y los
procesos empresariales que se van a intervenir,
planificando tiempos y responsables.

(b) Herramientas para la elaboracion del
presupuesto del proyecto: La planificacion de los
recursos financieros, fisicos y humanos en un
proyecto es el eslabon que permite determinar la
capacidad para ejecutar el proyecto, en este
capitulo el lector encontrara la tipologia de recursos
que debe tener en cuenta al momento de
implementar y cémo estructurar un presupuesto
para ser aprobado por la junta directiva, gerencia o
representante de la direccion, segun sea el caso.

(c) Herramientas para el diagnéstico de
condiciones iniciales con relacién a los criterios
normativos: El levantamiento de la linea base en
todo proyecto es el punto de partida para la
generacion del plan de intervencion. Este
diagnéstico se realiza a las condiciones actuales
del sistema con relacién a los criterios normativos
de la ISO 9001: 2015. Sin embargo, este debe ser
complementado con el analisis del contexto
organizacional, proporcionando herramientas para
que el empresario pueda desarrollarlo al mismo
tiempo que incorpora a los grupos de interés en el
diagnostico empresarial.

(d) Herramientas para la planificaciéon del
proyecto de implementacion de sistemas de
gestion de calidad: La planificacion del proyecto
incluye las fases que se deben tener en cuenta y
los hitos identificados como fundamentales, a los
cuales hay que hacer seguimiento y control. Se
concibe la intervencibn a cada proceso como
actividades criticas, ofreciendo orientacion sobre
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coémo disefiar procesos a partir de la voz del cliente
y coémo identificar las variables que componen el
proceso y dan origen a los productos conformes.

(e) Gestidn, ejecucién, seguimiento y control
de la implementaciéon del SGC: EI control
estadistico des proceso es una de las herramientas
de mejoramiento continuo, de aseguramiento de la
calidad del proceso y como consecuencia del
producto. En este capitulo se orienta hacia la
gestion del proceso y el uso de estas herramientas
para garantizar la conformidad de los productos o
servicios.

(f) Las competencias en un proyecto de
implementacién: La evaluacién de la competencia
del equipo implementado y la definicién del nivel de
competencias requerido para la implementacién

"Il EKNOS
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del equipo de trabajo dan como resultado la
estructura del plan de capacitacion de la
organizacion.

(g9) Evaluacion de la implementacion de un
sistema de gestién de calidad: ElI monitoreo y
estructura de indicadores de gestion, técnicas de
auditoria y generaciéon de habilidades de auditoria
son el contenido de este capitulo, asi como la
evaluacion de proyecto.

(h) El ciclo de mejora continua en la
implementacion: Acciones de mejora, correctivas e
indicadores de satisfaccion del cliente. Se
proponen técnicas de mejoramiento de procesos e
identificacion de productos no conformes; se
evallan los costos de calidad y no calidad en la
organizacion.

Tabla 4. Analisis de los requerimientos para la produccién

vigilancia  Determinar el definir seleccién de seleccién de presentacion de
tecnolégica campo de Contenido evaluadores de evaluadores de resultados ante la
aplicacion y actividades contenido contenido comunidad
académica

Difficulty 8 6 9 6 7 8
(O=easy to
accomplish, 10=
extremely difficult)
max relationship 9 9 9 9 9 9
value in column
weingh/importance 493,3 560,7 762,9 493,3 630,3 473
relative weinght 14,5 16,4 224 14,5 18,5 13.9

4. CONCLUSIONES

Por lo anterior se puede concluir que el sector de
la construcciéon concibe la implementacion de un
sistema de gestion como un proyecto, el cual
requiere, mas que de una orientacion normativa,
una funcién estructurada hacia la planificacion y
control de las etapas, con el fin de alcanzar los
resultados esperados.

Sin embargo, la motivacion de los
trabajadores influye sustancialmente en el éxito
del proceso, dado que las actividades de
implementacion en su etapa inicial requieren de
un compromiso de la alta direccién y su equipo.

La utilizacion de herramientas estructuradas
para la construccion de guias asociadas a la
implementacion de sistemas de gestion permite
conocer cuales son las necesidades reales y
cuales son las expectativas no explicitas que los
empresarios tienen y que requieren, sean
incluidas en una guia de implementacioén. Esto,
con el fin de facilitar el ejercicio dado que las
existentes se basan en dar a conocer los
capitulos de la norma ISO 9001 y no la secuencia
l6gica de las actividades que se deben realizar ni
cémo medir el avance de cada una de ellas.

Aunque el piloto de este trabajo se desarroll6
en empresas de la construccion, la estructura de
la guia propuesta aplica para cualquier sector
productivo del pais.

TRABAJO FUTURO Para dar continuidad al
proceso de disefio de guias metodologicas para
la implementacion de sistemas de gestiéon se
hace necesario continuar la investigacion con una
fase de validacion del modelo y produccion de la
guia, llegando a la implementacién del sistema de
gestién basado en los criterios propuestos.
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