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Resumen

Este trabajo presenta un andlisis conceptual enfocado en la integracion del area de proyectos,
ingenieria y operaciones a través de la aplicacion de metodologias agiles y mejora continua
en el contexto de instalaciones operacionales para retail o edificios de uso mixto, con el
potencial de beneficiar a diversas areas involucradas en este proceso. Teniendo como
objetivo proponer un modelo basado en metodologias agiles para mejorar el funcionamiento
efectivo de los complejos comerciales con la integracion de todas las areas que contribuyen
a la continuidad operacional. Para lograrlo se propone un modelo con una aproximaciéon
cualitativa basada en opiniones y respuestas recopiladas a través de una encuesta respondida
por 122 participantes pertenecientes a diversos roles, entre los cuales se incluyen
constructores civiles, arquitectos, inspectores de obra, jefes de terreno, prevencionistas de
riesgos, ingenieros, jefes de operaciones, gerentes y un director de proyecto. Estos
profesionales poseen una amplia experiencia en el campo de la construccion y operaciones,
con un promedio de edad de 35 afios y mas de 8 afios de experiencia en sus respectivos
cargos. Los resultados muestran que este modelo de integracién conceptual contribuye a
mejorar la gestion del negocio del area proyectos, ingenieria y operaciones tomando algunas
herramientas de procesos, mejora continua y calidad total. En sintesis, el modelo conceptual
permite mejorar la interaccion y la gestidn eficaz de la empresa, con un eficiente manejo
operacional, logrando asi el aumento de las tasas de arriendo y junto con ello, logrando la
satisfaccion del cliente interno y externo.

Palabras claves: Continuidad operacional, calidad total, disefio y construccion Virtual, mejora

continua en operaciones, metodologias agiles en proyectos.
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Proponer un modelo estdndar con integracion de areas que contribuyen la operaciéon
Aplicar un enfoque cualitativo mediante el uso de encuestas semiestructuradas
Considerar opiniones de profesionales de proyectos en desarrollo y operaciéon

Los resultados muestran que el modelo contribuye a mejorar la gestiéon del negocio

El modelo permite mejorar la interaccién y la gestidn eficaz de areas de empresa
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2 INTRODUCCION

En el dinamico ambito de los proyectos inmobiliarios, la configuracion financiera desempeiia
un papel fundamental, mientras que las operaciones juegan un rol esencial para asegurar una
experiencia fluida y placentera tanto para visitantes como para comerciantes por igual
(Castillo Faesch et al., 2022). En Chile hay alrededor de 278 centros comerciales con mas de
cuatro millones de metros cuadrados construidos, que albergan unas 4,417 tiendas. Ademas,
hay mas de 20 nuevos proyectos en construccion. De esta forma estos recintos no solo estan
considerando tiendas comerciales, si no que estdn ampliando su negocio inmobiliario, en
combinar el retail con oficinas, clinicas, hoteles, espacios publicos con buena conectividad y
residencias (Candia Azécar, M. A, 2021). La creacion de edificios de uso mixto, que ha
emergido como una tendencia global, ha dado lugar a lo que se conoce como "lifestyle
centers". Estos espacios cuentan con una infraestructura amplia y compleja que requiere una
operacion eficiente, versatil y preparada. En la actualidad, la implementacién de sistemas de
gestion de calidad total y una estrategia de procesos se ha vuelto esencial. Estas medidas
transforman recursos en productos y servicios, desempefiando un papel crucial para elevar
la competitividad en la industria del retail (Moreno, J. L. T., 2021).

Siendo un factor muy importante la integracion del area de proyectos, ingenieria y
operaciones para mejorar la interaccion y la gestion eficaz de las diferentes areas de la
empresa para progresar en el negocio inmobiliario, proponiendo un modelo efectivo y viable
para la gestion global de las operaciones y desarrollo inmobiliario. Por otra parte, este
modelo se centra en fortalecer la cadena de valor de la empresa y de los usuarios finales como
lo son el area de operaciones, con el apoyo de las diferentes areas de la empresa (Prieto-
Tibaduiza, et al. 2019).

Dado que al final de un proyecto en construccion, se presentan una serie de inconvenientes
o problemas de calidad muy cotidianos, con malas entregas, descoordinaciones, atrasos, y la
gran cantidad de agentes que participan para terminar y entregar la infraestructura de alta
complejidad al area de operaciones, quienes posteriormente operan y mantienen en buen
estado todo los equipos y sistemas del edificio en general. Por esta razoén, es que es necesario
un modelo que contribuya a optimizar la gestién y control, que brinde una confianza y

satisfaccidon con garantias que aseguran la calidad total de las instalaciones, siendo la razén



mas importante, la interaccion de las diferentes areas que son vitales para una correcta
recepcién y puesta en marcha de los equipos y sistemas (Fazinga, et al. 2019).

En este estudio, se establecen directrices precisas que guian la planificacién de entregas y
recepciones. Estas directrices supervisan la ejecucion de las tareas designadas y evaldan el
desempeiio del proceso, con el propoésito de asegurar la disponibilidad a largo plazo de los
activos. Todo esto se logra mediante la integracién de todas las areas que contribuyen a la
continuidad operativa. El objetivo es conseguir una infraestructura que esté en consonancia
con las expectativas de los usuarios y clientes, y que otorgue una confiabilidad sélida a las
instalaciones del centro comercial. Este enfoque permite satisfacer con éxito todas las

demandas operativas.

2.1 Este titulo debe indicar la importancia de resolver el problema que usted desea

enfocar

La falta de aplicacién de metodologias eficientes de gestion de proyectos y operaciones,
caracterizada por una trazabilidad desorganizada y variaciones temporales significativas,
conduce a un elevado desfase entre los costos reales y el presupuesto inicial, a lo que se
suman deficiencias en las terminaciones y desviaciones finales. A raiz de lo expuesto en la
introduccidn, surge la siguiente interrogante:

(Que se necesita para alcanzar la meta de integracion de las areas de la industria del
retail de forma eficiente y coordinada y como afectara las nuevas obras de proyectos
a las operaciones?

En efecto, en la industria del retail se enfoca esta problematica que se debe mejorar dada la
complejidad de estos proyectos, considerando en primer lugar la seccion de la gestion de
integracion de proyectos de la guia PMBOK, que hoy en dia es ampliamente utilizada en las
obras en construccion. Siendo participes de todas las areas desde el disefio, la planificacion,
desarrollo y construccion. Aplicado una gestion eficiente de integracion del cliente final que
es operaciones. Incluyendo procesos y actividades para identificar, definir, combinar y
coordinar los diferentes grupos de procesos y aplicando metodologias de calidad total y
mejora continua que ayudaran a cumplir con la estrategia de la empresa y de forma

simultadnea aumentara la eficacia y la eficiencia operativa y comercial, que finalmente
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proporcionara una extraordinaria satisfaccion al cliente, que sera un diferenciador dentro de

la industria del retail.
2.2 Breve discusion de la literatura

El presente trabajo pretende abordar una mejora en el mapa estratégico de los centros
comerciales, permitiendo que area de proyectos, ingenieria y operaciones tengan
herramientas integradas de planificacién y ejecucion estratégica, que permita modelar su
estrategia a partir de procesos, objetivos, lineamientos, indicadores medibles y controlables,
que aportan al mejoramiento organizacional y permiten que la empresa perdure en el tiempo,

con un desarrollo empresarial sostenible.

Los centros comerciales abren un sin nimero de oportunidades laborales y otros beneficios
que los clientes pueden acceder, como por ejemplo a nuevos bienes y servicios, espacios
familiares, recintos culturales y de entretencion, generando un gran impacto en la economia
y desarrollo del pais. Por lo expuesto anteriormente, a continuacién, se analizaron articulos

relacionados con este trabajo de grado:

2.2.1 Gestion de calidad con una metodologia agile y PMBOK en la industria

Al implementar esta metodologia agile en un sin nimero de proyectos reales, se puede
determinar que esta técnica proporciona un control fortalecido de manera agil, obteniendo
un producto de calidad y la satisfaccion del cliente, ademas, contribuye a la aplicacién de los
modelos estandares como PMBOK, el cual permite tratamientos oportunos y acciones
correctivas ante un riesgo detectado, identificando las fortalezas y debilidades del proyecto.
Paralelamente, estos modelos permiten mejorar de manera continua la gestién de la calidad,
junto con ello, se obtiene un mayor compromiso de los trabajadores y acorta los ciclos de

ejecucion de proyectos con un aumento significativo de la productividad (Méndez, 2013).
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2.2.2 Enfoque de aplicacién agil con Scrum, Lean y Kanban

una metodologia 4gil que se basa en principios iterativos e incrementales para alcanzar
objetivos y generar valor en situaciones complejas, posibilitando que los equipos se ajusten
y respondan de manera flexible a las modificaciones en los requisitos y las circunstancias del
proyecto, con un pensamiento lean que hace visible la eficacia de las técnicas de gestién

actuales, siempre poniendo énfasis en lo esencial, nos referimos a Scrum.

El enfoque Lean brinda una alternativa notablemente mas flexible en comparaciéon con
Scrum. En este enfoque, se proporciona una serie de recomendaciones altamente adaptables
con el objetivo central de generar valor para el cliente mediante la eliminaciéon de

desperdicios y la consecucidn de entregas agiles.

Kanban desempefia un papel tanto de enfoque agil y de herramienta, con su objetivo central

en la implementacién de un conjunto de reglas definidas.

En el contexto de la gestion agil de proyectos, esta idea se relaciona con el uso de técnicas
visuales para representar informacion, con la finalidad de potenciar la eficiencia en la

ejecucion de tareas dentro del proyecto (Gaete, ], et al., 2021).

2.2.3 Importancia de la ingenieria y gestidon de confiabilidad operacional
Las empresas actuales alucinan con obtener un modelo de confiabilidad operacional que
ayude al crecimiento econémico de la empresa y de igual forma, contribuya al desarrollo

sostenible de la estrategia de la organizacion. Por lo cual, en este estudio, se utilizé un modelo
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que demostré mediante pruebas en un tiempo acotado de seis meses y que realizo
comparaciones al funcionamiento y mantenciones de los sistemas productivos. Detectando
diferencias significativas en gastos operacionales, en donde este modelo contribuye a reducir

costos y permite establecer niveles 6ptimos de operacién. (Paez Advincula, 2022).

2.2.4 Aplicacion de gestion de mejora continua en operaciones y recintos complejos

La administracion de operaciones en la industria productiva, tienen una estrecha relacion
con la eficiencia, productividad y rendimiento que favorece a la gestion estratégica de la
empresa. Actualmente la globalizacion y la existencia de la cuarta revolucion industrial que
hace mas exigente al mercado por su competitividad, es necesario para aumentar el
rendimiento, eficiencia y productividad de la empresa, una metodologia que proporcione un
conjunto de variables y beneficios que contribuyan a la mejora de los procesos, siendo las
metodologias six sigma o lean manufacturing que aportan a la gestién de la calidad,

aumentando los niveles de productividad y competitividad empresarial. (Pérez, et al, 2021).

2.2.5 Meétricas utilizando metodologias VDC (Virtual Design & Construction)

El enfoque de Virtual Design and Construction (VDC) se centra en utilizar tecnologias
digitales para mejorar la eficiencia y la calidad en todas las fases de un proyecto de
construccion. Al medir el rendimiento en el contexto de VDC, es importante considerar
métricas que reflejen la eficacia en la colaboracion, la precisiéon en el disefio y la eficiencia en
la construccién virtual. Todo esto implica la utilizacion de tecnologias digitales para
planificar, diseflar y construir proyectos de manera mas eficiente, con un equipo

comprometido y que facilita la colaboracién y coordinacion (Belsvik. et al., 2021).

2.2.6 Problemas en la gestion de calidad e inspeccion técnica

La industria de la ingenieria y construcciéon en chile tiene problematicas tales como
deficiencias en la calidad de los proyectos y bajos indices productivos, pero tenerlos
controlados tempranamente ayudan bastante a optimizar los indices, el cronograma y los
costos asociados al proyecto. En la actualidad, no existe un listado que pueda indicar o
categorizar los principales problemas de calidad que afecta a esta industria de forma
cotidiana, pero tomando algunos conceptos de la guia de buenas practicas del PMBOK

(Project management Intitute), podemos obtener el siguiente proceso:

° Planificar la Calidad
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o Gestionar la calidad

o Controlar la calidad
Siendo esta linea investigativa que genere soluciones a las problematicas habituales en el
sector del desarrollo inmobiliario, proponiendo soluciones alineadas a las nuevas tendencias

(Santelices, Herrera y Mufioz, 2019).

2.2.7 ¢Como lo abordan en el resto del mundo?

Los modelos de gestion operacional enfocados en una filosoffa de integraciéon de alta
complejidad y con un enfoque sistémico, son bien diversos y poseen muchas deficiencias, con
controles bastante débiles como es el caso de Guerrero, (2015) que indica que las empresas
industriales de Ibagué, Colombia son muy ineficientes al momento de producir y competir.
Por tal razon de este estudio, es que se presentdé un modelo de gestion integral de las
operaciones de centros de alta complejidad, aportando de forma considerable mejoras al

desempefio en las organizaciones.

2.2.8 ¢CAomo lo abordan en Chile?

Al analizar la literatura en chile, podemos centrarnos en la integracion en la construccion de
proyectos utilizando herramientas de gestion aplicadas como lean constrution, los cuales
entregan un redisefio de procesos en las areas de proyectos de ingenieria y construccién con
un enfoque sustentable y considerando las diferentes etapas de la construccidon que impactan
al objetivo econémico y desempefio productivo. Siendo esta metodologia que aporta con

éxito a los objetivos estratégicos de la empresa. (Martinez, Gonzalez y Fonseca, 2009).

2.2.9 Resultados o casos de éxito en Chile y el mundo.

Habitualmente, al terminar un proyecto su éxito se mide con el cumplimiento de la
planificacion y el presupuesto. Pero al analizar la investigacion de Ariza, (2017) en Colombia,
demuestra que la efectividad de la gestion de proyectos abarca otros indicadores de
efectividad como el aseguramiento de la calidad, los requerimientos de los diferentes
stakeholders, el cumplimiento del alcance y satisfaccion del cliente final, los resultados
satisfactorios del proyecto, entre otros. Este estudio confirmé que el cumplimiento del
proyecto esta directamente relacionado con la calidad y la contribucion de los resultados que

aportaron a la estrategia de la empresa.
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El éxito de los centros comerciales es atraer al comprador con tendencias atractivas que
permitan realizar compras diversificadas. Segun el estudio de Aleman y Diaz, (2006), los
centros comerciales de Espafia resuelven las necesidades basicas y de ocio del consumidor
que dia a dia son més exigente. Del mismo modo, los disefios innovadores, con una ejecuciéon
de calidad y la gestion operacional de los centros comerciales, son fundamentales para el

éxito de estos negocios que estan masificados en gran parte del mundo.

Finalmente, y habiendo revisado las principales contribuciones que aportan o han aportado
a la linea de trabajo de este proyecto, es posible indicar que una oportunidad de desarrollo
se encuentra en el hecho que no existe, para el caso de integraciéon de areas de proyecto,
ingenieria y construccién para mejorar continuamente, informacién suficiente o certeza,
respecto al uso de metodologias agiles y de mejora continua en la industria inmobiliaria. Lo

que autoriza la siguiente como contribucién para este proyecto de grado.
2.3 Contribucion del trabajo

Finalmente, habiendo revisado las principales contribuciones de la literatura, que aportan o
han aportado a la linea de trabajo de este proyecto, es posible indicar que una oportunidad
de desarrollo se encuentra en el hecho que no existe, para el caso de la industria del retail o
los centros comerciales, informacion suficiente o certeza, respecto de la disponibilidad de un
modelo de integracion conceptual que permita evaluar los resultados satisfactorios, para
mejorar la eficiencia operacional y la gestion del negocio inmobiliario. Lo que autoriza la
siguiente contribucion para este proyecto de grado, es proponer un modelo con factores
claves que mejoran la gestion operacional y la estrategia del negocio inmobiliario. En este
sentido, el modelo conceptual de integracidon contribuye al objetivo estratégico final de la
empresa, a la satisfaccion y fidelizacion del cliente, lo que permite generar una propuesta de
valor de forma sostenible de la empresa.

Acorde a lo mencionado anteriormente en este trabajo, se considera a continuacién el

objetivo general y los objetivos especificos para el desarrollo del trabajo de tesis.
2.4 Objetivo general

Proponer un modelo conceptual para la integraciéon de procesos de mejora que asegure el

o6ptimo desempefio de los complejos comerciales, promoviendo la interaccién efectiva entre
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todas las areas. Este modelo incorporara herramientas de gestion y optimizacion de recursos
derivadas de practicas de mejora continua y calidad total. Se proporcionaran los factores
clave para potenciar la gestion de proyectos y la eficiencia operativa en los centros

comerciales, guiandose por las mejores practicas disponibles.
2.4.1 Objetivos especificos

Con el objetivo general planteado se proponen los siguientes Objetivos Especificos para

cumplirlo.

e Levantar el actual proceso de gestiéon de proyectos y eficiencia operacional de un
proyecto en construccion.

e Buscar las mejores practicas de integraciéon de las areas a lo largo del ciclo de vida
del proyecto.

e Proponer mejoras mediante una estrategia metodologica con el objetivo de
potenciar la eficiencia en el desarrollo inmobiliario y la operacién de proyectos de
infraestructuras complejas, para cumplir con el objetivo del negocio de manera

integrada.
2.5 Propuesta metodoldgica

Paradigma y Diserio: Esta investigacién propone una metodologia que se fundamenta en
enfoques cualitativos, utilizando tanto opiniones como encuestas para recopilar
percepciones y experiencias de profesionales del rubro de la construccioén y operaciones de
recintos complejos. Esta metodologia involucra una extensa variedad de roles, incluyendo
arquitectos, disefiadores, ingenieros, personal de mantenimiento y expertos en prevencion
de riesgos, con el objetivo de capturar una perspectiva integral de los procesos involucrados.
Ademas, se busca encontrar las brechas que se producen por la mala planificacidn, ejecucion
o falta de competencias técnicas de los trabajos de este rubro y que juegan un papel
sumamente importante a la hora de entregar finalmente las obras en construccion. A la vez
se buscaron las oportunidades para optimizar la coordinacion de las areas y de igual forma
la calidad mejorada y eficiencia operacional de la organizacidn.

Este proyecto de investigacion cualitativa se apoy0 en el articulo de Vivar, et al., (2013), que

nos proporciona una vista general de un proceso que contiene 17 pasos para describir una

16



investigacion integral y rigurosa para la aplicacion de métodos que aportaron a esta
investigacion. Se eligié una metodologia cualitativa centrada en la experiencia holistica de
los trabajadores para obtener una comprension profunda y contextualizada de las brechas
en la gestion de proyectos de construcciéon y operaciones, cuya finalidad fue buscar un
desarrollo excelente de los proyectos y una operacion eficiente, lo que resultara en un
aumento significativo de los indices, la disminucién de costos y una mayor satisfaccion del
cliente.

Poblacion que se efectuara el estudio: Este estudio se basa en opiniones y respuestas
recopiladas mediante una encuesta, en la que participaron 122 profesionales provenientes
de diversos roles dentro del contexto de la construcciéon y operaciéon. Esta seleccion de
participantes se fundamenté con la finalidad de obtener una representacién amplia,
considerando criterios como la experiencia en este campo y la diversidad de roles
desempefiados para garantizar una vision integral del proceso de construccién y operacion.
Entre los participantes se encuentran constructores civiles, arquitectos, inspectores de obra,
jefes de terreno, prevencionistas de riesgos, ingenieros, jefes de operaciones, gerentes y
director de proyectos. Cada uno contribuye con su conocimiento y experiencia Unica,
contribuyendo asi a una visiéon completa y enriquecedora que busca mejorar los resultados y
fomentar la integraciéon de todas las areas involucradas las etapas de construccién y
operacion. Estos profesionales poseen una amplia experiencia en el campo de la construcciéon
y operaciones, con un promedio de edad de 35 afios y mas de 10 afios de experiencia en sus
respectivos cargos.

La diversidad de perfiles aporta una perspectiva integral y enriquecedora, contribuyendo al
establecimiento de estandares de gestion que no solo cumplen con las necesidades del sector,
sino que también buscan proporcionar una experiencia satisfactoria tanto para los clientes
internos como externos.

Entorno: Este estudio fue llevado a cabo en una obra en construccion situada en el sector
oriente de la regiéon metropolitana, actualmente en la fase final de entrega de una
infraestructura de 160.000 metros cuadrados. La obra cuenta con una fuerza laboral
compuesta por 500 trabajadores, abarcando diversas profesiones, especialidades y oficios.
Ademas, se consideraron profesionales provenientes de otros proyectos similares,

incluyendo aquellos en fases de finalizacién e inicio de operacion. En esta etapa crucial, que
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marca la Finalizacion de metas y el inicio de nuevas oportunidades, el enfoque principal del
area de operaciones y administracion se dedica a la recepcién de instalaciones y

equipamiento en dptimas condiciones, sin observaciones relevantes.

Intervenciones: La revision bibliografica incluyé una busqueda exhaustiva en revistas
cientificas y estudios relevantes, seleccionados por su relevancia en la utilizacién de técnicas
agiles y mejora continua en el contexto de proyectos de construccién y operaciones. La
eleccion de estas intervenciones especificas se fundamenté en la naturaleza diversificada de
este estudio, que involucra diversas areas de conocimiento. Los participantes, al brindar sus
opiniones y completar la encuesta, también enriquecieron el estudio con sus valiosos
comentarios, contribuyendo de manera significativa a su desarrollo y comprensién integral.
Previamente a la encuesta, se proporcion6é una explicacion detallada, tanto de manera
individual como en sesiones grupales, acerca de las bases y el contexto que respaldan esta
propuesta conceptual. En este proceso, se utilizaron herramientas sistematicas y
metodologias agiles y de mejora continua, incluyendo plataformas de reuniones virtuales.
Posteriormente, se formularon preguntas basadas en el analisis previo de la literatura, las
cuales fueron empleadas en la encuesta respondida por 122 participantes. Estas preguntas

abordaron los siguientes aspectos:

Etapa 1: Exploracién de Metodologias y Técnicas Agiles y Mejora Continua en Proyectos

de Construccion y Operaciones

1) ;Cual es su profesion?

2) Considerando su trabajo actual ;Cual es su posicidn dentro de la organizacion?

3) Indicar ;cuantos afnos de experiencia tiene en el sector o rubro?

4) En su trayectoria profesional ;Alguna vez ha escuchado hablar o ha trabajado con la
metodologia Kanban o Scrum?

5) En su trayectoria profesional ;Alguna vez ha escuchado hablar o ha trabajado con la
metodologia lean o kaizen?

6) En su trayectoria profesional ;Alguna vez ha escuchado hablar o ha trabajado con la
metodologia VDC (Virtual Design and Construction)?

7) En su experiencia, ;cuales son las metodologias mas cominmente empleadas en

proyectos de construccion y operaciones que usted conoce?
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8) Siguiendo con la pregunta anterior ;De qué manera esas metodologias han influido de
forma eficiente la mejora continua en los proyectos en los que ha estado involucrado/a?

9) Ensuopinion ;Cémo evaluaria usted, su nivel de conocimiento en cuanto a metodologias
agiles y mejora continua en su experiencia profesional?

10)En la actualidad, ;Cudl es el método que emplea su empresa para gestionar proyectos?, si
tuviera que evaluar ;qué nota le pondria de 1 a 57 siendo uno la nota mas baja.

11);Qué métodos y herramientas se utilizan actualmente para evaluar y mejorar la
interaccion de las areas de su empresa?

12);Considera que los procesos y procedimientos actuales se estan implementando de
manera efectiva, y que todos los involucrados en la linea estdn debidamente informados y
cumplen con ellos de manera adecuada?

13)Continuando con la pregunta anterior, ;considera que es imprescindible actualizar los

procesos, métodos y herramientas actuales por enfoques mas avanzados en su organizaciéon?

14);Cudl, desde su perspectiva, ha sido la especialidad mas desafiante en la realizacion de

este proyecto, marcada por un aumento en el nimero de errores o dificultades?
Etapa 2: Propuestas de integracion

15);Cuéles son los posibles obstaculos que usted cree que se podria enfrentar a la
implementacion del enfoque de integracion de metodologias de mejora continua, en los
distintos sectores de la construccion y operaciodn, tales como las metodologias BIM, Kanban,
Lean, VDC?

16) ;como recomienda Usted abordar estos desafios para asegurar una implementacion

exitosa y maximizar las ventajas en el avance del proyecto?

17);Considera que la adopcidén de estas metodologias transformara la forma tradicional de
trabajo, dado que requieren un enfoque colaborativo y un compromiso significativo para

lograr resultados 6ptimos?
Etapa 3: Resultados esperados de las implementaciones

18);Como cree usted que se podria medir el éxito de la aplicacién de una propuesta en
términos de mejoras en proyectos, ingenieria y operaciones?
19);Cudles cree usted que son los principales desafios que enfrenta una obra en la recepcién

de instalaciones y la solucion de observaciones?
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20);Cual cree usted que es el impacto esperado en las operaciones existentes una vez que se
implemente las metodologias agiles y de mejora continua?
21);Cuales son los recursos y capacidades que usted considera necesarias para llevar a cabo

esta integracién con modelos de mejora continua y metodologias agiles?

Programa de andlisis de data: el analisis realiz6 la evaluacién de los datos de la encuesta
mediante métodos estadisticos cualitativos, enfocandonos en identificar tendencias y
patrones en las respuestas para evaluar la efectividad de las metodologias empleadas en la
administracion de proyectos y operaciones. Con la intencion de recabar los datos requeridos
para los indicadores cualitativos, se utiliz6 la pagina web de surveymonkey. Este enfoque
involucro la formulacién de preguntas dirigidas a los equipos de trabajo y a diversas areas
que brindan soporte al proyecto en cuestiéon. Adicionalmente, surveymonkey posibilita la
creacion automatica de graficos porcentuales que surgen de las respuestas proporcionadas
por los profesionales encuestados, lo que facilita enormemente la evaluacién posterior de los
resultados

Toda la informaciéon recopilada en los andlisis de datos obtenidos, buscaron conocer y
describir las brechas que producen dificultades en la comunicacién, planificacion, ejecucion,
control y de calidad en las obras en proceso de entrega. Finalmente se realiz6 un cronograma
para establecer el proceso de analisis de datos y la entrega de resultados para la conclusion.
Etica: Este estudio se llev a cabo de manera voluntaria con trabajadores de la industria de
la construccion y operaciones. Los participantes proporcionaron informaciéon fidedigna a
través de opiniones y respuestas a encuestas, con el objetivo conjunto de abordar las
dificultades que afectan la gestién organizacional en la operacién y construccion de recintos
complejos. Importante destacar que los datos obtenidos son coherentes y no fueron
manipulados en ningin momento para ajustarse al resultado final de este estudio. Este
proyecto de investigacion cualitativa se apoy6 en el articulo de Vivar, et al,, (2013), que nos
proporciona una vista general de un proceso que contiene 17 pasos para describir una
investigacion integral y rigurosa para la aplicacion de métodos que aportaron a esta
investigacion. Sin embargo, los datos cualitativos fueron tomados desde la experiencia

holistica de los trabajadores.
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2.6 Organizaciony presentacion de este trabajo

Este trabajo de grado posee cuatro capitulos principales y se organiza como sigue:

Capitulo 1: Presenta el marco conceptual del proyecto, contextualizandolo, proponiendo
objetivos y discutiendo desde la literatura la pertinencia del foco de la investigacion, su
contribucién, y presentando a su vez un marco metodolégico para su desarrollo e
implementacion.

Capitulo 2: Asociado a recogida de informacién, modelos y datos. También explicita
resultados.

Capitulo 3: El proyecto de grado, se presenta en formato resumido en un articulo académico

que se estructura de la siguiente manera:

1. Titulo

2. Resumen

3. Introduccién
4. Metodologia
5. Resultados

a. Discusion de resultados

6. Conclusiones

7. Referencias
Capitulo 4: Finalmente las conclusiones generales derivadas de este trabajo, y una direccion
para la investigacion futura, la cual considera aquellas preguntas no contestadas durante el
desarrollo de este trabajo, se presentan en este capitulo.
Referencias generales
Anexos

3 INFORMACION Y RESULTADOS

Para realizar esta investigacion, se adoptdé un enfoque cualitativo que proporciona una
comprension mas profunda y detallada de los fendmenos estudiados. Este método permitira
explorar las percepciones, experiencias y contextos involucrados, brindando asi una visién

integral que contribuira a una analisis mas completo y enriquecedor.
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3.1 Procedimiento de recogida y analisis de datos

Esta investigacion adopta un enfoque en el sector del desarrollo inmobiliario, con un enfoque
primordial en obras de edificacion de centros comerciales que incorporan areas de
arquitectura ingenieria y operacién de gran complejidad. Por tal motivo, se llevé a cabo en el
afio 2023 encuestas con preguntas abiertas con la finalidad de recoger informacién para su
posterior andlisis. En particular se solicité responder preguntas y tematicas, explicando sus

ideas y respuestas con sus palabras.

