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RESUMEN 

La empresa constructora Decap & Ramos, especializada en obras civiles y con sede en Los 

Ángeles, ha experimentado un asombroso crecimiento del 650% en tan solo cinco años de 

existencia. Sin embargo, este éxito no está exento de desafíos, ya que la empresa enfrenta 

obstáculos en términos de eficiencia, organización y gestión. A medida que sus proyectos se 

expanden por todo el país, incluyendo reparación de caminos, construcciones de 

infraestructuras y participación en proyectos energéticos, Decap & Ramos se encuentra al 

borde de dejar atrás su categoría de Pequeña y Mediana Empresa (PyME) para ingresar a un 

mercado aún más competitivo y riguroso. 

La naturaleza del negocio de Decap & Ramos, basado en la ejecución de proyectos a través 

de licitaciones públicas, implica una alta rotación de personal directo e indirecto. Esta 

fluctuación depende de las necesidades de los distintos proyectos y la cantidad de ellos en 

ejecución. La empresa reconoce la importancia de tener una estructura organizativa sólida y 

definida, donde cada empleado entienda claramente su rol y responsabilidad. Esto es crucial 

para asegurar la eficiencia, maximizar la productividad y agregar valor a la empresa en un 

mercado que exige estándares altos y calidad constante. 

Una mirada retrospectiva revela que el último período de operación de Decap & Ramos ha 

demostrado un crecimiento financiero notable. Con ingresos que se acercan a los 

$4.000.000.000, la empresa está en el umbral de abandonar su estatus de PyME. Sin embargo, 

este crecimiento no ha estado exento de desafíos. Pérdidas económicas resultantes de un 

control insuficiente en los proyectos y fallas en estrategias de contratación han puesto en 

relieve las áreas problemáticas de la empresa. 

El análisis detallado de la situación actual de Decap & Ramos ha revelado que una deficiencia 

en la organización y gestión adecuada es el principal culpable detrás de los retrasos en 

proyectos y las pérdidas económicas inesperadas. Esta situación plantea la necesidad urgente 

de diseñar y aplicar una propuesta de mejora que aborde aspectos técnicos, humanos y 

administrativos. El objetivo es resolver los problemas actuales, asegurar el crecimiento 

continuo de la empresa y mejorar su competitividad en el mercado de la construcción. 

La propuesta de mejora se enfocará en una integración de la norma ISO 9001:2015 y el 

modelo Lean Six Sigma. Esta estrategia tiene como objetivo mejorar la eficiencia, calidad y 

continuidad en la empresa a través de la gestión de calidad y la mejora continua de procesos. 

El estudio también se centrará en el análisis y comprensión de los requisitos de la norma ISO 

9001:2015, así como en la aplicación de principios Lean Six Sigma para optimizar los 

procesos de Decap & Ramos. Se diseñarán y aplicarán procesos alineados con la norma y se 

establecerán indicadores clave de desempeño (KPI) para medir y monitorear el cumplimiento 

de los requisitos de la norma y los resultados de Lean Six Sigma. 

En resumen, la empresa constructora Decap & Ramos, a pesar de su impresionante 

crecimiento, enfrenta desafíos en términos de organización y gestión eficiente. La propuesta 

de mejora diseñada para abordar estos problemas se basa en la integración de la norma ISO 

9001:2015 y el modelo Lean Six Sigma. Se espera que esta propuesta optimice la eficiencia, 

mejore la calidad y asegure la competitividad a largo plazo de la empresa en el competitivo 

mercado de la construcción. 
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CAPITULO 1: GENERALIDADES. 

1.1 Introducción. 

Decap & Ramos es una constructora dedicada a las obras civiles, especializada en la 

reparación de caminos, con sede central ubicada en Los Ángeles y proyectos activos en 

distintas partes del país como el mantenimiento y reperfilados de caminos rurales en poblados 

aledaños a la ciudad de Los Ángeles, construcciones de boca tomas en Central Hidroeléctrica 

Alfalfal para AES GENER, confección y montaje de puente en la central ya mencionada, 

supervisión de traslado de componentes de aerogeneradores salientes de STI (San Antonio 

Terminal Internacional), compactación y preparación de base para instalación de 

aerogeneradores en Parque Eólico Atacama.  

La empresa lleva 5 años de existencia la cual estaba categorizada como PyME, sin embargo, 

el último periodo logró facturar cerca a los $4.000.000.000, lo que implica que se encuentra 

ad portas de dejar de ser un PyME y entrar a un mercado aún más competitivo y más exigente, 

con estándares más altos, cuenta actualmente con una dotación de 61 trabajadores y sigue 

sumando más trabajadores constantemente. En este tiempo ha mostrado un crecimiento de 

un 650% en relación desde que se dio origen en el 2019 con algunas situaciones de pérdidas 

como resultado del bajo control en el aspecto técnico de cada proyecto, una falla en la 

estrategia de contratación, entre otras fallas que se detallarán en el estudio a realizar. 

La empresa se sustenta en base a proyectos que se adjudica mediante distintas licitaciones 

públicas, por lo que como en toda constructora la rotación de personal directo e indirecto es 

alta, esto depende según los requerimientos de los proyectos y la cantidad de estos en 

ejecución. Poseer una estructura organizacional bien definida e integrada en las bases de la 

empresa donde cada trabajador conozca muy bien su rol y responsabilidad es vital para que 

esta pueda perdurar en el tiempo, con esto se lograría maximizar la productividad y el valor 

de la empresa, ya que una estructura bien definida podría significar un mejor afrontamiento 

a nuevos proyectos y las posibles variaciones que estás puede presentar. 

1.2 Origen del Tema. 

El origen del tema surge luego de que en Julio del año 2021 comenzara a prestar apoyo en el 

área de gestión y control de documentos para la constructora “Decap & Ramos”, esta área es 

un pilar fundamental en la ejecución de proyectos desde la arista de la planificación y gestión 

de recursos, la cual representaba un punto crítico debido a la importancia y relevancia para 

poder comenzar la ejecución de la o las obras, ya que se deben cumplir con los estándares 

planteados por el cliente, se deben cumplir plazos e hitos establecidos para poder realizar los 

cobros pertinentes y para poder generar rentabilidad en el tiempo. Por otra parte, se debía 

mantener el orden de todos los documentos, de acuerdo a su vigencia para poder cumplir con 

los requerimientos legales de acuerdo a las normas nacionales. 

Luego de un par de meses en el área se logró establecer un orden documental, sin embargo, 

el principal problema identificado en la empresa es la falta de organización y gestión 

adecuada. Esto ha resultado en retrasos en las obras y pérdidas económicas. Por lo tanto, se 

requiere una propuesta de mejora en los ámbitos técnicos, humano y administrativo para 

solucionar estos problemas y permitir el crecimiento de la empresa. Además, se busca atraer 

Universidad del Bío-Bío. Sistema de Bibliotecas - Chile



8 
 

nuevos clientes y competir en un mercado altamente competitivo, asegurando su 

supervivencia a largo plazo. 

1.3 Justificación. 

La empresa constructora enfrenta problemas significativos en los ámbitos organizacional y 

administrativo, lo cual se refleja en retrasos en las obras y pérdidas económicas no previstas 

de millones de pesos. Estos desafíos comprometen la eficiencia operativa, la calidad del 

trabajo y, en última instancia, podría comprometer la rentabilidad de la empresa. 

Antes esta situación, es fundamental llevar a cabo un estudio de investigación que enfoque 

en el diseño de una propuesta de mejora en los aspectos técnico, humano y administrativo. 

Tal estudio permitirá identificar problemas existentes y las deficiencias en los procesos,  

El motivo para realizar esta investigación se basa en los siguientes puntos: 

1) Necesidad de mejorar la eficiencia y competitividad: Los retrasos en las obras y las 

pérdidas económicas afectan negativamente la eficiencia y competitividad de la 

empresa. Mediante la identificación y solución de las deficiencias, se busca mejorar 

la gestión y lograr una mayor eficiencia operativa. 

2) Minimización de recursos: Una gestión deficiente puede llevar a una asignación 

inadecuada de recursos, lo cual resulta en costos adicionales y pérdidas financieras. 

Mediante el estudio, se busca optimizar el uso de recursos técnicos y humanos, 

maximizando la rentabilidad de los proyectos. 

3) Mejora de la calidad del trabajo: Una estructura organizativa clara y funciones bien 

definidas permiten un mejor control de calidad en las obras. Mediante la propuesta 

de mejora, se busca establecer procesos y responsabilidad adecuadas que garanticen 

la entrega de proyectos de alta calidad. 

4) Competitividad en el mercado: La capacidad de la empresa para competir en un 

mercado altamente competitivo depende de su capacidad para gestionar 

eficientemente los proyectos y brindar resultados satisfactorios a los clientes. La 

propuesta de mejora ayudará a la empresa a posicionarse como un actor destacado en 

el sector de la construcción. 

En resumen, la realización de este estudio de investigación es fundamental para abordar los 

desafíos presentes en la empresa constructora, mejorar su gestión en los ámbitos técnico, 

humano y administrativo, optimizar los recursos disponibles y fortalecer su competitividad 

en el mercado. 

1.4 Objetivos del estudio. 

 Objetivo general. 

Diseñar una propuesta de mejora en los ámbitos técnico, humano y administrativo para 

una empresa constructora. 

 Objetivos específicos. 

a) Identificar los aportes de la teoría para apoyar capacidades de gestión en una empresa 

constructora. 
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b) Analizar las brechas existentes en la empresa conforme a las directrices que se 

identifican en la literatura especializada. 

c) Identificar propuestas de mejora. 

d) Proponer un plan de acción valorizado y evaluado financieramente. 

1.5 Ámbitos del estudio 

El estudio se desarrollará en el área organizacional y administrativo de la Empresa Decap Y 

Ramos LTDA. En primera instancia se realizará un levantamiento de la situación actual 

donde se identificarán las brechas que existen y las oportunidades de mejora que se pueden 

aprovechar para una mayor eficiencia administrativa en base a los requerimientos de recursos 

humanos, para luego del análisis del levantamiento realizado se propondrá el diseño de una 

estructura organizacional y administrativa, con su respectiva evaluación financiera que 

sustente la rentabilidad de la propuesta. 

1.6 Metodología 

El desarrollo del estudio será llevado con información primaria y secundaria. En los que 

respecta a la recolección de información primaria será obtenida mediante reuniones con la 

gerencia y jefes de área para conocer lo esperado en el desempeño como empresa, 

información que será de vital importancia para evaluar el aspecto técnico y humano de la 

organización. 

Por su parte lo referente a información secundaria se ocuparán como fuente las Normas (ISO 

(. ), (ISO (. ) y Lean Six Sigma (Socconini & Reato, Lean Six Sigma, Sistema de gestión para 

liderar empresas, 2019) las cuales direccionarán la planificación desarrollada para el aspecto 

administrativo. Además, se utilizarán distintos textos, papers, documentos y libros que se 

consideren necesarios para la obtención de información y el desarrollo del estudio respecto 

a gestión de calidad y mejora continua. 

Para el desarrollo del tema propuesto se realizará: 

 Diagnóstico para conocer situación actual de la empresa en el ámbito técnico, humano 

y administrativo. 

 Análisis y comprensión de los requisitos de la norma ISO 9001:2015: 

a) Realizar un análisis detallado de los requisitos establecidos en la norma ISO 

9001:2015, que se refieren a la implementación de un sistema de gestión de 

calidad. 

b) Identificar los procesos y áreas de la empresa que deben cumplir con los 

requisitos de la norma 

 Aplicación de los principios Lean Six Sigma a los procesos de la empresa: 

a) Utilización de herramientas Lean Six Sigma para identificar y eliminar 

desperdicios, mejorar la eficiencia y reducir los defectos en los procesos de la 

empresa. 
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b) Aplicación del ciclo DMAIC (Definir, Medir, Analizar, Mejorar y Controlar) 

de Lean Six Sigma para abordar áreas de mejora identificadas en el análisis 

de la norma ISO 9001:2015 

 Diseño e implementación de procesos alineados con la norma ISO 9001:2015 y Lean 

Six Sigma: 

a) Diseñar procesos que cumplan con los requisitos de la norma ISO 9001:2015, 

al mismo tiempo que se optimizan utilizando principios de Lean Six Sigma. 

b) Implementar los procesos diseñados y asegurar que se sigan las directrices de 

la norma y las mejoras Lean Six Sigma. 

 Establecimiento de indicadores de desempeño y seguimiento: 

a) Definición de indicadores claves de desempeño (KPI) que permitan medir y 

monitorear el cumplimiento de los requisitos de la norma ISO 9001:2015, así 

como los resultados obtenidos mediante la aplicación de Lean Six Sigma. 

b) Utilización de herramientas de control y seguimiento para monitorear 

continuamente los procesos y realizar ajustes cuando sea necesario. 

1.7 Resultados esperados 

El resultado que se espera obtener de este estudio es el diseño de una propuesta de mejora en 

el ámbito técnico, humano y administrativo elaborada mediante la integración de la norma 

ISO 9001:2015 y el modelo Lean Six Sigma, con un enfoque estructurado en la gestión de la 

calidad y la mejora de procesos, promoviendo la eficiencia, la calidad y la mejora continua 

en la empresa.  

CAPITULO 2: REVISIÓN BIBLIOGRAFICA 

Objetivo del Capítulo. 

El objetivo del capítulo es proporcionar un análisis exhaustivo y crítico de la literatura 

existente sobre el tema de estudio. Esta sección del trabajo de investigación tiene como 

finalidad revisar y sintetizar las investigación, teorías, enfoques y conceptos relevantes que 

se han desarrollado en el campo de estudio específico. 

