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RESUMEN
El presente artículo busca determinar los aspectos más relevantes de la gestión de la calidad de una empresa de ingeniería 
civil, así como determinar que implicaciones tiene la gestión del talento humano a la hora de buscar la satisfacción del 
cliente. El principal sustento teórico se basó en el enfoque sistémico convergente de la calidad, articulando para el caso de 
estudio las herramientas de técnicas de detección temprana de defectos (Poka Joke), despliegue de la función de la calidad 
(QFD) y un diagnóstico de la gestión del talento humano. Como resultado de este artículo se establecen propuestas que 
apunten a procesos de mejora a partir del ESCC, información que además de ser relevante será útil para estudios posteriores.
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ABSTRACT
This article searches determine the most important aspects of quality management to a company of civil Engineering, as 
well as determining what implications human management has when seeking customer satisfaction. The main theoretical 
support was based on the convergent systemic approach of the quality, articulating for the case of study tools for Early Defect 
Detection (Poka Joke), Quality Function Deployment (QFD) and a diagnostic for human talent management. As a result of 
this article, proposals for improvement processes based on the ESCC are established, information that besides being relevant 
will be useful for further studies.

Keywords: Convergent systemic approach to quality, quality tools, human talent, quality of service.

1. INTRODUCCIÓN
En el contexto de la ingeniería civil se evidencia como las empresas buscan implacablemente soluciones que 

garanticen su supervivencia y crecimiento, respondiendo a las nuevas exigencias de un mercado cada vez más 
complejo y competitivo. Se podría decir que una de las soluciones más eficientes ha sido la implementación de 
una gestión basada en la calidad, o bien, en la búsqueda de hacer los procesos cada vez mejor, es decir, el hombre 
de ciencia en su imperfección y en su afán de perdurar en el tiempo y generar ventaja competitiva ha buscado la 
perfección misma, con esto ha generado un espacio propicio para que las empresas compitan por satisfacer las ne-
cesidades del mercado y, naturalmente, dicha competencia impulsa el perfeccionamiento en los procesos. Como 
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es sabido una gestión basada en la calidad se caracteriza por orientación a largo plazo, atención a los clientes, una 
mejora en los procesos que se refleja una mejora en la productividad [1].

En ese sentido, a través de la búsqueda por perfeccionar cada vez más los procesos de calidad han surgido dife-
rentes modelos que comprenden a cabalidad la importancia de satisfacer al cliente como ventaja competitiva para 
las organizaciones. Entre estos modelos se destaca el Enfoque Sistémico Convergente de la Calidad (ESCC). Por 
tanto, este documento tiene como objetivo aplicar el enfoque sistémico convergente de la calidad a una empresa 
de ingeniería civil, articulando para el caso de estudio las herramientas de detección temprana de defectos (Poka 
Joke), despliegue de la función de la calidad (QFD) y un diagnóstico de la gestión del talento humano, este último 
basado en la gestión del personal como medio de evaluación para los procesos de mejora.

La empresa de ingeniería civil para el caso de estudio ha mostrado su interés particular por atender las necesida-
des del cliente, reconociendo que estos son piedra angular para la consecución de los objetivos de cada proyecto. 
No obstante, en toda organización pasan desapercibidos aspectos de calidad que son primordiales para que el 
sistema permita alcanzar la satisfacción de estos.

Por lo anterior surge la siguiente pregunta de investigación: ¿Cuáles son los aspectos más relevantes de la gestión 
de la calidad de la empresa de Ingeniería Civil a partir de la aplicación del Enfoque Sistémico Convergente de la 
Calidad con el fin de alcanzar la satisfacción del cliente? 

La intencionalidad de esta investigación es determinar los aspectos más relevantes de la gestión de la calidad de 
la empresa de ingeniería civil estudiada, con el fin de buscar garantizar el cumplimiento de los requerimientos y 
especificaciones del cliente, determinando la calidad del servicio prestado en aras de lograr la satisfacción de este. 
Lo anterior para plantear estrategias que brinden soluciones a problemáticas que de alguna u otra manera interfie-
ren en la gestión eficaz de los servicios.

2. MARCO TEÓRICO

2.1 Enfoque Sistémico Convergente de la Cali-
dad
El principal sustento teórico utilizado en esta investiga-

ción es El Enfoque Sistémico Convergente de la Calidad 
(ESCC), el cual se define como la articulación de enfo-
ques técnicos y herramientas de la calidad para desarro-
llar nuevas metodologías y a su vez métodos que gene-
ren y mejoren los niveles de desempeño y/o generación 
de valor como resultado de las relaciones, operaciones 
y desempeño de las personas que desarrollan las activi-
dades propias de los procesos [2]. Básicamente lo que 
se propone, es la idealización de nuevas metodologías y 
métodos para generar valor en la interacción de las partes 
que intervienen en la actividad de la empresa Asimismo, 
el enfoque sistémico convergente de la calidad se lleva a 
cabo a una serie de pasos interrelacionados entre sí, cada 
uno de ellos igual de importante que el anterior (Ver figu-
ra 1), donde se definen las necesidades y expectativas de 
los clientes los cuales se convertirán en requisitos para el 
producto, también se debe realizar la documentación de 
los procesos del sistema.

