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Resumen

Introduccion: Recientes estudios han demostrado la utilidad de
la aplicacion del método Enfoque Sistémico Convergente de la
Calidad (ESCC) en empresas productivas.

Objetivo: Proponer un método sistémico para mejorar los
procesos de elaboracion de los productos gamificados en una
empresa desarrolladora de videojuegos, basandose en el método de
trabajo del enfoque sistémico convergente de la calidad. Con esta
herramienta se busca mejorar la calidad de los productos
desarrollados tomando en cuenta principalmente los requisitos
técnicos del producto, sin dejar de lado las necesidades y
expectativas de los clientes.

Metodologia: Se llevd a cabo una investigacion cuali-
cuatitativa, a través de entrevistas no estructuradas y una revision
documental en bases de datos de alto impacto. De igual manera se
trabajo en los doce pasos del enfoque sistémico convergente de la
calidad. a partir de fuentes primarias de informacion con el fin de
mejorar resultados dentro del contexto de intervencion.

Resultado: Como resultado de la aplicacion del método se pudo
identificar las actividades criticas del area administrativa, que
garantizan el cumplimiento de las necesidades de los clientes en la
elaboracion de los videojuegos

Conclusion: La implementacion del enfoque sistémico
convergente de la calidad facilita el control y el dinamismo de los
procesos desarrollados al interior de la empresa para la produccion
de videojuegos; al promover un enfoque de calidad sistémica desde
la gestion por procesos, llenado las necesidades de los clientes.

Palabras clave: Herramientas de calidad; Gestién por procesos;
Gestién del conocimiento; Calidad sistémica.

Abstract

Introduction: Recent studies have demonstrated the usefulness
of the application of the Convergent Systemic Approach to Quality
(ESCC) method in productive enterprises.
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Objetive: Propose a systemic method to improve the
elaboration processes of gamified products in a video game
developer company, based on the ESCC working method. This tool
aims to improve the quality of the products developed taking into
account mainly the technical requirements of the product, without
neglecting the needs and expectations of the customers.

Method: In this respect, a qualitative-quantitative research was
carried out, through unstructured interviews and a documentary
review in high impact databases. Likewise, the twelve steps of the
Convergent Systemic Approach to Quality were carried out, from
primary sources of information in order to improve results within
the context of intervention.

Results: As a result of the application of the method, it was
possible to identify the critical activities of the,administrative area,
1. INTRODUCCION

Actualmente las empresas pertenecientes al sector
creativo, principalmente aquellas dedicadas a la
produccion multimedia, especificamente de
videojuegos, estan pasando por uno de sus momentos
mas prosperos debido a la etapa de revolucién
tecnoldgica que se estd gestando actualmente a nivel
mundial; lo cual suscita competitividad entre las
organizaciones dedicas a esta actividad tanto a nivel
nacional como internacional. Sin embargo, aun teniendo
esta oportunidad muchas empresas creativas en
Colombia enfrentan grandes retos frente al mercado
global como lo son : las pocas investigaciones que
consideran la importancia de la generacién de
capacidades innovativas, la identificacién de un perfil
innovador, los cuales son claves para la adaptacién en
un entorno dinamico cambiante, adicionalmente existen
bajos niveles de inversidn por parte de las empresas, un
déficit de talento humano que esté disponible para la
innovacion 'y la investigacion, debilidad en la
Institucionalidad del Sistema Nacional de Ciencia,
Tecnologia e Innovacion, ausencia de vision en areas
estratégicas a largo plazo e inequidad regional en
capacidades cientificas y tecnoldgicas [1].