Con la revisión bibliográfica se busca identificar y analizar las principales contribuciones y 

hallazgos de estudios previos relacionados con el tema de investigación. Esto incluye 

identificar las lagunas en el conocimiento actual, los debates y controversias existentes, así 

como las áreas que requieren más investigación. 

Con esta revisión bibliográfica, se espera que se pueda: 

 Obtener una compresión profunda del estado actual del conocimiento en el campo de 

estudio. 

 Identificar los conceptos claves, teorías y marcos conceptuales relevantes que se han 

utilizado en investigaciones anteriores. 

 Identificar las metodologías y enfoques utilizados en los estudios anteriores, así como 

sus fortalezas y limitaciones. 
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 Identificar las lagunas en la literatura existente y determinar cómo la investigación 

actual puede contribuir a llenar esas lagunas. 

 Identificar las tendencias emergentes, los avances recientes y las áreas de desarrollo 

futuro en el campo de estudio. 

2.1 Norma ISO 9001:2015 

La norma ISO 9001 es aplicable en diversos sectores, como lo demuestran los estudios 

realizados en una universidad (Fontalvo & De La Hoz, 2018) y en el sector industrial 

(Gorotiza & Romero, 2021). Ambos estudios resaltan la importancia de gestionar el 

conocimiento relacionado con los procesos y procedimientos, así como la identificación y 

gestión de riesgos para alcanzar los objetivos del Sistema de Gestión de calidad. 

La norma se basa en principios de gestión de calidad, que incluyen el enfoque al cliente, el 

liderazgo, el compromiso de las personas, el enfoque a procesos, la mejora continua, la toma 

de decisiones basada en evidencia y la gestión de las relaciones.  

Esta norma establece requisitos para un sistema de gestión de calidad que demuestre la 

capacidad de proporcionar productos y servicios que cumplan con los requisitos del cliente 

y las regulaciones aplicables, y que busque mejorar la satisfacción del cliente a través de la 

aplicación efectiva del sistema y la conformidad con los requisitos legales y reglamentarios. 

Estos requisitos son genéricos y aplicables a todas las organizaciones, independientemente 

de su tipo, tamaño o los productos y servicios que ofrecen. 

La norma ISO 9001 puede ser una herramienta valiosa para mejorar los aspectos técnicos, 

humanos y administrativos. A continuación, se describen algunas formas en las que la norma 

ISO 9001 puede brindar beneficios en cada uno de estos aspectos: 

Contexto de la organización: 

 La organización debe determinar las cuestiones externas e internas que son 

pertinentes para su propósito y su dirección estratégica, y que afectan a su capacidad 

para lograr los resultados previstos de su sistema de gestión de la calidad. 

 La organización debe determinar los límites y la aplicabilidad del sistema de gestión 

de la calidad para establecer su alcance. 

 La organización debe establecer, implementar, mantener y mejorar continuamente un 

sistema de gestión de la calidad, incluidos los procesos necesarios y sus interacciones, 

de acuerdo con los requisitos de esta Norma Internacional. 

Aspectos técnicos: 

La implementación de un sistema de gestión de la calidad basado en la norma ISO 9001 

ofrece varios beneficios potenciales para una organización. Esto incluye la capacidad de 

proporcionar productos y servicios que cumplan con los requisitos del cliente y las 

regulaciones aplicables, lo que se cumple abordando aspectos de calidad, de infraestructura 

(lo que incluye: edificios y servicios asociados; equipos, incluyendo hardware y software; 

recursos de transporte; tecnologías de la información y la comunicación), así como facilitar 

oportunidades asociados con el contexto y los objetivos de la organización, y permite 

demostrar la conformidad con los requisitos del sistema de gestión de la calidad 
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La norma ISO 9001 promueve un enfoque a procesos en el desarrollo, implementación y 

mejora de la eficacia del sistema de gestión de la calidad. Esto implica definir y gestionar de 

manera sistemática los procesos y sus interacciones, con el objetivo de lograr los resultados 

deseados de acuerdo con la política de calidad y la dirección estratégica de la organización. 

La aplicación de este enfoque a procesos en un sistema de gestión de la calidad permite la 

compresión y coherencia en el cumplimiento de los requisitos, considerar los procesos en 

términos de valor agregado, logra un desempeño efectivo del proceso y mejorar los procesos 

a través de la evaluación de datos e información. 

 

Ilustración 2-1: Representación esquemática de los elementos de un proceso. 

Aspecto Humano: 

La norma ISO 9001 establece varias responsabilidades y requisitos para la alta dirección y la 

organización en general. La alta dirección debe demostrar liderazgo y compromiso con el 

sistema de gestión de la calidad, asegurándose de que los requisitos se integren en los 

procesos de negocios y promoviendo la mejor continua. La organización debe proporcionar 

las personas y los recursos necesarios para implementar y mantener el sistema de gestión de 

la calidad, así como crear un ambiente adecuado para la operación de los procesos y lograr 

la conformidad de los productos y servicios. Además, se requiere la documentación y el 

control de los procesos, lo que implica la elaboración y conservación de documentos que 

estén disponibles cuando sea necesario. También es importante asegurarse de la validez y 

fiabilidad de los resultados al realizar el seguimiento y la medición para verificar la 

conformidad de los productos y servicios con los requisitos. 

Aspecto Administrativo: 

Al aplicar el sistema de gestión de la calidad, la organización debe considerar el contexto 

determinar los riesgos y oportunidades que deben abordarse. Se deben tomar acciones 

proporcionales para abordar estos riesgos y oportunidades, considerando su impacto en la 

conformidad de los productos y servicios. La organización debe establecer objetivos de 

calidad y planificar, implementar y controlar los procesos necesarios para cumplir con los 

requisitos y abordar los riesgos y oportunidades. También es importante asegurarse de tener 

la capacidad para cumplir con los requisitos de los productos y servicios antes de 

comprometerse con un cliente. La organización debe garantizar que los procesos y los 

productos o servicios suministrados externamente sean conformes a los requisitos. Se deben 

utilizar medios apropiados para identificar las saldas y controlar su trazabilidad cuando sea 
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necesario. La organización debe monitorear las percepciones de los clientes y tomar acciones 

para mejorar la satisfacción del cliente. Además, se debe realizar una mejora continua 

considerando los resultados del análisis y la evaluación, así como las salidas de la revisión 

por la dirección. 

Esta Norma Internacional, ISO 9001, especifica requisitos orientados principalmente a dar 

confianza en los productos y servicios proporcionados por una organización y por lo tanto a 

aumentar la satisfacción del cliente.  

También se puede esperar que su adecuada implementación aporte otros beneficios a la 

organización tales como la mejora de la comunicación interna, mejor comprensión y control 

de los procesos de la organización. 

2.2 Lean Six Sigma. 

2.2.1 Metodología Lean Manufacturing 

Lean Manufacturing tiene su origen en el sistema de producción “Just in Time”(JIT) 

desarrollado en los años 50 por la empresa automovilística Toyota (Hernández & Vizán, 

2013), y según Socconini (2008) define la metodología Lean Manufacturing como un proceso 

continuo y sistemático de identificación y eliminación del desperdicio o exceso, entendiendo 

como exceso toda aquello toda aquella actividad que no agrega valor, pero sí costo y trabajo. 

Respecto a aspectos fundamentales que nos entregan las prácticas lean, se debe destacar la 

estructura del sistema de producción según la disposición de los pilares lean que se 

determinaron en lo cual se conoce como la Casa Toyota, la que ha sido adaptada para una 

comprensión más amplia de las dimensiones que en ella se abarcan según Sarria, Fonseca y 

Bocanegra-Herrera (2017). 

 

Ilustración 2-2: Adaptación de la Casa Toyota; (Sarria, Fonseca, & Bocanegra-Herrera, 2017) 
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De lo anterior (Ilustración 2) podemos destacar los siguientes principios y herramientas de la 

metodología Lean que se utilizarán en el estudio: 

 Mapeo de Flujo de Valor: El mapeo de flujo de valor es una técnica que permite 

identificar y visualizar los pasos y actividades necesarios para entregar un producto 

o servicio, desde el inicio hasta la entrega al cliente. Permite identificar los cuellos de 

botella, los tiempos de espera y los desperdicios en el proceso, lo que ayuda a 

identificar oportunidades de mejora y optimizar el flujo de valor. 

 5S: La metodología 5S se enfoca en organizar y mantener un lugar de trabajo limpio 

y ordenado (Hernández & Vizán, 2013). Las cinco etapas de la 5S se clasifican como: 

Seiri (Clasificación): Eliminar lo innecesario y mantener solo lo esencial. Seiton 

(Orden): Organizar y ubicar los elementos necesarios de manera sistemática y 

accesible. Seiso (Limpieza): Mantener limpios y libres de desorden los espacios de 

trabajos. Seiketsu (Estandarización): Establecer estándares y procedimientos para 

mantener la organización y limpieza. Shitsuke (Disciplina): Desarrollar hábitos y 

rutinas para mantener las 5S a largo plazo. 

 Kanban: El sistema Kanban es una herramienta visual utilizada para controlar y 

gestionar el flujo de trabajo. Consiste en tarjetas, tableros u otros dispositivos visuales 

que indican la demanda y el suministro de materiales o tareas. El sistema Kanban 

permite controlar y limitar la cantidad de trabajo en proceso, evitando el exceso de 

producción y mejorando la planificación y la eficiencia. 

 Kaizen (Mejora Continua): Kaizen es un enfoque de mejora continua que involucra a 

todos los miembros de la organización de la identificación de oportunidades de 

mejora y en la implementación de cambios incrementales. La filosofía Kaizen 

promueve la participación activa de los empleados y la implementación de mejoras 

en pequeños pasos. Implementar Kaizen puede ayudar a fomentar una cultura de 

mejora continua y generar mejoras significativas en los procesos y productos. 

 Justo a tiempo (JIT): El enfoque JIT busca reducir los inventarios y minimizar el 

tiempo de espera. Se trata de producir y entregar los productos o servicios justo a 

tiempo, evitando la acumulación de inventarios innecesarios. Implementar JIT puede 

ayudar a mejorar la eficiencia de la producción, reducir los costos de inventario y 

mejorar los tiempos de entrega. 

Estos elementos, en conjunto, buscan lograr una operación más eficiente, mejorar la calidad, 

reducir costos y aumentar la satisfacción del cliente a través de la eliminación de desperdicios 

y la mejora continua de los procesos. 

La metodología Lean se caracteriza por su enfoque en la eliminación de desperdicios, la 

orientación hacia el flujo de valor, la participación y empoderamiento de los empleados, y el 

enfoque en la en la calidad. Busca identificar y eliminar todo tipo de desperdicios, optimizar 

el flujo de trabajo, involucrar a los empleados en la mejora continua y prevenir los defectos 

desde el inicio. La estandarización y la mejora de los procesos son fundamentales para 

garantizar la calidad en Lean. Aunque Lean y Six Sigma comparten objetivo de mejorar la 

eficiencia y la calidad, Lean se enfoca más en la eliminación de desperdicios y la 

optimización del flujo de valor, mientras que Six Sigma se centra en la reducción de la 

variabilidad y la mejora estadística de los procesos. 
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2.2.2 Metodología Six Sigma 

La metodología Six Sigma es un enfoque sistemático y basado en datos para la mejora de 

procesos y la reducción de la variabilidad en la producción de bienes y servicios, se centra 

en identificar y eliminar las causas raíz de los problemas, mejorando la calidad y eficiencia 

de los procesos, Gutiérrez y de la Vara (2009) se refieren a los defectos como cualquier 

evento en que un producto o servicio no logra cumplir los requisitos del cliente. 

La metodología Six Sigma se aplica en una amplia gama de industrias y organizaciones, y se 

enfoca en la reducción de defectos, la mejor manera de la satisfacción del cliente, la 

optimización de procesos y la obtención de resultados consistentes y confiables. Al adoptar 

Six Sigma, las organizaciones pueden lograr niveles más altos de calidad, eficiencia y 

competitividad en sus operaciones (Gutiérrez & de la Vara, 2009). Sin embargo, las PYMEs 

no pueden adoptar este enfoque de la forma que lo hacen las grandes organizaciones porque 

se enfrentan con la barrera económica, por lo que se ven en la obligación de adaptar este 

enfoque según sea sus limitaciones (García, y otros, 2015) (Bohigues, 2015). 

En Six Sigma se establecen 12 principios fundamentales para lograr mejoras en los procesos 

de una organización. Estos principios incluyen el enfoque en el cliente, la toma de decisiones 

basada en datos y hechos, la implementación sistemática a través del procesos DMAMC, el 

liderazgo comprometido, el enfoque en la mejora de los procesos clave, la participación y 

empoderamiento de los empleados, la eliminación de actividades que no agregan valor y la 

prevención de defectos, la reducción de la variabilidad, el uso de herramientas y métodos 

estadísticos, la orientación hacia resultados medibles, y la promoción de la mejora continua. 

Además, Six Sigma se basa en el uso de diversas herramientas y técnicas estadísticas, como 

el análisis de capacidad, el diseño de experimentos, el análisis de regresión y el mapeo de 

procesos. Estas herramientas permiten recopilar y utilizar datos de manera efectiva para 

tomar decisiones informadas y lograr una mejora continua. La implementación de Six Sigma 

sigue un ciclo de mejora conocido DMAMC, que se compone de las fases de Definir, Medir, 

Analizar, Mejorar y Controlar. (Varela, Flores, & Tolamatl, 2010). 

En resumen, la metodología Six Sigma se caracteriza por su enfoque en la reducción de la 

variabilidad, la toma de decisiones basadas en datos, la mejora sistemática y la rentabilidad. 