Figura 1. Enfoque sistemático convergente
de la calidad ESCC Fuente [2]
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2.2 Calidad sistémica en la gestión del Talento Humano
Para [3], la administración de gestión del talento humano es la administración del capital humano cuyo objetivo 

es mejorar las aportaciones que las personas efectúan a las organizaciones. En ese sentido, resulta ineludible no 
estudiarlo y buscar la gestión de la calidad total por medio de la formulación de discusiones como método ópti-
mo para percibir la organización como un todo [4]. Por tanto, evaluar la calidad de la gestión del talento humano 
también es evaluar la calidad del sistema, esta evaluación se convierte en una herramienta a partir de la utilización 
de instrumentos adecuados acordes con la cultura, y complejidad de la organización, para identificar situaciones 
de riesgo que amenacen la estabilidad de las empresas, y a la vez, dicha evaluación permite presentar alternativas 
que planean y mejoran las deficiencias encontradas. Así pues, la gestión del talento influye positivamente en la 
innovación organizativa y las empresas pueden esforzarse por aplicar prácticas de gestión de talentos para explorar 
o explotar más conocimientos de personas con talento y, en consecuencia, mejorar el rendimiento innovador. [5]. 
Asimismo [6] establece que en todo proceso de gestión de calidad es necesario que los responsables consideren 
la importancia de generar compromiso y participación entre los empleados, para esto deben identificarse las es-
tructuras y relaciones formales e informales de los miembros del equipo de trabajo para propiciar el compromiso 
y participación de las personas relacionadas con los procesos y operaciones. Luego entonces, es imprescindible la 
creación de un plan estratégico, que conlleve no solo al logro de objetivos económicos-sociales, sino también lograr 
consolidar una imagen organizacional, que le permita competir en el turbulento ambiente empresarial [7].

2.3 El despliegue de función de la calidad (QFD)
El despliegue de función de la calidad (QFD) es un enfoque estructurado para definir las especificaciones del 

cliente y traducirlos en planes específicos para producir productos o servicios que satisfagan esas necesidades [8]. 
El QFD es usado para identificar las características funcionales más importantes de un producto [9]. El QFD se 
conoce como un método exhaustivo de planificación sistemática para identificar y resolver los problemas involu-
crados en los procesos y servicio a partir de los requerimientos de los clientes [10]. Por lo anterior, se puede decir 
que es una herramienta que permite medir la calidad de un servicio en aras de optimizar los procesos para la con-
secución de la satisfacción del cliente.

Asimismo, el objetivo del QFD es desplegar la calidad exigida de los clientes usando el diseño del producto, identi-
ficando cualquier obstáculo creado por el departamento de ingeniería en relación con la solución más rápida posible, 
conseguir la minimización de costos y prevenir fracasos a través del pronóstico, conectar los requisitos del cliente y 
las características técnicas de la industria, para convertir estas necesidades del cliente en características de calidad 
[11,12,13]. Su enfoque consiste en satisfacer al cliente o establecer lo que se conoce como “la voz del cliente” a tra-
vés de la discusión directa, entrevistas, encuestas, grupos focales, observación, datos de garantía, informes, etc. Esta 
información se organiza en una matriz que facilita la traducción del “que hacer” al “como hacerlo”. Examinando la 
relación entre la creatividad organizacional, la productividad y las dimensiones subyacentes que fomentan la imple-
mentación de funciones de calidad [14].  Aspectos que son de suma importancia en toda gestión de calidad.

2.4 Sistema a prueba de errores (Poka-yoke)
Poka-yoke es un sistema a prueba de errores o protección contra fallas propuesto por Shingo, como una 

metodología de calidad y lo contrasta con el control estadístico del proceso o para reducir errores humanos como 
falta de entrenamiento o experiencia entre otros, para producir productos de la más alta calidad en el menor tiempo 
posible [15].  Los Poka-yokes son para liberar el tiempo y la mente de los trabajadores para realizar actividades más 
creativas y de valor agregado [16] lo que permite que las empresas sean más competitivas en el mercado.