Haciendo hincapié en la importancia de A&reas
estratégicas como la administracion para el adecuado
funcionamiento de empresas desarrolladoras de juegos
multimedia, cabe sefialar que estas cumplen un papel
fundamental en la gestion de la innovacion de sus
productos y procesos, como lo expresan [2]al afirmar
que la capacidad de innovacién de una empresa se gesta
a partir de la combinacion de recursos organizacion,
como lo son el conocimiento y las habilidades de los
empleados. Por tanto, las organizaciones orientadas a la
innovacion le apuestan a mejorar sus capacidades
organizativas internas para llegar a ser globalmente mas
competitivas, para esto es necesario tener una adecuada
gestion del conocimiento que permita interrelacionar la
innovacion con la calidad de los productos, de modo que
dicha conexion contribuya a una mejora en el

which guarantee the fulfillment of the needs of the clients in the
elaboration of the video games

Conclusion: Finally, the implementation of the Convergent
Systemic Approach to Quality facilitates the control and dynamism
of the processes developed within the company for the production
of video games; by promoting a systemic quality approach from
process management, filling customer needs.

Keywords: Quality measurement techniques; Quality tools;
Process management; Knowledge management; Systemic quality.

rendimiento del producto donde se evidencie una mayor
eficiencia y efectividad de los procesos de negocio. [3].

Por lo anterior, la presente investigacion se enfoca en
disefiar una solucion a la problemética existente en las
areas estratégicas de estas organizaciones, como lo es el
area administrativa; mediante la implementacion del
Enfoque Sistémico Convergente de la Calidad; para lo
cual se tomd como referencia una empresa colombiana
dedicada a la produccién multimedia de advergaming y
training empresarial a través de la gamificacién como
estrategia de relacionamiento para empresas a través de
videojuegos, aplicaciones moviles y contenidos
multimedia. En vista que esta organizacién presenta
problemas en los tiempos de entrega de sus productos
por la constante deteccion de errores de produccion,
generados por la mala consecucién de las tareas por
parte del personal debido al desconocimiento de
estrategias y herramientas de calidad por parte del area
administrativa y operativa. Por tanto, a partir de la
presente  problematica surgen los  siguientes
interrogantes:  ;Qué  herramientas se  pueden
implementar en la empresa de desarrollo multimedia
para mejorar la calidad durante el proceso de
elaboracion de los productos de gamificaciéon? ;De qué
manera se pueden dar a conocer estas herramientas
dentro de la organizacion? Lo anterior genera como
objetivo general disefiar un programa de mejora de la
calidad que permita la integracién de herramientas de
calidad para satisfacer las necesidades de los clientes de
los productos Gamificados tomando en cuenta los
requerimientos del cliente.

2. MARCO TEORICO

2.1 ENFOQUE SISTEMICO CONVERGENTE DE
LA CALIDAD

Para llevar a cabo una adecuada gestion de la calidad
dentro de una organizacion no basta con implementar los
enfoques de calidad y las herramientas de calidad de
manera aislada; por ende, es importante tenerlos en
cuenta como un todo de manera compleja con el fin de
promover una gestion efectiva de las actividades y
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procedimientos llevados a cabo dentro de la empresa.
Para realizar la unién de técnicas y herramientas de
calidad existe un elemento clave conocido como
Enfoque Sistémico Convergente de la Calidad -ESCC-;
dicha orientacion es concebido como el conocimiento
requerido en un contexto que implementa la interseccion
de enfoques técnicos y herramientas de calidad que
permiten desarrollar nuevas metodologias y métodos
con el objetivo de generar, mejorar los niveles de
desempefio y/o generar valor como consecuencia de las
relaciones, operaciones y desempefio de las personas
que desarrollan las actividades de los procesos, sistemas
u organizaciones sobre las que se interviene; Por tanto,
el ESCC permite generar innovacion al interior del
sistema u organizacion, puesto que busca mejorar o
redisefiar procesos al interior de una organizacion [4], lo
cual es medible por medio del grado de satisfaccion del
cliente, el nivel de competitividad de la empresa y
posicionamiento de la misma dentro de su entorno. A
continuacion, se presentan los doce pasos del ESCC que
permitirdn desarrollar la intervencion empresarial
propuesta en el articulo y a su vez facilitaran su analisis,
representacion, disefio, implementacion y sostenimiento

[5]:

Definicion del contexto, de los clientes y sus
expectativas: se ilustran las necesidades y expectativas
de los clientes asociados al area donde se hard la
intervencidn; del mismo modo se definirdn los requisitos
y especificaciones para el producto o servicio prestado.
Adicionalmente se debe documentar el sistema, proceso,
&rea 0 empresa a intervenir.