Busca reducir la variabilidad en los procesos, utilizando herramientas estadísticas y de 

análisis de datos. Se basa en datos para tomar decisiones informadas y utiliza un enfoque 

estructurado de mejora continua. Además de mejorar la calidad, Six Sigma también busca 

mejorar la rentabilidad y los resultados financieros de la organización. Se enfoca en 

identificar oportunidades para reducir costos, optimizar recursos y mejorar la eficiencia. 

2.2.3 Metodología Lean Six Sigma 

Lean Six Sigma (LSS) es una metodología que combina Lean Manufacturing y Six Sigma 

con el objetivo de mejorar la eficiencia y la calidad de los procesos en una organización 

(Mantilla & Sánchez, 2012). Los principales elementos de Lean Six Sigma incluyen un 

enfoque en el cliente, la eliminación de desperdicios, la reducción de la variabilidad, la 

mejora continua, el enfoque en el flujo de valor, el uso de herramientas estadísticas, la 

estandarización de los procesos y la participación de todos los niveles de la organización. Al 

combinar los principios y herramientas de Lean y Six Sigma, Lean Six Sigma se convierte 

en una metodología poderosa para lograr mejoras significativas en la calidad y la eficiencia 
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de los procesos (Socconini & Reato, Lean Six Sigma, Sistema de gestión para liderar 

empresas, 2019), así como en la satisfacción del cliente 

2.3 Norma ISO 9001 en organizaciones. 

La norma ISO 9001 es ampliamente reconocida y posee la mayor cantidad de certificaciones 

a nivel mundial (Figura 3) y nacional (Figura 4) debido a varios factores. En primer lugar, la 

ISO 9001 establece un marco sólido y estructurado para el establecimiento, implementación 

y mejora de un sistema de gestión de calidad en una organización. Su enfoque en la 

satisfacción del cliente, el cumplimiento de los requisitos y la mejora continua es altamente 

valorado en todos los sectores. Además, la ISO 9001 proporciona beneficios tangibles como 

la mejora de la eficiencia operativa, la reducción de los costos y la mitigación de los riesgos. 

La norma es ampliamente aceptada por los organismos reguladores y los clientes, lo que 

impulsa su adopción y certificación en todo el mundo, consolidando su posición como la 

norma de gestión de calidad más reconocida y utilizada. 

 

Ilustración 2-3: Familia ISO 2021 Nivel Mundial; Fuente: https://www.globalstd.com/blog/iso-survey-2021/ 

 

Ilustración 2-4: Familia ISO Nivel Nacional; Fuente: https://www.iso.org/the-iso-survey.html 

La norma ISO 9001 es un estándar internacional que establece los requisitos para un sistema 

de gestión de calidad en una organización. Se aplica a organización de cualquier tamaño y 

sector, incluidas las pequeñas y medianas empresas (PYME). No existen estadísticas de sobre 

la cantidad de certificaciones realizadas sobre la ISO 9001 a PYMEs a nivel nacional ni 

mundial, sin embargo, el sector de la construcción se encuentra posiciono a nivel mundial en 

el quinto lugar en el 2021 (Figura 5) 
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Tabla 2-1:Certificaciones de ISO según sectores a nivel mundial, 15 mayorías y sector desconocido; Fuente: 

https://www.iso.org/the-iso-survey.html 

 

La ISO 9001 proporciona un marco de referencia para que las organizaciones puedan 

implementar un SGC el cual les favorece en procesos eficientes y eficaces, mejoren la 

satisfacción del cliente, mejorar el desempeño de sus operaciones, establecer un mejor 

ambiente de trabajo, mejora en la planificación, el diseño de los productos o servicios y 

favorecer la mejora continua de sus procesos (Castro-Silva & Rodríguez, 2017). 

Las PYMES pueden obtener beneficios significativos al implementar la norma ISO 9001. Al 

adoptar los principios y requisitos de la norma, las PYMES pueden mejorar su capacidad 

para satisfacer las necesidades del cliente, aumentar la eficiencia de los procesos, reducir 

desperdicios y errores, y mejorar la satisfacción del cliente. La implementación de un sistema 

de gestión de calidad basado en la norma ISO 9001 puede ayudar a las PYMES a ser más 

competitivas, aprovechar nuevas oportunidades comerciales y establecer relaciones de 

confianza con sus clientes 

Además, la norma ISO 9001 puede proporcionar a las PYMES un enfoque estructurado para 

la gestión de sus procesos y recursos, lo que puede resultar en una mayor organización y un 

mejor control sobre las operaciones (Unterreiner & Gisbert, 2019). Esto les permite 

identificar áreas de mejora, establecer metas y objetivos medibles, y realizar un seguimiento 

sistemático del desempeño de la organización. 

Es importante tener en cuenta que la implementación de la norma ISO 9001 en las PYMES 

puede adaptarse a sus necesidades y capacidades específicas. La norma se basa en el enfoque 

de mejora continua, lo que significa que las PYMES pueden implementar los requisitos 

gradualmente, adaptándolos a su tamaño, recursos y nivel de madurez en gestión de calidad 

(ISO (. , 2015). 

En resumen, la norma ISO 9001 y las PYMES están relacionadas en el sentido de que la 

implementación de la norma puede ayudar a las PYMES a mejorar su gestión de calidad, 

aumentar la eficiencia y la satisfacción del cliente, y lograr una mayor competitividad en el 

mercado. La ISO 9001 establezcan sistemas de gestión de calidad efectivos y demuestren su 

compromiso con la calidad y mejora continua. 

Sector Number

When Sector not known, fill data here 276467

Basic metal & fabricated metal products 125454

Wholesale & retail trade, repairs of motor vehicles, 108464

Electrical and optical equipment 98285

Machinery and equipment 76855

Construction 75867

Other Services 55641

Engineering services 53216

Rubber and plastic products 51371

Information technology 48593

Chemicals, chemical products & fibres 32146

Transport, storage and communication 27447

Food products, beverage and tobacco 23700

Textiles and textile products 18355

Health and social work 13807
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2.4 Lean Six Sigma en organizaciones. 

La metodología Lean Six Sigma ofrece beneficios significativos para las pequeñas y 

medianas empresas (PYMEs) al mejorar su eficiencia operativa y calidad. Aunque 

inicialmente se asociaba con grandes empresas, Lean Six Sigma puede adaptarse a las 

PYMEs al centrarse en la eliminación de desperdicios, la reducción de la variabilidad y la 

mejora continua. Según Felizzola y Luna (2014) el éxito de su implementación en las PYMEs 

depende de factores críticos como el compromiso de la dirección, la cultura empresarial, la 

alineación con la estrategia, la formación en Lean Six Sigma y la capacidad financiera y 

tecnológica. En la industria de la construcción, según el estudio realizado por Hernández 

(2022), la estandarización de los procedimientos y el enfoque en el cliente son vitales. Las 

PYMEs se benefician de Lean Six Sigma en términos de eficiencia operativa, reducción de 

costos, mejora de la calidad, toma de decisiones basada en datos, cultura de mejora continua 

y adaptabilidad (Cóndor, 2018). En general, Lean Six Sigma permite a las PYMEs optimizar 

sus operaciones, ser más competitivas y fomentar una cultura de mejora continua. 

CAPITULO 3: SITUACIÓN ACTUAL DE LA EMPRESA. 

El objetivo de este capítulo es proporcionar un análisis de la situación actual de la 

organización, abarcando aspectos como su estructura organizativa, recursos humanos, 

procesos operativos, mercado y competencia. 

3.1 La empresa y su organización 

3.1.1 Política 

La organización presenta la siguiente Política de la empresa: 

“Decap y Ramos Ltda., declara que su compromiso es desarrollar cada uno de sus proyectos 

de construcción, administración, control de obra, orientados a contribuir al cumplimiento de 

los objetivos de desarrollo sostenible en la gestión ambiental y desempeño corporativo e 

innovación. 

Siendo nuestro compromiso buscar siempre ir más allá de las expectativas del mercado y del 

cliente, mediante el cumplimiento de los requisitos aplicables, buscando entregar un servicio 

de calidad y en tiempo requerido, para ello nos comprometemos a: 

1.- Capacitar a los empleados involucrándolos en el cumplimiento de la política de calidad, 

seguridad, salud y medio ambiente. 

2.- Prevenir y minimizar los impactos medio ambientales que con lleva nuestra actividad 

empresarial, mediante el compromiso de usar recursos sostenibles. 

3.- Implementar y mantener actualizados los procedimientos de Trabajo en Obras y Servicios. 

4.- Implementar y mantener actualizadas las instrucciones de Trabajo y uso de Equipos y 

Maquinarias.” 

En ningún punto la política presentada por la organización hace referencia a normas como la 

ISO 9001 o enfoques metodológicos como Lean Manufacturing, Six Sigma o Lean Six 

Sigma, por lo que carece de una cultura enfocada a la mejora continua integrada desde las 

bases de la organización. 
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3.1.2 Visión 

La organización presenta la siguiente visión: 

“Somos ingenieros partidarios de mejorar el mundo que nos rodea, a través de tecnología de 

calidad, disciplina y expertos profesional. El éxito y crecimiento de nuestra empresa se debe 

al talento de nuestro equipo. Nos enfocamos en contar con personas eficientes y eficaces que 

puedan responder de manera rápida e innovadora a las necesidades de nuestros clientes.” 

Al igual que su política esta carece de un enfoque metodológico ni adquiere una cultura 

enfocada en la mejora continua de sus procesos, sin embargo, si posee un enfoque orientado 

en la satisfacción del cliente. 

3.1.3 Misión 

La organización presenta la siguiente misión: 

“En un mundo donde los negocios se realizan entre personas, queremos liderar el mercado 

de la construcción, incorporando nuestras competencias profesionales y experiencia 

adquirida y con los mejores profesionales, capacitados constantemente en diversas 

habilidades y disciplinas, para ofrecer un servicio excepcional a nuestros clientes” 

De esta misión podemos notar un claro enfoque orientado en el cliente y un enfoque hacia la 

calidad de sus servicios buscando contar con profesionales que estén en constante aprendizaje 

lo que con el fin de agregar valor en su flujo de valor. 

3.1.4 Organización 

La organización se compone de la siguiente forma: 
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Ilustración 3-1:Organigrama Decap y Ramos (Rodríguez, 2022). 

El organigrama se distribuye de la siguiente forma (Garcés & De la Puente, 2021): 

Azul: Directores. Son los encargados de liderar el curso que toma la organización y evalúan 

las ofertas de proyectos activos. 

Gris Oscuro: Gerencias. Profesionales capacitados para liderar desde el ámbito técnico y 

administrativo los temas internos de la organización. 

Gris Claro: Jefaturas. Son quienes lideran los departamentos principales con los que cuenta 

la organización, que son operaciones y seguridad. 

Verde: Equipo Administrativo. Equipo organizado para resolver temas internos de la 

organización y encargado en prestar apoyo al equipo técnico según sea el requerimiento. 

Marrón: Equipo Mecánico. Equipo encargado del reparar y mantener en buen estado todo 

equipo mecánico y electromecánico que posee la organización para el desarrollo de los 

proyectos. 

Celeste: Equipo Técnico. Equipo organizado para el desarrollo de la obra y en función de 

esta. 

Amarillo: Externos. Profesionales existentes para prestar apoyo y ayuda como asesores en 

temas puntuales. 

De lo anterior se ve que la actual organización de la estructura no es suficiente para encausar 

acciones de mejora ya que no cuenta con líder exclusivo para realizar estas acciones, se debe 

destinar las funciones a un director o asignar un gerente general con las habilidades para 

liderar un proceso de mejora permanente. 
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3.2 Recopilación de Información. 

A continuación, se presentan la situación actual de la empresa con respecto a los puntos 

tratados en la norma ISO 9001, Lean Manufacturin, Six Sigma y Lean Six Sigma. 

3.2.1 ISO 9001 

ASPECTOS TÉCNICOS 

Para evaluar el cumplimiento de la norma ISO 9001 desde el aspecto técnico se realizaron 

cuatro preguntas: 

1. ¿La organización posee instalaciones adecuadas para el trabajo de del personal? 

Actualmente la organización cuenta con sede central ubicada en la salida sur de la ciudad 

de Los Ángeles (Quinta Nancahua Lote 1, KM 17 Avda Las Industrias), Región del Bío-

Bío. Las instalaciones cuentan con cocina y comedor, 2 baños (1 baño de hombre y 1 

baño de mujer), posee áreas de trabajos para el personal de oficina debidamente 

designadas con sus respectivos escritorios y sillas. Cuenta con los servicios básicos de 

agua y electricidad activos y vigentes, para que el personal pueda permanecer en las 

instalaciones sin inconvenientes. 

2. ¿La organización posee equipos óptimos para el desarrollo de las labores del personal? 

En este punto se hace diferencia entre Personal Administrativo, se refiere al personal que 

cumple las funciones de oficina; y Personal de Obra, se refiere al personal destinado al 

trabajo en terreno y la ejecución de los proyectos. 

Equipos para Personal Administrativo: 

Para el desarrollo de las labores de cada trabajador la organización cuenta con 

electricidad, Wi-fi, impresoras multifuncionales y útiles de oficina, sin embargo, cada 

trabajador debe portar su computador personal, la empresa no cuenta con computadores 

para el desarrollo de las funciones del personal de oficina. 

Equipos para Personal de Obra: 

La organización es capaz de brindarle a cada trabajador sus elementos de protección 

personal como lo dictamina el D.S 594 en los artículos N° 53 y 54 (Ministerio de Salud, 

2000), además para el desarrollo de la obra cuenta con una amplia gama de herramientas 

de construcción, en lo que respecta a herramientas electrificadas se verifican su estado 

de funcionamiento al momento de salir de bodega, en caso de no poseer herramientas 

útiles disponibles o requerir herramienta especifica no encontrada en bodega, se procede 

a la compra o arrendamiento de esta, esto dependerá del tiempo estimado de uso del 

equipo. 