Por su parte, el diseño de ingeniería tradicional Poka-Yoke ha demostrado ser muy efectivo para incorporar calidad 
en los procesos de producción, aunque su aplicación en procesos que no son de producción es muy limitada debido 
a su dependencia de las características físicas para la detección de errores [17] los sistemas Poka-yoke, también se 
pueden aplicar a los servicios, por ejemplo, en las acciones del sistema, el servidor y el cliente también pueden estar 
libres de errores. En los servicios, los dispositivos a prueba de errores son una decisión sobre el diseño del producto. 
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Esto es que deben de ser incluidos al frente, al principio de cualquier actividad de calidad. Los administradores ne-
cesitan pensar en acciones específicas para llevar a cabo el primer principio de calidad: hacerlo bien a la primera vez.

Para aplicar el Poka Yoke, hay que reconocer los posibles fallos e introducir las medidas pertinentes. Una ventaja 
de este método es que no requiere otro paso del proceso como el control de calidad, sino que se incorpora a los ya 
existentes, el concepto a llevar a cabo es sencillo, pero requiere un cambio organizacional y cultural, donde se tome 
como pieza clave el incremento de la capacidad del talento humano a través de la capacitación, la motivación y el 
desarrollo profesional, que en ultimas es un factor diferenciador imprescindible y lo que lo ha impulsado a grandes 
empresas a estar con éxito en un mercado altamente competitivo [18, 19]

3. METODOLOGÍA 
La presente investigación es de tipo descriptivo y busca describir los aspectos más relevantes del proceso de 

calidad de la empresa De ingeniería civil., así como determinar las implicaciones que tiene la gestión del talento 
humano en la prestación de los servicios y la satisfacción del cliente.

Como técnica de recolección de la información se utilizaron fuentes primarias como entrevistas no tecnificada a 
representantes de la empresa y como fuentes segundarias se realizó una revisión de la documentación abstraída de 
diferentes bases de datos con publicaciones relacionadas al tema, por su parte, para el resultado de la investigación 
su principal sustento teórico se basó en el Enfoque Sistémico Convergente de la Calidad propuesto por Fontalvo [2].

4. RESULTADOS Y DISCUSIÓN

4.1 Definición del contexto, de los clientes y sus expectativas
La empresa de ingeniería civil fue fundada hace más de 5 años, para ejercer como empresa contratista de pro-

yectos de obras civiles, la empresa se encuentra registrada en la categoría de arquitectura e ingeniería y otras acti-
vidades conexas de consultoría. Está localizada en la ciudad de Barranquilla, Colombia, aunque hoy por hoy se ha 
expandido a la ciudad de Cartagena y alrededores. La empresa se ha enfocado, específicamente, en el ámbito de 
la construcción, remodelación y restauración de piscinas. 

Ahora bien, la empresa reconoce la importancia de la participación del cliente para la ejecución de sus activi-
dades, como es sabido las necesidades del cliente siempre van a girar en torno a lo que desee y dentro de estas 
especificaciones del cliente podemos resaltar:

• Seguridad
• Confiabilidad
• Originalidad
• Calidad
• Materiales
• Comunicación
• Responsabilidad
• Precios

En cuanto a la gestión del talento humano, específicamente respecto a la distribución del personal contratado la 
empresa cuenta con personal fijo y personal contratado por obra. El personal fijo son dos empleados: el represen-
tante legal y el director de proyecto, el personal contratado por obra está conformado por: un ingeniero residente, 
un profesional experto en sistema integrados de gestión (HSEQ), un oficial de obra y de 5 a 10 operarios en fun-
ción de la magnitud de la obra, este personal es contratado por cada proyecto desarrollado por la empresa. 

Contextualizada la empresa, cabe resaltar la importancia y la meticulosidad de cada proceso del sistema, desde 
que inicia la obra hasta que culmina. Teniendo en cuenta no solo la importancia de la calidad en el proceso, sino 
también todos aquellos aspectos que influyen en la calidad de la gestión del talento humano, puesto que los facto-
res de desarrollo y crecimiento estas vinculados a las personas en las organizaciones [20].
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En cuanto al proceso del sistema, cabe aclarar que cada proyecto es diferente y cada cliente exige el cumpli-
miento de unos protocolos que varían en función de cada uno. Sin embargo, en términos generales el proceso del 
sistema de calidad de la empresa sigue el siguiente esquema:

• En primera instancia, los clientes realizan una convocatoria en la que establecen sus necesidades, expectativas 
y requerimientos básicos, tales como: ¿qué quieren hacer?, ¿cómo lo quieren hacer?, ¿qué tipo de profesiona-
les están buscando?, ¿que requieren para los cargos?, ¿Qué necesitan hacer?, ¿Qué les gustaría hacer?, etc. 