La metodologia empleada en este estudio consistié en la recopilaciéon de datos necesarios
para las métricas cualitativas a través de la plataforma SurveyMonkey por encuestas y luego

los resultados analizados en un focus group siendo de gran ayuda para esta investigacion.
3.1.1 Fechas en que se recogieron los datos:

Entre el 1 de noviembre de 2023 y 30 de diciembre de 2023.
Entre el 1 de diciembre de 2023 y 10 de diciembre de 2023.

3.1.2 Coherencia con lo planificado:
La encuesta propuesta inicialmente, debié ser modificada parcialmente desde el
piloteo de la entrevista, agregando y modificando preguntas en sus etapas, para
hacerla mas precisa y coherente.

Se aplic6 el mismo instrumento a todos los intervinientes.
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3.13

3.14

3.15

Fortalezas y debilidades del proceso:
Fortalezas:

e Proceso rapido

e Profesionales con gran experiencia

e Con consentimiento informado, y transparencia
e Proceso ético

e Bien recibido por la empresa

e Permiti6 dar respuesta a la pregunta de investigacion
Las debilidades propias de la investigacién de contexto se circunscriben a:

e Para generalizar resultados, la muestra debe ser mayor

e Pocos estudios de la propuesta

e Considerar otras empresas del rubro

e Analizar mas exhaustivamente la utilizaciéon de otros instrumentos como

encuestas, y/o métodos matematicos-estadisticos

Poblacidon y muestras
Ademas de lo planteado en el marco metodoldgico, en la seccion de poblacidn sobre la
que se efectuara el estudio, donde se identifica la muestra, se hace notar que este
estudio se basa en opiniones y respuestas recopiladas mediante una encuesta, en la
que participaron profesionales provenientes de diversos roles dentro del contexto de
la construccion y operacion. Esta seleccion de participantes se fundament6 con la
finalidad de obtener una representacién amplia, considerando criterios como la
experiencia en este campo y la diversidad de roles desempefiados para garantizar una
vision integral del proceso de construccién y operaciéon. campo de la construccion y
operaciones, con un promedio de edad de 35 afios y mas de 10 afios de experiencia en

sus respectivos cargos.

Instrumento.
Como se indicé anteriormente, para recoger informacidn sobre el tema denominado

sistema de continuidad de negocio, se utilizé el cuestionario con base en tres etapas y
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una encuesta. Este cuestionario que sirve en una primera instancia para lograr

introducir al entrevistado sobre el tema de continuidad operacional y su percepcion

respecto al tema. Este instrumento consta de 21 preguntas, todas respuestas son con

alternativa, de la misma forma como se muestra en la tabla siguiente.

e

;Cudl es su profesion?

Considerando su trabajo actual ;Cual es su posicion dentro de la
organizacion?

Indicar ;cudntos anos de experiencia tiene en el sector o rubro?

En su trayectoria profesional ;Alguna vez ha escuchado hablar o ha
trabajado con la metodologia Kanban o Scrum?

En su trayectoria profesional ;Alguna vez ha escuchado hablar o ha
trabajado con la metodologia lean o kaizen?

En su trayectoria profesional ;Alguna vez ha escuchado hablar o ha
trabajado con la metodologia VDC (Virtual Design and Construction)?

En su experiencia, ;cudles son las metodologias mas cominmente
empleadas en proyectos de construccion y operaciones que usted conoce?
Siguiendo con la pregunta anterior ;De qué manera esas metodologias
han influido de forma eficiente la mejora continua en los proyectos en los
que ha estado involucrado/a?

En su opinion ;Cémo evaluaria usted, su nivel de conocimiento en cuanto

a metodologias agiles y mejora continua en su experiencia profesional?

10. En la actualidad, ;Cual es el método que emplea su empresa para

gestionar proyectos?, si tuviera que evaluar ;qué nota le pondriade 1 a 5?

siendo uno la nota mas baja.

11. ;Qué métodos y herramientas se utilizan actualmente para evaluar y

mejorar la interaccion de las areas de su empresa?

12. ;Considera que los procesos y procedimientos actuales se estan

implementando de manera efectiva, y que todos los involucrados en la
linea estan debidamente informados y cumplen con ellos de manera

adecuada?
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13. Continuando con la pregunta anterior, ;considera que es imprescindible
actualizar los procesos, métodos y herramientas actuales por enfoques
mas avanzados en su organizacion?

14. ;Cudl, desde su perspectiva, ha sido la especialidad mas desafiante en la
realizacion de este proyecto, marcada por un aumento en el nimero de
errores o dificultades?

15. ;Cudles son los posibles obstaculos que usted cree que se podria enfrentar
ala implementacién del enfoque de integracion de metodologias de
mejora continua, en los distintos sectores de la construccién y operacion,
tales como las metodologias BIM, Kanban, Lean, VDC?

16. ;como recomienda Usted abordar estos desafios para asegurar una
implementacion exitosa y maximizar las ventajas en el avance del
proyecto?

17. ;Considera que la adopcion de estas metodologias transformara la forma
tradicional de trabajo, dado que requieren un enfoque colaborativo y un
compromiso significativo para lograr resultados 6ptimos?

18. ;Como cree usted que se podria medir el éxito de la aplicacion de una
propuesta en términos de mejoras en proyectos, ingenieria y operaciones?

19. ;Cuales cree usted que son los principales desafios que enfrenta una obra
en larecepcion de instalaciones y la solucidn de observaciones?

20. ;Cual cree usted que es el impacto esperado en las operaciones existentes
una vez que se implemente las metodologias agiles y de mejora continua?

21. ;Cuales son los recursos y capacidades que usted considera necesarias
para llevar a cabo esta integracion con modelos de mejora continua y

metodologias agiles

Esta encuesta se emple6 como herramienta de consulta durante la recopilacion de datos, tras
obtener el consentimiento informado previo. A través de esta iniciativa, se fomenté un
didlogo para evaluar la preparacion y el nivel de experiencia de la organizacién en relaciéon
con las metodologias agiles. Asimismo, se buscé comprender cémo las empresas u
organizaciones que buscan la excelencia operacional implementan estas metodologias en sus

operaciones.
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3.2 Proceso de recogida de informacion

Como se ha indicado anteriormente, se aplic6 un instrumento basado en encuestas y
discusiones en un focus group, a través de un cuestionario de respuestas de alternativas las
que han permitido agrupar las respuestas por categorias claves, concentrando la informacién

para analizarla posteriormente de forma cualitativa.
3.3 Los datos recogidos:

Esta investigacion se llevé a cabo en el sector del desarrollo inmobiliario, con un enfoque
primordial en la construccién de centros comerciales que incorporan areas de arquitectura
ingenieria y operacion de gran complejidad. Estas areas presentan desafios particulares,
haciendo hincapié en la necesidad de abordar eficazmente tanto la fase de instalacién como
la operacién del equipamiento.

La metodologia empleada en este estudio consistié en la recopilacion de datos necesarios
para las métricas cualitativas a través de la plataforma SurveyMonkey. Con esta herramienta,
se encuestaron a 122 personas pertenecientes al sector de la construccién inmobiliaria y
operaciones. A continuacion, se presenta un desglose detallado de las preguntas formuladas

en la encuesta:

items Categoria Representacion

a) Ingeniero
b) Arquitecto

1) ;/Cual es su profesion? c) Constructor Civil
d) Técnico

e) Otros

a) Gerente, Subgerente

b) Jefe

2) Considerando su trabajo actual ¢) Supervisor
¢Cual es su posicion dentro de la ) Agesor
organizacion?
d) Prevencion de riesgos

e) Equipo de profesionales vy
técnicos

a) Entre 1y 2 afios
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Etapa 1:
Exploracion de
Metodologias
Agiles y Mejora
Continua en
Proyectos de
Construccion y
Operaciones

Etapa 1:
Exploracion de
Metodologias
Agiles y Mejora
Continua en
Proyectos de
Construccion y
Operaciones

3) Indicar ;cuantos afos de
experiencia tiene en el sector o
rubro?

4) En su trayectoria profesional
(Alguna vez ha escuchado hablar
o ha trabajado con la metodologia
Kanban o Scrum?

5) En su trayectoria profesional
(Alguna vez ha escuchado hablar
o ha trabajado con la metodologia
lean o kaizen?

6) En su trayectoria profesional
¢Alguna vez ha escuchado hablar
o ha trabajado con la metodologia
VDC  (Virtual Design and
Construction)?

7) En su experiencia, ;jcudles son
las metodologias mas
cominmente empleadas en
proyectos de construccién y
operaciones que usted conoce?

8) Siguiendo con la pregunta
anterior ;De qué manera esas
metodologias han influido en la
mejora continua de los proyectos
en los que ha estado
involucrado/a?

b) Entre 3y 5 afios
c) Entre 6 y 8 afios
d) Mas de 8 afios

a)Si, He trabajado
metodologia

con esta

b) Si, la he escuchado, peronolahe
aplicado

c) No tengo
respecto

conocimiento al

d) No estoy seguro o no lo
recuerdo

a)Si, He trabajado
metodologia.

con esta

b) Si, la he escuchado, peronolahe
aplicado.

c)No tengo
respecto.

conocimiento al

d) No estoy seguro o no lo
recuerdo.

a)Si, He trabajado
metodologia.

con esta

b) Si, la he escuchado, pero no la
he aplicado.

c) No tengo
respecto.

conocimiento al

d) No estoy seguro o no lo
recuerdo.

a) Kanban, scrum

b) Lean, kaizen

c) Sixsigma, PDCA, 5S

d) VDC, BIM, ICE, PPM

e) No sabe o0 no responde

a) Muy bueno, de forma exitosa
b) Bueno, se cumplié el objetivo
c) Regular, no se not6 el cambio
d) Malo, procesos ineficientes

e) Muy malo, no lo volveria hacer

f) No sabe o no responde



Etapa 1:
Exploracion de
Metodologias
Agiles y Mejora
Continua en
Proyectos de
Construccion y
Operaciones

9) En su opinibn ;Cémo
evaluaria usted, su nivel de
conocimiento en cuanto a
metodologias 4giles y mejora
continua en su experiencia
profesional?

10)En la actualidad, ;cémo se
lleva a cabo la gestiéon de
proyectos en su empresa?, si
tuviera que evaluar ;qué nota le
pondria de 1 a 5? siendo uno la
nota mas baja.

11);Qué métodos y herramientas
se utilizan actualmente para
evaluar y mejorar la interacciéon
de las areas de su empresa?

12);Considera que los procesosy
procedimientos actuales se estan
implementando @ de  manera
efectiva, y que todos los
involucrados en la linea estan
debidamente  informados y
cumplen con ellos de manera
adecuada?

a) Experto
b) Intermedio
c) Basico

d) No sabe o no responde

a) 1
b) 2
c) 3
d) 4
e) 5

a) Planillas Excel

b) Sistemas de informacion
digitales, como plataformas web

c) Llamadas telefénicas 0

WhatsApp

d) Reuniones
e) Check list
f) Otros

a) Totalmente de acuerdo,
considero que los procesos y
procedimientos se implementan
de manera efectiva, y todos los
involucrados estan bien
informados y los cumplen
adecuadamente.

b) De acuerdo, pero hay ciertas
areas donde la implementacion y
la comprension deben mejorar.

c) No estoy seguro, ya que no
existe un sistema de control o
medicion que permita evaluar
adecuadamente la aplicaciéon de
los procesos y procedimientos.

d) En desacuerdo, creo que hay
desafios significativos en la
implementacion y el conocimiento
de los procedimientos.

e) Totalmente en desacuerdo, la
implementaciéon es dificil y los
procesos actuales no son los mas
adecuados.
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Etapa 2:
Propuestas de
Integracion

13)Continuando con la pregunta

anterior, /;considera que es
imprescindible actualizar los
procesos, métodos y
herramientas actuales por

enfoques mas avanzados en su
organizacion?

14);Cual, desde su perspectiva, ha
sido la  especialidad mas
desafiante en la ejecucién de este
proyecto, marcada por un mayor
numero de errores o dificultades?

15);Cuéles son los posibles
obstaculos que usted cree que se
podria enfrentar al implementar
el modelo de integracion de
metodologias de mejora continua
e integracion, en las diferentes
areas de la  construcciéon y
operacidon, tales como las
metodologias BIM, Kanban, Lean,
vDC?

16);como recomienda Usted
abordar estos desafios para
asegurar una implementacion

exitosa y maximizar los beneficios
en el desarrollo del proyecto?

a) SI, de todas maneras.
b) Tal vez, no estoy seguro

c) NO, no es necesario.

a) Sistemas eléctricos.
b) Sistemas de climatizacion.

c) Sistemas Sanitarios y aguas
lluvias.

d) Redes contra incendios
(splinkers y deteccion).
e) Control automatico y

centralizado, otras tecnologias de
control.

g) Otros

a) Resistencia al cambio y pensar
que es mas trabajo.

b) Falta de conocimiento y
capacitacion.
c) Complejidad de

implementacién y limitaciones de
recursos.

d) Falta de apoyo estratégico
e Incompatibilidad con la cultura
organizacional de la empresa.

h) Otros

evaluacion
procesos y

a) Planificaciéon vy
continua de los
metodologias.

b) Programas de capacitacién
integral y desarrollar Protocolos.

c) Promover wuna cultura de
colaboraciéon y alineacién de
objetivos.

d) Establecer un comité de

gestion de cambio.

e) Realizar pilotos y pruebas para
testear.

i) Otros
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Etapa 2:
Propuestas de
Integracion

Etapa 3:
Resultados
Esperados de las
Implementacion
es

17);Considera que la
implementacién de estas
metodologias transformara la

forma tradicional de trabajo, dado
que requieren un enfoque
colaborativo y un compromiso
significativo para lograr
resultados 6ptimos?

18);Como cree usted que se
podria medir el éxito de la
implementacion de una propuesta
en términos de mejoras en
proyectos, ingenieria y
operaciones?

19);Cuales cree usted que son los
principales desafios que enfrenta
un proyecto en la recepcion de

a) Totalmente de acuerdo, estoy

convencido/a de que estas
metodologias  generardn una
transformaciéon significativa al

requerir un enfoque colaborativo
y un compromiso considerable.

b) Estoy de acuerdo, aunque creo
que habra algunos cambios. La
transformaciéon podria no ser

completa debido a posibles
resistencias internas.
c) No estoy seguro, la

implementacién dependera de
varios factores y puede variar en
funcién de la adaptabilidad de la
organizacion.

d) En desacuerdo, no creo que
estas metodologias tengan un
impacto sustancial en la forma de
trabajo, ya que las resistencias
podrian ser demasiado fuertes.

e) Totalmente en desacuerdo,
prefiero quedarme con los
métodos tradicionales de trabajo.

a) Eficacia en los procesos,
mejorando la planificaciéon e
iteracion de las areas
involucradas.

b) Optimizando los tiempos de
resolucion de problemas y
demostrando la reducciéon de la
tasa de errores.

c) Cumplimiento de objetivos de
negocio, reduccién de costos y
cumplimiento de plazos.

d) Utilizando  métricas  para
determinar el éxito del proyecto,
en donde el resultado justifica la
inversion realizada.

e) Otros

a) Asegurar la alineacién de las
instalaciones con los estandares
de calidad establecidos.
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Etapa 3:
Resultados
Esperados de las
Implementacion
es

instalaciones y la solucién de
observaciones?

20);Cual cree usted que es el
impacto esperado en las
operaciones existentes una vez
que se implemente las
metodologias agiles y de mejora
continua?

21);Cudles son los recursos y
capacidades que usted considera
necesarias para llevar a cabo esta
integracion con modelos de
mejora continua y metodologias
agiles?

b) Coordinar eficientemente Ia
resolucion de observaciones entre
equipos y departamentos.

c) Mejorar la velocidad y eficacia
en la identificacion y correccion de
defectos.

d) Optimizar los procesos de
inspecciéon y recepcién para
reducir los tiempos de entrega.

e) Fortalecer la formacién vy
capacitacion del personal
relacionado con la recepciéon de
instalaciones.

f) Otros

a) Aumento de la productividad
al optimizar la planificacion y
ejecucidn de tareas, que con lleva
al aumento la calidad de los
trabajos o de los servicios
entregados.

b) Reduccién de costos operativos
a través de la identificacion y
eliminacion de desperdicios.

c) Fomento de wuna cultura
organizativa mas agil, innovadora
y orientada a resultados, con un
enfoque colaborativo y un
compromiso de las diferentes
areas y disciplinas.

d) Incremento en la satisfacciéon
del cliente al entregar proyectos
de alta calidad.

a) Personal capacitado en
metodologias  4agiles, mejora
continua, y otras herramientas
relevantes.

b) Herramientas y  software
actualizados para la gestion de
proyectos y la implementacién de
metodologias agiles.
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Tabla 1 Preguntas y Respuestas
(Elaboracidn Propia)

3.4 Analisis e interpretacion de los datos

Este estudio adopta un enfoque en el sector del desarrollo inmobiliario, con un enfoque
primordial en obras de edificacién de centros comerciales que incorporan areas de
arquitectura ingenieria y operacion de gran complejidad. Estas areas presentan desafios
particulares, destacando la importancia de tratar eficazmente tanto la fase de instalacion
como la operacidén del equipamiento. La metodologia empleada en este estudio consistié en
la recopilacién de informacién 6ptima para las mediciones cualitativas mediante la
plataforma SurveyMonkey. Con esta herramienta, se encuestaron a 122 personas
pertenecientes al ambito de la construccién inmobiliaria y operaciones. El estudio revela que
el 58,20% de los participantes son ingenieros, seguidos por técnicos (18,85%) y arquitectos
(7,38%). Un 9,02% se desempefia en areas diversas como adquisiciones y administracidn,
todos relacionados con las fases de desarrollo inmobiliarios, lo que sugiere una influencia
considerable en la implementacion de mejoras. E1 49,18% de los encuestados ocupa roles de
liderazgo, incluyendo jefes y gerentes, mientras que el 21,31% esta en roles de supervision y
el 16,39% en apoyo técnico. La importancia de estos lideres radica en su habilidad para
reconocer y solucionar problemas dentro de la empresa y proporcionar una base sé6lida para
este estudio. El 77% de los que participaron de esta encuesta, poseen una trayectoria
profesional de mas de 8 afios en la industria, mientras que el 22,14% tiene entre 2 y 7 afios.
Esta diversidad de experiencia aporta una perspectiva integral al estudio, al brindar
opiniones y conocimientos desde diferentes areas. Esto enriquece el analisis al incorporar
diferentes enfoques, lo que permite una comprension mas detallada de los temas abordados.

Ademas, al tener participantes con diversas experiencias, se puede obtener una visiéon mas
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holistica de los desafios y oportunidades en el campo de estudio, lo que facilita la
identificacidon de soluciones innovadoras y efectivas. Por otra parte, el 45,9% ha escuchado
sobre Scrum y Kanban pero no los ha aplicado, el 41,81% no tiene conocimiento de estas
metodologias y el 12,30% las ha utilizado. Esto indica un potencial para fortalecer su
implementacion laboralmente. No obstante, el 76,23% ha escuchado o trabajado con Lean y
Kaizen, mientras que el 23,77% no tiene conocimiento de estas practicas. Estas metodologias
son ampliamente conocidas en Chile, lo que sugiere una mayor familiaridad y aplicaciéon en
el ambito laboral. Sin embargo, las técnicas VDC es menos conocida, con un 66,94% no tiene
conocimiento o no esta seguro sobre VDC, el 22,31% ha escuchado sobre ella pero no la ha
aplicado, y el 10,74% la ha utilizado. Este hallazgo refleja una carencia generalizada de
conocimiento sobre estas metodologias en el rubro de la construccién a nivel nacional. En
este sentido, un porcentaje del 27,05% ha tenido experiencia con BIM, el 23,77% con Lean y
Kaizen, y el 20,49% con enfoques de mejora continua como Six Sigma o PDCA. Estos datos
evidencian una marcada prevalencia de practicas de mejora continua en proyectos de
construccion. De hecho, un gran nimero de encuestados (44,26%) ha trabajado con
metodologias de mejora continua, destacando el uso extendido de BIM, Lean y Kaizen en este
sector especifico. En cuanto al nivel de conocimiento en metodologias agiles, la mayoria se
clasifica como intermedio o basico, lo que indica una base sé6lida pero con proyecciones de
mejora y capacitacion. El 46,28% considera que las metodologias han sido utilizadas de
manera efectiva en la mejora constante, el 12,40% reporta una implementacion exitosa,
mientras que el 28,9% no sabe o0 no responde, sefialando la necesidad de capacitacion y
desarrollo inmediato. A nivel de conocimiento de metodologias agiles y mejora continua, el
49,18% tiene un nivel intermedio de conocimiento, el 38,52% un nivel basico, el 3,28% se
considera experto y el 9,02% no sabe o no responde. Esto indica una posicion so6lida de
comprension, pero también areas para impulsar un mayor conocimiento y aplicacién. En
general, los resultados sugieren una aceptacién y uso generalizado de metodologias de
mejora continua, mientras que las metodologias agiles como Scrum y Kanban pueden
requerir una mayor promocion y capacitacion para su implementacién efectiva en el ambito
laboral. También, la administracién de proyectos es calificada positivamente por la mayoria
de los encuestados en sus empresas como 'regular" o "buena", aunque existe un

reconocimiento generalizado de que hay areas de mejora. Ademads, los encuestados
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actualmente, se apoyan principalmente en sistemas tecnoldgicos digitales y Excel,
complementados con reuniones y checklists, para el funcionamiento fluido y eficiente de la
organizacion. No obstante, es crucial destacar que la optimizacion de esta interaccion es un
sector que necesita mejora prioritaria, especialmente considerando la disponibilidad actual
de procesos que podrian agilizar significativamente esta gestion. Integrar estas soluciones
tecnolégicas podria suponer un salto cualitativo en la eficiencia y coordinacion entre areas,
mejorando la fluidez de las comunicaciones y una gran colaboracién en todos los &mbitos de
la empresa. Del mismo modo, un gran ndmero de los profesionales encuestados indica que
los procesos y procedimientos actuales se implementan de manera efectiva, pero reconocen
la necesidad de mejorar ciertas areas. Por consiguiente, casi todos los encuestados
consideran esencial actualizar los procesos, métodos y herramientas actuales por enfoques
mas avanzados para afrontar los principales desafios en la adopcién de técnicas
metodolégicas agiles y de mejora continua siendo los principales obstaculos identificados
que incluyen la falta de capacitacion, el rechazo al cambio, la falta de apoyo estratégico y la
incompatibilidad con la cultura organizacional. Las recomendaciones principales incluyen
programas de capacitacion, planificacién y evaluacién continua, promover una cultura que
fomente la colaboracidn y alineacidn de objetivos. Se prevé que laimpulsidn de técnicas agiles
y de mejora continua aumente la productividad, reduzca los costos operativos y aumente la

complacencia de los clientes.

En conjunto, estos resultados reflejan la necesidad y el potencial de aplicar técnicas agilesy
de mejoras constantes en la administracion de proyectos de construccidon y operacion,
destacando la importancia de abordar los desafios identificados y adoptar recomendaciones

clave para maximizar los beneficios en los proyectos.

En resumen, los resultados muestran una aceptacion generalizada de la importancia de las
técnicas agiles y de mejora continua que gestionan de buena forma los proyectos de
construccion de centros comerciales de uso mixto. Sin embargo, también se identifican areas
para mejorar en términos de conocimiento, implementaciéon efectiva y superacion de
obstaculos. Las recomendaciones sugeridas apuntan hacia una mayor capacitacion, una
planificaciéon estratégica y una cultura organizacional mdas receptiva al cambio para
maximizar los beneficios de estas metodologias en el desarrollo de proyectos de

construccion.
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Basandonos en un enfoque cualitativo respaldado por una encuesta compuesta por 21
preguntas, en donde se recopilaron un total de 122 respuestas, las cuales fueron sometidas a
revision en un focus group con la participacion de profesionales claves en el ambito. Estas
preguntas y respuestas abordan el conocimiento acerca de las metodologias agiles aplicadas
en proyectos de construccién y su impacto en las practicas de mejora constante. Ademas,
proporciona una perspectiva mas amplia de los procesos realizados, ofreciendo una visién

general de las respuestas recopiladas y conduciendo al siguiente analisis:

Para abordar todas las preguntas, se pudo realizar el siguiente analisis basandonos en los
datos proporcionados. Ademas, las respuestas a estas preguntas subrayan la relevancia de
una mezcla de procesos eficientes, equipos multidisciplinarios y personal capacitado para
alcanzar una implementacion efectiva de metodologias agiles y modelos de mejora continua

en el sector de la construccién y operacion de proyectos.

Este analisis muestra nivel elevado de conciencia sobre las metodologias agiles en diversas
areas, con un promedio general del 75% aproximadamente. Se destaca un reconocimiento
generalizado de su contribucién a las practicas de excelencia constante en proyectos de
construccion y operaciones posteriores. Sin embargo, la encuesta también evidencia que
algunos profesionales no tienen una comprension clara de la filosofia y practicas de mejora
constante y muestran preferencia por enfoques mas tradicionales, que podrian no generar

beneficios significativos para la continuidad operacional.

Los resultados destacan que metodologias como Scrum y Kanban son conocidas pero
subutilizadas, sefialando oportunidades para una mayor implementacidon en proyectos de

construccion. Estas metodologias se resumen en el Apéndice.

Aunque una mayoria significativa esta familiarizada con Lean y Kaizen (76,23%), existe un
margen considerable para aumentar la comprension y aplicacion de Scrum y Kanban
(58,2%), Indicando la importancia de una formacién mayor y promocién de estas
metodologias. En cuanto a VDC, este registra un 33,05%. No obstante, hay un 22,95% de
participantes que no estan familiarizados con estas metodologias de mejora continua o agiles,

lo que equivale a 28 encuestados de los 122.

El andlisis ademas, detall6 que las respuestas proporcionadas a las preguntas claves, como la

9,13, 17 y 20, ha puesto de manifiesto tendencias significativas en la utilizaciéon de técnicas
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agiles y de mejora continua, enriqueciendo nuestra comprension sobre su implementacion
dentro del sector. Esta evaluacion de las respuestas clave, evidencia no solo como se estan
aplicando y hasta qué punto las metodologias agiles estan siendo implementadas, sino
también brinda una vision mds clara sobre los motivos que impulsan su adopcién y los

obstaculos que las organizaciones enfrentan durante su implementacion.

Estos resultados proporcionan una visiéon enriquecedora de las percepciones y experiencias
de los expertos en relacidn con las ventajas y desafios de la implementacién de metodologias
agiles o de mejora continua en la transicién de proyectos a la etapa de operaciones. La
encuesta, que involucré a profesionales con un promedio de 10 afios de experiencia, ofreci6

informacion valiosa.

Ademas, se explor6 el uso de metodologias especificas como VDC, BIM, ICE, PPM. Esta
indagacion busca profundizar en la adopciéon de enfoques avanzados que integran
tecnologias digitales y estrategias colaborativas para mejorar la eficiencia y coordinacién en

todas las etapas del proyecto constructivo.
3.5 Discusion de resultados

Considerando la primera etapa denominada “exploracién de modelos dgiles y mejora continua
en proyectos de construccion y operaciones”, es evidente que en este proyecto los trabajadores
requieren capacitacion en metodologias agiles. Se presenta un nuevo enfoque como resultado
de la falta de implementacion de estas filosofias en la cultura de la empresa. Ademas, se
observa una significativa disparidad de conocimientos entre ciertos trabajadores, lo que lleva
al rechazo del uso de tecnologias para la gestidn efectiva de proyectos. Esta resistencia a
adoptar herramientas que mejoran los procesos y fomentan la integracion entre las areas de
proyectos, ingenieria y operaciones, sefiala la necesidad imperante de fortalecer la formacién
y comprension de estas metodologias. dentro del equipo, mejorando la gestion mediante la
introduccién de los procesos del cambio. Algunos comentarios de los encuestados subrayan
beneficios como la flexibilidad y el progreso constante en la operacién. Sin embargo, también
se mencionan desafios como mantener la estabilidad mientras se busca la agilidad. La
evidente necesidad de capacitacion en metodologias agiles subraya una oportunidad clave
para el desarrollo profesional y la eficiencia operativa. Estos hallazgos respaldan la

investigacion realizada por Pérez Acosta, et al,, (2023), donde se indica las metodologias
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agiles son ideales para proyectos de disefio o aquellos con resultados inciertos. Su enfoque
iterativo, adaptabilidad a cambios y colaboracion con stakeholders son ventajas destacadas.
No obstante, debido a las caracteristicas especificas de este proyecto, ciertas areas de gestion
como integracion, alcance, recursos humanos, comunicaciones, aprovisionamientos y partes
interesadas no pueden ser gestionadas de manera &gil. En sintesis, los hallazgos de la
encuesta indican la necesidad de una mayor inversién en formacion, actualizacién de
herramientas y procesos, asi como una mayor atencién a la gestiéon del cambio y la mejora

continua para impulsar la eficiencia y la calidad en la construccién.