De manera transversal la organización cuenta con dos softwares, KuniCars y DataScope 

de Entel. El primero es un sistema de GPS en el cual se monitorean los equipos móviles 

con los que cuanta la organización, es decir, camionetas, camiones y maquinaria 

industrial. El segundo software es una aplicación destinada para la organización y 

centralización de información para las PYMEs, sin embargo, es utilizado en la 

organización principalmente para la realización de rendición de fondos entregados para 

la compra de materiales, herramientas y demás gastos operacionales. 
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3. ¿La organización cuenta con transporte para los trabajadores? 

La organización cuenta con camionetas, las cuales son utilizadas para el desplazamiento 

de la línea de supervisión de las obras y el desplazamiento del personal de oficina, el 

traslado del personal de obra dependerá de la cantidad o si el trabajador puede llegar en 

su vehículo particular, en caso de no poseer vehículo se coordina con su línea de 

supervisión para gestionar su traslado; cuando la cantidad de personal de obra activo sea 

mayor a la capacidad de traslado según camionetas asignadas a la obra se busca una 

alternativa de mini furgón para movilizar al personal. 

Sobre los equipos de trabajo cuanta con camiones y maquinaria industrial 

(Motoniveladora, Excavadora, Rodillo y Retroexcavadora), todos los equipos 

mencionados anteriormente cumplen con los documentos legales como revisión técnica, 

seguro obligatorio de accidentes personales y permiso de circulación (excepto 

excavadora y rodillo). Actualmente no poseen una bitácora de mantenimiento de los 

equipos, ni se realizan mantenciones preventivas. 

4. ¿Qué canales de comunicación ocupa la organización? 

La organización posee cuenta empresa en google en la cual se administra una serie de 

correos institucionales los cuales son asignados a cada trabajador de la línea de 

supervisión y administrativos, estos son utilizados para comunicación con el cliente e 

interna, y sumar como canal interno aplicaciones como Whatsapp, no se posee un 

sistema seriado el cual brinde seguridad a la información y datos que se comparten. 

ASPECTO HUMANO 

Para evaluar el cumplimiento de la norma ISO 9001 desde el aspecto humano se realizaron 

tres preguntas: 

1. ¿La alta dirección demuestra liderazgo y compromiso con el sistema de gestión de la 

calidad? 

La alta dirección se presenta bastantes resilientes frente a una propuesta de mejora en el 

sistema de calidad y ávidos por liderar un proceso que los pueda ayudar a mejorar y 

destacar como organización, actualmente reconocen que no poseen tal modelo de trabajo 

que les requiera la realización de reuniones constante con el o los equipos de trabajo, 

con tal de proyectar resultados, verificar avances y resolver problemas. 

2. ¿La organización posee personas y recursos necesarios para implementar y mantener el 

sistema de gestión de calidad? 

Actualmente la empresa no posee el personal adecuado ni los recursos económicos 

necesarios para poder implementar y mantener el sistema de gestión 

3. ¿La organización posee sus procesos documentados y controlados? 

La empresa no cumple con el control de documentos, no posee un control de registros, 

tampoco se han realizados auditorías internas por lo que no poseen registro alguno, sin 

embargo, poseen sus procedimientos técnicos vigentes y en constante revisión ya que 

son requeridos por el cliente. 
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ASPECTO ADMINISTRATIVO 

Para evaluar el cumplimiento de la norma ISO 9001 desde el aspecto humano se realizaron 

dos preguntas: 

1. ¿La organización he evaluado los riesgos y oportunidades asociados al contexto de la 

organización? 

La organización no realiza análisis internos de manera preventiva en busca de identificar 

posibles riesgos u oportunidades en el contexto de la organización y sus objetivos 

2. ¿La organización monitorea y toma acciones en base a la satisfacción del cliente? 

La organización no posee datos ni retroalimentación de los clientes para poder evaluar 

la satisfacción de estos, por lo que acciones de mejora en base a esta información no 

presentan 

3.2.2 LEAN MANUFACTURING 

Para desarrollar los puntos clave de Lean Manufacturing, como el Mapeo de Flujo de Valor 

y la metodología 5S, se realizó una reunión con los directores para evidenciar lo existente 

referente a estos puntos y poder evidenciar posibles cuellos de botellas que puedan surgir. 

Mapeo de Flujo de Valor: 

La organización no posee mapa de flujo de valor donde poder evidenciar las acciones y 

procesos necesarias para poder cumplir con lo requerido por el cliente, sin embargo, desde la 

organización entregaron la información necesaria para la formulación del siguiente flujo de 

valor. 

 

Ilustración 3-2: Mapa de Flujo de Valor Decap y Ramos; Elaboración propia 

El flujo comienza con una oferta publicada en la página “Chile Compra” 

(https://www.chilecompra.cl), en la cual los directores generan una cotización para poder 

postular al proyecto de interés, luego de su aprobación estos comienzan a fluir la información 

al equipo para su organización así como la adquisición de materiales, verificación de 

trabajadores y poder ejecutar las labores. 
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Dado lo anterior podemos observar que el flujo de valor dado por la organización se presenta 

algo básico y carente de información, lo que significa un problema al momento de 

interpretarlo y analizarlo en busca de cuellos de botellas, desde la organización informaron 

que los cuellos de botellas se presentan generalmente en la verificación del personal y la 

programación de materiales. El primer cuello de botella identificado es debido a la rotación 

del personal, sobrecarga en el procesamiento de información que no es debidamente 

distribuida lo que significa un retraso en la validación y canales de información deficientes. 

Mientras que el segundo cuello de botella se origina en la verificación del inventario y la 

tardanza de respuesta que puedan tener los proveedores. 

Metodología 5S: 

En la organización se desconoce la mentalidad Lean y no poseen una disciplina orientada en 

las 5S.  

3.2.3 SIX SIGMA 

Para desarrollar la metodología Six Sigma, también conocida como DMAIC (Definir, Medir, 

Analizar, Mejorar, Controlar): 

Definir: 

La problemática estará dada respecto a las brechas existentes desde cada aspecto en función 

de la norma ISO 9001 entre las cuales podemos notar: 

Aspecto Técnico. 

Si bien la organización posee una sede central con servicios básicos necesarios, las 

instalaciones deben ser analizadas ya que podrían no ser suficientes y adecuadas para el 

trabajo del personal, especialmente en planes de expansión o aumento de la fuerza laboral. 

Otro punto a destacar es que la organización no proporciona computadoras para el desarrollo 

de las funciones del personal de oficina, lo que puede afectar la eficiencia y la productividad. 

También carece de bitácoras de mantenimiento y no reportan mantenciones preventivas, lo 

que aumenta el riesgo de fallas y tiempos de inactividad de los equipos, impactando en el 

desarrollo de las actividades. 

Aspecto Humano. 

La alta dirección muestra interés en mejorar el sistema de calidad, sin embargo, presenta falta 

de liderazgo y compromiso desde la alta dirección con respecto al sistema de gestión de 

calidad, lo evidencian en falta de reuniones con los equipos de trabajo para verificar avances 

y resolución de problemas de manera efectiva. La organización carece del personal adecuado 

y de los recursos económicos necesarios para implementar y mantener un sistema de gestión 

de calidad, lo que podría afectar la efectividad del sistema. Además, la falta de control de 

documentos y registros dificulta el seguimiento y la mejora continua en los procesos y la 

conformidad con los requisitos de la norma ISO 9001. 

Aspectos Administrativos. 

La organización no realiza análisis internos para identificar posibles riesgos u oportunidades 

en el contexto de la organización y sus objetivos, lo que podría limitar la capacidad de 

anticipar y abordar posibles problemas o ventajas. Además, la organización no posee datos 
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ni retroalimentación de los clientes para evaluar su satisfacción, lo que dificulta la 

identificación de oportunidades de mejora y cumplimiento de los requisitos del cliente. 

Medir: 

Aspecto Técnico 

La organización requiere de personal que pueda cumplir con estándares de eficiencia y 

productividad necesarios para poder entregar al cliente un servicio sin complicaciones. 

Aspecto Humano 

La organización carece de personal capacitado para poder llevar a cabo una mejora en el 

sistema de calidad, no posee alguien para liderar estos cambios ni personal para mantenerlos. 

Aspecto Administrativo 

La organización no toma acciones basada en datos ya que no presenta feedback alguno de 

sus clientes ni análisis internos para identificar riesgos u oportunidades. 

Analizar: 

Aspecto Técnico 

La organización debe invertir en su sistemas tecnológicos y estructurales para que el personal 

pueda tener un correcto desempeño en su lugar de trabajo y puedan desarrollar un sistema de 

control de preventivos en sus equipos mecánicos 

Aspecto Humano 

La organización tiene que decidir si contratar personal capacitado para liderar el sistema de 

mejora de calidad u organizar de forma interna un líder para estas mejoras y comenzar por 

capacitarlo. 

Aspecto Administrativo 

La organización tiene que tomar acciones en base a datos por lo que debe conocer la opinión 

que posee el cliente frente a sus servicios y conocer la existencia de riesgos u oportunidades 

que se puedan presentar de mantera interna. 

Mejorar: 

Aspecto Técnico 

Para mejorar este punto la organización puede realizarlo de manera gradual y evaluando los 

puestos de trabajos que requieren priorizar para la mejora tecnológica. 

Aspecto Humano 

La organización debe comenzar por tener reuniones internas para conocer las sugerencias del 

personal y saber la disponibilidad de ellos en un sistema de mejora continua, para así evaluar 

las capacitaciones. 

Aspecto Administrativo 

La organización debe realizar reuniones con el cliente para conocer la percepción que estos 

poseen de la organización y analizar los puntos críticos para buscar mejoras. 
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Controlar: 

Aspecto Técnico 

La organización debe tener un control semanal para analizar si los cambios realizados están 

dando resultados o deben realizar otras mejoras. 

Aspecto Humano 

La organización debe comenzar con tener 2 reuniones por semana para poder analizar el 

avance que están teniendo, problemas que vayan surgiendo y oportunidades que se van 

creando. 

Aspecto Administrativo 

La organización debe realizar estas reuniones de manera semanal para no perder confianza 

en el cliente y su satisfacción. 

3.2.4 LEAN SIX SIGMA 

Para el desarrollo de Lean Six Sigma, se evaluaron los siguientes puntos: 

1. Enfoque en el cliente: 

Desde la organización se enfocan en satisfacer al cliente con eficacia y eficiencia según lo 

requerimiento el cuales es ofertado por el cliente y cotizado por la organización, donde se 

estipulan hitos de interés para cumplir con las necesidades y poder dar conformidad a los 

solicitado por el cliente. 

2. Eliminación de desperdicios: 

La organización no posee un detalle de sus procesos por lo que no se les es posible poder 

observar con claridad que actividades agregan valor y cuales no lo hacen, por lo que el poder 

reducir la sobreproducción, disminuir tiempos de espera, reducir el procesamiento excesivo 

o inventario excesivo, les es muy complejo y no logran optimizar el flujo de trabajo ni 

simplificar los procesos para maximizar la eficiencia y minimizar los desperdicios. 

3. Reducción de la variabilidad: 

Desde la organización indican que al ser una PYMEs del rubro de la construcción su vida 

útil es extremadamente variable, esto se debe a que el mercado de la construcción es variable, 

una leve alza en los costos de materiales pone en peligro el desarrollo de los proyectos, un 

retraso en los procesos de pagos desde el cliente genera una inestabilidad en el flujo de caja 

que retrasa el pago de los trabajadores, al no ser una gran empresa no poseen un respaldo 

económico muy grande para poder soportar alteraciones económicas, lo que significa que 

esto pone en peligro la calidad de sus trabajos. 

4. Mejora continua: 

La organización desconoce el uso de técnicas como el ciclo PDCA para impulsar el proceso 

de mejora continua, si bien establecen que sus metas y objetivos son claros para la mejora, 

estas no son adquiridas por los empleados por lo que participación en el proceso no es activa. 

5. Enfoque en el flujo de valor: 
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Debido a que la organización no posee estandarizado su mapa de flujo de valor es que carece 

de análisis en sus procesos en busca de optimizar su flujo de valor, no tienen la capacidad de 

poder eliminar actividades que no agregan valor ni solucionar los cuellos de botellas que se 

generan. 

6. Uso de herramientas estadísticas: 

La organización reconoce que no utilizan gráficos de control, diagramas de dispersión o 

análisis de causa raíz para estudiar sus problemas y tomar acciones correctivas, por lo que su 

toma de decisiones no está basada en un análisis de datos. 

7. Estandarización de los procesos: 

Desde un el ámbito técnico la organización posee sus procedimientos de trabajo debidamente 

documentados y realizan constantes revisiones de estos para actualizarlos, sin embargo, de 

procesos internos de flujo de información como lo es en el ámbito humano y administrativo 

no poseen sus procesos debidamente documentados y estandarizados. 

8. Participación de todos los niveles de la organización: 

Desde la organización se declaran resilientes a adquirir una metodología de mejora continua 

que les puede beneficiar, sin embargo, es posible observar que no se fomenta una 

participación activa de los empleados ni poseen canales de comunicación abiertos para que 

estos puedan compartir ideas de mejora. 

3.3 Análisis de información. 

Según la recopilación previamente realizada se puede extraer y notar que la organización 

posee un enfoque de satisfacer al cliente el cual adopta en sus bases, sin embargo presenta 

múltiples oportunidades para mejorar sus procesos entre las cuales destacan.  