• En segunda instancia, la empresa presenta su propuesta de proyecto lo suficientemente atractiva para el clien-
te en aras de conseguir el contrato, en esta parte del proceso primeramente se realiza una conferencia expli-
cando que tipo de obra civil se va a realizar y se entrega una cotización explicando el costo de esta mediante 
un presupuesto. 

Como se mencionó anteriormente, cada proyecto de ingeniería civil es diferente, por lo que establecer un es-
tándar al momento de realizar el proceso del sistema es muy difícil. Después de ofrecer el servicio se hace una 
planeación donde se realiza una prueba de factibilidad con el fin de conocer que tan rentable será el proyecto, un 
diseño de obra para determinar por dónde comenzar la obra, un presupuesto estimado y un cronograma con el fin 
de que haya una organización entre la parte técnica, la parte económica y el tiempo, siendo estos los factores más 
importantes de una obra civil. 

Asimismo, cuando ya se tiene un folio planeado, se procede a realizar una propuesta real (en realidad son varias 
alternativas que se hacen con el fin de que el cliente seleccione la que sea de su preferencia), esta propuesta de 
ejecución de obra será la que finalmente se desarrolle, posteriormente se lleva a cabo el contrato en el cual ambas 
partes hacen un acuerdo de tiempo, cantidades, obra y de anticipo o forma de pago, estos varían dependiendo del 
contrato y el contratante y luego se establecen las pólizas de seguro para dar garantía del contrato.

Posteriormente, cuando todo lo anterior esta hecho, él cliente debe contratar una empresa de interventoría, 
durante toda la ejecución de la obra se tienen en cuenta las necesidades y expectativas del cliente a través de la 
figura del interventor, quien funciona como canal entre la empresa y los clientes, esta persona se encarga de velar 
porque la voz del cliente sea escuchada, aprueba las decisiones que la empresa contratista toma referente a la obra 
y al mismo tiempo se encarga de supervisar cada aspecto del proyecto, mitigando los errores con el propósito de 
producir el mínimo de defectos a la hora de entregar la obra final.

Después de que los aspectos anteriores están pactados, se inicia la ejecución el primer día (día 1), estipulado en 
el contrato y se firma un acta de inicio, desde ese momento empieza la ejecución del contrato el cual se desarrolla 
según el cronograma presentado. También, se inicia una relación contractual entre el interventor (contratante) y el 
ingeniero residente (contratista), quienes desde entonces toman las figuras de representantes, el primero por parte 
del cliente y el segundo por parte de la empresa.  Durante el proceso diariamente se debe anotar en una bitácora 
cada una de las actividades ejecutadas y sus respectivos avances, también se realizan comités de obra para que a 
partir del control del proyecto se puedan realizar planes de acción con el fin de tomar decisiones con respecto a 
percances durante la ejecución de la obra. 

Al finalizar el proyecto, se hace una reunión del contratista con el interventor con el fin de conciliar las cantidades 
reales ejecutadas y lo acordado con las exigencias establecidas por el cliente, al tiempo el interventor debe velar 
porque el cliente no sobrepase los términos técnicos, es decir, para que en sus requerimientos y especificaciones 
no sobrepase los límites de la realidad posible por la empresa. Al final del proceso, se hace una reunión con el 
cliente y al estar todos satisfechos con la obra, se realiza un acta de final de obra con el costo real del proyecto, 
dicho acta debe ser firmado por el contratista, el cliente y el interventor. Finalmente, se realiza la liquidación y 
el desembolso final. La principal necesidad del cliente es que la obra sea realizada según sus requerimientos y la 
principal expectativa es que la empresa garantice una obra con alta calidad y el cumplimiento de esto es el factor 
diferenciador de la empresa bajo estudio. 
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4.2 Interacción con el contexto
La empresa de ingeniería civil realiza sus procesos siempre en constante interacción con el cliente y con las ne-

cesidades actuales del mercado, principalmente están a la vanguardia de la tecnología con el fin de obtener mejor 
rendimiento y consecuentemente con esto la empresa para el desarrollo de sus proyectos hace uso de los mejores 
softwares disponible en el campo de la construcción de obras civiles. Así mismo también se implementa en todos 
sus proyectos la metodología el diseño basado en el Building Information Modeling (BIM), lo que permite optimi-
zar y mejorar la sostenibilidad de los diseños a desarrollar [21].

Por su parte, la empresa busca reducir el máximo de desechos, reutilizando los materiales y velando porque estos 
se utilicen de manera eficiente, de esta forma reducir el consumo de agua y energía para al país cumplir con los 
objetivos de desarrollo sostenible (ODS) adoptados por la comunidad global y garantizar la sostenibilidad para las 
generaciones futuras [22].