Interaccion con el contexto: en esta parte se
especifica la forma de interaccion del sistema con el
contexto, ademds se debe documentar la forma de
generar un impacto o ventaja competitiva dentro del
proceso, sistema, empresa 0 area a intervenir.

Finalidad del proceso, sistema u organizacion
intervenida: en esta seccién se deben identificar las
finalidades, propdésitos y metas estratégicas donde se
Ilevan a cabo las mejoras, el disefio, redisefio del sistema
0 el nuevo proceso; los cuales deben estar alineados con
las estrategias y politicas de la organizacion.

Causas de intervencion o especificacion de
necesidades y expectativas del cliente interno o
externo: este paso se basa en la especificacion,
categorizacion 'y priorizaciébn de los procesos
principales, necesidades, expectativas, caracteristicas y
dimensiones de calidad consideradas por los clientes; asi
como las oportunidades de mejoras.

Enfoques técnicos y herramientas de calidad a
implementar: en esta seccion se realiza la seleccién de
enfoques técnicos y herramientas de calidad necesarias

para la estandarizacién, planificacion, estudio, analisis,
control, medicién del desempefio, evaluacién, mejora e
innovacion del proceso o sistema. Dichos enfoques
deben estar relacionados con las operaciones, requisitos,
especificaciones, caracteristicas y dimensiones de
calidad de los clientes.

Metodologia propuesta de generacion de valor a
través de la articulacion sistémica y concurrente de
las herramientas y enfoques técnicos de calidad;
construccién de la metodologia: esta parte de la ESCC
se implanta la estructura de funcionamiento del proceso
o sistema intervenido a fin de proponer una metodologia
como resultado de la sintesis, relacion, disefio y
evaluacion de los enfoques y herramientas de calidad
seleccionados para el contexto de intervencién.

Transformaciones a desarrollar: se identifican las
operaciones, actividades y funciones claves para el
éxito, de la estructura propuesta, que generen aportes
con las transformaciones que incidan en la generacion
de valor y desempefio del proceso o el sistema
intervenido de acuerdo a los resultados y metas
planificadas.

Innovacién de la metodologia desarrollada: se
debe realizar una especificacion de los aportes y
beneficios técnicos que se conseguiran para el analisis,
modelamiento, medicion y generacion de valor
agregado de la metodologia propuesta, con el propésito
de mejorar la eficacia, calidad y competitividad del
proceso, el sistema o el &rea intervenida.

Convergencia del sistema: se lleva a cabo una
caracterizacion y valoracién de la capacidad de
interrelacidn, articulacion y balanceo de los diferentes
elementos de la estructura de funcionamiento
instaurada.

Nivel de desempefio y evolucion del area de
intervencion: esto implica determinar el nivel de
desempefio del &rea, sistema, proceso u organizacion
después de implementar el ESCC y comparar su
rendimiento teniendo en cuenta el resultado inicial del
mismo, a través de estdndares y el establecimiento de
unidad de medida.

Valor agregado del proceso intervenido: en este
nivel se exponen las operaciones claves y actividades
desarrolladas para que sean valoradas dentro del sistema
intervenido.