Desde un aspecto técnico, se presenta una falta de equipamiento para el personal de oficina, 

también resalta una falta de mantenimiento y registro de estos para los equipos, lo que se 

traduce en un aumento de riesgos de fallas que con lleva a un mayor tiempo de inactividad, 

falta de estandarización de sus procesos.  

Desde un aspecto humano, la organización demuestra una falta de liderazgo y compromiso 

de la alta dirección, al igual que la falta de recursos humanos y económicos para implementar 

el sistema de gestión de calidad, y la ausencia de control de documentos y registros. Desde 

un aspecto administrativo, se señala la falta del uso de herramientas estadísticas para un 

análisis de riesgos y oportunidades, así como la ausencia de datos y retroalimentación de los 

clientes.  

Desde un punto de vista de la metodología Lean Manufacturing se observa la falta de 

mentalidad Lean y la carencia de una disciplina orientada a las 5S.  

En cuanto a Six Sigma se destaca la necesidad de invertir en tecnología, capacitación y 

comunicación para lograr una mejora continua. 
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CAPITULO 4: DESARROLLO. 

El objetivo de este capítulo es el desarrollo de un análisis realizado en base al previo 

levantamiento de la información de situación actual, comparando lo que dicen las 

metodologías al respecto a los puntos tratados. 

ANÁLISIS DE BRECHAS. 

A continuación, se presentan un análisis la situación actual de la empresa con respecto a los 

puntos tratados en la norma ISO 9001, Six Sigma y Lean Six Sigma. Se ha optado por excluir 

la metodología Lean Manufacturing por no poseer información suficiente para de análisis por 

lo que se deja abierto para un posible futuro estudio. 

4.1 ISO 9001 

4.1.1 ASPECTOS TÉCNICOS 

La norma ISO 9001 para el aspecto técnico de este estudio menciona que la organización 

debe determinar, proporcionar y mantener la infraestructura necesaria para la operación de 

sus procesos y lograr a conformidad de los productos y servicios. Donde define 

infraestructura como edificios y servicios asociados; equipos, incluyendo hardware y 

software; recursos de transporte; y tecnologías de la información y la comunicación. 

En lo que respecta al tópico de edificios y servicios asociados, la organización se encuentra 

por debajo de lo esperado y debería mejorar sus instalaciones si pretende ampliar su equipo 

laboral o mejorar su productividad.  

Por otro lado el punto en el punto de equipos presenta una gran falla asociadas a las 

mantenciones ya que estas ocurren de manera correctivas y no se generan bitácoras de 

mantenimiento por lo que las avería son impredecibles, por lo que estás pueden afectar el 

proceso productivo cuando peores consecuencias pueda generar además de poseer un tiempo 

y costo de reparación asociado que pueden ser altos debido a la incertidumbre sobre la avería 

detectada, y este tipo de mantenciones genera un riesgo de accidentes en los operadores de 

los equipo.  

En cuanto a las tecnologías de información, esta se cumple de manera básica, por lo que en 

un futuro se podría estudiar la opción de mejorar ya que es un punto que crece todos los días. 

4.1.2 ASPECTO HUMANO 

Pese a que la alta dirección demuestra interés en una propuesta de mejora, falta de personal 

enfocado en liderar y mantener este proceso, los que deberán cumplir con las generalidades 

del tópico de Liderazgo tratado en la norma ISO 9001 (2015). En el punto de la información 

documentada respecto al aspecto humano la norma es muy clara con que documentos se 

deben mantener y que registros se deben conservar. (Ver Tabla 4-1) 

Tabla 4-1, Información documentada de la norma; Fuente: (Gómez, 2019) 

Cláusula Mantener (documentación) Conservar (Registros) 

Competencia.  Evidencia de la competencia. 
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La organización no posee registros sobre las competencias de los trabajadores. 

4.1.3 ASPECTO ADMINISTRATIVO 

Para este aspecto la norma ISO 9001 menciona que la organización debe comenzar por 

realizar una planificación de su sistema de gestión de calidad, esta fase inicial es la principal 

ya que es en la cual se definen las responsabilidades, actividades y recursos necesarios. Pese 

a que toda actividad posee un grado de incertidumbre, es necesaria la planificación de los 

procesos en la que se promueva una actitud orientada a la mejora continua y potencie la 

eficiencia con un pensamiento basado en el riesgo esto reforzará la naturaleza preventiva de 

SGC. 

La finalidad de un SGC es cumplir con los requisitos del cliente y aumentar su satisfacción, 

uno de los pasos para conseguirlo se cumple habiendo tratado los riesgos y oportunidades 

que puedan afectar a que el producto o servicio sea conforme, por lo que la organización 

presenta una falencia en este tópico. 

Al igual que en el aspecto humano, la norma es muy clara para el aspecto administrativos, 

que información documentada se debe mantener y que registros se deben conservar. (Ver 

Tabla 4-2) 

Tabla 4-2, Información documentada de la norma; Fuente: (Gómez, 2019) 

Cláusula Mantener (documentación) Conservar (Registros) 

Determinación del 

alcance del SGC. 
El alcance del SGC de la organización  

Sistema de gestión de la 

calidad y sus procesos. 

Información documentada para apoyar la 

operación de sus procesos. 

Información documentada para tener la 

confianza de que los procesos se realizan según 

lo planificado 

Política. La política de la calidad  

Objetivos de la calidad y 

planificación para 

lograrlos. 

Los objetivos de la calidad  

Recursos de seguimiento 

y medición. 
 

Cuando la trazabilidad de las mediciones sea un 

requisito, el equipo de medición debe verificarse 

o calibrarse, o ambas, cuando no existan tales 

patrones debe conservarse como información 

documentada la base utilizada para la 

calibración o la verificación. 

Planificación y control 

operacional. 

Determinación, el mantenimiento y la 

conservación de la información 

documentada en la extensión necesaria 

para tener confianza en que los procesos 

han llevado a cabo según lo planificado y 

demostrar la conformidad de los 

productos y servicios con sus requisitos 

Determinación, el mantenimiento y la 

conservación de la información documentada en 

la extensión necesaria para tener confianza en 

que los procesos se han llevado a cabo según lo 

planificado y demostrar la conformidad de los 

productos y servicios con sus requisitos. 
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Revisión de los requisitos 

para los productos y 

servicios. 

 
Los resultados de la revisión y cualquier 

requisito nuevo para los productos y servicios. 

Cambios en los requisitos 

para los productos y 

servicios. 

 

Asegurarse de que cuando se cambien los 

requisitos para los productos y servicios, la 

información documentada pertinente sea 

modificada. 

Planificación del diseño y 

desarrollo 

Al determinar las etapas y controles para 

el diseño y desarrollo, la organización 

debe considerar la información 

documentada necesaria para demostrar 

que se han cumplido los requisitos del 

diseño y desarrollo 

Al determinar las etapas y controles para el 

diseño y desarrollo, la organización debe 

considerar la información documentada 

necesaria para demostrar que se han cumplido 

los  requisitos del diseño y desarrollo 

Entradas para el diseño y 

desarrollo. 
 

La organización debe conservar la información 

documentada sobre las entradas del diseño y 

desarrollo 

Controles del diseño y 

desarrollo. 
 

Controles al proceso de diseño y desarrollo para 

asegurarse de que se conserva la información 

documentada de estas actividades. 

Salidas del diseño y 

desarrollo. 
 

Conservar información documentada sobre las 

salidas del diseño y desarrollo. 

Cambios del diseño y 

desarrollo 
 

Los cambios del diseño y desarrollo, los 

resultados de las revisiones, la autorización de 

los cambios y las acciones tomadas para 

prevenir los impactos adversos deben ser 

registradas. 

Control de los procesos, 

productos y servicios 

suministrados 

externamente. 

 

Criterios para la evaluación, la selección, el 

seguimiento del desempeño y la reevaluación de 

los proveedores y de cualquier acción necesaria 

que surja de las evaluaciones. 

Identificación y 

trazabilidad. 
 

La información documentada necesaria para 

permitir la trazabilidad. 

Propiedad perteneciente 

a los clientes o 

proveedores externos. 

 
La información documentada sobre lo que ha 

ocurrido. 

Control de los cambios.  

Los resultados de la revisión de los cambios, las 

personas que autorizan el cambio y de cualquier 

acción necesaria que surja de la revisión. 

Liberación de los 

productos y servicios 
 

Evidencia de la conformidad con los criterios de 

aceptación y trazabilidad a las personas que han 

autorizado la liberación. 
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Control de las salidas no 

conformes 
 

La organización debe conservar la información 

documentada que describa la no conformidad, 

describa las acciones tomadas, describa las 

concesiones obtenidas e identifique la autoridad 

que ha decidido la acción con respecto a la no 

conformidad. 

Seguimiento, medición, 

análisis y evaluación. 
 

La organización debe evaluar el desempeño y la 

eficacia del sistema de gestión de la calidad. La 

organización debe conservar la información 

documentada como evidencia de los resultados. 

Auditoria interna.  
Evidencia de la implantación del programa de 

auditoría y los resultados de la auditoría. 

Salidas de la revisión por 

la dirección. 
 

Conservar información documentada como 

evidencia de los resultados de las revisiones por 

la dirección. 

No conformidad y acción 

correctiva 
 

La naturaleza de las no conformidades y 

cualquier acción posterior tomada y los 

resultados de cualquier acción correctiva. 

De lo anterior la organización no presenta documentación alguna. 

4.2 SIX SIGMA 

Para el desarrollo del análisis del levantamiento de información realizado con la metodología 

Six Sigma se hará uso de herramientas de análisis como DMAMC y FODA. 

4.2.1 DMAMC 

Definir: 

La organización enfrenta varios problemas críticos por no poseer un sistema de gestión de 

calidad, que afectan la eficiencia de la organización y su competitividad en el mercado. En 

primer lugar, esto se genera por un retraso en las obras lo que lleva a pérdidas económicas, 

debido presupuestos elaborados bajo ciertas condiciones de tiempos, lo que lleva a un 

segundo factor que es una gestión y asignación de recursos deficiente. Además, la calidad 

del trabajo es otro aspecto crítico, al no poseer una estructura organizativa clara y funciones 

bien definidas se pone en riesgo el manejo y control de calidad de las obras. Por otra parte, 

ser capaz de competir en el mercado es esencial para el éxito a largo plazo, para lo que debe 

gestionar sus proyectos de manera eficiente y demostrar resultados satisfactorios para los 

clientes. 

Medir: 

Para la medición de lo planteado en el tópico de “Definir” se realizó un diagrama de causa y 

efecto para verificar los factores que más pueden incidir: 
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Analizar: 

Según el diagrama causa y efecto, los principales problemas presentes se pueden categorizar 

en factores del tipo Técnico, Humanos y Administrativos de la siguiente forma: 

 Factores Técnicos: 

o Deficiencia en los procesos de construcción, lo que podría ocasionar retrasos 

en las obras y pérdidas económicas no previstas 

o Falta de tecnología y sistemas adecuados para gestionar proyectos de manera 

eficiente. 

 Factores Humanos 

o Falta de liderazgo y compromiso desde la alta dirección para mejorar la 

eficiencia y competitividad. 

o Escasa capacitación y desarrollo del personal, lo que afecta la calidad del 

trabajo y la productividad. 

 Factores Administrativos 

o Proceso administrativos poco definidos y estandarizados, lo que dificulta la 

optimización de recursos y la toma de decisiones informadas. 

o Falta de análisis interno y retroalimentación de clientes, lo que limita la 

capacidad de identificar riesgos y oportunidades. 

Mejorar: 

Para cada uno de los factores y problemas se propone lo siguiente: 

 Factores Técnicos: 

o Deficiencia en los procesos de construcción: 

 Implementar un sistema de control de calidad que permita identificar 

y corregir problemas de manera temprana. 

Ilustración 4-1: Diagrama Ishikawa 

Universidad del Bío-Bío. Sistema de Bibliotecas - Chile



33 
 

 Establecer un equipo de mejora continua que se enfoque en la revisión 

y optimización constante de los procesos. 

o Falta de tecnología y sistemas adecuados: 

 Invertir en la adquisición y actualización de herramientas de software 

y sistemas de gestión de proyectos y eficientes. 

 Proporcionar capacitación a los empleados sobre el uso efectivo de la 

tecnología para gestionar proyectos y procesos. 

 Factores Humanos: 

o Falta de liderazgo y compromiso desde la alta dirección: 

 Fomentar una cultura de liderazgo comprometido desde la alta 

dirección, enfocada en la mejora continua y la eficiencia. 

 Establecer metas claras y medibles para mejorar la eficiencia y la 

competitividad. 

o Escasa capacitación y desarrollo del personal: 

 Implementar programas de capacitación y desarrollo que permitan a 

los empleados adquirir nuevas habilidades y mejorar su desempeño. 

 Establecer un sistema de evaluación de desempeño y reconocimiento 

que motive a los empleados a mejorar su productividad y calidad del 

trabajo. 

 Factores Administrativos 

o Procesos administrativos pocos definidos y estandarizados: 

 Documentar y estandarizar los procesos administrativos claves, desde 

la asignación de recursos hasta la toma de decisiones. 

 Implementar un sistema de gestión documental que permita un acceso 

fácil y rápido a los procedimientos y políticas. 

o Falta de análisis interno y retroalimentación de clientes: 

 Establecer un sistema de recopilación y análisis de datos internos para 

identificar áreas de mejora y oportunidades de optimización 

 Implementar encuestas de satisfacción de clientes y mantener una 

comunicación abierta para obtener retroalimentación y conocer sus 

necesidades y expectativas. 