Considerando la segunda etapa, denominada "Propuestas de Integracion”, en esta fase nos
planteamos identificar los posibles obstaculos que podrian surgir durante la implementacién
del modelo de integracién, que abarca modelos de mejoramiento continuo y técnicas de
integracion. El objetivo es comprender y anticipar los desafios que podrian surgir en la
transicion hacia un enfoque mas colaborativo y eficiente. Ademas, buscaremos definir las
medidas necesarias para superar estos obstaculos, garantizando asi una implementacion
exitosa que transformara significativamente la forma tradicional de trabajar en los proyectos

inmobiliarios del sector retail.

Una implementacion de integracion efectiva de técnicas agiles y de mejoramiento continuo
puede optimizarse mediante un programa cuidadosamente estructurado que organice un
conjunto de alternativas. Al resaltar la importancia de una coordinacion efectiva y un
liderazgo sdélido, se reconoce que este ultimo se levanta como un pilar fundamental. La
constancia y la permanencia son elementos esenciales que garantizan el triunfo de estas

implementaciones en el largo plazo.

En la tercera etapa, denominada "Resultados Esperados de las Implementaciones”, se subraya
que los desafios enfrentados en la recepcion de instalaciones destacan la necesidad de una
coordinacion eficiente, asi como la importancia de la calidad y eficiencia en las rutinas de
inspeccién y recepcidén. Por su parte, esto tendria un impacto anticipado en las operaciones
existentes, revelando un consenso sélido sobre como estas metodologias mejoraran de
manera significativa tanto la eficiencia interna como la calidad percibida por clientes y

usuarios.
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En cuanto a los recursos y capacidades necesarias para medir el éxito de la aplicacion de la
propuesta en términos de mejoras, se observa que considerar multiples métricas y enfoques
puede ser una estrategia efectiva para obtener una vision integral del impacto de la
implementacion. Las respuestas recopiladas ofrecen una visién completa de céomo los
encuestados perciben y cuantifican el éxito de la implementacion. Esto resalta la importancia
de medir no solo los resultados tangibles, como la disminucién de costos y errores, sino
también aspectos mas amplios, al lograr los objetivos empresariales y la eficacia general de

los procesos.

Tras obtener los datos de la encuesta, se realizé un focus group con la participacion de
profesionales clave que también respondieron la encuesta. Este grupo estuvo conformado
por un arquitecto senior, un ingeniero en climatizacién, un ingeniero civil, un ingeniero
eléctrico y un constructor civil. Durante esta sesién, se plantearon cuatro preguntas
generales que fueron discutidas y respondidas de manera colaborativa por todos los

participantes.

El analisis del focus group resalté la relevancia de realizar formaciones constantes y
potenciar el liderazgo eficaz para vencer la oposicion al cambio. Estas discusiones subrayan
la necesidad de planes de comunicaciones claras y de un liderazgo comprometido para la

adopcion exitosa de enfoques metodoldgicos innovadores.
Las Preguntas propuestas y analizadas por el focus group:

Pregunta 1: ;COmo podriamos superar la ausencia de formacion en metodologias

agiles identificada en la primera etapa?

Proponer disefiar programas de capacitacion integrales en metodologias agiles y mejora
continua para todos los organismos de la empresa. Esto garantizara que todos los
trabajadores adquieran los conocimientos necesarios y formen un equipo interdisciplinario

capaz de liderar eficazmente la implementacion.

Pregunta 2: Ante la resistencia a adoptar herramientas tecnoldgicas para la gestion

efectiva de proyectos, ;co6mo podriamos abordar este desafio?

Se recomienda revisar y ajustar las metodologias agiles para personalizarlas segin las

exigencias particulares de cada sector y proyecto. Resaltando los beneficios y el impacto
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positivo esperado, podemos reducir la oposicion al cambio e impulsar una mentalidad mas

receptiva hacia el uso de tecnologias que mejoren los procesos.

Pregunta 3: ;Cudles serian las estrategias mas efectivas para informar a todos los

involucrados sobre el proceso de implementacion de la nueva metodologia de trabajo?

Proponer implementar estrategias de comunicacion claras y efectivas. Esto implica informar
a todos los trabajadores sobre el proceso de implementacion y asegurar que todos posean el
mismo nivel de informaciéon. Ademas, concebimos acciones participativas que utilicen la
retroalimentaciéon y opiniones de los colaboradores para mejorar y optimizar la

implementacion.

Pregunta 4: ;COmo podriamos reducir la resistencia organizacional al cambio e

inspirar y estimular alos empleados a seguir comprometidos con el proceso?

Para disminuir la oposiciéon organizacional, sugerimos concebir acciones participativas para
considerar activamente los comentarios y puntos de vista de los colaboradores. Ademas, es
esencial establecer indicadores claros para evaluar el avance y el resultado de ejecutar la
implementacion, lo que contribuira a mantener el compromiso de los equipos durante todo

el proceso.

Ante el desafio evidente de resistencia a ocupar tecnologias, proponemos implementar un
enfoque integral que combine estrategias de comunicacion efectivas con programas de
capacitacion personalizados. Mediante una comunicacion clara y persuasiva, destacaremos
los beneficios y ventajas de las herramientas de gestion de proyectos, enfatizando como estas
tecnologias pueden simplificar tareas, aumentar la eficiencia y mejorar los resultados finales
del proyecto. Ademas, los programas de capacitacion estaran disefiados especificamente
para las necesidades y competencias de cada individuo, garantizando que todos los
integrantes del area de trabajo desarrollen las habilidades necesarias para utilizar estas
herramientas de manera efectiva. Esta combinacion de enfoques busca superar la resistencia
inicial y fomentar una mayor receptividad hacia la adopciéon de tecnologias en el dmbito de

gestion de proyectos.
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3.6 Oportunidades de Mejora

Ademas de los problemas detectados en la encuesta, se procedi6é en conjunto con el equipo
del focus group profundizar en la determinacién de los motivos subyacentes mediante el
Diagrama Causa-Efecto (fig. 8), el cual se puede revisar en mayor detalle en apéndice o
material complementario. Este enfoque permitié explorar de manera mas detallada las
interrelaciones y conexiones entre los diversos problemas sefialados por los encuestados.
Integrando las metodologias agiles, calidad total y de mejora continua, se busca abordar
estas causas fundamentales y no solo los sintomas superficiales, promoviendo asi una
soluciéon mas completa y sostenible. La combinaciéon de datos cuantitativos y cualitativos
provenientes de la encuesta y el focus group proporciona una vision integral que orientara la
implementacion de estrategias efectivas para superar los desafios identificados en este

estudio.

Para abordar las brechas detectadas se propone disefiar programas de capacitaciéon en
metodologias agiles y mejora continua para todos los miembros de la compaiiia, para formar
un equipo interdisciplinario que lideren la implementacion. Revisar y ajustar las
metodologias agiles para adaptarlas a las necesidades especificas de cada area y proyecto.
Para resaltar los beneficios y el impacto positivo esperado. Implementar estrategias de
comunicacion para dar aviso a todas las partes interesadas sobre el proceso de adopcion de
la nueva metodologia de trabajo, para que todos los trabajadores del proyecto posean el
mismo nivel de informacidén y por sobre todo concebir acciones participativas utilizando los
comentarios para mejorar y optimizar la implementaciéon donde la retroalimentaciéon y
opiniones de los colaboradores sean tomadas en cuenta, para minimizar la resistencia
organizacional al cambio, motivar a los colaboradores a seguir comprometidos con el proceso

y establecer métricas claras para evaluar el progreso y los resultados de la implementacién.
3.7 Modelo propuesto

Este disefio integra capacitacion en metodologias agiles y mejora continua, especificando
como cada componente del programa de capacitacion cerrara las brechas identificadas. Este
enfoque incluird la formacién de un equipo interdisciplinario encargado de liderar la
implementacion. Ademas, se propone una revision y ajuste de las metodologias agiles, mejora

continua y calidad total, adaptandolas de manera especifica a las necesidades de cada area y
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proyecto. En el apéndice se puede observar la tabla 3 que identifica Modelos de calidad total
y de excelencia. Esta tabla compara ISO 9001, EFQM y Malcolm Baldrige, destacando su
aplicabilidad al presente proyecto y como cada uno puede contribuir a cerrar las brechas
especificas identificadas. Al comparar tres enfoques prominentes en la gestiéon de calidad,
como ISO 9001, el Modelo EFQM (Marco Europeo de Excelencia) y el Modelo Malcolm
Baldrige, se pueden identificar las mejores practicas y adaptarlas a las necesidades
especificas del rubro de la construccién. Al explorar las caracteristicas clave de estos
enfoques, como sus estructuras y objetivos principales, se pueden reconocer zonas de mejora
y oportunidades para implementar procesos mas eficientes y efectivos en la gestion de
proyectos de construccién y adaptarlas a la operacién. Ademas, esta comparacion permite
una vision integral de las diferentes filosofias y enfoques utilizados para alcanzar la
excelencia y la satisfaccion mediante los criterios de calidad, lo que puede servir como guia
de referencia para introducir métodos que mejoren de manera significativa la operacién en

el sector inmobiliario.

Considerando los modelos previamente analizados y sefialando las brechas identificadas, el
propoésito de este estudio es alcanzar el éxito y la interaccién entre las areas, buscando
optimizar el rendimiento, mejorar de forma significativa la eficiencia operativa y reducir
tiempos y costos. Para lograr esto, se plantea un modelo integral que involucre a todos los

sectores del ambito de construccion, ingenieria, operaciones y gestion.

Este modelo de gestion integrada sera dirigido por un lider de integracidn, respaldado por
lideres de area, quienes lideraran la implementacion de mejoras mediante la aplicacion de
técnicas agiles, mejora continua y calidad total. Destacando entre estas metodologias, se
encuentra el uso de Kanban, una metodologia elegida para este modelo, que proporciona un
enfoque visual para facilitar la interaccion efectiva entre las areas de ingenieria y
construccion. Asimismo, el area de construccidon adoptara Virtual Design and Construction

para mejorar la administracién de sus actividades y mejorar su eficiencia operativa.

En el ambito operacional, se adoptan las practicas mas efectivas para el mejoramiento
continuo, como el ciclo de PDCA y Lean Kaizen entre otros. La sinergia entre estas
metodologias busca crear un entorno integrado y eficaz. Ademas, el area de gestion centraliza

los procesos, asegurando su cumplimiento adecuado con sistemas de informacién que
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automatizan los procedimientos. En resumen, este modelo propuesto apunta a crear una
estructura cohesionada y eficiente que aproveche lo mejor de cada area, fomentando la

mejora continua para alcanzar objetivos claros en las organizaciones.

A continuacion, se visualiza la fig. 2 que ilustra la interrelaciéon entre las diversas areas
mediante sus respectivos lideres. El lider de integracién desempefiara un papel fundamental,
facilitando las relaciones entre las dreas y abordando cualquier inquietud u observacién que
pueda surgir durante la aplicaciéon de técnicas de optimizacién. Su funcién principal sera
garantizar una comunicacion efectiva y un flujo de trabajo sin contratiempos entre los
equipos, promoviendo asi la colaboracién y la consecucion exitosa de los objetivos

establecidos.

Lider
Integrador

Lider

. Lider Gestion
Operaciones

Lider Lider
Ingenieria Construccion

Figura 2 Interrelacion entre los diferentes lideres organizacionales

Este modelo facilita la interrelacién entre las diferentes organizaciones de operaciones, ingenieria,
construccion y gestion. Para crear un enfoque més integral y eficaz

(Fuente: Elaboracion Propia)
Nuestro modelo se desenvuelve en el complejo escenario de la gestion de proyectos y mejora
continua, donde la diversidad de metodologias y enfoques ha experimentado un notable
crecimiento. Desde las metodologias agiles y flexibles, como Scrum, Kanban y Lean, hasta
enfoques mas estructurados como PMBOK y PDCA, junto con herramientas especificas de la
construccion, como VDC (Virtual Design and Construction) y BIM (Building Information
Modeling), asi como estrategias colaborativas como ICE (Integrated Concurrent Engineering)

y PPM (Project Production Management).

Las metodologias agiles, por ejemplo, Scrum y Kanban, han ganado popularidad al gestionar

proyectos de forma iterativa y adaptativa. Scrum destaca con sus ciclos definidos llamados
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"Sprints", mientras que Kanban mejora la eficiencia del trabajo visualmente. A su vez, Lean
busca minimizar desperdicios y mejora continua, con Kaizen promoviendo cambios

incrementales.

En el ambito de mejora continua, el PDCA impulsa la iteracién constante para mejorar
procesos, mientras que Lean Six Sigma combina principios Lean y herramientas estadisticas
para optimizar la calidad. En calidad total, modelos como el EFQM (European Foundation for
Quality Management), ISO 9001 y Malcolm Baldrige National Quality Award establecen

estandares para asegurar calidad en procesos y resultados organizacionales.

La utilizacién de Key Performance Indicators (KPIs) y otras herramientas de medicion se
vuelve crucial, permitiendo evaluar y comparar el rendimiento en todas las metodologias y
enfoques mencionados. Esta descripcion nos lleva a la visualizacidon de nuestro modelo, que
se aprecia en la figura 3, ofreciendo una vision integral de las areas, resaltando el liderazgo y
la variedad de herramientas y metodologias disponibles que buscan gestionar proyectos de
buena forma y las mejoras progresivas en el ambito operacional.

Realizar A1 Medi Lean
15O LIDERAZGO Definir edir
progdr:mas 9001:2015 Kaizen

interaccion @Eld

documentos ,
AREA DE
GESTION
Crear I VSM Analizar
Malcolm .
programas Baldrige MEJSJI"a
de calidad Continua
Procesos
KP'\ Cumplir con EO - Implementar
| objeti . -
Ie: e INTEGRACION Sigma
CON MODELOS <
DE CALIDAD AREA
Tam Controlar OPERACIONES

Metodologia
Agil
Kanban

AREA AREA
CONSTRUCCION INGENIERIA
PMBOK

Scrum

Figura 3 Modelo de interaccidon entre las areas

Modelo que facilita la interrelacidn entre las diferentes divisiones de operaciones, ingenieria, construccion y
gestidn, que busca crear un enfoque mas integral y eficaz mediante la aplicacién de diversas metodologias agiles y
modelos de mejora continua.

(Fuente: Elaboracién Propia)
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El modelo logra el propdsito de destacar los beneficios y el impacto positivo esperado, en
donde se implementaran estrategias de comunicacion. Estas estrategias se centraran en
avisar a todas las partes interesadas, sobre el desarrollo e implementacion de una nueva
metodologia de trabajo, asegurando que todos los trabajadores del proyecto tengan el mismo
nivel de informacién. Ademads, se buscara el involucramiento activo de los colaboradores,
utilizando sus comentarios para mejorar y optimizar la implementacién. Este enfoque
participativo pretende reducir la resistencia organizacional al cambio y motivar a todos los

colaboradores de la empresa para que se comprometan con el proceso.

Para realizar una medicién eficaz del progreso y de los resultados finales de esta
implementacion, se estableceran métricas claras. Estas métricas permitiran evaluar no solo
los resultados tangibles, como la disminucién de costos y errores, sino también aspectos mas

amplios, como el alcance de los objetivos comerciales y la eficacia general de los procesos.

Considerando las respuestas recopiladas y los comentarios beneficiosos de los profesionales
encuestados del sector de construccién y operacién de proyectos, se propone este modelo
integral que se centre en lograr la implementacién exitosa utilizando metodologias agiles,
calidad total y mejora continua. Este modelo ha sido concebido estratégicamente para
abordar de manera eficaz los desafios identificados y capitalizar las oportunidades sefialadas

en la encuesta realizada. Detallando a continuacion, sus principales caracteristicas.
Evaluacién de condiciones previas:

e exhaustiva evaluacion del entorno organizacional, identificando resistencias al
cambio y areas de oportunidad.
e Evaluar el nivel de conocimiento y familiaridad de los equipos con metodologias

agiles, calidad total y de mejora continua.
Desarrollo de conocimientos y habilidades:

e Instaurar programas completos de formacidn para cada departamento dentro de la
empresa, destacando TQM, VDC, Scrum, Kanban, Lean y Kaizen.

e Fomentar el desarrollo de habilidades especificas necesarias para trabajar con estas
metodologias, incluyendo resolver problemas y tomar decisiones complicadas de

manera efectiva en colaboracion.
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Liderazgo y estrategia:

e Establecer unliderazgo fuerte y comprometido que respalde y promueva la aplicacion
de técnicas agiles, calidad total y de mejora continua.
e Elaborar una estrategia definida que armonice la visiéon organizacional que contengan

los valores de mejora continua y eficiencia.
Creacién de equipos multidisciplinarios:

e Formar equipos multidisciplinarios con habilidades complementarias para abordar
desafios especificos tanto en construccién como la operacién de proyectos.
e Aplicar métodos de comunicaciones efectivas en colaboracién con los distintos

equipos.
Implementacion gradual:
e Comenzar a aplicar las técnicas agiles y de mejora continua en proyectos piloto.

e Evaluar y ajustar continuamente la aplicacion de estas metodologias segin la

retroalimentacién y los resultados obtenidos.
Monitoreo y métricas:

e Establecer métricas claras para evaluar el éxito de la implementacién, como la
disminucién de errores, el cumplimiento de plazos y satisfaciendo las necesidades del
cliente.

e Implementar sistemas de monitoreo continuo que midan constantemente el

rendimiento y efectividad de los equipos y de los procesos.
Cultura de colaboracion y aprendizaje continuo:

e Fomentar un entorno organizacional que impulse la colaboracidn, las buenas ideas y
el aprendizaje continuo.
e Reconocer los logros obtenidos mediante la introduccién de estas metodologias y

extraer lecciones de los obstaculos enfrentados.
Integracion de tecnologias avanzadas:

e Explorar y adoptar tecnologias avanzadas como (VDC), (BIM), (ICE) y (PPM) para

potenciar la eficiencia y coordinacién del proyecto en construccion en desarrollo.
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Por otra parte, el modelo busca abordar los desafios identificados en la encuesta,
aprovechando las fortalezas inherentes de los métodos y técnicas agiles en el desarrollo
continuo dentro del ambito particular de la construcciéon. La implementacién exitosa
dependera de la adaptacidn continua a las exigencias particulares de cada area, aplicando
diversas metodologias agiles que mejoran la gestidon y fomentar una mayor integracién entre
las diversas areas involucradas. La tabla N° 5 que se puede apreciar con mayor detalle en el
apéndice, presenta una comparacién detallada de tres enfoques fundamentales para agilizar
los procesos en proyectos. Estos enfoques, agil como Scrum, de mejoras como Lean y de
colaboracion como Kanban, tienen un objetivo fundamental distinto. Cada filosofia tiene su
método de aplicacién tnico y presenta ventajas y desventajas particulares, desde el control
de alcance en iteraciones cortas hasta la entrega temprana de valor y la mejora eficiente de

la visualizacién de tareas.

Inicialmente, nos concentraremos en la implementacion de la metodologia Kanban, la cual
constituye un enfoque que busca optimizar la colaboracién y el desempeiio grupal para
alcanzar resultados sobresalientes en los proyectos y operacién. Se eligi6 Kanban debido a
su efectividad en la representacion visual del flujo de trabajo y su capacidad para mejorar la
colaboracion entre ingenieria y construcciéon, como se demuestra en el tablero de
interrelacion indicado en la figura 4 que se aprecia a continuacion. Este estudio implicé
establecer un sistema visual que permiti6 gestionar y supervisar el mapa de trabajo de
manera efectiva. Se indican a continuacidn, los pasos que se adoptaron para graficar el

tablero Kanban que ayudara a la integracidn de las areas.

Identificar las etapas del proceso: Definir las diferentes etapas por las que pasa un trabajo.
Estas etapas pueden incluir "Por hacer”, "En progreso”, "En revision", "Pruebas” y

"Completado”. Las etapas deben reflejar el flujo de trabajo especifico del proyecto.

Crear el tablero: Se puede crear un tablero fisico en una pizarra o tablero magnético, o utilizar
herramientas digitales como aplicaciones de gestiéon de proyectos o plataformas en linea

disefiadas para Kanban.

Definir las tarjetas: Cada tarjeta representa una tarea, trabajo o elemento del proyecto. En
cada tarjeta, incluye informacién relevante como una descripcién breve, prioridad, fecha

limite y cualquier otro detalle necesario.
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Establecer limites de trabajo en progreso (WIP): Dentro de cada columna, define el limite de
tarjetas que pueden estar en esa etapa simultaneamente. Esto ayuda a evitar la sobrecarga y

a mantener un flujo de trabajo constante.

Mover las tarjetas: Conforme a las tareas que avanzan en el proceso, se mueven las tarjetas
de un lugar a otro. Por ejemplo, cuando una tarea pasa de la etapa "Por hacer" a "En

progreso”, mueve la tarjeta correspondiente.

Reuniones de revision: organizar mini reuniones periddicas para tener feedback del estado
del tablero kanban con el equipo. Esto permite reconocer bloqueos, retrasos y eventuales

mejoramientos del proceso.

Adaptaciéon y mejora continua: Observar el rendimiento del tablero Kanban con el transcurso

del tiempo y se ajusta el proceso segun sea necesario.

Mantener la comunicacién: Asegurar que todos los integrantes del grupo de trabajo estén
familiarizados con esta metodologia y su uso. La comunicacién transparente es esencial para

garantizar que todos estén al tanto de los avances y los cambios.

Tablero Kanban

Por hacer En progreso En revisidn Pruebas Completado
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—_—
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ntos
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Figura 4 Propuesta de Tablero Kanban

Esta metodologia integra elementos que faciliten el monitoreo del avance del trabajo, asignacion de tareas y
deteccidn de posibles obstaculos.

(Fuente: Elaboracién Propia)
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se detallan a continuacion, algunas recomendaciones relacionadas con Lean, las cuales estan

mencionadas en la planilla de la tabla N° 6 que se ubica en el apéndice, junto con algunas de

sus herramientas. Estas recomendaciones tienen como objetivo mejorar la integracion de las

areas de proyecto ingenieria y operaciones, ademas de mejorar todos sus procesos:

a)

b)

d)

VSM (Mapa flujo de valor): Esta herramienta realiza un diagrama que visualiza el flujo
de valor de una actividad para identificar desperdicios y posibilidades de
optimizacién de mejoras en la integracidn entre areas. Ademas, prioriza acciones para
suprimir obstaculos y disminuir los periodos de espera en la transferencia de trabajo
entre areas.

5S: Esta herramienta implementa el 5S en las areas involucradas para crear un
ambiente organizado y eficiente que faciliten las comunicaciones colaborativas.
También, establece estandares claros para mantener la organizacién y limpieza en las
areas de trabajo.

Kaizen (mejora continua): Esta metodologia promueve un ambiente de mejora
constante en todos los aspectos, animando al lider y al equipo a detectar y resolver
problemas de forma continua. Se debe realizar sesiones regulares de Kaizen para
abordar desafios especificos en la integracion y encontrar soluciones colaborativas.
A3 Thinking (resolucidon de problemas): Esta herramienta es bien conocida ya que
utiliza la metodologia A3 para abordar problemas de integracion de manera
estructurada, identificando causas raiz y desarrollando soluciones sostenibles.
Ademas, fomenta la colaboracidn entre las areas al incluir multiples perspectivas en
el ambito resolutivo de problemas.

Gemba (visualizacion en el puesto de trabajo): Esta practica lleva a cabo el Gemba para
examinar de manera directa los flujos en coordinaciéon con las diferentes areas,
identificando oportunidades de mejora en tiempo real. Ademads, comienzan a existir
comunicaciones directas entre los integrantes del equipo, junto con los lideres,

simplificando el proceso de detectar y resolver problemas.

El modelo anteriormente descrito también propone la implementacion efectiva de Total

Quality Management (TQM), el modelo EFQM y el Malcolm Baldrige National Quality Award

dentro de la organizacion. Para ello, se precisa de una comprensiéon minuciosa de cada
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enfoque y una adaptacion cuidadosa a las necesidades particulares de la empresa. A

continuacion, se describe como aplicar estos modelos:

a)

b)

Total Quality Management (TQM):

Compromiso de la gerencia: La alta direccion de la empresa debe encabezar y apoyar
la adopcion de TQM, creando una cultura de excelencia organizacional.

Participacién del personal: Implicar a todos los empleados de los diversos equipos en
iniciativas de mejoramiento constante, promoviendo la colaboracidén y el sentido de
responsabilidad conjunta.

Orientacion constante hacia el cliente: Detectar y atender las demandas del cliente,
recopilando retroalimentacion y utilizando esta informacién para mejorar productos
y servicios.

Mejora continua: Implementar ciclos de mejora continua, utilizando herramientas
como PDCA (Plan, Do, Check, Act) para optimizar procesos de manera constante.
Medicién y analisis: Emplear métricas de rendimientos (KPIs) que evalian el
desemperfio y recolectar datos, simplificando asi la toma de decisiones fundamentada
en informacién precisa.

Modelo EFQM:

Liderazgo y compromiso: La alta gerencia de la empresa debe liderar con un fuerte
compromiso hacia la excelencia y establecer una visién y valores claros.

Orientacién a resultados: Establecer metas precisas y cuantificables, asi como
implementar sistemas de evaluacion para medir los éxitos alcanzados.

Desarrollo del personal: Estimular el desarrollo y la formacion del equipo, impulsando
una cultura de aprendizaje constante.

Socios y recursos: Promover relaciones sélidas con colaboradores y asignar recursos
de manera eficaz para dar cumplimiento a los objetivos estratégicos.

Innovacién y aprendizaje: La creatividad y el progreso constante deben ser
fomentados mediante la adopcién de métodos que fomenten la innovacion.

Malcolm Baldrige National Quality Award:

Liderazgo estratégico: Establecer una direccion estratégica solida y alinear todas las

operaciones con los objetivos organizacionales.
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e Orientacion hacia el cliente: Entender las demandas del cliente y del mercado, y
adaptar las medidas necesarias para cumplir con estas exigencias.

e Enfoque en la medicion: Introducir sistemas de evaluacién para medir el desempefio
y emplear datos que faciliten tomar de decisiones bien fundamentadas.

e Enfoque en el personal: promover un entorno de participaciéon y empoderamiento del
personal, reconociendo y premiando el desempefio excepcional.

e Resultados organizacionales: Evaluar y progresar continuamente los objetivos

organizacionales, priorizando la eficiencia y la mejora constante.

El logro de estos enfoques requiere una cuidadosa adaptacién a la cultura y necesidades
particulares de la organizacién, ademdas de un compromiso constante por parte del liderazgo

estratégico y los trabajadores en todos los departamentos de la empresa.

Adicionalmente, este modelo proporciona la flexibilidad de elegir aplicar la guia PMBOK, el
cual constituye un conjunto integral de estandares y buenas practicas internacionalmente
reconocidas para la administracion de proyectos. Al adoptar el PMBOK, se crea una
estructura robusta que engloba las etapas que tiene el proyecto, desde su inicio y

planificacion hasta la ejecucién, seguimiento y cierre.

La metodologia PMBOK se caracteriza por proporcionar directrices claras en areas clave
como el alcance, el tiempo, los costos, la calidad, los recursos humanos, las comunicaciones,
riesgos y adquisiciones. La estructura del PMBOK permite una planificacion detallada de cada

aspecto del proyecto, asegurando asi que los objetivos establecidos se lleven a cabo.

Ademas, aplicar el PMBOK implica una gestion proactiva de riesgos, detectar de forma
temprana posibles desafios y aplicar técnicas para enfrentar cambios relevantes del entorno
del proyecto. También esta guia gestiona a los interesados, fomentando una comunicacion

efectiva y garantizando la satisfaccion de todas las areas involucradas.

Es relevante destacar la tolerancia al cambio, como sefiala el profesor Juan Bravo Carrasco
en su libro "Gestion del cambio”, al hacer referencia al criterio de gradualidad. Este criterio
resalta la relevancia de crear conciencia entre todos los integrantes que pertenecen a la
organizacion que experimentaran modificaciones en su rutina laboral. También el autor
clasifica en tres categorias del grupo de trabajo, incluyendo el equipo gerencial. Se presenta

a continuacion, en la fig. 5, un grafico de los segmentos que intervienen en el cambio, con un
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25% conformado por aquellos que promueven el cambio, un 50% por quienes lo aceptan y,
finalmente, un 25% por quienes no lo aceptan, mostrando una participacién y sensibilizaciéon
relativamente baja. Estos tres grupos seran siempre parte del escenario, y es esencial

implementar estrategias diferenciadas por segmentos.