La empresa bajo estudio atiende a un nicho de mercado exigente, debido a los altos costos del valor comercial 
de los proyectos que desarrollan por solicitud de sus clientes y como ventaja competitiva no todas las empresas 
del sector ubicadas en el caribe colombiano manejan las técnicas y materiales que requieren este tipo de clientes.  

4.3 Finalidad del proceso, sistema u organización intervenida
En la empresa la finalidad del proceso es buscar realizar un proyecto de obra civil de calidad que satisfaga a todos 

las partes intensadas, al tiempo que cumpla con un cronograma y un presupuesto. En ese sentido, para garantizar 
la satisfacción del cliente, se hacen supervisiones a tiempo completo y se utiliza la retroalimentación para detectar 
errores, por este motivo en  esta investigación se busca que a partir de aplicar la metodología del Enfoque Sis-
témico Convergente de la Calidad describir los aspectos de calidad más relevantes en los procesos con el fin de 
garantizar el cumplimiento de los requerimientos y especificaciones del cliente, así como establecer la incidencia 
de la gestión del talento humano para la consecución de la satisfacción del cliente.  

Por lo anterior, se realizará un diagnóstico de la gestión del talento humano de la empresa luego aplicando la 
técnica de Poka Yoke para eliminar las fallas o errores del sistema, específicamente aquellos errores humanos que 
afectan los resultados de la obra y por último mediante el QFD que transforma los requerimientos del cliente en 
especificaciones técnicas para el diseño y mejoramiento del proceso.

4.4 Causas de intervención o especificación de necesidades y expectativas del cliente interno o externo.
La empresa considera la importancia que tiene la voz del cliente en la ejecución de sus actividades, para ello de 

forma regular, durante la ejecución de la obra se llevan a cabo reuniones en donde se intercambias ideas, propues-
tas, puntos de vista, especificaciones y detalles. entre los principales actores involucrados: clientes, la empresa 
contratista y el interventor. Estas ideas son documentadas y posteriormente, son tomadas como acciones a seguir, 
de este modo se van cubriendo ciertos aspectos relacionados a las especificaciones de la obra. Para este punto, 
se planteó la utilización del método QFD, con el fin de entender las necesidades y expectativas primordiales del 
cliente en un contexto general. 

4.5 Enfoque técnico y herramientas de calidad a utilizar 
En la empresa de ingeniería civil se consideró necesario utilizar un diagnóstico de la gestión del talento humano, 

el Poka Yoke y el QFD con el propósito de que contribuyan a la solución de los problemas planteados. El diagnós-
tico de la gestión del talento humano analiza la importancia de los entornos para la planeación del talento humano 
esto permite determinar la calidad del sistema a partir del análisis por competencias) del talento humano con el fin 
de crear estrategias que contribuyan a la mejora en los procesos buscando la satisfacción del cliente por medio de 
una buena gestión del talento humano. 

En cuanto a la herramienta de calidad QFD permite priorizar las necesidades del cliente transformándolas en 
requerimientos reales. Así como también, este enfoque pretende establecer la correspondencia entre lo que el 
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cliente espera y lo ejecutado en la obra recogiendo la información en términos de necesidades y expectativas para 
transferirlas en unas características y dimensiones de la calidad. Por último, el método de Poka Yoke contribuye a 
la minimización de errores o defectos en la obra, especialmente aquellos que son producto de errores humanos. El 
resultado de la aplicación de estas técnicas se muestra a continuación.

Figura 2.  Matriz QFD aplicada a la empresa De ingeniería civil.

Fuente: Elaboración propia, basado en [2] 

Figura 3.  Relación del entorno y el talento humano

Fuente: Elaboración propia, basado en [20]
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4.6 Metodología propuesta de generación de valor: Articulación sistémica y concurrente de las herra-
mientas y enfoques técnicos de la calidad
A continuación, se mencionan con más detalles la metodología propuesta referente a la articulación e interrela-

ción de las herramientas y enfoques de calidad utilizados para la generación de valor en este caso práctico, que es 
la esencia de la implementación del ESCC:

Gestión del Talento Humano: es necesario que los responsables consideren la importancia de generar compromi-
so y participación entre los empleados se deben identificar las estructuras y relaciones formales e informales de los 
miembros del equipo de trabajo para propiciar el compromiso y participación de las personas relacionadas con los 
procesos y operaciones, además se utilizó este enfoque con el fin  de determinar la incidencia que tiene la gestión 
del talento humano en los procesos de la empresa, una vez recatado y conocido  la importancia y todo el proceso 
de gestión del talento humano, se buscó determinar las principales necesidades y expectativas del cliente, personas 
igual de importantes para la empresa.