Nivel de Retroalimentacion y recursividad: se
deben dar a conocer los aportes concebidos por el
sistema y la aplicacion del ESCC como resultados
generados por el mismo.
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22 GESTION DEL CONOCIMIENTO EN
EMPRESAS DE DESARROLLO MULTIMEDIA

La gestiéon del conocimiento en el campo del
desarrollo multimedia funciona como un medio para
desarrollar innovaciones en los nuevos productos, lo
cual se logra mediante un equilibrio entre las habilidades
creativas y administrativas, las cuales son necesarias
para abordar las preocupaciones relacionadas con el
ciclo de vida del producto [6]. Por lo anterior, es
importante valorar este termino tomando definiciones a
partir de lo enunciado por autores como Nonaka and
Takeuchi, al desplegarlo como un proceso basado en sus
integrantes, los cuales funcionan como agentes de
creacion del conocimiento a nivel individual, grupal,
organizacional e interorganizacional haciendo uso de la
convergencia del conocimiento tacito y explicito
mediante sus cuatro modalidades de combinacion
existentes:socializacioén (intercambio de conocimiento
tacito), externalizacion (conversién de conocimiento
tcito a explicito), combinacion (intercambio de
conocimiento explicito) e internalizacion (conversién
del conocimiento explicito a tacito), donde se incluyen
las experiencias compartidas mediante oralidad,
documentacion, manuales y tradiciones [7]. Por ende,
para lograr obtener productos multimedia innovadores
se requiere trabajar en equipo con una concepcion
sistemica a fin de generar resultados en los diferentes
procesos y &reas de intervencion, por medio de la
creacion de metodologias y tecnicas innovadoras
asociadas con la interrelacién de varios enfoques
capaces de generar evolucion y valor donde sean
aplicadas [8].

2.3 TECNICAS DE MEDICION DE CALIDAD

A nivel de ingenieria de calidad [9] se propone una
serie de técnicas implementadas para medir la calidad
del disefio de productos, dentro de las cuales se destacan:

El disefio concurrente: es un enfoque sistémico para
el disefio y desarrollo de productos integrados, que pone
en énfasis en las respuestas de las expectativas del
cliente en la medida que toma en cuenta el trabajo en
equipo para la toma de decisiones en consenso y la
participacién de las perspectivas en paralelo al ciclo de
vida del producto [10]

El despliegue de la funcion calidad (QFD): es una
herramienta utilizada para la convertir de las demandas
de los clientes en caracteristicas de calidad para la
creacion del producto terminado a mediante el
despliegue de relaciones entre demandas y
caracteristicas, empezando con la calidad de cada
elemento hasta la extension de la calidad a cada parte del
proceso de creacion del producto [11]

El analisis de valor (AV): es una metodologia util
para la simplificacion de los procesos y productos a

través de la integracion de la tarea en todos los
departamentos con el fin de reconocer las funciones mas
importantes dentro del sistema y su respectivo costo [12]

El analisis de modo de efecto de falla (AMEF): el
cual es una técnica de medicién que permite detectar
fallas presentes en el desarrollo de un producto y
prevenir las fallas futuras por medio de la unién de cada
falla detectada con sus respectivas consecuencias [13].

2.4 GESTION POR PROCESOS

Un proceso esta conformado por una serie de
actividades y procedimientos que interacttan de forma
sinérgica, ldgica y secuencialmente para transformar
unos insumos (inputs), en salidas (outputs) con el
objetivo de generar valor y satisfacer una necesidad del
entorno [14]. Por lo anterior, se concibe la gestion por
procesos como una forma de gestionar la organizacién
a través de los procesos con el fin de conseguir la
alineacion de los mismos con la estrategia, misién y
objetivos, a través de la interrelacion del sistema (Fig.
1.) para incrementar la satisfaccién del cliente, aportar
valor y extender la capacidad de respuesta [15].