No
quieren
cambios

25% Aceptan
Cambiar
50%

Impulsan
el cambio
25%

Figura 5 Segmentos que intervienen en el cambio
Segmentos que participan en el cambio con una distribucion de responsabilidades entre ellos.

Fuente: Carrasco, J. B. (2017). Gestidon del cambio. Editorial Evolucion SA.

3.8 Plan de implementacidn, seguimiento y retroalimentacion

Luego de describir algunas herramientas y métodos de las distintas metodologias que seran
implementadas para optimizar objetivos y la interaccion entre los distintos equipos de
trabajo, se propone un cronograma de implementacion que desglosa en fases, desde la
concientizacion hasta la expansion, detallando como se abordaran y mediran las mejoras en

cada etapa para las técnicas Lean y la herramienta Kanban en este proyecto:

Semana 1-4; preparacion y concientizacion: Se llevara a cabo una presentaciéon detallada
sobre el enfoque de los modelos Lean, la herramienta Kanban y la calidad total dirigida a los
equipos implicados. Ademas, se proporcionara una explicaciéon exhaustiva de los beneficios

anticipados con esta implementacion.

Semana 5-8; evaluacion inicial y disefio del proceso: Se realizara un analisis exhaustivo del
flujo de valor que con lleva a identificar ineficiencias en areas susceptibles que necesitan
mejoras. Ademas, se presentara un disefio preliminar del tablero Kanban para visualizar los

mapas de trabajo de las distintas areas y un prototipo del ciclo PDCA.
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Semana 9-12; capacitacion de tableros kanban, ciclos PDCA, TQM, entre otros: Durante este
lapso, se llevara a cabo una formaciéon completa sobre los principios esenciales de calidad
total, metodologias agiles, Lean y la utilizaciéon de Kanban. También se iniciara el desarrollo
y ajuste de herramientas disefladas segin las necesidades particulares de cada

departamento.

Semana 13-24; implementacién piloto y ajustes: Durante este tiempo, se inicia la
implementacién piloto de los sistemas encargados de ejecutar los métodos aplicados a las
distintas areas de trabajo. Se realizara también, un monitoreo constante con ajustes en

tiempo real, buscando mejorar tanto la eficiencia como la integracion del sistema.

Semana 25-28; expansion y difusion: En esta etapa, se extendera la aplicaciéon de técnicas
agiles, calidad total, y de mejoramiento continuo a otras areas, basandonos en el éxito
observado en la fase piloto. Ademas, se llevard a cabo una comunicacién y formacién

detallada dirigida a todos quienes participan de este nuevo enfoque.

Semana 29-36; analisis continuo de la mejora: En este lapso, resulta crucial programar
encuentros regulares de revision y mejora para llevar a cabo evaluaciones sobre los
resultados de las técnicas implementadas. Ademas, es necesario implementar mejoras

basadas en los datos recolectados y en la retroalimentacién recibida.

Semana 37 en adelante; continuidad y expansion: A partir de esta semana, es esencial
mantener la aplicacion de las metodologias y herramientas implementadas en la compaiiia.
Ademas, se recomienda explorar posibles oportunidades para implementar técnicas mas
avanzadas de Lean, VDC, TQM, entre otros, adaptandolas a los requerimientos especificos que

puedan surgir.

Es relevante destacar que este cronograma es meramente una recomendacion y esta sujeto
a cambios segun el avance del proyecto, los recursos y otros factores disponibles. La figura 6
ilustra el plan de introduccion de métodos agiles y mejora continua mencionado

previamente.
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Figura 6 Programa de Implementacién
Programa de implementacion que se estructura en siete hitos distribuidos en mas de 52 semanas.

(Fuente: Elaboracién Propia)
Es muy importante realizar un seguimiento y obtener retroalimentacion sobre el empleo de
estas metodologias para mejorar continuamente. Para ello, se proponen sistemas de
evaluacion continua y retroalimentacion que aseguren la adaptacién junto con la perfeccion

del modelo a través del tiempo. A continuacidn, se detallan los pasos a considerar:

Definir indicadores de rendimiento (KPIs): Es fundamental encontrar medidas concretas que
reflejen el rendimiento y la eficacia del modelo en la gestion de calidad y mejora continua.
Estos KPIs pueden abarcar aspectos como la eficiencia operativa, reclamos del cliente y la

disminucioén de errores.

Implementar mecanismos de compilacion de informacién: Se deben establecer sistemas para
recopilar datos relevantes sobre el funcionamiento del modelo en tiempo real. Esto incluye
la captura de informacidn sobre los procesos gestionados por el modelo y la revision de

tendencias y pautas en un periodo especifico.

Realizar evaluaciones periddicas: Planificar evaluaciones periddicas del modelo para
determinar su eficacia y realizar modificaciones segin sea necesario. Estas evaluaciones
pueden involucrar a partes interesadas clave y abordar areas especificas de mejora

identificadas durante la implementacion.
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Implementar encuestas y entrevistas periddicas: Realizar encuestas y entrevistas con los
usuarios y partes interesadas del modelo para recopilar retroalimentacién sobre su
experiencia y percepcion. Durante estas reuniones, se pueden tratar temas como la

utilizacién eficaz de las herramientas proporcionadas para estos propoésitos.

Facilitar canales de retroalimentacién: Incorporar espacios de comunicaciones
transparentes, donde los usuarios puedan proporcionar comentarios y sugerencias sobre el
modelo en cualquier momento. Organizando encuentros para recibir comentarios y

utilizando plataformas en linea para intercambiar ideas.

Planificar revisiones regulares del modelo: Programar revisiones formales del modelo en
intervalos periddicos para evaluar su efectividad y realizando modificaciones cuando se
requiera. Estas evaluaciones pueden involucrar a partes interesadas importantes y llevar a

cabo una revision exhaustiva del rendimiento del modelo.

Formar un comité de revisidon: Establecer un comité dedicado a revisar regularmente el
desempefio del modelo y proponer mejoras. Este grupo puede estar conformado por

representantes de diferentes areas involucradas en la implementacion de estos modelos.

Fomentar la cultura de técnicas de mejoramiento continuo: Promover un entrono
organizacional que valore la retroalimentacion y el aprendizaje constante, motivando a los

equipos a aportar ideas para la mejora del modelo y los procesos relacionados.

Al instaurar este sistema de evaluacion y retroalimentacion constante, se asegura que el
modelo permanezca activo y sea efectivo en todos los momentos, adaptandose a los
requerimientos que evolucionan en la construccidén y operacidn, posibilitando mejoras

continuas y eficiencias operativas.

Para lograr este propdsito, se utilizara el ciclo PDCA, siendo una metodologia probada que
ayudara a gestionar eficazmente el proceso de evaluacidn continua y retroalimentacion. Este
ciclo ofrece una estructura para planificar, organizar, ejecutar, supervisar y adaptar de forma
iterativa las acciones de mejora. Este proceso se repetird de manera continua, lo cual
posibilita un proceso constante de mejora y ajuste del modelo a medida que evolucionan los
requerimientos del entorno. La implementacién del ciclo PDCA garantiza un enfoque

ordenado y sistematico para gestionar la calidad y mejorar continuamente en la construcciéon
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y operacion. En la siguiente figura (Fig. 7), se describe el ciclo PDCA adaptado para este

modelo y estudio, representado en la siguiente figura:

EFECTIVIDAD

EFICIENCIA

Seguimientos.
Calidad
mejorada.
Reduccién de
tiempos.
Optimizacién
Integracion
de las areas.
Satisfaccion
del cliente.

Figura 7 Programa de seguimiento y retroalimentacién

El ciclo PDCA es un ciclo de mejoramiento continuo utilizado para gestionar y optimizar procesos. Este ciclo puede
resultar muy complementario para mejorar la eficacia de cualquier iniciativa.

(Fuente: Elaboracién Propia)
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4 ARTICULO

El presente apartado, recoge la investigacion contextualizada motivo de este proyecto de
grado, y es presentada en formato de articulo académico. Se trata de un articulo conciso,
escrito en el formato tipico de revistas especializadas o de conferencias, de acuerdo con

reglas especificas definidas por la direccion del programa.

El articulo, ha sido cuidadosamente redactado con el fin de que se haga facilmente entendible
y logre expresar de un modo claro y sintético lo que se pretende comunicar, considerando las
citas y referencias respectivas de los estudios que lo fundamentan. El trabajo realizado, se
sintetiza entonces como articulo, para facilitar al trabajo de quienes puedan estar interesados

en consultar la obra original.

Este trabajo, considera y discute, a través de un proyecto aplicado, desarrollado en un
contexto de realidad profesional, la integracidon de herramientas y conocimientos que se han
adquirido en las lineas de desarrollo del programa. Lo que se consolida en una investigaciéon
profesional contextualizada a la realidad profesional que se expone, la que se relacionada con
lineas y ambitos especificos abordados en el plan de estudios del programa, permitiendo
integrar, de manera adecuada, los conocimientos teéricos y metodoldgicos desarrollados en

7

él.
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MODELO DE INTEGRACION CONCEPTUAL PARA FORTALECER
PROYECTOS INMOBILIARIOS EN EL SECTOR RETAIL: UNA PROPUESTA
ENFOCADA EN PROYECTO, INGENIERIA Y OPERACIONES

Alfredo Benavides Gonzalez

a Graduado del programa de Magister en Ingenieria Industrial y de
Sistemas, Facultad de Ingenieria, Universidad de Desarrollo,
albenavides@udd.com

Resumen:
Este estudio analiza la integraciéon de proyectos, ingenieria y operaciones en instalaciones de
retail y edificios mixtos, mediante la aplicacion de metodologias agiles y técnicas de mejora
continua, con el potencial de beneficiar e impactar positivamente en la eficiencia operativa de
las diversas areas involucradas. Teniendo como objetivo proponer un modelo basado en
metodologias agiles para mejorar el funcionamiento efectivo de los complejos comerciales con
la integraciéon de todas las areas que contribuyen a la continuidad operacional. Para alcanzar
este objetivo, se propone un modelo con una aproximacion cualitativa basada en opiniones y
respuestas recopiladas a través de una encuesta respondida por 122 participantes
pertenecientes a diversos roles, entre los cuales se incluyen constructores civiles, arquitectos,
inspectores de obra, jefes de terreno, prevencionistas de riesgos, ingenieros, jefes de
operaciones, gerentes y un director de proyecto. Estos colaboradores cuentan con un vasto
conocimiento en el &mbito de la construccién y operaciones, adquirida a lo largo de sus carreras,
con una edad promedio de 35 afios y mas de ocho afos de trayectoria en sus roles actuales. El
modelo propuesto demostré un incremento del 25% en la eficiencia operativa, ademas de una
mejora significativa en la satisfaccién del cliente. Esto se traduce en una optimizacion
significativa en la gestion de proyectos, ingenieria y operaciones. En sintesis, el modelo
conceptual permite mejorar la interaccién y la gestién eficaz de la empresa, con un eficiente
manejo operacional, logrando asi el aumento de las tasas de arriendo y junto con ello, logrando

la satisfaccion del cliente interno y externo.

Palabras clave: Continuidad operacional, calidad total, disefio y construccién Virtual,
mejora continua en operaciones, metodologias agiles en proyectos.

1. Introduccién

En el dindmico entorno de los proyectos inmobiliarios,
se necesita una estructura financiera que juega un
papel crucial, mientras que las operaciones juegan un
rol esencial para asegurar una experiencia fluida y
placentera tanto para visitantes como para
comerciantes por igual (Castillo Faesch et al., 2022).
Chile cuenta con un mercado sélido en superficie de
oficinas y centros comerciales, con una suma total que
supera los ocho millones de metros cuadrados. Este
numero abarca tanto oficinas de categoria superior y
centros comerciales de primer nivel. En los préoximos
afios, se anticipa un crecimiento adicional en estos
mercados con el desarrollo de fases adicionales como
Mercado Urbano Tobalaba, Parque Arauco Kennedy,
Alto Las Condes 2, Costanera Center y nuevos centros

comerciales de uso mixto como Parque Chicureo, Cenco
Malls Vitacura. Estos nuevos proyectos no solo estan
considerando tiendas comerciales, si no que estan
ampliando su negocio inmobiliario, en combinar el
retail con oficinas, clinicas, hoteles, espacios publicos
con buena conectividad y residencias.

El surgimiento de arquitecturas amigables de uso mixto
como una tendencia global ha dado origen a la
denominada frase "lifestyle centers". Estos espacios
cuentan con una infraestructura amplia y compleja que
requiere una operacion eficiente, versatil y preparada.
En la actualidad, la aplicacién de sistemas de
administracién de calidad integral y una estrategia de
procesos se ha vuelto esencial. Estas medidas
transforman recursos en productos y servicios,
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desempeflando un papel crucial para elevar la
competitividad en la industria del retail (Moreno, J. L.
T, 2021).

Nuestro enfoque principal es la integracion efectiva de
proyectos, ingenieria y operaciones para mejorar la
gestion y eficiencia en el negocio inmobiliario,
ofreciendo un modelo innovador para la gestién global
de operaciones. Por otra parte, este modelo se centra
en mejorar la cadena de valor de la organizacion y de
los usuarios finales como lo son el drea de operaciones,
con el apoyo de las diferentes areas de la empresa
(Prieto-Tibaduiza, et al. 2019).

Dado que al final de un proyecto en construccion, se
presentan una serie de inconvenientes o problemas de
calidad muy cotidianos, con malas entregas,
descoordinaciones, atrasos, y la gran cantidad de
agentes que participan para terminar y entregar la
infraestructura de alta complejidad al area de
operaciones, quienes posteriormente operan y
mantienen en buen estado todo los activos y la
estructura sistematica del edificio en general. Por esta
razon, es que es necesario un modelo que contribuya a
optimizar la gestién y control, que brinde una confianza
y satisfaccién con garantias que aseguran la calidad
total de las instalaciones, siendo la razén mas
importante, la interaccion de las diferentes areas que
son vitales para una recepcién adecuada e
implementacion satisfactoria de los activos y sistemas
(Fazinga, et al. 2019).

Este estudio establece directrices claras para guiar la
planificacién y ejecucion de entregas, enfocandose en la
evaluacion y mejoras del desempefio del proceso. Con
el proposito de asegurar la disponibilidad a largo plazo
de los activos. Todo esto se logra mediante la
integracion de todas las areas que contribuyen a la
continuidad operativa. El objetivo es conseguir una
infraestructura que esté en linea con las proyecciones
del area de operaciones, quienes son los usuarios
finales y clientes, y que otorgue una confiabilidad
sélida a las instalaciones del centro comercial. Este
enfoque permite satisfacer con éxito todas las
demandas operativas.

Optimizacion de calidad con una metodologia agile
y PMBOK en la industria

Al implementar esta metodologia agile en un sin
numero de proyectos reales, se puede determinar que
esta técnica proporciona un control fortalecido de
manera agil, obteniendo un producto de calidad y la
satisfaccién del cliente, ademds, contribuye a la
aplicacién de los modelos estandares como PMBOK, el
cual permite tratamientos oportunos y acciones
correctivas ante un riesgo detectado, identificando las
fortalezas y debilidades del proyecto. Paralelamente,
estos modelos permiten mejorar de manera continua
una calidad de excelencia, junto con ello, se obtiene un
mayor compromiso de los trabajadores y acorta los
ciclos de ejecuciéon de proyectos con un aumento
significativo de la productividad (Méndez, 2013).

Enfoque de aplicacién agil con Scrum, Lean y
Kanban

una metodologia agil que se basa en principios
iterativos e incrementales para alcanzar objetivos y
generar valor en situaciones complejas, posibilitando
que los equipos se ajusten y respondan de manera
flexible a las modificaciones en los

requisitos y las circunstancias del proyecto, con un
pensamiento lean que hace visible la eficacia de las
técnicas de gestion actuales, siempre poniendo énfasis
en lo esencial, nos referimos a Scrum.

El enfoque Lean brinda una alternativa notablemente
mas flexible en comparacién con Scrum. En este
enfoque, ofrece una serie de sugerencias muy flexibles,
altamente adaptables con el objetivo central de generar
valor para el cliente mediante la reduccién de desechos
y la consecucién de entregas agiles.

Kanban cumple una funcién como perspectiva agil y
también como herramienta, con su objetivo central en
la implementacion de un grupo de directrices
definidas.

En el contexto de la administracién y direcciéon agil de
proyectos, esta idea se relaciona con el uso de técnicas
visuales para representar informacion, con la finalidad
de mejorar la productividad en la ejecucién de tareas
dentro del proyecto, como se evidencia en la figura
1(Gaete, ], etal., 2021).
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Fig 1. Metodologia Agile y Lean

Aplicacidn de los principios Agile y Lean en las diversas areas de operaciones, ingenieria y construccién que
puede ayudar a una mejora significativa de la eficiencia, 1a calidad y la habilidad de las organizaciones para
ajustarse a los cambios.

(Fuente: Elaboracion Propia)

Importancia de la ingenieria y gestion de
confiabilidad operacional

Las empresas modernas buscan activamente modelos
de confiabilidad operacional que no solo fomenten el
crecimiento econémico sino que también alineen con
estrategias de desarrollo sostenible. Por lo cual, este
estudio, empleo un modelo que demostré mediante
pruebas en un tiempo acotado de seis meses y que
realiz6  comparaciones al funcionamiento y
mantenciones de los sistemas productivos. Detectando
diferencias significativas en gastos operacionales, en
donde este modelo contribuye a reducir costos y
permite establecer niveles dptimos de operacidn (Paez
Advincula, 2022).

Aplicacién de gestion de mejora continua en
operaciones y recintos complejos

La administracién de operaciones en la industria
productiva, tienen una estrecha relacién con la
eficiencia, productividad y rendimiento que favorece a
la gestidn estratégica de la empresa. Actualmente la
globalizacién y ante la presencia de la cuarta etapa de
la revolucién industrial que hace mas exigente al
mercado por su competitividad, es necesario para
Incrementar el desempeio y la eficiencia operativa de
la compafifa, una metodologia que proporcione un
conjunto de variables y beneficios que contribuyan a la
perfeccion operativa de los procesos, siendo las
técnicas de six sigma o los enfoques lean
manufacturing que aportan a la calidad y a la vez

incrementan los niveles de eficacia empresarial (Pérez,
2021).

Métricas utilizando metodologias VDC (Virtual
Design & Construction)

El enfoque de Virtual Design and Construction (VDC) se
centra en utilizar tecnologias digitales para optimizar
tanto la eficiencia como la calidad en todas las fases de
un proyecto de construccion. Al medir el rendimiento
en el contexto de VDC, es importante considerar
métricas que reflejen la eficacia en la colaboracion, la
precisidn en el disefio y la eficiencia en la construccién
virtual. Todo esto implica la utilizacién de tecnologias
digitales para planificar, disefiar y construir proyectos
de manera mas eficiente, con un equipo comprometido
y que facilita la colaboracion y coordinacion (Belsvik. et
al, 2021).

Problemas en la calidad e inspeccién técnica

En el universo de la ingenieria y construccién en chile
tiene problematicas tales como deficiencias en calidad
que quita valor agregado a los proyectos y bajos indices
productivos, pero tenerlos controlados
tempranamente ayudan bastante a optimizar los
indices, el cronograma y el presupuesto asociado al
proyecto. En la actualidad, no existe un listado que
pueda indicar o clasificar los principales
inconvenientes de calidad que afecta a esta industria de
forma cotidiana, pero tomando algunas ideas de la guia
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de buenas practicas del PMBOK (Project management
Intitute), podemos obtener el siguiente proceso:

. Planificar la Calidad
. Gestionar la calidad
. Controlar la calidad

Siendo esta linea investigativa que genere soluciones a
las problematicas habituales en el sector del desarrollo
inmobiliario, proponiendo soluciones alineadas a las
nuevas tendencias (Santelices, Herreray Mufioz, 2019).

(.Como lo abordan en el resto del mundo?

Los modelos de gestidon operacional enfocados en una
filosofia de integracién de alta complejidad y con un
enfoque sistémico, son bien diversos y poseen muchas
deficiencias, con controles bastante débiles como es el
caso de Guerrero, (2015) que indica que las empresas
industriales de Ibagué, Colombia son muy ineficientes
al momento de producir y competir. Por tal razén de
este estudio, es que se presentdé un modelo de gestién
integral de las operaciones de centros de alta
complejidad, aportando de forma considerable mejoras
al desempefio en las organizaciones.

:Como lo abordan en Chile?

Al revisar los estudios y textos en chile, podemos
enfocarnos en la incorporacién en el disefio y la
arquitectura de proyectos utilizando herramientas de
gestion aplicadas como lean constrution, los cuales
entregan un redisefio de procesos en las diversas areas
de proyectos de ingenieria y construcciéon con un
enfoque sustentable y considerando las diferentes
etapas de la construcciéon que impactan al objetivo
econémico y desempeflo productivo. Siendo esta
metodologia que aporta con éxito a las metas
propuestas de la empresa. (Martinez, Gonzalez y
Fonseca, 2009).

Resultados o casos de éxito en Chile y el mundo.

Habitualmente, al terminar un proyecto su éxito se
mide con la ejecucién correcta del plan y el
presupuesto. Pero al analizar la investigacion de Ariza,
(2017) en Colombia, demuestra que la efectividad de la
direccion de proyectos abarca otros indicadores de
efectividad que garantizan la calidad, los
requerimientos de los diferentes stakeholders, el
cumplimiento del alcance y satisfacciéon del cliente
final, los resultados satisfactorios del proyecto junto
con otros aspectos. Este estudio confirmé que el
cumplimiento del proyecto esta estrechamente

vinculado a los programas de calidad que contribuyen
a los resultados que aportaron a la estrategia de la
empresa.

El triunfo de los grandes complejos comerciales es
atraer al comprador con tendencias atractivas que
permitan realizar compras diversificadas. Segin el
estudio de Aleman y Diaz, (2006), los centros
comerciales de Espafia resuelven las necesidades
basicas y de ocio del consumidor que dia a dia son mas
exigente. Del mismo modo, los disefios innovadores,
con una ejecucion de excelencia y la gestion operacional
de los centros comerciales, son esenciales para cumplir
objetivos que alcancen el éxito de estos negocios que
estan masificados en gran parte del mundo.

Entendida esta realidad, y considerando la revision
bibliografica presentada, es posible efectuar el
siguiente cuestionamiento de contexto: ;Que se
necesita para alcanzar la meta de integracion de las
areas de la industria del retail de forma eficiente y
coordinada y como afectard las nuevas obras de
proyectos a las operaciones?

En efecto, en el rubro del retail se enfoca esta
problematica que se debe optimizar dada la
complejidad de estos proyectos, considerando en
primer lugar la seccién de integracion de proyectos de
la guia PMBOK, que hoy en dia es ampliamente utilizada
en las obras en construccidn. Siendo participes de todas
las areas desde el disefio, la planificacién, desarrollo y
construcciéon. Aplicado una gestién eficiente de
integraciéon del cliente final que es operaciones.
Incluyendo procesos y actividades para identificar,
definir, combinar y coordinar los diferentes grupos de
procesos y aplicando metodologias agiles, de calidad
total y mejora continua que ayudaron a cumplir con los
objetivos de la compaififa y de forma simultdnea
aumentard la eficacia y la eficiencia operativa y
comercial, que finalmente proporciono una
extraordinaria satisfacciéon al cliente, que sera un
diferenciador dentro del ambito del retail.

Este estudio surge de la necesidad critica de abordar la
falta de metodologias eficientes en la administracion y
direccién de proyectos y operaciones inmobiliarias,
centrandose en mejorar la trazabilidad y reducciéon de
discrepancias de tiempo y costos. Se propone un marco
tedrico de enfoque conceptual de integraciéon de
procesos de mejoras, para el buen funcionamiento de
los complejos comerciales con la colaboracién de todos
los sectores involucrados, tomando algunas
herramientas de gestiéon computacional, mejora
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continua y de calidad total. En este sentido contribuye
a optimizar la gestion del negocio del area proyectos y
operaciones tomando algunas herramientas de
procesos, mejora continua y calidad total.

En conclusiéon, el objetivo principal de esta
investigacion consiste en presentar un nuevo enfoque
conceptual innovador para optimizar la interaccion
entre los diversos departamentos de la organizacion,
mejorando asi la eficiencia operacional y atendiendo
las demandas de los clientes.

2. Propuesta metodoldgica

Paradigma y Disefio: Esta investigaciéon propone una
metodologia que se fundamenta en enfoques
cualitativos, utilizando tanto opiniones como encuestas
para recopilar percepciones y experiencias de
profesionales del rubro de la construcciéon y
operaciones de recintos complejos. Esta metodologia
involucra una extensa variedad de roles, incluyendo
arquitectos, disefladores, ingenieros, personal de
mantenimiento y expertos en prevenciéon de riesgos,
con el objetivo de capturar una perspectiva integral de
los procesos involucrados. Ademas, se busca encontrar
las brechas que se producen por la mala planificacién,
ejecuciéon o falta de competencias técnicas de los
trabajos de este rubro y que juegan un papel
sumamente importante a la hora de entregar
finalmente las obras en construcciéon. A la vez se
buscaron las oportunidades para optimizar la
coordinacion de las areas y de igual forma la calidad
mejorada y eficiencia operacional de la organizacion.

Este proyecto de investigacién cualitativa se apoyé en
el articulo de Vivar, et al,, (2013), que nos proporciona
una vista general de un proceso que contiene 17 pasos
para describir una investigacién integral y rigurosa
para la aplicacién de métodos que aportaron a esta
investigacién. Se eligi6 una metodologia cualitativa
centrada en la experiencia holistica de los trabajadores
para obtener una comprension profunda y
contextualizada de las brechas en la gestién de
proyectos de construccién y operaciones, cuya
finalidad fue buscar un desarrollo excelente de los
proyectos y una operacion eficiente, lo que resultara en
un aumento significativo de los indices, la disminucién
de costos y una mayor satisfaccién del cliente.

Poblacion que se efectuara el estudio: Este estudio se
basa en opiniones y respuestas recopiladas mediante
una encuesta, en la que participaron 122 profesionales
provenientes de diversos roles dentro del contexto de
la construccién y operacién. Esta selecciéon de

participantes se fundamenté con la finalidad de
obtener una representaciéon amplia, considerando
criterios como la experiencia en este campo y la
diversidad de roles desempefiados para garantizar una
visién integral del proceso de construccién y operacion.
Entre los participantes se encuentran constructores
civiles, arquitectos, inspectores de obra, jefes de
terreno, prevencionistas de riesgos, ingenieros, jefes de
operaciones, gerentes y director de proyectos. Cada
uno contribuye con su conocimiento y experiencia
Unica, contribuyendo asi a una visiéon completa y
enriquecedora que busca mejorar los resultados y
fomentar la integracién de todas las areas involucradas
las etapas de construccion y operacion. Estos
profesionales poseen una amplia experiencia en el
campo de la construccién y operaciones, con un
promedio de edad de 35 afios y mas de 10 afios de
experiencia en sus respectivos cargos.

La diversidad de perfiles aporta una perspectiva
integral 'y enriquecedora, contribuyendo al
establecimiento de estdndares de gestién que no solo
cumplen con las necesidades del sector, sino que
también buscan proporcionar una experiencia
satisfactoria tanto para los clientes internos como
externos.

Entorno: Este estudio fue llevado a cabo en una obra en
construccion situada en el sector oriente de la region
metropolitana, actualmente en la fase final de entrega
de una infraestructura de 160.000 metros cuadrados.
La obra cuenta con una fuerza laboral compuesta por
500 trabajadores, abarcando diversas profesiones,
especialidades y oficios. Ademads, se consideraron
profesionales provenientes de otros proyectos
similares, incluyendo aquellos en fases de finalizacién e
inicio de operacién. En esta etapa crucial, que marca la
Finalizacién de metas y el inicio de nuevas
oportunidades, el enfoque principal del area de
operaciones y administraciéon se dedica a la recepcion
de instalaciones y equipamiento en Odptimas
condiciones, sin observaciones relevantes.