QFD: se utilizó esta herramienta con el fin de conocer cuáles son los requerimientos más relevantes en materia 
de calidad para conseguir la satisfacción del cliente, puesto que no basta con determinar solo lo que se quiere 
para la obra sino también lo que se necesita para la obra. Una vez ejecutado este enfoque se procede a plantear 
estrategias para mejorar los procesos.

Poka Yoke: Con el fin de eliminar en la medida de lo posible aquellas fallas, errores y defectos que surgen a lo 
largo de la ejecución de la obra, se buscan crear estrategias a través de la herramienta Poka Yoke para eliminar fallas 
que son causadas por error humano. 

Para resumir la aplicación del ESCC en primera instancia se determinó la incidencia de la gestión del talento 
humano en los procesos de calidad de la empresa de ingeniería civil a través de un diagnóstico que mostrara las 
características más relevantes de este aspecto. Posteriormente, se buscó conocer cuáles son los aspectos de calidad 
más relevantes en un proyecto de obra civil a partir del QFD y finalmente se utilizó el Poka Yoke como herramienta 
enfocada a eliminar fallas humanas para establecer estrategias que permitan que a partir de una buena gestión del 
talento humano lograr satisfacer aquellos requerimientos primordiales hallados en el QFD.

4.7 Transformaciones a desarrollar
En cuanto a los procesos del sistema, específicamente los requerimientos técnicos de la empresa intervenida 

se consideran primordiales aquellos que generan valor y un buen desempeño, para enfrentar a la competencia y 
obtener mejores procesos para la satisfacción del cliente. Los cuales son:

Tabla 1. Gestión del talento humano por competencias

Fuente: Elaboración propia a partir de [20]
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S Análisis y descripción de cargos La empresa organiza un organigrama donde se ubican 
todos los cargos dependiendo el proyecto

Reclutamiento y selección Utiliza personal de confianza y experiencia con el que
se ha trabajado desde el comienzo

Capacitación No aplica porque la mano de obra es contratada por obra labor.
Excepto por los cursos de altura.

Evaluación del desempeño Se hacen mediciones diarias o semanales del rendimiento de los trabajadores
y a los administrativos en función del cumplimiento de las tareas

Compensación Excelentes, casi siempre por encima de lo estimado para el cargo

SST Tiene una residente que vigila diariamente el trabajo asegurando
la salud y vida de los trabajadores

Bienestar Laboral
Cuenta con buen ambiente laboral y excelentes relaciones interpersonales,

se propician las pausas activas durante el trabajo, se regalan meriendas
y se celebran cumpleaños
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• Presentación de la propuesta: Es el primer paso para mostrarse ante al cliente según los requerimientos que 
este haya presentado en la convocatoria.

• Análisis de los requerimientos del cliente: Este paso es fundamental para ofrecer u servicio de calidad, aquí se 
determinan las especificaciones del “que quiere el cliente” y “como lo quiere”.

• Propuesta final y firma del contrato: En este paso se consolidan las expectativas del cliente, así como también 
se define “que necesita” el cliente. Por su parte, el contrato es el documento tangible más importante porque 
consolida un acuerdo entre las partes entre los límites de lo que puede hacer la empresa y lo que quiere el 
cliente.

• Juntas, comité y reuniones: En imprescindible que durante la ejecución de la obra se realicen controles de 
cómo se están llevando a cabo los procesos y la calidad de esto en aras de estar en relación constante para 
conseguir la satisfacción del cliente.

• Conciliación: Este punto del proceso es uno de los más importantes, es el punto final de la relación entre las 
expectativas y necesidades del cliente y lo que oferta la empresa. Una buena comunicación y la excelencia del 
talento humano propician la satisfacción del cliente.

•  Acta final de obra: Es la declaración de culminación de la obra declarando el cliente satisfecho con la obra 
recibida.

4.8 Innovación de la metodología desarrollada
La intencionalidad de esta investigación es determinar los aspectos más relevantes de la gestión de la calidad de 

la empresa, así como, conocer como una buena gestión del talento humano influye para garantizar el cumplimiento 
de los requerimientos y especificaciones del cliente, determinando la calidad del servicio prestado con el propósito 
de lograr la satisfacción de éste.

La propuesta busca que los distintos enfoques de calidad monitoreen las distintas actividades que se llevan a 
cabo dentro de la organización con el fin de optimizar los procesos mediante la planificación en el mejoramiento 
y diseño del servicio para cumplir con efectividad las necesidades y expectativas del cliente.  En ese sentido, cabe 
rescatar que la empresa de ingeniería civil reconoce la importancia de atender las necesidades y expectativas del 
cliente como ventaja competitiva no solo en las diferentes alternativas de propuestas presentadas para que este 
seleccione la de su preferencia, sino también durante toda la ejecución de la obra a través de las juntas y la figura 
del interventor.