Con lo expuesto anteriormente, se observa que la
gestion por procesos integra diferentes areas funcionales
al interior de la organizacién como factor primordial
para garantizar la unién de actividades y procedimientos
en aras de alcanzar la competitividad empresarial asi
mismo, requiere de una adecuada gestion del
conocimiento, necesaria para desarrollar innovaciones
en los nuevos productos, lo cual se logra mediante un
equilibrio entre las habilidades creativas vy
administrativas, las cuales son necesarias para abordar
las preocupaciones relacionadas con el ciclo de vida del
producto [6] Por lo anterior, es importante valorar este
término tomando definiciones a partir de lo enunciado
por autores como Nonaka and Takeuchi, al desplegarlo
como un proceso basado en sus integrantes, los cuales
funcionan como agentes de creacion del conocimiento a
nivel individual,  grupal, organizacional e
interorganizacional haciendo uso de la convergencia del
conocimiento ticito y explicito mediante sus cuatro
modalidades de combinacion existentes: socializacion
(intercambio de conocimiento técito), externalizacion
(conversion de conocimiento técito a explicito),
combinacion (intercambio de conocimiento explicito) e
internalizacién (conversion del conocimiento explicito a
tacito), donde se incluyen las experiencias compartidas
mediante oralidad, documentacion, manuales vy
tradiciones [7]

Por ende, para lograr obtener productos multimedia
innovadores se requiere trabajar en equipo con una
concepcion sistémica a fin de generar resultados en los
diferentes procesos y areas de intervencion, por medio
de la creacion de metodologias y técnicas innovadoras
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asociadas con la interrelacién de varios enfoques
capaces de generar evolucion y valor donde sean
aplicadas [8].
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Fig. 1. Interrelacion del sistema de procesos, Fuente: Elaboracién propia. Fuente: La gestion por procesos: un enfoque de gestion
eficiente [16]
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Fig.2. ESCC en el Proceso de elaboracién de productos multimedia Fuente: Elaboracion propia, basado en El Enfoque Sistémico
Convergente de la Calidad ESCC [17]
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3. METDOLOGIA

Como método de investigacion se utiliz6 el enfoque
sistémico convergente de la calidad, para implementar
las herramientas para la mejora de la calidad en la
elaboracion de videojuegos en la organizacién. De igual
forma se utiliz6 un paradigma cuali-cuantitativo, es
decir se partio de lo racional, pero para la aplicacion de
las herramientas también se abordd desde lo cuantitativo
y empirico.

Para el desarrollo de la investigacion se tuvo en
cuenta una poblacion finita conformada por el gerente y
los empleados para la recopilacién de informacion en
fuentes primarias (a través de entrevistas no
estructuradas). Paralelamente se lleva a cabo una
investigacion exhaustiva en revistas de alto impacto
como fuente de informacidn secundaria para soportar y
contrastar los argumentos expuestos.

Como técnica de recoleccidn de la informacion se utilizd
la revisién documental asociada con los documentos
generados por la organizacion. Asi como los articulos
cientificos de bases de datos especializadas. De igual
manera se partié de la observacion por parte de los
investigadores en la empresa para describir, analizar,
comprender y mejorar las diferentes actividades
asociadas a la investigacién producto de la utilizacion de
las herramientas de calidad. Por tanto, se utilizaron
fuentes primarias asociadas al personal y los
documentos generados por estos. Asi como articulos de
investigacion.

De igual manera se realizaron entrevistas no
estructuradas a todos los funcionarios de la empresa de
videojuegos, lo anterior les dio validez y confiabilidad a
los resultados de la investigacion.

4. RESULTADOS

Tomando como base lo expuesto anteriormente, a
continuacion, se aplican los doce pasos del Enfoque
sisttmico convergente de la calidad tomando
considerando una empresa dedicada a la produccién
multimedia de productos gamificados, localizada en la
ciudad de Cartagena.

4. 1. DEFINICION DE CONTEXTO, DE LOS
CLIENTES Y SUS EXPECTATIVAS

Inicialmente se identifican las necesidades y
expectativas que los clientes establecen y que luego se
traducen en requisitos técnicos, los cuales deben estar

alineados a la empresa tanto para el beneficio de la
misma como el del cliente. Por lo cual, en esta empresa
de produccion multimedia las necesidades de los
clientes van a concordar con los siguientes
requerimientos que debe cumplir un producto
multimedia:

Efectividad: El disefio de un juego que la empresa
desarrolla toma en cuenta el grado en que los usuarios
(jugadores) pueden evidenciar las metas propuestas con
precision y completitud dentro del contexto que aporta
el juego, es decir, el escenario.