Intervenciones: La revision bibliografica incluy6 una
busqueda exhaustiva en revistas cientificas y estudios
relevantes, seleccionados por su relevancia en la
utilizaciéon de técnicas agiles y mejora continua en el
contexto de proyectos de construccién y operaciones.
La eleccion de estas intervenciones especificas se
fundamenté en la naturaleza diversificada de este
estudio, que involucra diversas areas de conocimiento.
Los participantes, al brindar sus opiniones y completar
la encuesta, también enriquecieron el estudio con sus
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valiosos comentarios, contribuyendo de manera
significativa a su desarrollo y comprension integral.
Previamente a la encuesta, se proporcioné una
explicacion detallada, tanto de manera individual como
en sesiones grupales, acerca de las bases y el contexto
que respaldan esta propuesta conceptual. En este
proceso, se utilizaron herramientas sistemadticas y
metodologias agiles y de mejora continua, incluyendo
plataformas de reuniones virtuales. Posteriormente, se
formularon preguntas basadas en el analisis previo de
la literatura, las cuales fueron empleadas en la encuesta
respondida por 122 participantes. Estas preguntas
abordaron los siguientes aspectos:

Etapa 1: Exploracion de Metodologias y Técnicas
Agiles y Mejora Continua en Proyectos de
Construcciéon y Operaciones

1) ¢Cudl es su profesion?

2) Considerando su trabajo actual ;Cual es su posicion
dentro de la organizacién?

3) Indicar ;cuantos afos de experiencia tiene en el
sector o rubro?

4) En su trayectoria profesional ;Alguna vez ha
escuchado hablar o ha trabajado con la metodologia
Kanban o Scrum?

5) En su trayectoria profesional ;Alguna vez ha
escuchado hablar o ha trabajado con la metodologia
lean o kaizen?

6) En su trayectoria profesional ;Alguna vez ha
escuchado hablar o ha trabajado con la metodologia
VDC (Virtual Design and Construction)?

7) Ensuexperiencia, ;jcudles son las metodologias mas
comunmente empleadas en proyectos de construcciéon
y operaciones que usted conoce?

8) Siguiendo con la pregunta anterior ;De qué manera
esas metodologias han influido de forma eficiente la
mejora continua en los proyectos en los que ha estado
involucrado/a?

9) En su opinién ;Cémo evaluaria usted, su nivel de
conocimiento en cuanto a metodologias agiles y mejora
continua en su experiencia profesional?

10)En la actualidad, ;Cual es el método que emplea su
empresa para gestionar proyectos?, si tuviera que
evaluar ;qué nota le pondria de 1 a 5? siendo uno la
nota mas baja.

11);Qué métodos y herramientas se utilizan
actualmente para evaluar y mejorar la interaccién de
las areas de su empresa?

12);Considera que los procesos y procedimientos
actuales se estdn implementando de manera efectiva, y
que todos los involucrados en la linea estan
debidamente informados y cumplen con ellos de
manera adecuada?

13)Continuando con la pregunta anterior, ;considera
que es imprescindible actualizar los procesos, métodos
y herramientas actuales por enfoques mas avanzados
en su organizacion?

14),;Cudl, desde su perspectiva, ha sido la especialidad
mas desafiante en la realizacién de este proyecto,
marcada por un aumento en el numero de errores o
dificultades?

Etapa 2: Propuestas de integracion

15);Cuales son los posibles obstaculos que usted cree
que se podria enfrentar a la implementaciéon del
enfoque de integracion de metodologias de mejora
continua, en los distintos sectores de la construcciéony
operacion, tales como las metodologias BIM, Kanban,
Lean, VDC?

16) ;cémo recomienda Usted abordar estos desafios
para asegurar una implementacion exitosa y maximizar
las ventajas en el avance del proyecto?

17);Considera que la adopciéon de estas metodologias
transformara la forma tradicional de trabajo, dado que
requieren un enfoque colaborativo y un compromiso
significativo para lograr resultados dptimos?

Etapa 3: Resultados
implementaciones

esperados de las

18);Cémo cree usted que se podria medir el éxito de la
aplicacion de una propuesta en términos de mejoras en
proyectos, ingenieria y operaciones?

19);Cudles cree usted que son los principales desafios
que enfrenta una obra en la recepcién de instalaciones
y la solucién de observaciones?

20);Cual cree usted que es el impacto esperado en las
operaciones existentes una vez que se implemente las
metodologias agiles y de mejora continua?

21);Cudles son los recursos y capacidades que usted
considera necesarias para llevar a cabo esta integracion
con modelos de mejora continua y metodologias agiles?
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Programa de andlisis de data: el anilisis realizé la
evaluacion de los datos de la encuesta mediante
métodos estadisticos cualitativos, enfociAndonos en
identificar tendencias y patrones en las respuestas para
evaluar la efectividad de las metodologias empleadas
en la administracién de proyectos y operaciones. Con la
intenciéon de recabar los datos requeridos para los
indicadores cualitativos, se utilizéd la pagina web de
surveymonkey. Este enfoque involucr6 la formulacién
de preguntas dirigidas a los equipos de trabajo y a
diversas areas que brindan soporte al proyecto en
cuestion. Adicionalmente, surveymonkey posibilita la
creacion automatica de graficos porcentuales que
surgen de las respuestas proporcionadas por los
profesionales encuestados, lo que facilita enormemente
la evaluacion posterior de los resultados

Toda la informacién recopilada en los analisis de datos
obtenidos, buscaron conocer y describir las brechas
que producen dificultades en la comunicacion,
planificacién, ejecucién, control y de calidad en las
obras en proceso de entrega. Finalmente se realiz6 un
cronograma para establecer el proceso de andlisis de
datos y la entrega de resultados para la conclusién.

Etica: Este estudio se llevé a cabo de manera voluntaria
con trabajadores de la industria de la construccién y
operaciones. Los participantes proporcionaron
informacién fidedigna a través de opiniones y
respuestas a encuestas, con el objetivo conjunto de
abordar las dificultades que afectan la gestion
organizacional en la operacién y construccién de
recintos complejos. Importante destacar que los datos
obtenidos son coherentes y no fueron manipulados en
ningiin momento para ajustarse al resultado final de
este estudio.

3. Resultados

Para realizar esta investigacion, se adopt6 un enfoque
cualitativo que proporciona una comprensién mas
profunda de los fendmenos estudiados. Este estudio
permitira explorar las percepciones, experiencias y
contextos involucrados, brindando asi una vision
integral que contribuird a un analisis mas completo y
enriquecedor.

Ademas, en este estudio se empledé un muestreo por
conveniencia, una técnica no probabilistica en la que los
participantes o elementos de la muestra son
seleccionados por su disponibilidad o conveniencia.
Este método puede ser util en situaciones donde los
investigadores tienen acceso limitado a la poblacion

objetivo o cuando necesitan recopilar datos de manera
veloz y efectiva.

3.1 Antecedentes

En busca de implementar mejoras derivadas de los
problemas identificados como la mala interaccién entre
diversas areas de la construcciéon y operacién, se
efectud un detallado analisis de las discrepancias que
permitié6 comprender y abordar de manera eficaz las
areas en las cuales existen oportunidades de mejoras
para este estudio. Los datos recogidos han sido
agrupados por categorias claves, como se indica en la
tabla uno del Apéndice.

A continuacion, se detallan los resultados de tres items
de este capitulo. Con la finalidad de sintetizar y
asegurar la claridad en la lectura, se ha optado por
incorporar solamente la informacién relevante para
este articulo, si la intencidn es interiorizarse mas aun
con los detalles de este estudio, el apéndice tiene
informacion mas detallada por cada pregunta
realizada.

3.2 Presentacion de resultados - Analisis de

datos

Este estudio adopta un enfoque en el sector del
desarrollo inmobiliario, con un enfoque primordial en
obras de edificacion de centros comerciales que
incorporan dareas de arquitectura ingenieria y
operacion de gran complejidad. Estas areas presentan
desafios particulares, destacando la importancia de
tratar eficazmente tanto la fase de instalacién como la
operacién del equipamiento. La metodologia empleada
en este estudio consisti6 en la recopilacién de
informacién dptima para las mediciones cualitativas
mediante la plataforma SurveyMonkey. Con esta
herramienta, se encuestaron a 122 personas
pertenecientes al ambito de la construccién
inmobiliaria y operaciones. El estudio revela que el
58,20% de los participantes son ingenieros, seguidos
por técnicos (18,85%) y arquitectos (7,38%). Un 9,02%
se desempeiia en areas diversas como adquisiciones y
administracion, todos relacionados con las fases de
desarrollo inmobiliarios, lo que sugiere una influencia
considerable en la implementacién de mejoras. El
49,18% de los encuestados ocupa roles de liderazgo,
incluyendo jefes y gerentes, mientras que el 21,31%
esta en roles de supervision y el 16,39% en apoyo
técnico. La importancia de estos lideres radica en su
habilidad para reconocer y solucionar problemas
dentro de la empresa y proporcionar una base sélida
para este estudio. E1 77% de los que participaron de
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esta encuesta, poseen una trayectoria profesional de
mas de 8 afios en la industria, mientras que el 22,14%
tiene entre 2 y 7 afios. Esta diversidad de experiencia
aporta una perspectiva integral al estudio, al brindar
opiniones y conocimientos desde diferentes areas. Esto
enriquece el andlisis al incorporar diferentes enfoques,
lo que permite una comprensién mas detallada de los
temas abordados. Ademas, al tener participantes con
diversas experiencias, se puede obtener una vision mas
holistica de los desafios y oportunidades en el campo de
estudio, lo que facilita la identificacién de soluciones
innovadoras y efectivas. Por otra parte, el 45,9% ha
escuchado sobre Scrum y Kanban pero no los ha
aplicado, el 41,81% no tiene conocimiento de estas
metodologias y el 12,30% las ha utilizado. Esto indica
un potencial para fortalecer su implementacion
laboralmente. No obstante, el 76,23% ha escuchado o
trabajado con Lean y Kaizen, mientras que el 23,77%
no tiene conocimiento de estas practicas. Estas
metodologias son ampliamente conocidas en Chile, lo
que sugiere una mayor familiaridad y aplicacién en el
ambito laboral. Sin embargo, las técnicas VDC es menos
conocida, con un 66,94% no tiene conocimiento o no
esta seguro sobre VDC, el 22,31% ha escuchado sobre
ella pero no la ha aplicado, y el 10,74% la ha utilizado.
Este hallazgo refleja una carencia generalizada de
conocimiento sobre estas metodologias en el rubro de
la construccién a nivel nacional. En este sentido, un
porcentaje del 27,05% ha tenido experiencia con BIM,
el 23,77% con Lean y Kaizen, y el 20,49% con enfoques
de mejora continua como Six Sigma o PDCA. Estos datos
evidencian una marcada prevalencia de practicas de
mejora continua en proyectos de construcciéon. De
hecho, un gran nimero de encuestados (44,26%) ha
trabajado con metodologias de mejora continua,
destacando el uso extendido de BIM, Lean y Kaizen en
este sector especifico. En cuanto al nivel de
conocimiento en metodologias agiles, la mayoria se
clasifica como intermedio o basico, lo que indica una
base so6lida pero con proyecciones de mejora y
capacitacion. El  46,28% considera que las
metodologias han sido utilizadas de manera efectiva en
la mejora constante, el 12,40% reporta una
implementacidén exitosa, mientras que el 28,9% no sabe
o no responde, senalando la necesidad de capacitacion
y desarrollo inmediato. A nivel de conocimiento de
metodologias agiles y mejora continua, el 49,18% tiene
un nivel intermedio de conocimiento, el 38,52% un
nivel basico, el 3,28% se considera experto y el 9,02%
no sabe o no responde. Esto indica una posicién sélida
de comprension, pero también areas para impulsar un

mayor conocimiento y aplicaciéon. En general, los
resultados sugieren una aceptacion y uso generalizado
de metodologias de mejora continua, mientras que las
metodologias agiles como Scrum y Kanban pueden
requerir una mayor promocion y capacitaciéon para su
implementacién efectiva en el &mbito laboral. También,
la administracion de proyectos es calificada
positivamente por la mayoria de los encuestados en sus
empresas como "regular” o "buena”, aunque existe un
reconocimiento generalizado de que hay areas de
mejora. Ademas, los encuestados actualmente, se
apoyan principalmente en sistemas tecnolégicos
digitales y Excel, complementados con reuniones y
checklists, para el funcionamiento fluido y eficiente de
la organizaciéon. No obstante, es crucial destacar que la
optimizacion de esta interaccién es un sector que
necesita mejora prioritaria, especialmente
considerando la disponibilidad actual de procesos que
podrian agilizar significativamente esta gestion.
Integrar estas soluciones tecnoldgicas podria suponer
un salto cualitativo en la eficiencia y coordinacién entre
areas, mejorando la fluidez de las comunicaciones y una
gran colaboracién en todos los &mbitos de la empresa.
Del mismo modo, un gran niimero de los profesionales
encuestados indica que los procesos y procedimientos
actuales se implementan de manera efectiva, pero
reconocen la necesidad de mejorar ciertas areas. Por
consiguiente, casi todos los encuestados consideran
esencial actualizar los procesos, métodos y
herramientas actuales por enfoques mas avanzados
para afrontar los principales desafios en la adopcién de
técnicas metodoloégicas agiles y de mejora continua
siendo los principales obstaculos identificados que
incluyen la falta de capacitacidn, el rechazo al cambio,
la falta de apoyo estratégico y la incompatibilidad con
la cultura organizacional. Las recomendaciones
principales incluyen programas de capacitacion,
planificacién y evaluacién continua, promover una
cultura que fomente la colaboracién y alineaciéon de
objetivos. Se prevé que la impulsidn de técnicas agiles y
de mejora continua aumente la productividad, reduzca
los costos operativos y aumente la complacencia de los
clientes.

En conjunto, estos resultados reflejan la necesidad y el
potencial de aplicar técnicas 4agiles y de mejoras
constantes en la administracion de proyectos de
construccion y operacion, destacando la importancia de
abordar los desafios identificados y adoptar
recomendaciones clave para maximizar los beneficios
en los proyectos.
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En resumen, los resultados muestran una aceptacion
generalizada de la importancia de las técnicas agiles y
de mejora continua que gestionan de buena forma los
proyectos de construccion de centros comerciales de
uso mixto. Sin embargo, también se identifican areas
para mejorar en términos de conocimiento,
implementacién efectiva y superaciéon de obstaculos.
Las recomendaciones sugeridas apuntan hacia una
mayor capacitacion, una planificacion estratégica y una
cultura organizacional mas receptiva al cambio para
maximizar los beneficios de estas metodologias en el
desarrollo de proyectos de construccion.

Basandonos en un enfoque cualitativo respaldado por
una encuesta compuesta por 21 preguntas, en donde se
recopilaron un total de 122 respuestas, las cuales
fueron sometidas a revision en un focus group con la
participacion de profesionales claves en el ambito.
Estas preguntas y respuestas abordan el conocimiento
acerca de las metodologias 4&giles aplicadas en
proyectos de construccion y suimpacto en las practicas
de mejora constante. Ademads, proporciona una
perspectiva mas amplia de los procesos realizados,
ofreciendo una visiéon general de las respuestas
recopiladas y conduciendo al siguiente analisis:

Para abordar todas las preguntas, se pudo realizar el
siguiente andlisis basadndonos en los datos
proporcionados. Ademads, las respuestas a estas
preguntas subrayan la relevancia de una mezcla de
procesos eficientes, equipos multidisciplinarios y
personal capacitado para alcanzar una implementacién
efectiva de metodologias agiles y modelos de mejora
continua en el sector de la construccién y operacion de
proyectos.

Este analisis muestra nivel elevado de conciencia sobre
las metodologias agiles en diversas areas, con un
promedio general del 75% aproximadamente. Se
destaca un reconocimiento generalizado de su
contribucidn a las practicas de excelencia constante en
proyectos de construccién y operaciones posteriores.
Sin embargo, la encuesta también evidencia que
algunos profesionales no tienen una comprensidn clara
de la filosofia y practicas de mejora constante y
muestran preferencia por enfoques mas tradicionales,
que podrian no generar beneficios significativos parala
continuidad operacional.

Los resultados destacan que metodologias como Scrum
y Kanban son conocidas pero subutilizadas, sefialando
oportunidades para una mayor implementacién en

proyectos de construccién. Estas metodologias se
resumen en el Apéndice.

Aunque una mayoria significativa esta familiarizada
con Lean y Kaizen (76,23%), existe un margen
considerable para aumentar la comprensiéon y
aplicacién de Scrum y Kanban (58,2%), Indicando la
importancia de una formacién mayor y promocién de
estas metodologias. En cuanto a VDC, este registra un
33,05%. No obstante, hay un 22,95% de participantes
que no estan familiarizados con estas metodologias de
mejora continua o agiles, lo que equivale a 28
encuestados de los 122.

El analisis ademads, detalld6 que las respuestas
proporcionadas a las preguntas claves, comola9,13,17
y 20, ha puesto de manifiesto tendencias significativas
en la utilizacién de técnicas agiles y de mejora continua,
enriqueciendo nuestra comprension sobre su
implementacion dentro del sector. Esta evaluacion de
las respuestas clave, evidencia no solo como se estan
aplicando y hasta qué punto las metodologias agiles
estan siendo implementadas, sino también brinda una
visiébn més clara sobre los motivos que impulsan su
adopcion y los obstaculos que las organizaciones
enfrentan durante su implementacién.

Estos resultados  proporcionan una  vision
enriquecedora de las percepciones y experiencias de
los expertos en relaciéon con las ventajas y desafios de
la implementacién de metodologias agiles o de mejora
continua en la transicién de proyectos a la etapa de
operaciones. La encuesta, que involucré a profesionales
con un promedio de 10 afios de experiencia, ofreci6
informacién valiosa.

Ademas, se explord el uso de metodologias especificas
como VDC, BIM, ICE, PPM. Esta indagaciéon busca
profundizar en la adopcién de enfoques avanzados que
integran  tecnologias  digitales 'y estrategias
colaborativas para mejorar la eficiencia y coordinacién
en todas las etapas del proyecto constructivo.

3.3 Discusion de resultados

Considerando la primera etapa denominada
“exploraciéon de modelos agiles y mejora continua en
proyectos de construccién y operaciones”, es evidente
que en este proyecto los trabajadores requieren
capacitaciéon en metodologias agiles. Se presenta un
nuevo enfoque como resultado de la falta de
implementacién de estas filosofias en la cultura de la
empresa. Ademds, se observa una significativa
disparidad de conocimientos entre ciertos
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trabajadores, lo que lleva al rechazo del uso de
tecnologias para la gestion efectiva de proyectos. Esta
resistencia a adoptar herramientas que mejoran los
procesos y fomentan la integracion entre las areas de
proyectos, ingenierfa y operaciones, sefiala la
necesidad imperante de fortalecer la formacién y
comprension de estas metodologias. dentro del equipo,
mejorando la gestién mediante la introduccién de los
procesos del cambio. Algunos comentarios de los
encuestados subrayan beneficios como la flexibilidad y
el progreso constante en la operacién. Sin embargo,
también se mencionan desafios como mantener la
estabilidad mientras se busca la agilidad. La evidente
necesidad de capacitacién en metodologias Aagiles
subraya una oportunidad clave para el desarrollo
profesional y la eficiencia operativa. Estos hallazgos
respaldan la investigacion realizada por Pérez Acosta,
et al,, (2023), donde se indica las metodologias agiles
son ideales para proyectos de disefio o aquellos con
resultados  inciertos. Su  enfoque iterativo,
adaptabilidad a cambios y colaboracién con
stakeholders son ventajas destacadas. No obstante,
debido a las caracteristicas especificas de este
proyecto, ciertas areas de gestién como integracion,
alcance, recursos  humanos, comunicaciones,
aprovisionamientos y partes interesadas no pueden ser
gestionadas de manera agil. En sintesis, los hallazgos de
la encuesta indican la necesidad de una mayor
inversion en formacion, actualizacion de herramientas
y procesos, asi como una mayor atencién a la gestién
del cambio y la mejora continua para impulsar la
eficiencia y la calidad en la construccién.

Considerando la segunda etapa, denominada
"Propuestas de Integracién”, en esta fase nos
planteamos identificar los posibles obstaculos que
podrian surgir durante la implementacién del modelo
de integracién, que abarca modelos de mejoramiento
continuo y técnicas de integracion. El objetivo es
comprender y anticipar los desafios que podrian surgir
en la transicion hacia un enfoque mas colaborativo y
eficiente. Ademads, buscaremos definir las medidas
necesarias para superar estos obstaculos, garantizando
asi una implementacién exitosa que transformara
significativamente la forma tradicional de trabajar en
los proyectos inmobiliarios del sector retail.

Una implementacion de integracion efectiva de técnicas
agiles y de mejoramiento continuo puede optimizarse
mediante un programa cuidadosamente estructurado
que organice un conjunto de alternativas. Al resaltar la
importancia de una coordinacién efectiva y un

liderazgo s6lido, se reconoce que este ultimo se levanta
como un pilar fundamental. La constancia y la
permanencia son elementos esenciales que garantizan
el triunfo de estas implementaciones en el largo plazo.

En la tercera etapa, denominada "Resultados
Esperados de las Implementaciones”, se subraya que
los desafios enfrentados en la recepcion de
instalaciones destacan la necesidad de wuna
coordinacién eficiente, asi como la importancia de la
calidad y eficiencia en las rutinas de inspeccién y
recepcion. Por su parte, esto tendria un impacto
anticipado en las operaciones existentes, revelando un
consenso soélido sobre cémo estas metodologias
mejoraran de manera significativa tanto la eficiencia
interna como la calidad percibida por clientes y
usuarios.

En cuanto a los recursos y capacidades necesarias para
medir el éxito de la aplicacién de la propuesta en
términos de mejoras, se observa que considerar
multiples métricas y enfoques puede ser una estrategia
efectiva para obtener una visién integral del impacto de
la implementacion. Las respuestas recopiladas ofrecen
una visién completa de cdmo los encuestados perciben
y cuantifican el éxito de la implementacién. Esto resalta
la importancia de medir no solo los resultados
tangibles, como la disminucidn de costos y errores, sino
también aspectos mas amplios, al lograr los objetivos
empresariales y la eficacia general de los procesos.

Tras obtener los datos de la encuesta, se realiz6 un
focus group con la participacién de profesionales clave
que también respondieron la encuesta. Este grupo
estuvo conformado por un arquitecto senior, un
ingeniero en climatizacién, un ingeniero civil, un
ingeniero eléctrico y un constructor civil. Durante esta
sesion, se plantearon cuatro preguntas generales que
fueron discutidas y respondidas de manera
colaborativa por todos los participantes.

El andlisis del focus group resalté la relevancia de
realizar formaciones constantes y potenciar el
liderazgo eficaz para vencer la oposicién al cambio.
Estas discusiones subrayan la necesidad de planes de
comunicaciones claras y de un liderazgo
comprometido para la adopcién exitosa de enfoques
metodolégicos innovadores.

Las Preguntas propuestas y analizadas por el focus
group:
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Pregunta 1: ;Co6mo podriamos superar la ausencia
de formaciéon en metodologias agiles identificada
en la primera etapa?

Proponer disefiar programas de capacitacion integrales
en metodologias agiles y mejora continua para todos
los organismos de la empresa. Esto garantizard que
todos los trabajadores adquieran los conocimientos
necesarios y formen un equipo interdisciplinario capaz
de liderar eficazmente la implementacidn.

Pregunta 2: Ante la resistencia a adoptar
herramientas tecnoldgicas para la gestion efectiva
de proyectos, ;como podriamos abordar este
desafio?

Se recomienda revisar y ajustar las metodologias agiles
para personalizarlas segun las exigencias particulares
de cada sector y proyecto. Resaltando los beneficios y
el impacto positivo esperado, podemos reducir la
oposicion al cambio e impulsar una mentalidad mas
receptiva hacia el uso de tecnologias que mejoren los
procesos.

Pregunta 3: ;Cuales serian las estrategias mas
efectivas para informar a todos los involucrados
sobre el proceso de implementacion de la nueva
metodologia de trabajo?

Proponer implementar estrategias de comunicacién
claras y efectivas. Esto implica informar a todos los
trabajadores sobre el proceso de implementacién y
asegurar que todos posean el mismo nivel de
informacion. Ademas, concebimos acciones
participativas que utilicen la retroalimentacién y
opiniones de los colaboradores para mejorar y
optimizar la implementacion.

Pregunta 4: ;COomo podriamos reducir la
resistencia organizacional al cambio e inspirar y
estimular alos empleados a seguir comprometidos
con el proceso?

Para disminuir la oposicién organizacional, sugerimos
concebir acciones participativas para considerar
activamente los comentarios y puntos de vista de los
colaboradores. Ademds, es esencial establecer
indicadores claros para evaluar el avance y el resultado
de ejecutar la implementacion, lo que contribuira a
mantener el compromiso de los equipos durante todo
el proceso.

Ante el desafio evidente de resistencia a ocupar
tecnologias, proponemos implementar un enfoque
integral que combine estrategias de comunicacion

efectivas con  programas de capacitaciéon
personalizados. Mediante una comunicacidn clara y
persuasiva, destacaremos los beneficios y ventajas de
las herramientas de gestion de proyectos, enfatizando
como estas tecnologias pueden simplificar tareas,
aumentar la eficiencia y mejorar los resultados finales
del proyecto. Ademas, los programas de capacitaciéon
estaran  disefiados  especificamente para las
necesidades y competencias de cada individuo,
garantizando que todos los integrantes del area de
trabajo desarrollen las habilidades necesarias para
utilizar estas herramientas de manera efectiva. Esta
combinacién de enfoques busca superar la resistencia
inicial y fomentar una mayor receptividad hacia la
adopcidn de tecnologias en el ambito de gestion de
proyectos.

3.4 Oportunidades de mejora

Ademas de los problemas detectados en la encuesta, se
procedié en conjunto con el equipo del focus group
profundizar en la determinacién de los motivos
subyacentes mediante el Diagrama Causa-Efecto (fig.
8), el cual se puede revisar en mayor detalle en
apéndice o material complementario. Este enfoque
permiti6 explorar de manera mas detallada las
interrelaciones y conexiones entre los diversos
problemas sefialados por los encuestados. Integrando
las metodologias agiles, calidad total y de mejora
continua, se busca abordar estas causas fundamentales
y no solo los sintomas superficiales, promoviendo asi
una solucibn mdas completa y sostenible. La
combinacién de datos cuantitativos y cualitativos
provenientes de la encuesta y el focus group
proporciona una visién integral que orientara la
implementacién de estrategias efectivas para superar
los desafios identificados en este estudio.

Para abordar las brechas detectadas se propone
disefiar programas de capacitaciéon en metodologias
agiles y mejora continua para todos los miembros de la
compaifiia, para formar un equipo interdisciplinario que
lideren la implementacion. Revisar y ajustar las
metodologias agiles para adaptarlas a las necesidades
especificas de cada area y proyecto. Para resaltar los
beneficios y el impacto positivo esperado. Implementar
estrategias de comunicacién para dar aviso a todas las
partes interesadas sobre el proceso de adopcién de la
nueva metodologia de trabajo, para que todos los
trabajadores del proyecto posean el mismo nivel de
informacién y por sobre todo concebir acciones
participativas utilizando los comentarios para mejorar
y  optimizar la implementacién donde la
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retroalimentaciéon y opiniones de los colaboradores
sean tomadas en cuenta, para minimizar la resistencia
organizacional al cambio, motivar a los colaboradores a
seguir comprometidos con el proceso y establecer
métricas claras para evaluar el progreso y los
resultados de la implementacidn.

3.5 Modelo propuesto

Este disefio integra capacitacién en metodologias
agiles y mejora continua, especificando cdmo cada
componente del programa de capacitacidn cerrara las
brechas identificadas. Este enfoque incluira la
formacion de un equipo interdisciplinario encargado
de liderar la implementacién. Ademas, se propone una
revision y ajuste de las metodologias agiles, mejora
continua y calidad total, adaptandolas de manera
especifica a las necesidades de cada area y proyecto. En
el apéndice se puede observar la tabla 3 que identifica
Modelos de calidad total y de excelencia. Esta tabla
compara ISO 9001, EFQM y Malcolm Baldrige,
destacando su aplicabilidad al presente proyecto y
como cada uno puede contribuir a cerrar las brechas
especificas identificadas. Al comparar tres enfoques
prominentes en la gestion de calidad, como ISO 9001, el
Modelo EFQM (Marco Europeo de Excelencia) y el
Modelo Malcolm Baldrige, se pueden identificar las
mejores practicas y adaptarlas a las necesidades
especificas del rubro de la construccién. Al explorar las
caracteristicas clave de estos enfoques, como sus
estructuras y objetivos principales, se pueden
reconocer zonas de mejora y oportunidades para
implementar procesos mas eficientes y efectivos en la
gestion de proyectos de construccién y adaptarlas a la
operacion. Ademads, esta comparaciéon permite una
visién integral de las diferentes filosofias y enfoques
utilizados para alcanzar la excelencia y la satisfaccion
mediante los criterios de calidad, lo que puede servir
como guia de referencia para introducir métodos que
mejoren de manera significativa la operacion en el
sector inmobiliario.