Por otra parte, no hay que olvidar que la idea no solo está en crear sino en modificar para mejorar los procesos y 
productos ya existentes, en cuanto al proceso del sistema algunos de los errores o defectos la obra se perciben solo 
a través de la prueba de ensayo y error, por lo que se recomienda hacer uso de herramientas tecnológicas que su-
planten la realidad y por medio de cálculos expertos de computadora determinar si el proceso a realizar es factible 
o no, así se produciría el mínimo de desperdicios  reduciendo costos. Estas herramientas tecnológicas también 
permitirán pronosticar los cambios del mercado y adelantarse a las afectaciones que la inflación, por ejemplo, po-
dría traer a la ejecución de la obra.

4.9 Convergencia del sistema
Con la articulación de los enfoques técnicos de calidad se planifican los procesos de la empresa captando las 

necesidades del cliente y transformarlas en servicios que ellos esperan, basándose en el desarrollo y diseño del 
servicio estando alerta ante las variaciones del entorno, buscando la minimización de costos y generando el menor 
número de errores que afecten la capacidad del proceso para cumplir las expectativas del cliente [11]. Así mismo 
desarrollando buenas prácticas de la gestión del talento humano, garantizan una diferenciación sostenible en las 
empresas garantizando resultados eficientes en las actuales exigencias tecnológicas y económicas del entorno, con-
virtiendo la gestión del talento humano como un factor diferenciador en la visión estratégica de una empresa [23].
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4.10 Nivel de desempeño y evolución del área a intervenir
A pesar de que en la empresa se llevan a cabo juntas donde se controla el nivel de desempeño del capital huma-

no y el rendimiento de la obra como tal, se propone para lograr la medición del grado de desempeño parámetros, 
indicadores, registros que permitan la comparación con la evolución de la obra. Asimismo, esta evolución del des-
empeño valora las acciones preventivas y correctivas a seguir por la empresa de ingeniería civil, todo esto con el fin 
de satisfacer los requerimientos, necesidades y expectativas del cliente.

4.11 Valor agregado del proceso intervenido
A continuación, se presenta una matriz de valor agregado (ver Tabla 2) donde se detalla la implementación del 

enfoque sistémico convergente de la calidad relacionado con un análisis de valor.

4.12 Nivel de retroalimentación y recursividad
Intervenir la empresa con el método de Enfoque Sistémico Convergente de la Calidad ha sido provechoso tanto 

para la empresa como para investigaciones futuras. La interrelación de las técnicas de calidad de Poca Yoke, QFD y 
Diagnostico para la gestión del talento humano contribuyeron a determinar cuáles son los aspectos más relevantes 
en materia de calidad de la empresa de ingeniería civil., lo cual es importante no solo para la mejora en los procesos 
sino también para garantizar una buena gestión del talento humano, mejorando de esto modo la efectividad de los 
procesos y con ello la consecución de la satisfacción del cliente. 

Tabla 2. Matriz de valor agregado de la empresa de ingeniería civil

Fuente:  Elaboración propia

Empresa de ingeniería civil MATRIZ DE VALOR AGREGADO

Proceso: GESTIÓN DEL TALENTO HUMANO Y SERVICIO AL CLIENTE

Código:
Página: 1 de 1

Actividad
del área o proceso 

intervenido
Valor agregado por 

actividad
Valor

económico
Valor
social

Valor
tecnológico

Valor agrega-
do del enfoue 
propio de la 

empresa
Vx1 Vx2

Presentación de la 
propuesta

Estrategias específicas 
para incrementar las 
posibilidades de ser 
escogidos frente a la 

competencia

Incremento en el 
nivel de ingresos 

empresariales

Impacto
en personal

y empresarial

Impacto
en personal

y empresarial

Análisis de los 
requerimientos

del cliente

Estrategias para que 
el cliente se siente más 

escuchado

Dialogo
oportuno de 

costos

Mayor impacto 
en el contexto 
empresarial

Potencialización 
en tecnología

Propuesta final y 
firma del contrato

Metodología para ar-
ticular las necesidades 
específicas del cliente 
con los resultados en la 
prestación del servicio

Eficiencia
organizacional 

Utilización
efectiva

de recursos 

Estandarización 
y mejoramiento 

del proceso

Juntas, comité
y reuniones

Aumento en el nivel 
seguridad, control y en 

la prestación del servicio
Minimización de 

errores en la obra
Minimización de 

procesos erróneos
Reducción de 

tiempo y mayor 
simplicidad

Conciliación
Consolidación del 

servicio mediante un 
acuerdo entre las partes

Garantiza la 
satisfacción del 

cliente
Imagen

corporativa
Eficiencia

en indicadores 
de calidad

Envío de informa-
ción de requisitos a 
cada jefe de área.