Controlar: 

Para poder implementar lo propuesto en el tópico de “Mejora” se requerirá de un enfoque 

sistemático y la colaboración de toda la organización, y para asegurarse que estas se cumplan 

y estén teniendo el impacto deseado es importante controlarlas, para lo que proponen los 

siguientes controles: 
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 Seguimiento regular: Programar reuniones y revisiones regulares para evaluar el 

progreso de la implementación de las soluciones. Estas reuniones pueden realizarse 

de manera mensual. 

 Auditorías Internas: Realizar auditorías internas periódicas para evaluar la efectividad 

de las soluciones implementadas. Estas auditorías pueden ayudar a identificar áreas 

donde se requiere una mayor atención y asegurarse de que los procesos estén siendo 

seguidos correctamente. 

 Indicadores de Desempeño (KPIs): Establecer indicadores claves de desempeño para 

cada propuesta. 

 Retroalimentación de los Empleados: Mantener una comunicación abierta con los 

empleados para obtener su retroalimentación sobre la implementación de las 

soluciones ya que sus comentarios pueden ayudar a identificar obstáculos no 

visualizados y ajustes necesarios. 

 Revisión de Datos: Analizar regularmente los datos recopilados de los KPIs para 

identificar tendencias y patrones a lo largo del tiempo y tomar medidas preventivas 

si los resultados no están cumpliendo las expectativas. 

4.2.2 Análisis FODA 

El análisis FODA destaca los aspectos más relevantes de la situación actual de la 

organización, permitiendo identificar áreas de fortaleza que pueden ser aprovechadas, 

oportunidades que se pueden capturar, debilidades que necesitan ser superadas y amenazas 

que deben ser mitigadas. Estos hallazgos proporcionan una base sólida para desarrollar 

estrategias y acciones que permitan mejorar el cumplimiento de la norma ISO 9001 y el 

desempeño general de la organización. 

Fortalezas: 

 La organización cuenta con una sede central con servicios básicos necesarios, como 

cocina, comedor, baños y áreas de trabajo, lo que brinda un lugar de trabajo adecuado 

para el personal. 

 Posee una alta dirección comprometida e interesada en mejorar el sistema de calidad, 

lo que podría favorecer la implementación de mejoras en el futuro. 

 La organización brinda elementos de protección personal para el personal de obra, lo 

que demuestra preocupación por la seguridad de los empleados. 

Oportunidades: 

 La implementación de un sistema de gestión de calidad basado en la norma ISO 9001 

podría mejorar la eficiencia y productividad de la organización, así como su 

competitividad en el mercado. 

 La evaluación de riesgos y oportunidades podría permitir a la organización anticipar 

problemas potenciales y aprovechar ventajas para el crecimiento y desarrollo del 

negocio. 
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 Establecer un canal de comunicación efectivo con los clientes podría proporcionar 

retroalimentación y oportunidades para mejorar la satisfacción del cliente y la calidad 

del servicio. 

Debilidades: 

 La falta de computadoras para el personal administrativo puede afectar la eficiencia 

y la productividad en las tareas diarias. 

 La carencia de personal capacitado para liderar mejoras en el sistema de calidad y la 

falta de recursos económicos pueden obstaculizar la implementación y 

mantenimiento del sistema de gestión de calidad. 

 La ausencia de control de documentos y registros dificulta el seguimiento y la mejora 

continua de los procesos, lo que podría afectar la conformidad con los requisitos de 

la norma ISO 9001. 

Amenazas: 

 El no contar con instalaciones adecuadas para el crecimiento de la fuerza laboral 

podría limitar el desarrollo y expansión de la organización en el futuro. 

 La falta de mantenimiento preventivo en los equipos puede aumentar el riesgo de 

fallas y tiempos de inactividad, lo que afectaría el desarrollo de los proyectos y la 

satisfacción del cliente. 

 La carencia de análisis interno para identificar riesgos y oportunidades podría dejar a 

la organización vulnerable ante cambios imprevistos en el entorno. 

4.3 LEAN SIX SIGMA 

Para el análisis de la recopilación de información para Lean Six Sigma, se evaluaron los 

siguientes puntos: 

1. Enfoque en el cliente: 

La organización parece tener una intención de satisfacer al cliente, ya que se enfocan en 

cumplir con los requerimientos y cotizaciones ofrecidas por ellos. Sin embargo, la 

metodología Lean Six Sigma establece que es necesario adquirir una retroalimentación más 

activa con los clientes para medir y mejorar continuamente la satisfacción del cliente. 

2. Eliminación de desperdicios: 

La organización no tiene una visión clara de sus procesos y actividades que agregan valor. 

Esto indica que están perdiendo oportunidades para identificar y reducir desperdicios en sus 

operaciones. Es fundamental que implementen herramientas Lean, como el mapeo de flujo 

de valor para identificar y eliminar las actividades que no aportan valor y optimizar sus 

procesos. 

3. Reducción de la variabilidad: 

Dado que la organización opera en un mercado variable, es importante que implementen 

estrategias para reducir la variabilidad en sus procesos y flujos de trabajo. Una mejora en la 
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estandarización de los procesos y la planificación adecuada podría ayudar a enfrentar mejor 

los cambios y desafíos económicos. 

4. Mejora continua: 

La organización necesita adoptar una mentalidad de mejora continua, como la que promueve 

el ciclo PDCA de la metodología Lean Six Sigma. Es esencial que los empleados participen 

activamente en el proceso de mejora y que se fomente una cultura de aprendizaje y 

adaptabilidad. 

5. Enfoque en el flujo de valor: 

La falta de un mapa de flujo de valor estandarizado y la incapacidad de identificar cuellos de 

botella en sus procesos impide que la organización optimice su flujo de valor. Implementar 

el mapeo de flujo de valor y analizar los procesos podrían ayudar a eliminar actividades 

innecesarias y mejorar la eficiencia. 

6. Uso de herramientas estadísticas: 

La organización reconoce la falta de uso de herramientas estadísticas para el análisis de 

problemas y toma de decisiones. Integrar técnicas estadísticas, como gráficos de control y 

análisis de causa raíz, podría ayudarles a abordar problemas de manera más efectiva y basada 

en datos. 

7. Estandarización de los procesos: 

Si bien los procedimientos técnicos están documentados y son revisados constantemente, la 

falta de estandarización en procesos internos, especialmente en los aspectos humanos y 

administrativos, puede llevar a inconsistencias y falta de eficiencia. Es crucial que 

documenten y estandaricen todos los procesos para lograr una gestión efectiva, mediante 

procedimientos, instructivos y/o manuales de operación. 

8. Participación de todos los niveles de la organización: 

Aunque la organización muestra interés en adoptar una metodología de mejora continua, la 

falta de fomentar la participación activa de los empleados y la ausencia de canales de 

comunicación abiertos podrían limitar el éxito de cualquier iniciativa de mejorar. Es 

necesario que se promueva un ambiente donde los empleados se sientan motivados y 

comprometidos a compartir ideas y participar activamente en la mejora de los procesos. 

En resumen, la organización enfrenta varios desafíos en la implementación de la metodología 

Lean Six Sigma. Es esencial que adopten una mentalidad de mejora continua, estandaricen 

sus procesos, utilicen herramientas estadísticas para el análisis y fomentar la participación 

activa de todos los niveles de la organización. Con una atención especial en la satisfacción 

del cliente y la reducción de desperdicios, la organización podría lograr una mejora 

significativa en su eficiencia y calidad de servicios. 

CAPITULO 5: RESULTADOS. 

El objetivo de este capítulo es presentar propuestas de mejoras para el ámbito técnico, 

humano y administrativo en base al estudio realizado y siguiendo los principios de la norma 

ISO 9001, tomando en cuenta un enfoque metodológico entregado por Six Sigma y Lean Six 

Sigma, esto seguido de su respectivo Plan de Acción Valorizado 
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5.1 PROPUESTAS DE MEJORAS 

Estas propuestas de mejora están diseñadas para abordar las problemáticas identificadas en 

el ámbito técnico, humano y administrativo, siguiendo los principios de la norma ISO 9001, 

la metodología Six Sigma y la metodología Lean Six Sigma. Al implementar estas acciones, 

se espera que la organización adquiera un mejor posicionamiento para lograr una mayor 

eficiencia, calidad y competitividad en su operación. 

5.1.1 Ámbito Técnico 

Basado en los lineamientos de la norma ISO 9001, en conjunto con el enfoque entregado por 

la metodología Six Sigma y Lean Six Sigma, y en la evaluación actual de la infraestructura 

y equipos de la organización, se proponen las siguientes mejoras para optimizar el aspecto 

técnico y garantizar la conformidad de los productos y servicios. 

Mejora en Equipamientos:  

 Adquisición de Computadores: Para este punto es necesario que la empresa brinde 

las herramientas necesarias para el desempeño de las labores diarias, por lo que se 

propone equipar la oficina con computadoras para cada empleado administrativo. 

Optimización de Tecnologías de Información: 

 Digitalización de la Información: Es necesario que la organización posee un base de 

datos digitalizada y respaldada, sobre la cual tenga acceso personal interesado en la 

información de la empresa. Esto ayudaría a mejorar la eficiencia, poder realizar una 

mejor gestión de inventario y mejoraría el sistema de seguimiento de la información. 

La implementación de estas mejoras para el ámbito técnico permitirá a la organización contar 

con una infraestructura y equipos óptimos. 

5.1.2 Ámbito Humano 

Para el ámbito humano se proponen las siguientes mejoras. 

Designación de un Líder de Mejora Continua: 

 Selección de un Líder de Mejora Continua: Realizar la contratación de personal con 

habilidades de liderazgo y un profundo conocimiento de la metodología Lean Six 

Sigma. Este líder será responsable de dirigir y supervisar las iniciativas de mejora en 

la organización asegurando la correcta implementación de las propuestas y la 

motivación de los equipos. 

Formación y Desarrollo del Personal: 

 Capacitación Técnica: Proporcionar capacitación técnica continua al personal de 

construcción para mejorar sus habilidades y conocimientos. Esto asegurará una 

ejecución más precisa y eficiente de los procesos de construcción, reduciendo errores 

y sobre trabajo. Estas capacitaciones consisten en el uso y manejo de herramientas 

menores, correcta utilización de EPPs, uso y manejo de extintores. Cada capacitación 

impartida por la AChS tiene una duración de 3 horas. 
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 Capacitación Profesional: Proporcionar capacitación profesional al personal 

disponible para operar maquinaria pesada o industrial para mejorar sus habilidades y 

conocimientos. Esto asegurará una ejecución más precisa y eficiente de los procesos 

de construcción, reduciendo errores y sobre trabajo. Estas capacitaciones consisten 

en certificar al operador de maquinaria ya sea de rodillo, excavadora, 

retroexcavadora, motoniveladora o camión pluma, cada capacitación profesional 

tiene una duración de 20 horas teóricas y practicas 

Gestión de Competencias y Registros: 

 Creación de Perfiles de Competencias (Anexo A): Definir perfiles de competencias 

para cada puesto y función en la organización. Estos perfiles deben detallar las 

habilidades, conocimientos y experiencias necesarias para cumplir eficazmente con 

las responsabilidades del trabajo. 

 Registro de Competencias (Anexo B): Implementar un sistema de registros y 

seguimiento de competencias para cada empleado como cursos, capacitaciones, 

certificaciones, títulos de grado, postgrados, etc. Esto permitirá mantener un registro 

actualizado de las habilidades de cada trabajador y facilitará la asignación de tareas y 

proyectos acorde a sus capacidades. 

Cultura de Liderazgo y Participación 

 Capacitación en Liderazgo para la Alta Dirección: Promover una cultura de liderazgo 

desde la alta dirección hacia todos los niveles de la organización es vital. Esto se 

logrará mediante la adquisición de herramientas y técnicas para liderar por lo que la 

alta dirección deberá ser capacitada para afrontar el proceso y poder liderar de una 

mejor manera, este conocimiento se adquirirá a través del “Curso de herramientas 

para el ejercicio del liderazgo en las organizaciones” brindado por la Pontificia 

Universidad Católica de Chile en una duración de 75 horas 

 Creación de Espacios para la Participación: Establecer instancias para comunicación 

y espacios de colaboración como reuniones, lluvia de ideas, teambuilding e 

informativas, donde los empleados puedan compartir sus ideas y opiniones. Fomentar 

la participación activa en la identificación de problemas y en la generación de 

soluciones. Esto se cumplirá con reuniones con una frecuencia de 1 cada dos semanas. 

La implementación de estas mejoras para el ámbito humano permitirá a la organización 

contar con un liderazgo sólido, una gestión efectiva de competencias y una cultura de 

participación activa. 

5.1.3 Ámbito Administrativo 

Según el análisis de la información realizado en el Capítulo 4, se presentan las siguientes 

propuestas de mejora para el ámbito administrativo 

Mantenimiento Preventivo y Bitácoras de Mantenimiento: 

 Creación de Bitácoras de Mantenimiento: Implementar un sistema de registros de 

mantenimiento donde se documenten todas las intervenciones y actividades 
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realizadas en los equipos. Las bitácoras buscan ayudar a verificar el historial de 

mantenimiento, identificando patrones de fallas y prever intervenciones futuras. 

 Implementación de Mantenimiento Planificado: Es necesario cambiar el enfoque de 

mantenimiento reactivo a un enfoque proactivo mediante la implementación de 

mantenimiento preventivo programado. Se deben establecer rutinas a través de un 

calendario de mantenimiento anual para todos los equipos, incluyendo revisiones, 

lubricación y reemplazo de piezas desgastadas. 