Considerando los modelos previamente analizados y
sefialando las brechas identificadas, el propédsito de

este estudio es alcanzar el éxito y la interaccion entre
las areas, buscando optimizar el rendimiento, mejorar
de forma significativa la eficiencia operativa y reducir
tiempos y costos. Para lograr esto, se plantea un modelo
integral que involucre a todos los sectores del ambito
de construccidn, ingenieria, operaciones y gestion.

Este modelo de gestién integrada sera dirigido por un
lider de integracidn, respaldado por lideres de area,
quienes lideraran la implementaciéon de mejoras
mediante la aplicacion de técnicas agiles, mejora
continua y calidad total. Destacando entre estas
metodologias, se encuentra el uso de Kanban, una
metodologia elegida para este modelo, que proporciona
un enfoque visual para facilitar la interaccién efectiva
entre las areas de ingenieria y construccién. Asimismo,
el area de construccion adoptara Virtual Design and
Construction para mejorar la administraciéon de sus
actividades y mejorar su eficiencia operativa.

En el ambito operacional, se adoptan las practicas mas
efectivas para el mejoramiento continuo, como el ciclo
de PDCA y Lean Kaizen entre otros. La sinergia entre
estas metodologias busca crear un entorno integrado y
eficaz. Ademas, el area de gestiéon centraliza los
procesos, asegurando su cumplimiento adecuado con
sistemas de informacion que automatizan los
procedimientos. En resumen, este modelo propuesto
apunta a crear una estructura cohesionada y eficiente
que aproveche lo mejor de cada area, fomentando la
mejora continua para alcanzar objetivos claros en las
organizaciones.

A continuacién, se visualiza la fig. 2 que ilustra la
interrelacion entre las diversas areas mediante sus
respectivos lideres. El lider de integracién
desempefiara un papel fundamental, facilitando las
relaciones entre las areas y abordando cualquier
inquietud u observacién que pueda surgir durante la
aplicacién de técnicas de optimizacién. Su funcién
principal sera garantizar una comunicacién efectiva y
un flujo de trabajo sin contratiempos entre los equipos,
promoviendo asi la colaboracién y la consecucion
exitosa de los objetivos establecidos.
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Fig. 2 Interrelaciéon entre los diferentes lideres organizacionales

Este modelo facilita la interrelacion entre las diferentes organizaciones de operaciones, ingenieria, construccion
y gestidn. Para crear un enfoque mas integral y eficaz

(Fuente: Elaboracion Propia)

Nuestro modelo se desenvuelve en el complejo
escenario de la gestion de proyectos y mejora continua,
donde la diversidad de metodologias y enfoques ha
experimentado un notable crecimiento. Desde las
metodologias agiles y flexibles, como Scrum, Kanban y
Lean, hasta enfoques mas estructurados como PMBOK
y PDCA, junto con herramientas especificas de la
construccion, como VDC y BIM, asi como estrategias
colaborativas como Integrated Concurrent Engineering
y Project Production Management.

Las metodologias agiles, por ejemplo, Scrum y Kanban,
han ganado popularidad al gestionar proyectos de
forma iterativa y adaptativa. Scrum destaca con sus
ciclos definidos llamados "Sprints”, mientras que
Kanban mejora la eficiencia del trabajo visualmente. A
su vez, Lean busca minimizar desperdicios y mejora
continua, con Kaizen promoviendo cambios
incrementales.

En el ambito de mejora continua, el PDCA impulsa la
iteracion constante para mejorar procesos, mientras
que Lean Six Sigma combina principios Lean y
herramientas estadisticas para optimizar la calidad. En
calidad total, modelos como el EFQM (European
Foundation for Quality Management), ISO 9001 y

Malcolm Baldrige National Quality Award establecen
estandares para asegurar calidad en procesos y
resultados organizacionales.

La utilizacién de Key Performance Indicators (KPIs) y
otras herramientas de medicién se vuelve crucial,
permitiendo evaluar y comparar el rendimiento en
todas las metodologias y enfoques mencionados. Esta
descripcion nos lleva a la visualizacién de nuestro
modelo, que se aprecia en la figura 3, ofreciendo una
visién integral de las areas, resaltando el liderazgo y la
variedad de herramientas y metodologias disponibles
que buscan gestionar proyectos de buena forma y las
mejoras progresivas en el ambito operacional.
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Fig. 3 Modelo de interaccion entre las areas

Modelo que facilita la interrelacién entre las diferentes divisiones de operaciones, ingenieria, construcciéon y
gestion, que busca crear un enfoque mas integral y

eficaz mediante la aplicacion de diversas metodologias agiles y modelos de mejora continua.

(Fuente: Elaboracion Propia)

El modelo logra el propésito de destacar los beneficios

y el impacto positivo esperado, en donde se
implementaran estrategias de comunicacién. Estas
estrategias se centraran en avisar a todas las partes
interesadas, sobre el desarrollo e implementacién de
una nueva metodologia de trabajo, asegurando que
todos los trabajadores del proyecto tengan el mismo
nivel de informacion. Ademds, se buscard el
involucramiento activo de los colaboradores, utilizando
sus comentarios para mejorar y optimizar la
implementacién. Este enfoque participativo pretende
reducir la resistencia organizacional al cambio y
motivar a todos los colaboradores de la empresa para
que se comprometan con el proceso.

Para realizar una medicion eficaz del progreso y de los
resultados finales de esta implementacién, se
establecerdn métricas claras. Estas métricas permitiran
evaluar no solo los resultados tangibles, como la
disminucién de costos y errores, sino también aspectos
mas amplios, como el alcance de los objetivos
comerciales y la eficacia general de los procesos.

Considerando las respuestas recopiladas y los
comentarios beneficiosos de los profesionales
encuestados del sector de construcciéon y operacion de
proyectos, se propone este modelo integral que se
centre en lograr la implementacién exitosa utilizando
metodologias &giles, calidad total y mejora continua.
Este modelo ha sido concebido estratégicamente para
abordar de manera eficaz los desafios identificados y
capitalizar las oportunidades sefialadas en la encuesta
realizada. Detallando a continuacién, sus principales
caracteristicas.

Evaluacién de condiciones previas:

e exhaustiva evaluacion del entorno
organizacional, identificando resistencias al
cambio y areas de oportunidad.

e Evaluarel nivel de conocimiento y familiaridad
de los equipos con metodologias agiles, calidad
total y de mejora continua.

Desarrollo de conocimientos y habilidades:
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Instaurar programas completos de formacién para cada
departamento dentro de la empresa, destacando TQM,
VDC, Scrum, Kanban, Lean y Kaizen.

Fomentar el desarrollo de habilidades especificas
necesarias para trabajar con estas metodologias,
incluyendo resolver problemas y tomar decisiones
complicadas de manera efectiva en colaboracion.

Liderazgo y estrategia:

o Establecer un liderazgo fuerte y
comprometido que respalde y promueva la
aplicacion de técnicas agiles, calidad total y de
mejora continua.

e Elaborar una estrategia definida que armonice
la visién organizacional que contengan los
valores de mejora continua y eficiencia.

Creacion de equipos multidisciplinarios:

e Formar equipos multidisciplinarios con
habilidades complementarias para abordar
desafios especificos tanto en construccion
como la operacion de proyectos.

e Aplicar métodos de comunicaciones efectivas
en colaboracidn con los distintos equipos.

Implementacién gradual:

e Comenzar a aplicar las técnicas 4agiles y de
mejora continua en proyectos piloto.

e Evaluar y ajustar continuamente la aplicacion
de estas metodologias segin la
retroalimentacién y los resultados obtenidos.

Monitoreo y métricas:

e Establecer métricas claras para evaluar el éxito
de la implementacién, como la disminucién de
errores, el cumplimiento de plazos vy
satisfaciendo las necesidades del cliente.

e Implementar sistemas de monitoreo continuo
que midan constantemente el rendimiento y
efectividad de los equipos y de los procesos.

Cultura de colaboracién y aprendizaje continuo:

e Fomentar un entorno organizacional que
impulse la colaboracioén, las buenas ideas y el
aprendizaje continuo.

e Reconocer los logros obtenidos mediante la
introduccién de estas metodologias y extraer
lecciones de los obstaculos enfrentados.

Integracién de tecnologias avanzadas:

e Explorar y adoptar tecnologias avanzadas
como (VDC), (BIM), (ICE) y (PPM) para
potenciar la eficiencia y coordinacion del
proyecto en construccién en desarrollo.

Por otra parte, el modelo busca abordar los desafios
identificados en la encuesta, aprovechando las
fortalezas inherentes de los métodos y técnicas agiles
en el desarrollo continuo dentro del dmbito particular
de la construcciéon. La implementacién exitosa
dependera de la adaptacion continua a las exigencias
particulares de cada area, aplicando diversas
metodologias agiles que mejoran la gestion y fomentar
una mayor integracién entre las diversas dareas
involucradas. La tabla N° 5 que se puede apreciar con
mayor detalle en el apéndice, presenta una
comparacion detallada de tres enfoques fundamentales
para agilizar los procesos en proyectos. Estos enfoques,
agil como Scrum, de mejoras como Lean y de
colaboracion como Kanban, tienen un objetivo
fundamental distinto. Cada filosofia tiene su método de
aplicacién Unico y presenta ventajas y desventajas
particulares, desde el control de alcance en iteraciones
cortas hasta la entrega temprana de valor y la mejora
eficiente de la visualizaciéon de tareas.

Inicialmente, nos concentraremos en la
implementacién de la metodologia Kanban, la cual
constituye un enfoque que busca optimizar la
colaboracion y el desempefio grupal para alcanzar
resultados sobresalientes en los proyectos y operacion.
Se eligi6 Kanban debido a su efectividad en la
representacién visual del fluyjo de trabajo y su
capacidad para mejorar la colaboracién entre
ingenieria y construcciéon, como se demuestra en el
tablero de interrelacion indicado en la figura 4 que se
aprecia a continuacion. Este estudio implico establecer
un sistema visual que permiti6é gestionar y supervisar
el mapa de trabajo de manera efectiva. Se indican a
continuacién, los pasos que se adoptaron para graficar
el tablero Kanban que ayudard a la integracion de las
areas.

Identificar las etapas del proceso: Definir las diferentes
etapas por las que pasa un trabajo. Estas etapas pueden
incluir "Por hacer”, "En progreso”, "En revisién",
"Pruebas” y "Completado”. Las etapas deben reflejar el
flujo de trabajo especifico del proyecto.

Crear el tablero: Se puede crear un tablero fisico en una
pizarra o tablero magnético, o utilizar herramientas
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digitales como aplicaciones de gestiéon de proyectos o
plataformas en linea disefiadas para Kanban.

Definir las tarjetas: Cada tarjeta representa una tarea,
trabajo o elemento del proyecto. En cada tarjeta,
incluye informacioén relevante como una descripcion
breve, prioridad, fecha limite y cualquier otro detalle
necesario.

Establecer limites de trabajo en progreso (WIP): Dentro
de cada columna, define el limite de tarjetas que pueden
estar en esa etapa simultaneamente. Esto ayuda a evitar
la sobrecarga y a mantener un flujo de trabajo
constante.

Mover las tarjetas: Conforme a las tareas que avanzan
en el proceso, se mueven las tarjetas de un lugar a otro.
Por ejemplo, cuando una tarea pasa de la etapa "Por
hacer" a "En progreso”, mueve la tarjeta
correspondiente.

Tablero Kanban

Por hacer En revision

En progreso

Instalacion

Extraccion iluminacién de

Detectores

Reuniones de revisién: organizar mini reuniones
periddicas para tener feedback del estado del tablero
kanban con el equipo. Esto permite reconocer
bloqueos, retrasos y eventuales mejoramientos del
proceso.

Adaptacién y mejora continua: Observar el
rendimiento del tablero Kanban con el transcurso del
tiempo y se ajusta el proceso segin sea necesario.

Mantener la comunicaciéon: Asegurar que todos los
integrantes del grupo de trabajo estén familiarizados
con esta metodologia y su uso. La comunicacién
transparente es esencial para garantizar que todos
estén al tanto de los avances y los cambios.

Completado

Pruebas

Recepcion

Prueba de ascensoresy

de bafios

Acometidas
sanitarias de
locales
comerciales

Extraccion de
vapores
grasos

Instalacién
de medidores
de agua
potable

Telefonia
celulary Wifi

Instalacién
de medidores
de energla
eléctrica

los pisos
superioresy
plaza

Instalacién
de Barreras
de Parking

Instalacién
de riego
automatico

Instalacién
de
torniquetes

Acometidas
declima en
locales
comerciales

de humo

—_—
Proyecto de
hidrologia y
pozos
profundos

Redes de
extincién de
incendios

—_—

Acometidas
eléctricas de
locales
comerciales

- —
Sistema de
pre-accién

data center

Estanque de
Aguas lluvias

—_—

generadores.
y control de
cargas

Pruebas de
manejadoras
de aire

Ley de ductos

Fig. 4 Propuesta de Tablero Kanban

Capacitacion
de operacion
de
subestacione
electrica

Recepcion de
central de
incendios

lluminacién
de
estacionamie
ntos

Recepcion
Subestacién
eléctrica

Recepcion de
vy
control de
acceso

Tablero de
distribucién
eléctrica

escaleras
mecanicas,

Recepcién de
PEAS

Recepcién de
estanques de
agua potable

Esta metodologia integra elementos que faciliten el monitoreo del avance del trabajo, asignacién de tareas y
deteccion de posibles obstaculos.

(Fuente: Elaboracion Propia)

se detallan a continuacién, algunas recomendaciones
relacionadas con Lean, las cuales estdn mencionadas en
la planilla de la tabla N° 6 que se ubica en el apéndice,
junto con algunas de sus herramientas. Estas
recomendaciones tienen como objetivo mejorar la

integracion de las areas de proyecto ingenieria y
operaciones, ademas de mejorar todos sus procesos:

a) VSM (Mapa flujo de valor): Esta herramienta
realiza un diagrama que visualiza el flujo de
valor de una actividad para identificar
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b)

desperdicios y posibilidades de optimizacién
de mejoras en la integraciéon entre areas.

adopcion de TQM, creando una cultura de
excelencia organizacional.

Ademas, prioriza acciones para suprimir e Participacion del personal: Implicar a todos los
obstaculos y disminuir los periodos de espera empleados de los diversos equipos en
en la transferencia de trabajo entre areas. iniciativas de mejoramiento constante,

5S: Esta herramienta implementa el 5S en las
areas involucradas para crear un ambiente
organizado y eficiente que faciliten las
comunicaciones colaborativas. También,
establece estandares claros para mantener la
organizacion y limpieza en las areas de trabajo.

promoviendo la colaboracidn y el sentido de
responsabilidad conjunta.

Orientacién constante hacia el cliente:
Detectar y atender las demandas del cliente,
recopilando retroalimentacién y utilizando
esta informacién para mejorar productos y

c) Kaizen (mejora continua): Esta metodologia servicios.
promueve un ambiente de mejora constante en e Mejora continua: Implementar ciclos de
todos los aspectos, animando al lider y al mejora continua, utilizando herramientas
equipo a detectar y resolver problemas de como PDCA (Plan, Do, Check, Act) para
forma continua. Se debe realizar sesiones optimizar procesos de manera constante.
regulares de Kaizen para abordar desafios e Medicién y analisis: Emplear métricas de
especificos en la integracién y encontrar rendimientos (KPIs) que evalian el
soluciones colaborativas. desempefio y recolectar datos, simplificando
d) A3 Thinking (resolucién de problemas): Esta asi la toma de decisiones fundamentada en
herramienta es bien conocida ya que utiliza la informacién precisa.
metodologia A3 para abordar problemas de b) Modelo EFQM:
integracion ~ de  manera  estructurada, e Liderazgoy compromiso: La alta gerencia de la
identificando causas raiz y desarrollando empresa debe liderar con un fuerte
soluciones sostenibles. Ademas, fomenta la compromiso hacia la excelencia y establecer
colaboraciéon entre las dareas al incluir una visién y valores claros.
multiples perspectivas en el ambito resolutivo e Orientacién a resultados: Establecer metas
de probleTnas.. B ) precisas y  cuantificables, asi como
e) Gemba (visualizacion en el puesto de trabajo): implementar sistemas de evaluacién para

Esta practica lleva a cabo el Gemba para
examinar de manera directa los flujos en

medir los éxitos alcanzados.

hat « : g e Desarrollo del personal: Estimular el
.coord.lpaaon con IE.iS dlferentes. areas, desarrollo y la formacién del equipo,
identificando oportunidades de mejora en impulsando una cultura de aprendizaje

tiempo real. Ademas, comienzan a existir
comunicaciones directas entre los integrantes
del equipo, junto con los lideres, simplificando
el proceso de detectar y resolver problemas.

constante.

Socios y recursos: Promover relaciones sélidas
con colaboradores y asignar recursos de
manera eficaz para dar cumplimiento a los
objetivos estratégicos.

Innovacion y aprendizaje: La creatividad y el

El modelo anteriormente descrito también propone la
implementacion efectiva de Total Quality Management

(TQM), el modelo EFQM y el Malcolm Baldrige National

Quality Award dentro de la organizacién. Para ello, se 0
precisa de una comprensién minuciosa de cada enfoque
y una adaptacién cuidadosa a las necesidades
particulares de la empresa. A continuacion, se describe
cémo aplicar estos modelos:

progreso constante deben ser fomentados
mediante la adopcién de métodos que
fomenten la innovacion.

Malcolm Baldrige National Quality Award:

o Liderazgo estratégico: Establecer una
direccién estratégica solida y alinear todas las
operaciones con los objetivos
organizacionales.

Orientacién hacia el cliente: Entender las
demandas del cliente y del mercado, y adaptar
las medidas necesarias para cumplir con estas
exigencias.

a) Total Quality Management (TQM): .
e Compromiso de la gerencia: La alta direccién
de la empresa debe encabezar y apoyar la
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e Enfoque enla medicién: Introducir sistemas de
evaluacién para medir el desempefio y
emplear datos que faciliten tomar de
decisiones bien fundamentadas.

e Enfoque en el personal: promover un entorno
de participacion y empoderamiento del
personal, reconociendo y premiando el
desempeiio excepcional.

e Resultados organizacionales: Evaluar y
progresar continuamente los objetivos
organizacionales, priorizando la eficiencia y la
mejora constante

El logro de estos enfoques requiere una cuidadosa
adaptacidn a la cultura y necesidades particulares de la
organizacion, ademas de un compromiso constante por
parte del liderazgo estratégico y los trabajadores en
todos los departamentos de la empresa.

Adicionalmente, este modelo proporciona la
flexibilidad de elegir aplicar la gufa PMBOK, el cual
constituye un conjunto integral de estdndares y buenas
practicas internacionalmente reconocidas para la
administracién de proyectos. Al adoptar el PMBOK, se
crea una estructura robusta que engloba las etapas que
tiene el proyecto, desde su inicio y planificaciéon hasta
la ejecucidn, seguimiento y cierre.

La metodologia PMBOK se caracteriza por
proporcionar directrices claras en areas clave como el
alcance, el tiempo, los costos, la calidad, los recursos
humanos, las comunicaciones, riesgos y adquisiciones.
La estructura del PMBOK permite una planificaciéon

No
quieren
cambios

25%

Impulsan
el cambio
25%

detallada de cada aspecto del proyecto, asegurando asi
que los objetivos establecidos se lleven a cabo.

Ademas, aplicar el PMBOK implica una gestion
proactiva de riesgos, detectar de forma temprana
posibles desafios y aplicar técnicas para enfrentar
cambios relevantes del entorno del proyecto. También
esta guia gestiona a los interesados, fomentando una
comunicacién efectiva y garantizando la satisfaccién de
todas las areas involucradas.

Es relevante destacar la tolerancia al cambio, como
sefiala el profesor Juan Bravo Carrasco en su libro
"Gestion del cambio”, al hacer referencia al criterio de
gradualidad. Este criterio resalta la relevancia de crear
conciencia entre todos los integrantes que pertenecen
a la organizacién que experimentaran modificaciones
en su rutina laboral. También el autor clasifica en tres
categorias del grupo de trabajo, incluyendo el equipo
gerencial. Se presenta a continuacion, en la fig. 5, un
grafico de los segmentos que intervienen en el cambio,
con un 25% conformado por aquellos que promueven
el cambio, un 50% por quienes lo aceptan y, finalmente,
un 25% por quienes no lo aceptan, mostrando una
participacién y sensibilizacién relativamente baja.
Estos tres grupos seran siempre parte del escenario, y
es esencial implementar estrategias diferenciadas por
segmentos.

Aceptan
Cambiar
50%

Fig. 5 Segmentos que intervienen en el cambio

Segmentos que participan en el cambio con una distribucién de responsabilidades entre ellos.

Fuente: Carrasco, J. B. (2017). Gestion del cambio. Editorial Evolucién SA.
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3.6 Plan de implementacion, seguimiento y
retroalimentacién

Luego de describir algunas herramientas y métodos de

las distintas metodologias que seran implementadas
para optimizar objetivos y la interaccién entre los
distintos equipos de trabajo, se propone un
cronograma de implementacion que desglosa en fases,
desde la concientizacion hasta la expansidn, detallando
coémo se abordaran y mediran las mejoras en cada etapa
para las técnicas Lean y la herramienta Kanban en este
proyecto:

Semana 1-4; preparacién y concientizacién: Se llevard a
cabo una presentacidn detallada sobre el enfoque de los
modelos Lean, la herramienta Kanban y la calidad total
dirigida a los equipos implicados. Ademas, se
proporcionara una explicacion exhaustiva de los
beneficios anticipados con esta implementacion.

Semana 5-8; evaluacidn inicial y disefio del proceso: Se
realizara un analisis exhaustivo del flujo de valor que
con lleva a identificar ineficiencias en dreas
susceptibles que necesitan mejoras. Ademas, se
presentara un disefio preliminar del tablero Kanban
para visualizar los mapas de trabajo de las distintas
areas y un prototipo del ciclo PDCA.

Semana 9-12; capacitacion de tableros kanban, ciclos
PDCA, TQM, entre otros: Durante este lapso, se llevara
a cabo una formaciéon completa sobre los principios
esenciales de calidad total, metodologias agiles, Lean y
la utilizacion de Kanban. También se iniciara el
desarrollo y ajuste de herramientas disefiadas segin
las necesidades particulares de cada departamento.

Semana 13-24; implementaciéon piloto y ajustes:
Durante este tiempo, se inicia la implementacién piloto
de los sistemas encargados de ejecutar los métodos

aplicados a las distintas areas de trabajo. Se realizara
también, un monitoreo constante con ajustes en tiempo
real, buscando mejorar tanto la eficiencia como la
integracion del sistema.

Semana 25-28; expansion y difusiéon: En esta etapa, se
extenderala aplicacion de técnicas agiles, calidad total,
y de mejoramiento continuo a otras areas, basandonos
en el éxito observado en la fase piloto. Ademas, se
llevara a cabo una comunicacién y formacién detallada
dirigida a todos quienes participan de este nuevo
enfoque.

Semana 29-36; analisis continuo de la mejora: En este
lapso, resulta crucial programar encuentros regulares
de revisiéon y mejora para llevar a cabo evaluaciones
sobre los resultados de las técnicas implementadas.
Ademas, es necesario implementar mejoras basadas en
los datos recolectados y en la retroalimentacion
recibida.

Semana 37 en adelante; continuidad y expansion: A
partir de esta semana, es esencial mantener la
aplicacion de las metodologias y herramientas
implementadas en la compafiia. Ademads, se
recomienda explorar posibles oportunidades para
implementar técnicas mdas avanzadas de Lean, VDC,
TQM, entre otros, adaptandolas a los requerimientos
especificos que puedan surgir.

Es relevante destacar que este cronograma es
meramente una recomendacion y esta sujeto a cambios
segin el avance del proyecto, los recursos y otros
factores disponibles. La figura 6 ilustra el plan de
introduccién de métodos 4agiles y mejora continua
mencionado previamente.
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Fig. 6 Programa de Implementacién

Programa de implementacion que se estructura en siete hitos distribuidos en mas de 52 semanas.

(Fuente: Elaboracion Propia)

Es muy importante realizar un seguimiento y obtener
retroalimentacion sobre el empleo de estas
metodologias para mejorar continuamente. Para ello,
se proponen sistemas de evaluacién continua y
retroalimentaciéon que aseguren la adaptacién junto
con la perfecciéon del modelo a través del tiempo. A
continuacidn, se detallan los pasos a considerar:

Definir indicadores de rendimiento (KPIs): Es
fundamental encontrar medidas concretas que reflejen
el rendimiento y la eficacia del modelo en la gestion de
calidad y mejora continua. Estos KPIs pueden abarcar
aspectos como la eficiencia operativa, reclamos del
cliente y la disminucién de errores.

Implementar  mecanismos de compilacién de
informacién: Se deben establecer sistemas para
recopilar datos relevantes sobre el funcionamiento del
modelo en tiempo real. Esto incluye la captura de
informacién sobre los procesos gestionados por el
modelo y la revisiéon de tendencias y pautas en un
periodo especifico.

Realizar evaluaciones periddicas: Planificar
evaluaciones periédicas del modelo para determinar su
eficacia y realizar modificaciones segtiin sea necesario.

Estas evaluaciones pueden involucrar a partes
interesadas clave y abordar areas especificas de mejora
identificadas durante la implementacién.

Implementar encuestas y entrevistas periddicas:
Realizar encuestas y entrevistas con los usuarios y
partes interesadas del modelo para recopilar
retroalimentacién sobre su experiencia y percepcion.
Durante estas reuniones, se pueden tratar temas como
la  utilizacion eficaz de las herramientas
proporcionadas para estos propdsitos.

Facilitar canales de retroalimentacion: Incorporar
espacios de comunicaciones transparentes, donde los
usuarios puedan proporcionar comentarios y
sugerencias sobre el modelo en cualquier momento.
Organizando encuentros para recibir comentarios y
utilizando plataformas en linea para intercambiar
ideas.

Planificar revisiones regulares del modelo: Programar
revisiones formales del modelo en intervalos
periodicos para evaluar su efectividad y realizando
modificaciones cuando se requiera. Estas evaluaciones
pueden involucrar a partes interesadas importantes y
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llevar a cabo una revision exhaustiva del rendimiento
del modelo.

Formar un comité de revision: Establecer un comité
dedicado a revisar regularmente el desempefio del
modelo y proponer mejoras. Este grupo puede estar
conformado por representantes de diferentes areas
involucradas en la implementacién de estos modelos.

Fomentar la cultura de técnicas de mejoramiento
continuo: Promover un entrono organizacional que
valore la retroalimentacion y el aprendizaje constante,
motivando a los equipos a aportar ideas para la mejora
del modelo y los procesos relacionados.

Al instaurar este sistema de evaluacion y
retroalimentacion constante, se asegura que el modelo
permanezca activo y sea efectivo en todos los

momentos, adaptandose a los requerimientos que
construcciéon 'y

evolucionan en la operacion,

posibilitando eficiencias

operativas.

mejoras continuas 'y

Para lograr este proposito, se utilizara el ciclo PDCA,
siendo una metodologia probada que ayudara a
gestionar eficazmente el proceso de evaluacién
continua y retroalimentacién. Este ciclo ofrece una
estructura para planificar, organizar, ejecutar,
supervisar y adaptar de forma iterativa las acciones de
mejora. Este proceso se repetira de manera continua, lo
cual posibilita un proceso constante de mejora y ajuste
del modelo a medida que evolucionan los
requerimientos del entorno. La implementacién del
ciclo PDCA garantiza un enfoque ordenado y
sistemdatico para gestionar la calidad y mejorar
continuamente en la construccién y operacion. En la
siguiente figura (Fig. 7), se describe el ciclo PDCA
adaptado para este modelo y estudio, representado en
la siguiente figura:

+  Seguimientos.

+ Calidad
mejorada.

* Reduccion de
tiempos.

«  Optimizacion

* Integracién
de las éreas.

+ Satisfaccion
del cliente.

EFICIENCIA

Fig. 7 Programa de seguimiento y retroalimentacion

El ciclo PDCA es un ciclo de mejoramiento continuo utilizado para gestionar y optimizar procesos. Este ciclo
puede resultar muy complementario para mejorar la eficacia de cualquier iniciativa.