Estructuras y roles 
coherentes entre el 

asesor y el cliente en la 
prestación del servicio

Excelente presta-
ción del servicio a 
partir de procesos 

planificados

Liderazgo y aser-
tividad en las ase-
sorías específicas

Sistemas de 
información con 
respuesta rápida

Determinar la 
percepción y satis-

facción de la presta-
ción de servicios

Definición de estrate-
gias de contingencia y 

mejora continua

Eficiencia y efi-
cacia en la capta-
ción de recursos

Reconocimiento 
y consolidación de 

la marca

Diferenciación y 
fidelización de los 

clientes
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La principal necesidad del cliente es que la obra sea realizada según sus requerimientos y la principal expectati-
va es que la empresa garantice una obra con alta calidad. El factor diferenciador de la empresa es que a nivel de 
Cartagena ninguna otra empresa maneja la parte técnica como ellos, además que ninguna otra empresa realiza los 
acabados en los materiales que ellos utilizan.

5. CONCLUSIONES
Para ser una empresa exitosa en un mundo cada vez más competitivo hay que entender la importancia de abor-

dar la satisfacción del cliente en la organización desde una perspectiva sistémica, ya no como un criterio básico 
para atender un mercado especifico, sino también hay que concebirlo como una necesidad, más aún, analizar las 
expectativas y necesidad del cliente a partir de enfoques y herramientas de la calidad que propician la satisfacción 
del cliente, uno de estos es el utilizado en esta investigación, el Método Sistemático Convergente de la Calidad, 
que a través de la articulación de las herramientas del Poka Yoke, el QFD y un diagnóstico de la gestión del talento 
humano, permitieron la posibilidad de mirar la interdependencia de las variables y la coexistencia de los aspectos 
más relevantes de la calidad para estudiar la empresa.

A partir de la aplicación de este trabajo, se obtuvo para la empresa una metodología estructurada para abordar los 
problemas organizacionales de forma sistémica generando valor agregado y satisfacción a los clientes, a partir de 
enfoques técnicos de la calidad efectivos, eficaces y eficientes. Lo cual permitió llegar a las siguientes conclusiones 
para la empresa:

Primeramente, cabe decir que no basta con tener los métodos adecuados en el sistema, sino se cuenta con el 
desarrollo de las capacidades y habilidades del personal; el concepto a llevar a cabo sugiere un cambio organiza-
cional y cultural, donde se tome como pieza clave el incremento de la capacidad del talento humano a través de la 
capacitación, la motivación y el desarrollo profesional, que en ultimas es un factor diferenciador imprescindible y 
lo que lo ha impulsado a grandes empresas a estar con éxito en un mercado altamente competitivo, debido a que 
la empresa no realiza capacitaciones al cuerpo de trabajo por el tipo de contrato que manejan con ellos (por obra 
labor).

Posteriormente, se podría decir que el interventor funciona como Poka Yoke, debido a que es la persona que veri-
fica que el proyecto ejecutado no tenga defectos, fallas o errores, el interventor actúa como canal entre la empresa 
de ingeniería civil y los clientes, igualmente se encarga de velar porque la voz del cliente sea escuchada, aprueba 
las decisiones que la empresa contratista toma referente a la obra y al mismo tiempo supervisa cada aspecto del 
proyecto mitigando los errores de tal forma de que generen el mínimo de defectos a la hora de entregar la obra final.

Se sugiere que, durante la obra, además de que el control del proceso se lleve una bitácora, que es un buen 
mecanismo debido que ahí se anotan cada una de las actividades ejecutadas y sus respectivos avances, se utilicen 
también herramientas tecnológicas para este control. Se considera oportuno la realización de comités de obra, para 
eliminar rotundamente los posibles contratiempos que puedan presentarse.

Se recomienda seguir en la adquisición de tecnología de punta para como una herramienta para mantener y me-
jorar la eficiencia de los procesos en la empresa, así como para seguir controlando efectivamente los porcentajes de 
desperdicio y se contribuya al medio ambiente reduciendo el consumo de materiales y energía.

Para hacer frente a las fluctuaciones en materia económica del mercado que afectan los proyectos se recomienda 
contratar personal especializado y capacitado en materia financiera que realice pronósticos de demanda y oferta 
para hacer frente ante el alza de los precios de los productos utilizados en la obra.

Finalmente, se recomienda delegar responsabilidades y pautas durante el proceso del sistema, no se trata de es-
tandarizar el proceso, pero si establecer de manera tangible un protocolo, que de hecho ya siguen solo que no está 
plasmado. En ese sentido, se sugiere plasmar lo más básico y general de los requerimientos técnicos, tales como la 
presentación de la propuesta o el protocolo para la firma del contrato.
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