Planificación Integral del SGC: 

 Plan de Implementación del SGC: La organización debe elaborar un plan detallado 

que abarque la planificación, implementación y seguimiento del SGC. Este plan debe 

incluir responsabilidades, plazos, recursos asignados y etapas de implementación 

claras. 

Promoción del Pensamiento Basado en el Riesgo: 

 Capacitación de Integración del Pensamiento Basado en el Riesgo: Incorporar un 

enfoque proactivo hacia la gestión de riesgos y oportunidades en todas las etapas del 

SGC. Identificar y evaluar posibles riesgos y oportunidades en los procesos y definir 

acciones para abordarlos. Esto se realizará mediante una capacitación de 20 horas 

teóricas en la que se abordarán las 4 fases del pensamiento basado en riesgo (Fase de 

determinación, Fase de análisis, Fase de planificación y Fase de comprobación). 

Documentación y Registros del SGC: 

 Creación y Mantenimiento de Documentación (Anexo C): Documentar y estandarizar 

todos los procesos administrativos clave como los procesos de cotización, compras, 

contratación, acreditación de personal en obras, entrega de herramientas y rendición 

de fondos. Establecer un sistema de documentación estructurado y eficiente que 

abarque los requisitos de la norma ISO 9001. Documentar la política de la empresa, 

procedimientos administrativos y procedimientos de trabajo. Esto facilitará la 

optimización de recursos y la toma de decisiones informadas. 

 Generación de Registros: Implementar un sistema de generación, almacenamiento y 

conservación de registros conforme a los requisitos de la norma, Esto incluye 

registros de reuniones, revisiones, cambios y cualquier evidencia de conformidad y 

resultado. 

Seguimiento y Revisión Continua: 

Establecimiento de Indicadores de Calidad: Definir y establecer KPIs que permitan medir y 

evaluar el desempeño del SGC en relación con los objetivos de calidad y los resultados 

esperados. Estos indicadores son:  

 indicador de puesto de trabajos equipados, (cantidad de puestos de trabajo equipados/ 

cantidad de puestos de trabajo) x100.  Esto es para evidenciar el total de puestos de 

trabajos que cumplen con el requisito de equipamiento necesario. 
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 indicador de información digitalizada, (cantidad de documentos digitalizados/ 

cantidad de documentos) x100. Este indicador es para identificar la cantidad total de 

documentos que han sido digitalizados;  

 indicador de asistencias a reuniones, (cantidad de asistentes a reunión/ cantidad de 

citados a reunión) x100. Este indicador es para controlar la asistencia y evaluar el 

compromiso del equipo con la mejora de la organización;  

 indicador de mantenciones preventivas, (cantidad de mantenciones 

preventivas/cantidad de mantenciones realizadas) x100. Este indicador es para 

observar la cantidad de mantenciones que se realizan de manera preventivas y evaluar 

la eficacia de la planificación de mantenciones. 

Sistema de Análisis Interno: Implementar un sistema de recopilación y análisis de datos 

internos como tiempo de respuestas de las áreas administrativa y operacional, frecuencia de 

desperfectos técnicos en equipos, costos de contratación de personal (exámenes, 

equipamiento, alojamiento, comida, transporte), para identificar áreas de mejora y 

oportunidades. Esto permitirá una toma de decisiones más fundamentada y adaptada a las 

circunstancias. 

Gestión de Cambios: 

 Procedimiento de Control de Cambios: Implementar un procedimiento formal para 

gestionar y registrar los cambios realizados en el SGC. Esto incluye cambios en 

políticas, procedimientos, procesos y documentación. 

Capacitación y Concientización: 

 Programa de Capacitación en Gestión de la Calidad: Diseñar un programa de 

capacitación integral a través de un ciclo de charlas guiado por el Líder de Mejora 

Continua para el personal sobre los conceptos, objetivos y requisitos del SGC. 

Asegurar que todos los empleados estén informados y comprometidos con el 

cumplimiento del sistema. 

Revisión y Actualización Periódica: 

 Ciclo de Revisión Continua: Establecer un ciclo de revisión y actualización del SGC 

cada 2 meses para asegurarse de que sea relevante y eficaz en todo momento. Realizar 

ajustes según sea necesario para garantizar su alineación con los objetivos de la 

organización. El encargado de esta revisión le corresponderá al Líder de Mejora 

Continua. 

La implementación exitosa de estas propuestas de mejora para el ámbito administrativo 

permitirá a la organización cumplir con los requisitos de la norma ISO 9001, fortalecer su 

enfoque en la mejora continua y garantizar la eficiencia y eficacia de sus procesos y 

operaciones. 

Universidad del Bío-Bío. Sistema de Bibliotecas - Chile



41 
 

5.2 PLAN DE ACCIÓN VALORIZADO 
OBJETIVO ESTRATEGIA RESPONSABLE RECURSOS

T1 T2 T3 T4

Adquisición de Computadores: Con el propósito de 

equipar adecuadamente los puestos de trabajo de los 

5 miembros de la oficina, se prevé la necesidad de 

adquirir computadoras. 

Encargado de Adquisiciones 3.000.000$    

Digitalización de la Información: Para establecer una 

base de datos centralizada y accesible, se requerirá la 

digitalización de la información de la empresa. Con 

una estimación de 10 días para esta tarea, se espera 

una inversión relacionada con las horas hombre del 

personal.

Secretaria Administrativa 167.000$        

Selección de un Líder de Mejora Continua: A través de 

un proceso de postulación, se busca designar un líder 

de mejora continua.

Directores 15.600.000$  

Capacitación Técnica: Las capacitaciones técnicas serán 

gestionadas en colaboración con la mutualidad, lo que 

no generará un costo de inscripción.

Jefe de HSE -$                      

Capacitación Profesional: Con el objetivo de mejorar 

las habilidades y conocimientos de los operadores de 

maquinaria pesada e industrial, se contempla la 

realización de capacitaciones certificadas en Go 

Academia de Conducción.

6.500.000$    

Creación de Perfiles de Competencias: Se 

encomendará a los jefes de área y al gerente la 

elaboración de perfiles de competencias para cada 

puesto.

Gerente de Proyectos y Jefes de 

Áreas
520.000$        

Registros de Competencias: La actualización periódica 

de los registros de competencias recaerá en el Líder de 

Mejora Continua, cuyo costo estará incorporado en la 

remuneración del cargo.

Líder de Mejora Continua -$                      

Capacitación de Liderazgo para la Alta Dirección: Para 

asegurar un liderazgo efectivo, se propone una 

capacitación en herramientas de liderazgo de 75 horas 

a un valor de $550.000, impartida por la Pontificia 

Universidad Católica.

Directores 1.100.000$    

Creación de Espacios para la Participación: La 

promoción de la participación activa requerirá la 

realización de reuniones periódicas.

Personal de Oficina 960.000$        

Creación de Bitácoras de Mantenimiento: El registro 

de las actividades de mantenimiento será una tarea 

incorporada a las responsabilidades del personal de 

taller, sin generar un costo adicional.

Jefe de Taller -$                      

Implementación de Mantenimiento Planificado: Una 

vez establecidas las bitácoras de mantenimiento, el 

encargado de bodega gestionará la implementación 

del mantenimiento planificado, como parte de su rol, 

sin un costo separado.

Encargado de Bodega -$                      

Desarrollo de un Plan de Implementación: La 

elaboración del plan detallado del Sistema de Gestión 

de Calidad (SGC) será responsabilidad del Líder de 

Mejora Continua.

Líder de Mejora Continua 650.000$        

Integración del Pensamiento Basado en el Riesgo: La 

adopción de este enfoque se integra en las funciones 

del Líder de Mejora Continua, sin implicar un costo 

adicional.

Líder de Mejora Continua

Creación y Mantenimiento de Documentación: La 

documentación periódica y estandarizada será una 

función a cargo del encargado de gestión documental, 

sin generar un costo separado.

Encargado de Gestión Documental -$                      

Generación de Registros: La generación de registros 

puntuales estará integrada en las responsabilidades 

del encargado de gestión documental, sin un costo 

adicional.

Encargado de Gestión Documental -$                      

Establecimiento de Indicadores Clave de Desempeño: 

La definición de KPIs será gestionada por el Líder de 

Mejora Continua, sin un costo separado.

Líder de Mejora Continua -$                      

Sistema de Análisis Interno: La implementación y 

supervisión del sistema de análisis interno será parte 

de las responsabilidades del Líder de Mejora Continua, 

sin generar un costo separado.

Líder de Mejora Continua -$                      

Procedimiento de Control de Cambios: El diseño y 

desarrollo del procedimiento de control de cambios 

estará a cargo del encargado de gestión documenta

Encargado de Gestión Documental 213.000$        

Programa de Capacitación: La planificación del 

programa de capacitación se encomendará al Líder de 

Mejora Continua, sin generar un costo separado.

Líder de Mejora Continua -$                      

Ciclo de Revisión Continua: La revisión y actualización 

del SGC será una tarea recurrente a cargo del Líder de 

Mejora Continua, sin generar un costo adicional.

Líder de Mejora Continua -$                      

TOTAL 28.710.000$  

Objetivo 1: Mejorar infraestructura y equipamiento.

Objeitov 2: Desarrollar de Recursos Humano y Liderazgo

Objetivo 3: Optimización de la Gestión Administrativa

PROGRAMA
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CAPITULO 6: ANÁLISIS FINANCIERO. 

El objetivo de este capítulo es presentar un análisis del aspecto económico relacionado con 

la ejecución de las propuestas de mejoras planteadas en el Capítulo 5: Resultados. Se 

explorarán los costos involucrados y los flujos previstos para evaluar la viabilidad del 

proyecto. 

6.1 ANÁLISIS FINANCIERO DE LAS PROPUESTAS DE MEJORA. 

El análisis del flujo esperado de las propuestas de mejora fue proyectado en un periodo de 6 

semestres, esperando un ingreso aumento en los ingresos de un 3.4%, de lo cual se obtiene 

el flujo de caja detallado en Tabla 6-1. 

Tabla 6-1, Flujo de Caja del Proyecto 

 

Detallando la Tabla 6-1, se proyectan un aumento en los Costos de RR.HH en un 15% cada 

dos semestres, esto se debe a un ajuste en las remuneraciones del personal asociado al 

proyecto, la adquisición de computadores se especifica que debe ser realizada en el primer 

semestre y estos se van depreciando a un 15% de su valor. 

Analizando la Tabla 6-1 se puede observar que el proyecto posee una tasa interna de retorno 

de un 11% la cual es un retorno razonable, es decir, se espera que los flujos de efectivo 

generados por el proyecto sean superiores a la inversión realizada. Esto es un indicativo de 

un proyecto rentable y atractivo desde el punto de vista financiero. 

Por su parte el indicador del valor actual neto positivo como el apuntado en la Tabla 6-1, 

significa que el valor presente de los flujos de efectivo futuros generados por el proyecto es 

mayor que el costo de inversión. En este caso, el VAN positivo de $80.402,58 sugiere que el 

proyecto tiene el potencial de generar un valor adicional en comparación con la inversión 

inicial. 

En términos generales, tanto el TIR como el VAN sugieren que el proyecto es 

financieramente viable y podría ser considerado como una inversión potencialmente 

provechosa. 

  

Detalle S 0 S 1 S 2 S 3 S 4 S 5 S 6

Ingresos Proyectados 3,4% -$                       11.035.953$       11.256.672$       11.481.805$       11.711.441$       11.945.670$       12.184.583$       

Costo RR.HH -$                       8.280.000$          8.280.000$          9.522.000$          9.522.000$          10.950.300$       10.950.300$       

Adquisición de Computadores -$                       3.000.000$          -$                           -$                           -$                           -$                           -$                           

Depreciación Equipos 15% -$                       -$                           2.550.000$          1.912.500$          1.434.375$          1.075.781$          806.836$             

Capacitación Directores -$                       -$                           1.100.000$          -$                           -$                           -$                           -$                           

Capacitación Operadores -$                       3.500.000$          -$                           3.000.000$          -$                           -$                           -$                           

Utilidad Operacional -$                       -3.744.047$        -673.328$            -2.952.695$        755.066$             -80.411$              427.447$             

Impuesto -$                       -$                           -$                           -$                           84.945$                -$                           48.088$                

Depreciación Equipos 15% -$                       -$                           2.550.000$          1.912.500$          1.434.375$          1.075.781$          806.836$             

Utilidad Neta -$                       -3.744.047$        1.876.672$          -1.040.195$        2.104.496$          995.370$             1.186.195$          

TIR 11%

VAN $80.402,51
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CAPITULO 7: DISCUSIÓN DE RESULTADOS, CONCLUSIONES Y 

RECOMENDACIONES. 

El objetivo de este capítulo es presentar un análisis del aspecto económico relacionado con 

la ejecución de las propuestas de mejoras planteadas en el Capítulo 5: Resultados. Se 

explorarán los costos involucrados y los flujos previstos para evaluar la viabilidad del 

proyecto. 

7.1 DISCUSIÓN DE RESULTADOS 

Este estudio se centra en un análisis integral de la organización en comparación con la norma 

ISO 9001 y en el contexto de la mejora continua y la optimización organizativa, se presenta 

un análisis exhaustivo en tres áreas clave: técnica, humana y administrativa, proporcionando 

recomendaciones específicas para abordar deficiencias bajo los principios de la norma ISO 

9001, así como las metodologías Six Sigma y Lean Six Sigma. 

En el ámbito técnico, se destacan propuestas para mejorar la infraestructura y el 

equipamiento, los cuales presentan deficiencias que se pueden atribuir a una falta de 

inversión y planificación. La adquisición de computadoras individuales para empleados 

administrativos busca proporcionar herramientas esenciales para las operaciones diarias. 