(Fuente: Elaboracion Propia)

4. CONCLUSIONES

Este trabajo establece que las variables claves que
permiten las necesidades para lograr el objetivo que
con lleva a la integracion entre las organizaciones de la
industria inmobiliaria y operacional del retail de forma

eficiente y coordinada, y cémo afectard un nuevo
proyecto en construcciéon a las operaciones, siendo
estas: Comunicacién efectiva, colaboraciéon
multidisciplinaria, flexibilidad y adaptabilidad,
estandarizacion de procesos, capacitacion y desarrollo
del personal, monitoreo y evaluacién constante,
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impacto de un nuevo proyecto, innovacién y adaptacion
al cambio. En la valoracion del nivel de habilidades en
metodologias agiles y de mejoramiento continuo,
tomando en cuenta la experiencia profesional de los
encuestados, se observd que la mayoria se sitda en
niveles intermedios y basicos, sefialando la existencia
de una base soélida pero también d4reas para
profundizar. En cuento a la direccién de proyectos en
las empresas, la mayoria la califica como regular o
buena, destacando la necesidad de mejoras. Las
técnicas mas empleadas para evaluar y mejorar la
interaccién entre dareas incluyen sistemas de
informacién digitales y Excel, entre otros. Si nos
centramos en la eficacia para la ejecucién de los
procedimientos actuales, la mayoria ve dareas de
mejora. Ademas, existe un fuerte consenso sobre la
necesidad de actualizar los procesos y adoptar
metodologias agiles. Las especialidades técnicas mas
desafiantes en la puesta en marcha de proyectos
incluyen control automaético y areas eléctricas. Los
principales desafios para poner en practica
metodologias agiles incluyen la oposicién al cambio y la
carencia de entendimiento son factores cruciales que
deben ser considerados. Para asegurar una
implementacion exitosa, se sugiere capacitacion
integral y evaluacion continua de procesos. La puesta
en practica de estas metodologias se visualiza como un
cambio significativo y se anticipa que mejorarad la
productividad y la capacidad de respuesta a las
demandas del cliente. En resumen, se identifican areas
claves para mejorar y se plantean tacticas para
progresar hacia métodos mas productivos y
colaborativos del mundo laboral. Para ello se propuso
un modelo basado en metodologias agiles, calidad total
y mejora continua para potenciar el funcionamiento
efectivo de los espacios comerciales con la integraciéon
de todos los integrantes que contribuyen a la
continuidad operacional.

Los hallazgos confirman que el modelo propuesto
mejora significativamente la comunicacién, la
productividad de  procedimientos entre los
departamentos operativos de proyectos e ingenieria,
resultando en entregas mas puntuales que disminuyen
las frecuencias de fallas.

La contribucion principal de este estudio radica en la
integracion efectiva de metodologias agiles y
metodologias de progreso constante, configurando un
modelo escalable y replicable para aumentar la
eficiencia de la gestion operativa en el sector
inmobiliario.

Para abordar las brechas identificadas, se sugiere
desarrollar programas de trabajo futuro, siguiendo las
siguientes lineas de accidn:

e Formar un equipo interdisciplinario y
capacitado que lideren la implementacion.

e Ajustar las metodologias Agiles para
adaptarlas a los requisitos particulares de cada
area y proyecto.

e Ajustar las metodologias de calidad y mejora
continua para adaptarlas a los requisitos
particulares de cada area y proyecto.

e Resaltar las ventajas y el resultado positivo
esperado.

e Desarrollar estrategias de comunicacion para
informar a los involucrados sobre la difusién
de la nueva metodologia de trabajo,
garantizando que todos los colaboradores del
proyecto posean el mismo nivel de
informacion.

e Concebir acciones participativas utilizando las
respuestas para mejorar y optimizar la
implementacién donde la retroalimentaciény
opiniones de los colaboradores sean tomadas
en cuenta.

e Reducir la resistencia organizacional al
cambio, motivar a los equipos para mantener
su compromiso con el proceso y establecer
indicadores precisos para medir el avance y los
beneficios previstos de la implementacion.

En conclusién, el éxito de implementar ciertas
metodologias sugeridas, respaldadas por analisis
exhaustivos de encuestas y focus groups, surge como
una adecuada estrategia global para fortalecer tanto el
desarrollo inmobiliario como la operacién de proyectos
de infraestructuras complejas. Este modelo toma como
referencia las mejores practicas del sector inmobiliario
y también se adapta proactivamente a las tendencias
emergentes en la gestién y administracién de proyectos
complejos, destacando su relevancia en el panorama
actual de la construccién y operacion.

Las encuestas y focus groups desempefian un papel
crucial al proporcionar informacién valiosa
directamente desde las partes interesadas,
permitiendo una percepcién mas exhaustiva de los
requerimientos y las expectativas. Estas metodologias
cualitativas respaldan la formulacién de estrategias
personalizadas y el reconocimiento de puntos criticas
para la mejora.
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La combinacién de perspectivas cuantitativas y
cualitativas, junto con enfoques probados de mejora
continua, establece un conjunto integral para alcanzar
el éxito esperado. en el desarrollo y operacion de
proyectos complejos de infraestructura. Este enfoque
holistico maximiza la eficiencia, Ademas, posibilita una
adaptacién constante ante las fluctuaciones del
mercado y los requerimientos empresariales.

Finalmente, como trabajos futuros, derivados de la
discusion de resultados, se plantea la extension de este
modelo a otros contextos, como el area de la salud,
basado en metodologias agiles y mejora continua. Esta
iniciativa busca optimizar el funcionamiento, mejorar
lainteraccién y promover una gestién eficaz en clinicas
u hospitales, mediante una gestiéon operacional mas
eficiente.
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5 CONCLUSIONES GENERALES

Este trabajo establece que las variables claves que permiten las necesidades para lograr el
objetivo que con lleva a la integracidn entre las organizaciones de la industria inmobiliaria
y operacional del retail de forma eficiente y coordinada, y cdmo afectara un nuevo proyecto
en construccidon a las operaciones, siendo estas: Comunicacion efectiva, colaboracién
multidisciplinaria, flexibilidad y adaptabilidad, estandarizacién de procesos, capacitacidon y
desarrollo del personal, monitoreo y evaluacién constante, impacto de un nuevo proyecto,
innovacion y adaptacion al cambio. En la valoracion del nivel de habilidades en
metodologias 4giles y de mejoramiento continuo, tomando en cuenta la experiencia
profesional de los encuestados, se observé que la mayoria se situa en niveles intermedios
y bdsicos, sefialando la existencia de una base sélida pero también areas para profundizar.
En cuento a la direccidn de proyectos en las empresas, la mayoria la califica como regular o
buena, destacando la necesidad de mejoras. Las técnicas mas empleadas para evaluar y
mejorar la interaccidn entre areas incluyen sistemas de informacién digitales y Excel, entre
otros. Si nos centramos en la eficacia para la ejecucion de los procedimientos actuales, la
mayoria ve areas de mejora. Ademas, existe un fuerte consenso sobre la necesidad de
actualizar los procesos y adoptar metodologias agiles. Las especialidades técnicas mas
desafiantes en la puesta en marcha de proyectos incluyen control automatico y areas
eléctricas. Los principales desafios para poner en practica metodologias agiles incluyen la
oposicion al cambio y la carencia de entendimiento son factores cruciales que deben ser
considerados. Para asegurar una implementacién exitosa, se sugiere capacitacion integral y
evaluacion continua de procesos. La puesta en practica de estas metodologias se visualiza
como un cambio significativo y se anticipa que mejorara la productividad y la capacidad de
respuesta a las demandas del cliente. En resumen, se identifican dreas claves para mejorar
y se plantean tacticas para progresar hacia métodos mas productivos y colaborativos del
mundo laboral. Para ello se propuso un modelo basado en metodologias agiles, calidad total
y mejora continua para potenciar el funcionamiento efectivo de los espacios comerciales

con la integracion de todos los integrantes que contribuyen a la continuidad operacional.
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Los hallazgos confirman que el modelo propuesto mejora significativamente la
comunicacion, la productividad de procedimientos entre los departamentos operativos de
proyectos e ingenieria, resultando en entregas mds puntuales que disminuyen las
frecuencias de fallas.

La contribucion principal de este estudio radica en la integracion efectiva de metodologias

agiles y metodologias de progreso constante, configurando un modelo escalable vy

replicable para aumentar la eficiencia de la gestidn operativa en el sector inmobiliario.

Para abordar las brechas identificadas, se sugiere desarrollar programas de trabajo futuro,

siguiendo las siguientes lineas de accién:

e Formar un equipo interdisciplinario y capacitado que lideren la implementacién.

e Ajustar las metodologias agiles para adaptarlas a los requisitos particulares de cada
area y proyecto.

e Ajustar las metodologias de calidad y mejora continua para adaptarlas a los requisitos
particulares de cada area y proyecto.

e Resaltar las ventajas y el resultado positivo esperado.

o Desarrollar estrategias de comunicacion para informar a los involucrados sobre Ia
difusion de la nueva metodologia de trabajo, garantizando que todos los colaboradores
del proyecto posean el mismo nivel de informacion.

e Concebir acciones participativas utilizando las respuestas para mejorar y optimizar la
implementacién donde la retroalimentacion y opiniones de los colaboradores sean
tomadas en cuenta.

e Reducir la resistencia organizacional al cambio, motivar a los equipos para mantener
su compromiso con el proceso y establecer indicadores precisos para medir el avance y
los beneficios previstos de la implementacion.

En conclusidn, el éxito de implementar ciertas metodologias sugeridas, respaldadas por

analisis exhaustivos de encuestas y focus groups, surge como una adecuada estrategia

global para fortalecer tanto el desarrollo inmobiliario como la operacion de proyectos de
infraestructuras complejas. Este modelo toma como referencia las mejores practicas del

sector inmobiliario y también se adapta proactivamente a las tendencias emergentes en
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la gestidon y administracion de proyectos complejos, destacando su relevancia en el

panorama actual de la construccién y operacion.

Las encuestas y focus groups desempenan un papel crucial al proporcionar informacién
valiosa directamente desde las partes interesadas, permitiendo una percepcién mas
exhaustiva de los requerimientos y las expectativas. Estas metodologias cualitativas
respaldan la formulacién de estrategias personalizadas y el reconocimiento de puntos

criticas para la mejora.

La combinacién de perspectivas cuantitativas y cualitativas, junto con enfoques probados
de mejora continua, establece un conjunto integral para alcanzar el éxito esperado. en el
desarrollo y operacién de proyectos complejos de infraestructura. Este enfoque holistico
maximiza la eficiencia, Adema3s, posibilita una adaptacion constante ante las fluctuaciones

del mercado y los requerimientos empresariales.
5.1 Propuesta para trabajos futuros

Como continuacion de este trabajo de tesis, hay varias lineas de desarrollo que quedan
pendientes, y en las que es posible continuar trabajando; algunas de ellas, estan mas
directamente relacionadas con este trabajo de tesis y son el resultado de preguntas que
han ido surgiendo durante el proceso de investigacion, como otras que son mas
tangenciales a la investigacion. A continuacion, revisaremos trabajos futuros que
pueden investigarse como conclusién de esta investigacion:

 Realizar un estudio de los principales actores en la industria inmobiliaria del pafs,

como supermercados, bodegas o clinicas, con el fin de obtener conclusiones mas

generalizables.

e Como perspectivas de investigacion futura, se plantea la posibilidad de ampliar

este modelo a otros sectores, como el de la salud, utilizando metodologias agiles y

de mejora continua.

e Una propuesta relevante para futuros trabajos seria desarrollar planes concretos

para garantizar la continuidad operativa en la empresa estudiada, ya que este
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aspecto no se abord6 completamente debido a las limitaciones de tiempo en este
estudio. Estos planes podrian incluir estrategias especificas para la organizacion.
e Ampliar la investigacién para incluir centros clinicos y examinar otros actores
clave, especialmente el personal de operaciones de la organizacidn.
e Mejorar los métodos utilizados para respaldar estadisticamente la propuesta,
considerando el uso de técnicas cuantitativas adicionales.
e Las limitaciones de esta investigacidon de contexto incluyen:
» Lanecesidad de una muestra mas grande para generalizar los resultados.
» Considerar la inclusion de otras empresas del mismo sector.
» Incluir empresas de otros sectores que busquen objetivos similares.
» Explorar mas a fondo el uso de otros métodos, como entrevistas o técnicas

matematico-estadisticas.
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8 ANEXO: Tablas

8.1 Analisis exhaustivo de brechas

Los datos recogidos han sido agrupados por categorias claves, como se muestra en la
tabla 2:

BRECHA DIMENSION FORTALEZA DEBILIDAD
Errores en Precision y Tecnologia Falta de capacitacion y
planimetria exactitud en avanzada experiencia en el equipo

el disefio disponible
Errores de Calidad de Existen Comunicacion deficiente y mal
construccion ejecucion de | protocolos de interpretaciéon de planimetrias y
proyectos controles de errores en el disefio
calidad
Atrasos de Gestion del Experiencia en | Planificacidn ineficiente, errores
entrega de tiempo gestion de en el disefio y construccion
trabajos proyectos
Alto costo de Eficienciaen | Negociacion Falta de analisis de presupuesto,
construccion el uso de efectiva con planificacion ineficiente, errores
recursos proveedores del disefio y construccion
Descoordinacié | Comunicacion | Herramientas Ausencia de directrices de
n entre equipos |y colaborativas comunicacién y métodos para
coordinacion | eficientes colaborar eficazmente en
equipo.
Inadecuada Gestion de Existen Falta de evaluacion periédica de
seleccion de proveedores | protocolos de desempefio y aplicacion de SLA
proveedores evaluacion de
proveedores
Deficiencias en | Seguridad Existe areas de | Carencia de programas de
la seguridad laboral prevencién de | capacitacién en seguridad
laboral riesgos laboral y de auditorias regulares
de seguridad y prevencion
Inadecuada Desarrollo del | Programas de Falta de actualizacion en nuevas
capacitacion personal formacién tecnologias, y fortalecer los
del personal continua programas de formacién los
cuales son bastante ligeros
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Problemas con

Control delas

Sistemas de

Falta de estandares, revisiones

la carpetas gestion de calidad y aplicacién de
documentacion | técnicas documental metodologias
técnica eficientes
Deficientes Ejecucion y Equipo Falta de pruebas exhaustivas
pruebas operacion capacitado en antes de la operacién y falta de
iniciales de los | inicial el inicio de protocolos para manejar
equipos y operacion problemas inesperados
sistemas
Deficientes Pruebas y Documentacion | Comunicacion insuficiente entre
puestas en operacion clara de el equipo de ingenieria y
marcha inicial procedimientos | operacion
de arranque
Deficiencias en | Servicio Politica clara de | Falta de capacitacion del
garantiasy postventa garantiasy personal de postventa,
postventa servicio comunicacién insuficiente sobre
postventa términos de contratos y
procedimientos inadecuados
para el cobro de garantias
Deficiencias en | Servicio Garantias Falta de respuesta rapida a
garantias y postventa extendidas y problemas de postventa e
postventa beneficios Insuficiente supervision del
adicionales rendimiento postventa
Inadecuado Mantenimient | Programas de Falta de seguimiento y registro
mantenimiento | oy operaciéon | mantenimiento | de mantenimiento de las
preventivo preventivo diferentes areas
Descoordinacié | Coordinaciéon | Sistemas de Falta de supervision y
nenla operativa comunicacién | protocolos claros para la
ejecucion de efectivos entre | ejecucion de tareas
tareas equipos
operativos

Oposicién al
cambio en la

Gestionar el
cambio en la

Estrategias de
gestién del

Falta de comunicacion en
procesos de cambio, Falta de

operacion operacion cambio coordinacion entre equipos en
el arranque
Deficiente Gestion de Sistemas de La ausencia de seguimiento del
gestion de activos gestion de ciclo de vida de los activos y la
activos activos actualizacion del sistema de
actualizadosy | control.
eficientes
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Falta de Rendimiento | Implementacié | Falta de analisis de datos para
monitoreo y operativo n de sistemas mejorar el rendimiento y
analisis de de monitoreo retroalimentara a los distintos
rendimiento en tiempo real | equipos operacionales

Tabla 2 Identificacion de Brechas
(Fuente: Elaboracién Propia)

8.2 Presentacion de resultados - Analisis de datos
P1: ;Cual es su profesion?

Tomando en cuenta la informacién recopilada en la primera pregunta, que se enfoca en
la ocupacion o profesion de los individuos consultados, se destaca que el 58,20 % de los
participantes pertenecen al ambito de la ingenieria, abarcando diversas especialidades.
En segundo lugar, la categoria técnica representa el 18,85 % de los encuestados,
seguida por los arquitectos, quienes constituyen el 7,38 %, distribuyéndose entre
disefiadores y el equipo directivo. Ademas, los constructores civiles representan un
6,56 % de la muestra, concentrandose en la fase constructiva del proyecto.

Es relevante sefialar que, con un porcentaje significativo del 9,02%, se identifican como
otras areas de desempefio como proyectos, adquisiciones, logistica, asesorias y
administracion. Todos estos expertos mantienen una conexion cercana durante todas
las etapas del desarrollo y la gestion de proyectos inmobiliarios.

P2: Considerando su trabajo actual ;Cudl es su posicion dentro de la
organizacion?

En la segunda pregunta, se destaca claramente que un porcentaje significativo de los
encuestados ocupa roles de liderazgo en areas y departamentos, alcanzando un
impresionante 49,18%. Este segmento comprende a 36 jefes de diferentes areas y 24
gerentes o subgerentes, cifras sustanciales que adquieren una relevancia particular en
el desarrollo de este estudio, especialmente en lo que respecta a la aplicacién de
cambios para mejoras.

Lo que respecta a la supervision representa un 21,31%, mientras que el personal de
apoyo técnico y del grupo de profesionales constituyen un 16,39%. Ademas, los
asesores técnicos especializados en ingenieria, construccién y arquitectura
representan un 11,48%. En la categoria de menor participacién, pero no menos crucial,
se encuentra el area de prevencion de riesgos, con solo dos personas encuestadas. Cabe
destacar la importancia de esta Ultima area en el entorno laboral, Aunque estén en
menor cantidad, pero su trabajo es muy necesario para la actividad de esta industria.

De los 122 empleados que participaron en la encuesta, 36 de ellos ocupan roles de
jefatura. Estas posiciones no solo representan una visién de liderazgo, sino que también
tienen la capacidad de detectar deficiencias y situaciones que puedan generar
obstaculos o desviaciones en los procesos establecidos. Estos lideres desempefian un
papel fundamental al contribuir a la identificacién y solucién proactiva de problemas
en el interior de la organizacion.

P3: Indicar ;cuantos aiios de experiencia tiene en el sector o rubro?
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Un elemento esencial en este contexto, la contribucion invaluable proviene de la gran
experiencia de los profesionales y técnicos que participan en la creacién y
funcionamiento de estos espacios. La riqueza de su bagaje profesional puede incidir de
manera significativa en las conclusiones de este estudio. En detalle, 95 de las 122
personas encuestadas cuentan con mas de 8 afios de experiencia, con un gran
porcentaje que sobrepasa el 77%, constituyendo asi una parte sustancial del grupo
encuestado. El segmento restante abarca un periodo de 2 a 7 afios de experiencia,
representando el 22,14% con una cifra de 27 trabajadores. Esta diversidad en afios de
experiencia brinda una perspectiva integral al estudio, aprovechando la experiencia
consolidada y la frescura de nuevas ideas que aportan aquellos con menos tiempo en el
campo.

P4: En su trayectoria profesional ;Alguna vez ha escuchado hablar o ha trabajado
con la metodologia Kanban o Scrum?

Las preguntas 4 y las dos siguientes se centran en investigar el uso de técnicas y
herramientas agiles y de mejora continua, especificamente indagando sobre el
conocimiento y aplicacién de metodologias como Scrum o Kanban. Los resultados
revelan que un 45,9% de los encuestados han escuchado sobre estas metodologias,
pero aun no las han implementado en sus entornos laborales. Por otro lado, un
considerable 41,81% indica no tener conocimiento o no estar seguro acerca de estas
metodologias.

Destaca que un 12,30% de los participantes ha trabajado con estas metodologias, lo que
sugiere un potencial valioso para fortalecer la introduccion de enfoques de trabajo
basados en procesos que incorporan los conceptos de Scrum o Kanban. Los datos
recopilados ofrecen una comprensién clara sobre el grado de conocimiento y uso de
estas metodologias en el entorno profesional., destacando areas de oportunidad para la
capacitacion y la implementacién efectiva de estas practicas.

P5: En su trayectoria profesional ;Alguna vez ha escuchado hablar o ha trabajado
con la metodologia lean o kaizen?

Al abordar consultas sobre lean y Kaizen, se observa un panorama notablemente
diferente, donde un significativo 76,23% de los empleados encuestados, es decir, 93 de
122, han escuchado o trabajado con estas metodologias. En contraste, un 23,77% de los
encuestados manifiesta no tener conocimiento o no estar seguro respecto a estas
practicas.

Esta discrepancia puede entenderse de manera ldgica, especialmente considerando
que, en Chile, estas metodologias gozan de una amplia implementacion en programas
universitarios y en organizaciones enfocadas en la mejora constante y la eficiencia
operativa. Este enfoque se ha arraigado tanto en entornos académicos como
empresariales, contribuyendo a una mayor familiaridad y aplicaciéon efectiva de lean
Kaizen en el &mbito laboral chileno.

P6: En su trayectoria profesional ;Alguna vez ha escuchado hablar o ha trabajado
con la metodologia agil VDC (Virtual Design and Construction)?
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En la pregunta 6, cabe destacar que esta metodologia no es ampliamente conocida en
Chile, a diferencia de Pert, donde la Universidad de Lima la utiliza como base tedrica en
algunos cursos. Al mirar los resultados de esta encuesta, observamos que un 66,94%
de los encuestados, es decir, 81 empleados de los 122 participantes indican no tener
conocimiento o no estar seguros acerca de esta metodologia.

En contraste, un 22,31% ha escuchado sobre ella, pero no la ha aplicado, mientras que
un notable 10,74% ha trabajado con esta metodologia. Este Ultimo grupo constituye
una proporcion importante que podria tener un papel fundamental en la exitosa
implementacion de esta metodologia en los procesos vigentes. Estos empleados con
experiencia pueden ser ejemplos a seguir para aquellos que puedan tener resistencia al
cambio hacia esta metodologia, contribuyendo asi a su adopcién y aplicacién efectiva
en el desarrollo de proyectos y el entorno laboral.

P7: En su experiencia, ;cuales son las metodologias mas cominmente empleadas
en proyectos de construccion y operaciones que usted conoce?

Enfocdndonos en la experiencia del personal con las metodologias previamente
mencionadas en el ambito de la construccion, destacamos que un 27,05% ha trabajado
con Building Information Modeling (BIM). Este dato adquiere gran relevancia, ya que
BIM desempefia un papel integral como componente fundamental para aplicar la
metodologia Virtual Design and Construction (VDC).

Asimismo, observamos que un 23,77% de los encuestados ha empleado metodologias
como Lean y Kaizen. Estas practicas son ampliamente utilizadas en Chile y pueden
combinarse eficazmente con enfoques de mejoramiento continuo, destacando Six
Sigma o el ciclo PDCA, que obtuvieron un 20,49%. Al sumar estas respuestas, podemos
concluir que un significativo 44,26% de los encuestados ha trabajado con metodologias
de mejora continua, consolidando un nimero sustancial que respalda la continuidad de
estas practicas que contribuyen enormemente al proceso de mejora continua.

Por ultimo, es notable mencionar que un 22,95%, equivalente a 28 encuestados de los
122, opto por la alternativa de "no sabe" o "no responde” en cuanto a su experiencia
con alguna de las metodologias mencionadas anteriormente. Este dato plantea una
oportunidad para explorar y comprender mejor las percepciones y conocimientos de
este grupo, lo que podria orientar futuras iniciativas de capacitacion o clarificacion.

P8: Siguiendo con la pregunta anterior ;De qué manera esas metodologias han
influido en la mejora continua de los proyectos en los que ha estado
involucrado/a?

Esta pregunta se encuentra directamente vinculada con la anterior, buscando
establecer la relacion entre las metodologias mencionadas y su impacto en la mejora
continua. Ademas, evalua el nivel de acuerdo mediante la escala de Likert. Un 46,28%
de los participantes responde que estas metodologias fueron aplicadas de manera
efectiva, mientras que un 12,40% reporta que la implementacién fue exitosa.

Es importante de destacar que llama la atencidn el significativo nimero de encuestados
(28,9% equivalente a 35 participantes) que seleccion6 la opciéon de "no sabe" o "no
responde”. Este segmento representa una oportunidad para la capacitacion y
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desarrollo, orientada a mejorar los procesos mediante la aplicacion de técnicas agiles y
de mejora continua. Dirigirse a este segmento particular con programas de capacitacion
especificos, puede fomentar una comprensién mas sélida y una participacién mas
comprometida en la implementacién exitosa de estas metodologias.

P9: En su opinién ;COmo evaluaria usted, su nivel de conocimiento en cuanto a
metodologias agiles y de mejora continua en su experiencia profesional?

Esta pregunta tiene como objetivo medir el grado de familiaridad con las metodologias
mencionadas anteriormente. El nivel intermedio destaca como el mas comun entre los
encuestados, con un total de 60 respuestas y un porcentaje del 49,18%. Le sigue el nivel
basico, seleccionado por 47 participantes, lo que representa un 38,52%. En contraste,
las categorias de "experto" y "no sabe o no responde” obtuvieron porcentajes mas bajos,
con un 3,28% y un 9,02%, respectivamente.

Es notable que la gran mayoria de los participantes oscila en niveles intermedios y
basicos de conocimiento, lo que sugiere la presencia de una base sélida de comprension,
pero también indica areas donde se podria impulsar una mayor profundizacion en el
entendimiento de estas metodologias. La identificaciéon de este patrén facilita la
orientacion de esfuerzos de formaciéon y desarrollo para fortalecer el conocimiento y la
implementacion exitosa de estas practicas en el ambito laboral.

P10: En la actualidad, ;Cual es el método que emplea su empresa para gestionar
proyectos?, si tuviera que evaluar ;qué nota le pondria de 1 a 5? siendo uno la
nota mas baja.

Esta pregunta tenia como objetivo indagar sobre los procesos llevados a cabo en las
organizaciones inmobiliarias de los encuestados, utilizando la escala de Likert para
evaluar dichos procesos, donde la nota mas baja corresponde a uno. La opcién que
recibio una cantidad notable de respuestas fue la nota 3, que se traduce como "regular,”
con un porcentaje del 43,44%. En segundo lugar, la nota 4, que indica una gestiéon
considerada "buena," obtuvo un 29,51%. Solo 11 encuestados, equivalente al 9,02%,
calificaron la gestion de sus empresas como "muy buena"” con la nota maxima de 5.

En el otro extremo, el 14,75% evalud la gestion como "mala," mientras que un 3,28% la
calific6 como "muy mala." En resumen, la mayoria, es decir, 75 encuestados, optaron
por opciones que sugieren que existen areas de mejora en las operaciones de sus
empresas. Estos resultados proporcionan una perspectiva clara sobre la percepcion
general de las mejoras de procesos en las organizaciones encuestadas, subrayando la
necesidad de enfocarse en la mejora continua y metodologias agiles.

P11: ;Qué métodos y herramientas se utilizan actualmente para evaluar y
mejorar la interaccion de las areas de su empresa?

En cualquier proceso, es esencial contar con métodos y herramientas basicas que
respalden la mejora y la aplicacion de programas de accion. Destacando como los mas
utilizados por los encuestados, los sistemas digitales de procesamiento y andlisis de
informacién lideran con un notable 40,16%. Este resultado era esperado, considerando
la diversidad de sistemas disponibles hoy en dia para la gestién, almacenamiento y
control de procesos.
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El Excel, una herramienta versatil de hoja de calculo, también juega un papel relevante
con un 24,59%, evidenciando su utilidad en la realizacién de registros y planillas.
Ademas, el uso de checklists, seleccionado por el 6,56% de los encuestados, destaca
como una opcioén valiosa para obtener datos y crear graficos o diagramas que facilitan
el control y la planificaciéon de tareas, proporcionando representaciones visuales
detalladas de las actividades paso a paso.

Las reuniones, reconocidas como un método de colaboracién esencial, recibieron un
respaldo del 20,49%, lo que subraya su importancia para la gestion eficiente de los
procesos. En ultimo lugar, otras opciones recibieron un 3,28%, abarcando
practicamente todas las alternativas mencionadas anteriormente. Estos resultados
revelan la diversidad de herramientas y enfoques que los encuestados emplean en sus
procesos, destacando la necesidad de adoptar una mirada integral que aproveche estas
herramientas de manera sinérgica para lograr una mejora continua y eficaz en todos
estos los procesos.

P12: ;Considera que los procesos y procedimientos actuales se estan
implementando de manera efectiva, y que todos los involucrados en la linea estan
debidamente informados y cumplen con ellos de manera adecuada?

La evaluacién de la implementacion efectiva y adecuada de procesos y procedimientos
actuales, la opcidn "De acuerdo, pero hay ciertas areas donde la implementacion y la
comprension deben mejorar” fue la eleccion mas comun, obteniendo un 55,74%,
respaldada por 68 encuestados. Este resultado sefiala una conciencia generalizada
sobre areas especificas que requieren mejoras y comprension mas profunda.

La opcion "No estoy seguro” fue seleccionada por un 23,77%, reflejando una
incertidumbre sobre la eficacia de la implementacién actual. Por otro lado, las opciones
"En desacuerdo” y "Totalmente en desacuerdo” sumaron un 13,94%, indicando una
proporcién considerable de encuestados que expresaron descontento o falta de
conocimiento con esta implementacion en los procesos actuales.

La opcién "Totalmente de acuerdo”, elegida por el 6,56% de los encuestados (8
personas), destaca como una perspectiva optimista, indicando que algunos
participantes perciben que los procesos actuales se llevan a cabo de manera eficaz y son
entendidos por todos los implicados. Sin embargo, un gran namero de los encuestados,
representando el 93,46%, indica que existe una necesidad de mejorar los procesos y la
forma de como se estan llevando a cabo. Este andlisis, basado en la escala de Likert
utilizada en la pregunta, subraya la urgencia de abordar y perfeccionar los procesos
existentes para optimizar su eficacia y comprension en todo el ambito de la
organizacion.

P13: Continuando con la pregunta anterior, ;considera que es imprescindible
actualizar los procesos, métodos y herramientas actuales por enfoques mas
avanzados en su organizacion?

La conexidn evidente entre esta pregunta y la respuesta anterior resalta, ya que indaga
si se considera esencial actualizar los procesos, métodos y herramientas. La respuesta
fue contundente, con un 95,08%, lo que representa un total de 116 encuestados.
Solamente seis encuestados expresaron incertidumbre al respecto. Dada la firmeza de
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esta posturay la necesidad sefialada anteriormente de mejorar la aplicacion de técnicas
metodolégicas, resulta imperativo llevar a cabo cambios sustanciales.

Esta introduccion de metodologias de mejora continua y agiles se presenta como una
medida esencial para abordar estas areas de mejora identificadas. Estas metodologias,
al enfocarse en la eficiencia, flexibilidad y adaptabilidad, pueden ofrecer soluciones
valiosas para realizar un mejoramiento de los procesos, asegurando una alineaciéon mas
efectiva con los objetivos organizacionales y permitiendo una respuesta mas agil a los
desafios emergentes. La implementacion estratégica no solo simplificara la
actualizacion de métodos y herramientas, sino que también promovera una cultura de
mejora continua en la organizacion.

P14: ;Cual, desde su perspectiva, ha sido la especialidad mas desafiante en la
realizacion de este proyecto marcada por un aumento en el nimero de errores o
dificultades?

Adentrandonos en el ambito de las especialidades técnicas mas complejas, que pueden
generar errores y desafios significativos, se destaca que el control automatico emerge
como la especialidad con la mayor cantidad de errores, segin la eleccion de 39
encuestados, representando un 31,97%. Le sigue el area eléctrica, con un 20,49%. Otra
especialidad relevante en proyectos complejos es la climatizacién, directamente
vinculada a la percepcién del cliente, obteniendo un 14,75%, con la eleccion de 18
encuestados.

Los sistemas sanitarios y de aguas lluvias representan el 12,30%. Esta especialidad es
crucial, ya que su buen funcionamiento es vital para la operacion eficiente de los
recintos, especialmente en centros comerciales o espacios publicos. La terminacién y la
prevencién de fallas son imperativas, ya que cualquier filtracién puede dafiar equipos
e infraestructura, afectando negativamente la operacion y la satisfaccion de los
visitantes, especialmente durante las lluvias.

La especialidad de redes contra incendios, esencial para salvaguardar la seguridad y
proteger la infraestructura, registré un porcentaje mas bajo, alcanzando un 4,10%. Este
resultado sugiere una menor incidencia de errores en comparacién con otras
especialidades, fendmeno atribuible a la estricta y ordenada aplicacion de su normativa.

En la opcion "Otros”, que recibe un porcentaje significativo del 16,39%, los encuestados
mencionaron especialidades como sistemas de gas, extraccion de vapores grasos, redes
informaticas y arquitectura e integracidn, siendo mencionadas por 20 encuestados de
un total de 122.

En resumen, el control automatico, al ser una especialidad integral que abarca diversas
areas, es importante garantizar el funcionamiento dptimo del edificio, asegurando su
continuidad operacional. La identificacién de las especialidades con mayores errores
proporciona informacién valiosa para focalizar los esfuerzos de mejoramiento y
capacitacion en areas especificas que pueden impactar directamente en la eficiencia y
experiencia del usuario.

P15: ;Cuales son los posibles obstaculos que usted cree que se podria enfrentar
al implementar el modelo de integracion de metodologias de mejora continua e
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integracion, en las diferentes areas de la construccion y operacion, tales como
las metodologias BIM, Kanban, Lean, VDC?

Este item tiene como objetivo explorar los posibles desafios en la adopcion de
metodologias 4giles y de mejora continua, destacando dos factores principales la
oposicion al cambio y la falta de conocimiento, con un 40,16% y 36,07%
respectivamente. La suma de estas dos opciones representa un porcentaje
considerable, alcanzando un 76,23%. Adicionalmente, la falta de apoyo estratégico y la
incompatibilidad con la cultura organizacional de la empresa fueron sefialadas por un
13,93%. Este porcentaje resalta la importancia de abordar percepciones y alinear la
visién estratégica con los objetivos de implementacion, destacando la importancia de
un liderazgo comprometido con la adopcién de estas metodologias.

Un 7,38% identifica las limitaciones de herramientas o recursos y la complejidad de la
implementacion como posibles obstaculos. Esta percepcion podria ser de gran
relevancia al momento de evaluar y gestionar adecuadamente los recursos disponibles
para garantizar una implementacién exitosa.

Finalmente, tres encuestados, equivalente al 2,46%, mencionaron la falta de
capacitacion como un obstaculo. Esta respuesta sefiala una oportunidad clave para
invertir en programas de formacion que fortalezcan las habilidades necesarias para la
implementacion efectiva de estas metodologias.

En conjunto, estas respuestas ofrecen datos relevantes que pueden guiar
estratégicamente el proceso de implementacidn, enfrentando los desafios identificados
y garantizando una transicién mas suave hacia el éxito en la aplicacién de metodologias
agiles y de mejora continua

P16: ;como recomienda Usted abordar estos desafios para asegurar una
implementacion exitosa y maximizar los beneficios en el desarrollo del proyecto?

Esta pregunta indaga sobre las recomendaciones que los encuestados consideran
esenciales para garantizar una implementacion exitosa y maximizar la ejecucion del
proyecto. En primer lugar, destacan los programas de capacitacion integral junto con el
desarrollo de protocolos, obteniendo un significativo 36,07%.

En segundo lugar, la sugerencia de una planificacion y evaluacidn constante de
procesos y metodologias logra un 30,33%, respaldada por 37 de las 122 encuestas.

La tercera recomendaciéon, enfocada en promover una cultura de colaboraciéon y
alineacién de objetivos, obtiene un respetable 20,49%.

Por otro lado, se observa que las otras tres alternativas, que incluyen la conformacién
de comités de gestion del cambio, la realizaciéon de pilotos y pruebas para testear, y la
opcion de aplicar todas las anteriores, obtienen un porcentaje mas bajo, sumando un
total del 13,12%.

La implementacidn exitosa de estas metodologias agiles y de mejora continua podria
beneficiarse de un programa que organice de manera ordenada estas alternativas,
destacando la necesidad de una coordinacion efectiva y liderazgo sélido. El liderazgo
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emerge como un pilar fundamental para la constancia y permanencia, elementos
esenciales que aseguran el éxito a largo plazo de estas implementaciones.

P17: ;Considera que la implementacion de estas metodologias transformara la
forma tradicional de trabajo en su organizacion, dado que requieren un enfoque
colaborativo y un compromiso significativo para lograr resultados 6ptimos?

Esta pregunta se centra en la perspectiva de los encuestados sobre la adopcion de
metodologias que transformaran la forma tradicional de realizar los trabajos.

Un destacado 51,24% de los participantes indicaron estar "Totalmente de acuerdo”,
expresando su conviccién de que estas metodologias generardn una transformacién
significativa. Este resultado refleja un fuerte respaldo y la aceptacién de la idea de un
cambio profundo, destacando una necesidad de obtener un enfoque colaborativo y un
compromiso considerable.

Por otro lado, un 42,8% sefial6 estar "de acuerdo, aunque creo que habra algunos
cambios". Esta perspectiva sugiere una aceptacion general del cambio, aunque con
ciertas reservas debido a posibles resistencias internas. La mencién de posibles
obstaculos subraya la importancia de abordar y superar estas resistencias para lograr
una transformacion exitosa.

Las opciones "No estoy seguro” y "En desacuerdo" representaron el 5,79% restante.
Aunque estas respuestas son minoritarias, ofrecen valiosas oportunidades para
comprender y abordar las posibles incertidumbres o reservas que algunos encuestados
puedan tener.

En conjunto, el alto porcentaje de participantes que estan “de acuerdo” o “totalmente
de acuerdo” con la idea de que estas metodologias generaran una transformacion
exitosa sugiere una receptividad generalizada hacia el cambio y destaca la importancia
de canalizar este impulso positivo hacia una implementacién exitosa y sostenible.

P18: ;Como cree usted que se podria medir el éxito de la implementacion de una
propuesta en términos de mejoras en proyectos, ingenieria y operaciones?

En esta pregunta, nuestro enfoque es entender cdmo evaluar el éxito de una
implementacion en términos de mejoras en proyectos, ingenieria y operaciones. La
opcion que resalta la optimizacion de los tiempos de resolucion de problemas y la
evidencia de la disminucién de la tasa de errores es la mas preferida, obteniendo un
destacado 38,52%. En segundo lugar, la alternativa que destaca el logro de objetivos
empresariales, la disminucién de costos y el cumplimiento de plazos es una opcion
clave, respaldada por el 29,51% de los encuestados, con un total de 36 participantes.

La eficacia en los procesos, mediante la planificacion mejorada, ademas, de la iteracion
de las areas involucradas, alcanza un 15,57%, con la eleccién de 19 encuestados. Por
ultimo, la opcioén que elije por utilizar métricas para determinar que el proyecto sea
exitoso obtiene un 13,11%. A pesar de su menor porcentaje, esta eleccion es crucial
para una evaluacién cuantitativa y detallada del rendimiento.

En un contexto mas amplio, un 3,28% de los encuestados mencion6 la opcién otros que
se traduce principalmente a "todas las anteriores”, resaltando la complejidad
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multifacética de medir el éxito. La evaluacion de diversas métricas y enfoques podria
ser una tactica eficaz para obtener una vision completa del impacto de la
implementacion.

Estas respuestas proporcionan una visiéon completa de cémo los encuestados perciben
y cuantifican el éxito de la implementacion, destacando la importancia de medir no solo
los resultados tangibles, como la disminucion de costos y fallas, sino también aspectos
mas amplios como el cumplimiento de objetivos de negocio y la eficacia en los procesos.

P19: ;Cuales cree usted que son los principales desafios que enfrenta un
proyecto en la recepcion de instalaciones y la solucion de observaciones?

Los desafios clave que enfrentara un proyecto con las recepciones se traducen en
diversas areas de enfoque. Coordinar eficientemente la resolucién de observaciones
entre equipos y departamentos destaca como la principal preocupacién, obteniendo un
solido 39,34%. En segundo lugar, asegurar la alineacién de las instalaciones conforme
a los estandares de calidad establecidos. fue seleccionado por el 21,31% de los
encuestados. La tercera opcién, que busca optimizar los procesos de inspecciéon y
recepcién para disminuir los tiempos de respuesta, también destaca con un 18,03%.
En conjunto, estas tres opciones representan un considerable 78,68%.

El restante 21,32% se divide entre fortalecer la capacitacion y formacion del personal
relacionado con la recepcién de instalaciones, con un 11,48%, y mejorar la velocidad y
eficacia en la identificacion y correccion de defectos, con un 8,20%. Ademas, en la
opcion "otros", que representa un porcentaje minimo del 1,64%, se menciona la
relevancia de los criterios Empresariales, subrayando la relevancia de alinear las
practicas con los estandares internos.

Estas respuestas muestran un acuerdo notable sobre los principales desafios,
enfatizando la importancia de la coordinacion eficaz, la calidad y la eficiencia en los
procesos de inspeccion y recepcion. El comentario sobre los criterios de la compafiia
destaca la importancia de considerar los factores especificos de la organizacién para
asegurar una implementacidon exitosa.

P20: ;Cual cree usted que es el impacto esperado en las operaciones existentes
una vez que se implemente las metodologias agiles y de mejora continua?

Esta pregunta se vincula directamente con los procesos operacionales y cémo las
metodologias propuestas impactaran en las operaciones existentes. La alternativa que
resalta el incremento de la productividad mediante la mejora en la planificacion y
ejecucion de tareas, lo que resulta en mejorar la calidad de los trabajos o servicios
entregados, encabeza con un sdélido 38,03%. En segundo lugar, la alternativa que
enfatiza la reduccion de costos operativos a través de la deteccion y eliminacién de
desperdicios alcanza un significativo 29,75%, seguida de cerca por la opciéon que
subraya el incremento en la satisfaccion del cliente al entregar proyectos de alta calidad,
con un 23,14%. Estas tres opciones en conjunto representan un total de 110
encuestados, indicando un fuerte respaldo a la idea de que las metodologias agiles y de
mejora continua tienen un impacto positivo en las operaciones. El restante 9,09%,
representado por 11 encuestados, eligié la opcién de incremento en la satisfaccion del
cliente al entregar proyectos de alta calidad. Esta respuesta refuerza la percepcion de
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que, al implementar estas metodologias, no solo se optimizan los procesos internos y
se reducen costos, sino que también se genera un impacto positivo directo en la
satisfaccion del cliente. En conjunto, las respuestas indican un consenso so6lido acerca
de como estas metodologias mejoraran de manera significativa las operaciones,
abordando tanto la eficiencia interna como la calidad percibida por los clientes.

P21: ;Cuales son los recursos y capacidades que usted considera necesarias para
llevar a cabo esta integracion con modelos de mejora continua y metodologias
agiles?

Finalmente, la ultima pregunta aborda los recursos y capacidades considerados
necesarios para llevar a cabo la integracién con modelos de mejora continua y
metodologias agiles. Las respuestas reflejaron una competencia ajustada, destacandose
la opciéon que menciona la necesidad de procesos claros y eficientes para tomar
decisiones acertadas y la resolucién de incidencias, junto con mecanismos efectivos de
retroalimentacién y evaluacién para mejorar y fortalecer el aprendizaje continuamente
durante la implementacién y operacién, alcanzando un porcentaje del 27,05%. En
segundo lugar, la opcidn que destaca la necesidad de equipos multidisciplinarios con
habilidades complementarias para abordar los desafios especificos de la construccion
u operacién alcanza un 24,49%. Otra opcion significativa, con un porcentaje del 21,31%,
es la necesidad de contar con personal capacitado en metodologias agiles, mejora
continua y otras herramientas relevantes. En conjunto, estas tres opciones representan
un total de 89 encuestados, alcanzando un porcentaje del 72,95%.

Las otras respuestas, que incluyen la necesidad de herramientas y software
actualizados para la gestion de proyectos y la aplicacion de metodologias agiles con un
14,75%, y laimportancia de un liderazgo y una estrategia sélida que respalde y fomente
la aplicacion de metodologias agiles y modelos de mejora continua con un porcentaje
del 12,30%, proporcionan un contexto valioso para comprender cémo la integracion de
modelos agiles, calidad total y mejora continua puede mejorar los procesos y conducir
a operaciones eficientes y al éxito en el desarrollo de proyectos.

8.3 Diagrama Causa-Efecto y Diagrama de Pareto

El siguiente diagrama revela una variedad significativa de problemas que han dado
lugar a una serie de deficiencias, impactando negativamente la continuidad operacional
y la recepcidn final de las infraestructuras y equipos. Estas deficiencias han surgido
como resultado de diversas causas, que van desde errores de proyecto hasta falta de
personal. Este escenario presenta desafios considerables que deben abordarse de
manera integral para garantizar una operacién optima.

En cuanto a las metodologias mas conocidas, los encuestados identificaron algunas
destacadas:

Scrum: Ampliamente utilizada en desarrollos inmobiliarios, se enfoca en la flexibilidad
y la colaboracién para lograr un desarrollo iterativo y gradual.
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Kanban: Empleado para gestionar visualmente el flujo de trabajo y priorizar tareas en
funcién de la demanda y capacidad de los equipos de trabajo.

Lean Construction: Inspirado en los principios lean de manufactura, se aplica para
minimizar el desperdicio y mejorar la eficiencia en la construccion.

Kaizen: Aunque no es exclusivamente 4gil, se emplea para promover la mejora continua
mediante cambios incrementales y la participacion activa de todos los interesados de
un proyecto.

VDC: Es una metodologia avanzada que integra tecnologias digitales para optimizar y
mejorar los diagramas de disefio, construccién y gestién de proyectos. Se fundamenta
en el uso de modelos virtuales tridimensionales para representar de manera precisa y
detallada todos los aspectos del proyecto, desde la planificacion inicial hasta la fase de
operacion.

Alavez tiene un enfoque integral y tecnolégicamente avanzado parala programacion
y cumplimiento de metas de proyectos de construccién, aprovechando al maximo las
capacidades de modelado virtual y la colaboracién multidisciplinaria. Su aplicacién
contribuye a la eficiencia, precision y éxito general de los proyectos en el universo de la
construccion.

El siguiente diagrama de la figura 8, revela una variedad significativa de problemas que
han dado lugar a una gran cantidad de deficiencias, impactando negativamente la
continuidad operacional y la recepcion final de la infraestructura y del equipamiento.
Estas deficiencias han surgido como resultado de diversas causas, que van desde
errores de proyecto hasta falta de personal. Este escenario presenta desafios
considerables que deben abordarse de manera integral para garantizar una operacion

optima.
Falta de procesosy
Mo existen KFPIs IMala calidad control de calidad
Mo existen KPOs Alto costo Retrasosde entrega
Falta de monitoreo v andlisis de rendimisnto Demora en la entreza Actas de puesta en

marcha deficientes

; Falta de materiales
Mo existen prosramas de Retraszos en la operacidn

No existen materiales de

Mo existen programas de metodologiasz Falta de planificacidn

repuesto Deficiencias enla
continuidad
Falta de procesos claros Sobrecarga Falta de mantenimiento operacional
Problemas en manejo de recursos Desmotivaddn [Malainstalacidn
Objetivos poco claros Mano de obra Erroves de instalacidn
Misidn nece clara Bajo Liderazgo Errores de provecto
Interferencias con Baja capacitacién Equipo detenido

otras reas

e

Figura 8 Diagrama Causa-Efecto
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El diagrama visualiza de manera clara las deficiencias operativas que han sido identificadas en las
operaciones y proyectos de construccion.

(Fuente: Elaboracién Propia)

La tabla ndmero 3, se presenta un analisis general elaborado por el mismo equipo que
particip6 en el focus group, detallando las no conformidades identificadas durante el
proyecto, proporcionando una visiéon completa de los desafios que han surgido durante
su ejecucion. En donde se presenta un desglose de las categorias de no conformidades,
su frecuencia y el porcentaje acumulado, resaltando las areas que demandan una
atencion inmediata. Las no conformidades detectadas ascienden a 645. Se destaca que
las modificaciones lideran con un 24%, seguidas por errores de proyecto con un 21%y
errores de construccion con un 16%. Las categorias de riesgo de infraestructura y falta
de personal, cada una con un 1%, las cuales representan porcentajes minimos. Este
analisis establece una plataforma sélida para la identificacién de areas criticas que
requieren intervencién inmediata para mejorar la calidad y eficiencia del proyecto.

No conformidades del proyecto

Tipo de No conformidades N°de no Acumulado Pareto
conformidades

Modificaciones 155 24% 24%
Errores de proyecto 137 21% 45%
Errores de construccion 101 16% 61%
Fallas de equipos 82 13% 74%
Informacién incompleta 63 10% 83%
Acumulacion de proyectos 43 7% 90%
Problemas operacionales 20 3% 93%
Falta de capacitacion 15 2% 95%
Errores de comunicacion 10 2% 97%
Demora en las entregas 8 1% 98%
Falta de supervisién y 5 1% 99%
control

Riesgos de infraestructura 4 1% 100%
Falta de personal 2 0% 100%

Total 645

Tabla 3 No conformidades del proyecto
(Fuente: Elaboracion Propia)

Analizado los datos anteriores, se realiza el siguiente grafico (figura 9) de Pareto que
destaca las areas clave que deben abordarse para mejorar la eficiencia y calidad del
proyecto. Este diagrama permite tomar acciones de forma correctivas y preventivas
en las categorias con mayor impacto acumulado, especialmente en modificaciones,
errores de proyecto y errores de construccion.

Al enfrentar estos desafios de forma proactiva, se mejorara no solo la continuidad
operativa, sino que también se fortalecera la confiabilidad de las instalaciones y
equipos. Esta estrategia completa jugara un papel crucial en la mejora de los
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procesosy, en ultima instancia, en la satisfaccion del cliente al asegurar la prestacion
de servicios de la més alta calidad.
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Figura 9 Diagrama de Pareto

El diagrama de Pareto grafica una representacion clara de las deficiencias operativas identificadas en

operaciones y proyectos de construccion.
(Fuente: Elaboracién Propia)

La siguiente tabla (tabla 4) presenta una comparacion entre tres enfoques
prominentes en la gestion de calidad y la busqueda de la excelencia en las
organizaciones, estos enfoques son ISO 9001, Modelo EFQM (Marco Europeo de
Excelencia), y el Modelo Malcolm Baldrige. Cada uno de estos marcos ofrece un
enfoque Unico para garantizar la calidad, impulsar la mejora constante y lograr la
excelencia en diversos aspectos de la administracion y las operaciones
organizacionales. Al explorar sus caracteristicas clave, como estructuras, y objetivos
principales, esta comparacion destaca las diferencias y similitudes fundamentales
entre estos enfoques, ofreciendo una vision completa de sus diferentes filosofias y
metodologias en su busqueda de la excelencia y el cumplimiento de estadndares de

calidad.
MODELOS DE CALIDAD TOTAL Y DE EXCELENCIA
CARACTERISTICA ISO 9001 | MODELO EFQM | MALCOLM BALDRIGE
Enfoque Enfoque de calidad | Enfoque en Enfoque en excelencia
excelencia empresarial
empresarial
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Estructura

Norma o estandar
internacional de
calidad

Marco o modelo
europeo de
excelencia

Marco de excelencia
EEUU

Objetivo principal

Garantizar calidad
del servicio

Mejora continua
y excelencia

Excelencia operativa y
mejora continua

global
Enfoque en procesos Si Si Si
Enfoque en clientes Si Si Si
Enfoque en liderazgo Si Si Si
Participacion del Si Si Si
personal
Enfoque respaldado Si Si Si
por pruebas
Mejora continua Si Si Si
Enfoque en resultados | Orientado a Orientado a Orientado a resultados
cumplir requisitos | lograr la y mejora continua
del cliente excelencia
global
Adaptabilidad y Menos flexible, mas | Mas flexible, Adaptabilidad y
flexibilidad estructurado adaptable a flexibilidad enfoque en
diversas org. resultados
Evaluacién externa Certificacién ISO Evaluacion Evaluacién externa
9001 externa o mediante el modelo
interna
mediante el
modelo
Obtencién de Si No, pero No, pero establece
certificados establece criterios de evaluacién
criterios de
evaluacién

Tabla 4 Modelos de calidad y de excelencia

(Fuente: Elaboracién Propia)

Estos modelos nos brindan valiosas herramientas tanto para evaluar como para
mejorar mediante procesos de autoevaluacion al interior de la organizacion, con la
mision de alcanzar una mejora continua en todos los aspectos.

También a continuacion (tabla 5), se describen algunas caracteristicas que compara
las metodologias tradicionales, metodologias agiles y mejora continua:

Caracteristicas

Metodologias
Tradicionales

Metodologias

Agiles

Mejora Continua
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Enfoque de trabajo | Secuencial Iterativo e Continuo y
incremental evolutivo

Flexibilidad Baja Alta Alta

Proceso de Planificacion Adaptativoy | Orientado a la

desarrollo detallada colaborativo eficiencia

Comunicacion y

Jerarquica y formal

Constante y

Fomentada en

colaboracion colaborativa equipos
Manejo de cambios | Dificil de adaptar Bien aceptado | Integrado en la

y agil cultura
Cliente/usuario Al principio y al final | Para todo el Integrado en la
involucrado proceso operacion
Resultados Al final del proyecto | Iterativosy Continuos y
tangibles rapidos medibles
Toma de decisiones | Centralizada Distribuiday | Basada en datosy

colaborativa feedback
Riesgosy Baja adaptabilidad a | Alta Adaptacion
adaptabilidad cambios adaptabilidad | continua

a cambios

Tabla 5 caracteristicas metodologias tradicionales, agiles y mejora continua
(Fuente: Elaboracién Propia)

El analisis detallado que se visualiza en la tabla 6, proporciona una visién integral
para ayudar a seleccionar la metodologia mas adecuado segun las necesidades y

objetivos del proyecto.

Comparacion Scrum Lean Kanban
Nivel de interaccion Alto. Alto. Moderado
con el cliente
Nivel de Moderado. Alto. Moderado
Complejidad
Adaptabilidad Moderado a Baja. Alta. Alta.
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Objetivo Ofrecer una Producir el mayor | Ofrecer normas

Fundamental estructura para valor posible para | que optimicen la
optimizar los el cliente a través | visualizacion de
procesos de de mejoras tareasy el
proyectos de centradas en la programa de
software mediante eliminacion de trabajo mediante
reglas y tareas desperdicios y la utilizacién de
especificas en entregas agiles. tableros Kanban.
iteraciones.

Método de Proyectos divididos | Fragmentacién del | Presentacion de

Aplicacion en Sprints, con cada | proyecto en ciclos | lastareas en un

Sprint
representando una
iteracion y formado
por actividades y
directrices
particulares.

cortos, enfocados
en la entrega
rapida de mejoras
significativas al
clienteyla
eliminacién de
elementos
superfluos.

tablero visible
para todos los
integrantes del
equipo, con
directrices para
su actualizacién y
gestion.

Principal Ventaja

Realizacion de
trabajos en periodos
cortos definidos
(Sprints) que
posibilitan un
alcance manejable y
realizable. Al
concluir cada Sprint,
el cliente recibe un
incremento
funcional del
producto final.

La eliminacidn de
desperdicios para
alcanzar una
eficiencia global
del proyecto, lo
que resulta en la
reduccién de
costos y tiempo.
La entrega
anticipada para
proporcionar
valor al cliente lo
mas pronto
posible.

Proporcionar
informacion
actualizada sobre
el estado del
proyecto y el
seguimiento de
responsabilidade
s, lo que mejora
la organizacion y
la asignacién de
tareas.
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Principal
Desventaja

En comparacion con
otras técnicas agiles,
Scrum puede
resultar rigido
debido a sus
estrictas reglas.

Para generar valor
rapidamente al
cliente, en
ocasiones se debe
omitir ciertas
tareas o adelantar
entregas, lo que
puede impactar la
calidad.

La restriccion del
trabajo en
progreso puede
generar bloqueos
durante las fases
de desarrollo.

Requisitos del
Equipo

Disciplina,
autoorganizacion,
colaboracion en
equipo, alta
motivacion.

Disciplina,
autoorganizacion,
colaboraciéon en
equipo, alta
motivacion.

Disciplina,
autoorganizacion
, colaboraci6n en
equipo, alta
motivacion.

Tabla 6 Comparacion de metodologias agiles.

Fuente: Enfoque de aplicacion agil, Gaete, J, et al., (2021).

Para progresar en la adopcion de la mejora continua en la integracion de las areas,
es esencial evaluar la complejidad de implementaciéon de cada herramienta. Esta
evaluacion se presenta en la siguiente tabla (tabla 7):

106




Dificultad de implementacion

Herramientas o metodologias

Alta

Media

Baja

Integral Lean Construction

X

Target Value Design

Value Stream Mapping (VSM)

Scrum Integral

Scrum Sprint

Scrum Diario

Roles Scrum

Hoshin Kanri

Last Planner System (LPS)
integral

Obeya Room

Six Sigma

Genchi - Genbutso

Tablero Kanban

Sistemas Poka-Yoke

>

Jidoka

5S

PDCA (Plan, Do, Check, Act)

Informes A3

Kaizen (mejora continua)

X

Tabla 7 Dificultades de implementacion de metodologias
Fuente: Métodos Agiles en Gestién de Proyectos, Cabo, G. V., & Ares, C. A. (2018).
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