Además, se enfatiza en la digitalización de la información para agilizar la gestión de 

inventario y el seguimiento de datos. Estas mejoras buscan optimizar la operatividad técnica 

y garantizar la conformidad con los estándares de calidad. 

En cuanto al ámbito humano, presentan ausencia de liderazgo y compromiso lo que se 

relaciona con problemas de cultura organizativa por lo que se subraya la necesidad de un 

líder de mejora continua, alguien con habilidades en Lean Six Sigma que supervise la 

implementación de iniciativas de mejora. La formación y el desarrollo del personal, tanto en 

capacitación técnica como profesional, se consideran esenciales para mejorar la ejecución de 

los procesos y reducir errores, ya que presentan carencias en capacitaciones lo que refleja 

una falta de enfoque en el desarrollo del personal. La creación de perfiles de competencias y 

registros pretende un mejor alineamiento de las tareas con las capacidades individuales. 

Además, se promueve una cultura de liderazgo y participación activa a través de 

capacitaciones y la creación de espacios colaborativos. 

En el ámbito administrativo, presentan debilidades que indican falta de estandarización y 

control interno por lo que las propuestas apuntan a la eficiencia y calidad en los procesos. La 

implementación de bitácoras de mantenimiento y el cambio hacia un mantenimiento 

preventivo buscan prolongar la vida útil de los equipos. Se destaca la importancia de un plan 

detallado para implementar el Sistema de Gestión de Calidad (SGC), con enfoque en la 

gestión de riesgos. La documentación y la generación de registros son esenciales para cumplir 

con los estándares ISO 9001. La creación de indicadores de calidad y el análisis interno 

permitirán una evaluación constante y la toma de decisiones informadas. 

Las propuestas se fundamentan en principios sólidos de gestión de calidad y metodologías 

de mejora continua, con el objetivo de optimizar la eficiencia, la calidad y la competitividad 

en todas las áreas operativas y funcionales de la organización. La implementación de las 

propuestas de mejoras podría tener un impacto significativo en la eficiencia y calidad de los 

productos y servicios de la organización. La adopción de normas como la ISO 9001 y 
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metodologías como Six Sigma y Lean Six Sigma podría mejorar la competitividad y la 

satisfacción del cliente, lo que a su vez podría influir en la reputación de manera positiva y 

el éxito al largo plazo de la organización en el mercado 

El estudio se realizó con una recopilación detallada de información de la organización, lo que 

aumenta su validez interna. Sin embargo, la falta de comparación con otras empresas del 

mismo sector limita su validez externa, por lo que en futuros estudios se recomiendo realizar 

un sondeo sobre la competencia local para aumentar la validez externa. También podría 

explorarse la implementación de Lean Manufacturing en profundidad. Para finalizar se 

recomienda en futuras investigaciones centrarse en la implementación y efectividad de las 

propuestas de mejora, complementado con estudios para evaluar la evolución de la 

organización después de implementar las propuestas de mejora. 

Respecto al análisis financiero realizado a las propuestas de mejoras, se obtiene concluye que 

tanto un TIR del 11% como un VAN de $80.402 son indicadores positivos que sugieren que 

el proyecto es financieramente viable y rentable, ya que los flujos de efectivo generados por 

el proyecto superan los costos asociados con la inversión. 

7.2 CONCLUSIONES 

En conclusión, este estudio de titulación ha culminado con la formulación de propuestas de 

mejoras con el objetivo de fortalecer los ámbitos técnico, humano y administrativo de una 

empresa constructora. Estas propuestas se presentan como respuesta a una necesidad esencial 

de la organización para optimizar su eficiencia, poder minimizar los recursos utilizados, 

mejorar la calidad del trabajo ejecutado y mejorar la competitividad en el mercado para así 

poder llegar a nuevos clientes y mejorar la calidad de sus servicios. 

Para alcanzar estas conclusiones, se realizó una búsqueda en literatura especializada para 

encontrar fundamentos en la teoría que pudieran apoyar la capacidad de gestión en empresas 

constructora donde se encontraron aportes valiosos para formular propuestas de mejoras 

como la norma ISO 9001, Six Sigma y Lean Six Sigma que proporcionan una base teórica y 

práctica para abordar las áreas de mejora identificadas.  

El análisis de la situación actual de la organización, a la luz de los principios extraídos de la 

literatura fue esencial en identificar brechas existentes en la organización. Donde se 

encontraron brechas en equipamiento para el personal administrativo; carencias de líderes 

que puedan guiar de forma efectiva el cambio y ausencia en control de documentos y registros 

que dificultan el seguimiento y la mejora continua de los procesos, constituyeron puntos de 

partida cruciales para el diseño de soluciones concretas. 

Desde lo mencionado anteriormente se lograron identificar propuestas para satisfacer las 

necesidades de mejora lo cual permitirá a la organización posicionarse mejor en el mercado 

al lograr obtener un sistema de gestión de calidad integrado, evaluado y controlado en su 

estructura. Mediante la formulación de las propuestas de mejora se logró identificar que la 

combinación de estás metodologías reveló una complementariedad y sinergia destacable 

dado que las similitudes entre los principios de mejora continua, calidad y enfoque en el 

cliente presentes en las tres metodologías demostraron que su integración puede conducir a 

un enfoque sólido y cohesivo para abordar los desafíos y oportunidades presentes en la 

empresa constructora. 
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En definitiva, este trabajo de titulación no solo ha logrado cumplir con su objetivo primordial 

de proponer mejoras concretas en la organización, sino que también ha revelado que una 

aproximación integrada basada en la norma ISO 9001 y en las metodologías Six Sigma y 

Lean Six Sigma puede proporcionar un enfoque efectivo y holístico para la mejora continua 

y el crecimiento sostenible de la empresa constructora. Las propuestas presentadas 

representan un conjunto de acciones estratégicas que, de ser implementadas, podrían 

contribuir significativamente a la eficiencia, competitividad y calidad de la empresa en un 

mercado cada vez más exigente y dinámico. 

7.3 RECOMENDACIONES PARA LA EMPRESA CONSTRUCTORA. 

Dado los antecedentes mencionados en los puntos 7.1 y 7.2 se le recomienda la organización 

optar por implementar las propuestas de mejoras propuestas en el Capítulo 5, ya que como 

se presentan en el Capítulo 6 estas propuestas económicamente tienen potencial de generar 

beneficios sustanciales al poseer una inversión tan baja en comparación a los ingresos 

presentados por la organización. También se le recomiendo a la organización evaluar en el 

corto y medio plazo optar por certificarse en normas internacionales para agregar más valor 

a la organización ya que con las propuestas de mejoras presentadas obtienen la posibilidad 

de acercase un escalón más a ser una organización modelo y lograr destacar en un mercado 

altamente competitivo como lo es el mercado de las constructoras. 
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ANEXOS 

Anexo A Perfil de Competencias: Encargado de Gestión Documental 

Descripción General del Puesto 

El Encargado de Gestión Documental es responsable de garantizar la correcta administración, 

organización y acceso a la documentación de la organización. Este rol implica trabajr de 

manera colaborativa con diferentes áreas para asegurar la integridad y disponibilidad de la 

información. 
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Competencias Técnicas: 

1. Gestión Documental: Demostrar habilidades sólidas en la clasificación, indexación y 

almacenamiento de documentos físicos y electrónicos. Ser capaz de desarrollar y 

mantener un sistema de archivos eficiente y actualizado. 

2. Tecnología y Herramientas: Dominar las herramientas tecnológicas para la gestión 

documental, como sistemas de gestión de documentos electrónicos y software de 

archivos. Ser capaz de implementar soluciones tecnológicas para mejorar la eficiencia 

en la gestión. 

3. Normativas y Cumplimiento: Poseer un profundo conocimiento de las regulaciones 

y estándares relacionados con la gestión documental, como la ley de protección de 

datos y requisitos específicos de la industria. Garantizar el cumplimiento normativo 

en todas las actividades. 

Competencias Interpersonales 

1. Comunicación Efectiva: Ser capaz de comunicarse clara y efectivamente con 

diferentes departamentos y niveles de la organización. Facilitar la colaboración y el 

intercambio de información. 

2. Trabajo en Equipo: Demostrar habilidades de trabajo colaborativo al interactuar con 

diferentes áreas y equipo. Ser capaz de coordinar esfuerzos para garantizar la 

coherencia y precisión de la documentación. 

3. Relaciones interdepartamentales: Cultivar relaciones positivas con los departamentos 

clave, comprendiendo sus necesidades y brindando soluciones de gestión documental 

que respalden sus objetivos. 

Competencias Personales: 

1. Organización y Atención al Detalle: Mantener un alto nivel de organización y 

atención al detalle al gestionar documentos y registros. Evitar errores y asegurar la 

exactitud de la información. 

2. Resolución de Problemas: Ser capaz de identificar desafíos en la gestión documental 

y desarrollar soluciones efectivas. Abordar problemas de manera proactiva y 

eficiente. 

3. Adaptabilidad: Estar dispuesto a adaptarse a los cambios tecnológicos y normativos 

en el ámbito de la gestión documental. Ser flexible en la implementación de nuevas 

prácticas y enfoques. 

Competencias de Liderazgo: 

1. Orientación a Resultados: Establecer metas claras para la gestión documental y 

trabajar de manera constante para alcanzar los objetivos. Medir el éxito en función de 

la eficiencia y la calidad de la administración documental. 

2. Innovación: Identificar oportunidades para mejorar continuamente los procesos de 

gestión documental a través de nuevas tecnologías, enfoque y mejores prácticas.  

Anexo B Registro de Competencias. 
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Nombre Primer Apellido Segundo Apellido RUT Curso de Manjeo a la Defensiva Curso Operador Rigger TITULO

ALEX DAVID PILAR GALVEZ 18.222.369-7 SI SI

CARLOS ROBLES INZUNZA 13.145.248-9 SI

CARLOS GABRIEL VILLANUEVA PAREDES 12.918.060-9 SI

CÉSAR ANDRÉS QUEZADA RIVAS 18.771.409-5 SI

CLAUDIO ANDRÉS MUÑOZ GONZALEZ 17.500.290-1 SI MOTONIVELADOR

CRISTIAN ALEJANDRO SOLIS SOLIS 15.492.374-8 SI

CRISTIAN ALEJANDRO ROMERO ALMENDRAS 18.804.904-4 SI

EDUARDO ANDRES MENDOZA BELTRAN 20.755.275-5 SI EXCAVADORA

ELIAS JONATHAN CAMPOS VILLAROEL 17.215.972-9 SI

FELICINDO EDGARDO VASQUEZ ORTIZ 10.689.518-K SI BULLDOZER

FELIPE RUBEN GALDAMES MORALES 17.172.449-K SI

FRANCISCO IGNACIO CUELLAR LEAL 17.233.097-5 SI SI

HANS FERNANDO DECAP PEZOA 13.845.024-4 SI

HECTOR ALEJANDRO CONTRERAS CARRASCO 18.155.056-2 SI

HÉCTOR ANÍBAL BARRA SALAMANCA 11.700.739-1 SI

HERNAN FELIPE ZAMBRANO CORRALES 17.347.986-7 SI

JAVIER ALEJANDRO PUENTES PARRA 18.772.899-1 SI

JEMIMAH ESTHER GALLEGOS REYES 20.161.203-9 SI

JOSE EDUARDO CORONADO CORONADO 20.460.976-4 SI RETROEXCAVADORA

JOSE EDUARDO VALLEJOS DIAZ 12.767.942-8 SI CAMION PLUMA

JOSE GRABIEL MONROY MONROY 17.686.730-2 SI CAMION PLUMA

JUAN FRANCISCO CONTRERAS SEPULVEDA 13.603.109-0 SI

JUAN LUIS FRANCISCO PEÑAILILLO RAMOS 19.088.549-6 SI

JUAN MANUEL CARTES RIQUELME 18.770.586-K SI RODILLO

LUIS ALBERTO DE LA PUENTE LAVIN 18.345.395-5 SI

LUIS ALBERTO QUEZADA BURGOS 15.627.226-4 SI

LUIS EDGARDO MONSALVEZ MEDINA 17.159.058-2 SI RETROEXCAVADORA

MARCO ARTURO MUÑOZ ZAPATA 11.900.361-K SI

MARIO NICOLÁS MUÑOZ SOTO 17.614.288-K SI

MAURICIO ALEJANDRO ALARCÓN VILLAGRÁN 13.512.315-3 SI

MIGUEL ANGEL JARA RODRIGUEZ 18.101.794-5 SI

MOISES ADONIAS GARCIA ESCANILLA 17.505.196-1 SI

MOISES ELIAS HERMOSILLA CISTERNA 8.058.076-2 SI EXCAVADOR

NICOLAS CRISTOBAL VALLEJOS MELLADO 20.020.619-3 SI RODILLO SI

PABLO ANDRES CISTERNAS ZAPATA 14.067.606-3 SI

PABLO OMAR GOMEZ DELGADO 18.345.001-8 SI

RAMON ALEJANDRO ZUÑIGA ORELLANA 15.227.627-3 SI

RENATO ESTEBAN AVILES AVILES 13.785.789-8 SI

RENÉ EDGARO CID CATALÁN 8.172.060-6 SI RODILLO Y EXCAVADORA

ROBERTO ANDRÉS BARRIOS SÁEZ 17.990.119-6 SI EXCAVADORA Y CAMIÓN PLUMA

SANDRO ALEXIE RUIZ SOBARZO 11.537.094-4 SI SI SI

SERGIO DEL CARMEN MUÑOZ PALMA 18.430.271-3 SI MOTONIVELADORA

AQUILES FRANCISCO MALDONADO OLIVARES 10.263.136-6 SI - - -
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