Eficiencia: los empleados de la organizacién deben
crear juegos que permitan a los usuarios obtener
experiencias de aprendizaje e inmersién durante la
adquisicion de las metas propuestas

Cobertura del contexto: los productos desarrollados
pueden implementarse en diferentes contextos.

Libertad de riesgos: corresponde al nivel ptimo que
deben proporcionar los juegos creados por la
organizacion para la salud del jugador dentro de un
contexto determinado.

Satisfaccion del usuario: los juegos ofertados deben
satisfacer a los usuarios bajo un determinado contexto
de wuso proporcionado por el juego. En este
requerimiento se deben tener en cuenta las emociones y
sensaciones del jugador, como lo son el agrado, la
confortabilidad, el placer la motivacion y la
sociabilidad.

Se debe agregar que para la elaboracion de un
producto gamificado se deben seguir un proceso como
lo presenta el diagrama de operaciones (Fig.3.). De igual
forma se pone de manifiesto un paso a paso de cada una
de las operaciones que se ejecutan para la produccion de
un juego, desde la generacién de la idea hasta el
despliegue y mantenimiento tales como:

Desarrollo creativo

- Generar de ideas por parte del equipo de trabajo

- Seleccionar la idea mas acorde

- Aterrizar la idea

Documentacion de la idea

- Elaborar la grafica de la idea principal y sus
caracteristicas

- Generar textualmente una la idea

Prototipo del juego

- Elaborar prototipo

- Inspeccionar prototipo
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Desarrollo del juego

Nivel de juego

- Disefiar nivel

- Inspeccionar nivel

Game play

- Disefiar de Game play

- Programar Game Play

- Inspeccionar Game Play

Head Up Display

- Disefiar de Head Up Display

- Programar Head Up Display

- Inspeccién de Head Up Display
Assets sonoros

- Disefiar assets sonoros

- Generar de reléase de videojuegos

- Inspeccién de assets sonoros
Graficos de Juego

- Disefiar personajes

- Inspeccionar personajes

- Disefiar escenarios

- Inspeccionar escenarios

- Disefiar animaciones

- Inspeccionar animaciones

- Disefiar arte

- Inspeccionar arte

- Disefar elementos complementarios
- Inspeccionar elementos complementarios
- Integrar las partes graficas

- Ejecutar las partes graficas

Prueba general

- Inspeccionar mecénicas importantes
Despliegue

- Generacidn total del contenido
Mantenimiento

- Inspeccionar como las personas juegan
Correccion de fallos.
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Teniendo en cuenta lo anterior, cabe sefialar que la
mejor forma de documentar este proceso dentro de la
empresa es a través de la implementacion de un mapa de
procesos y una ficha de caracterizacion. Sin embargo, la
empresa carece de ficha de caracterizaciéon de los
procesos, siendo esta una de sus falencias; de la misma
manera, desde hace pocos meses la organizacion cuenta
con un mapa de procesos, el cual es presentado a

continuacion (Fig.4.).
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Fig.4. Mapa de procesos de la empresa multimedia de productos gamificados Fuente: Elaboracién propia
basado en La gestion avanzada de la calidad: metodologias eficaces para el disefio, implementacion y

mejoramiento de un sistema de gestion de la calidad [18].

4.2. INTERACCION CON EL CONTEXTO

En este punto se hace énfasis en las variables
externas, es decir se manifiesta la manera en como la
empresa desarrolladora de juegos multimedia
interactta frente al medio externo; comprendido por la
competencia, tecnologia, normatividad, satisfaccion
del cliente, entre otras variables. Con relacién a esto la
empresa productora multimedia se preocupa por la
personalizacién de sus productos a través del
seguimiento e identificacion de las necesidades de los
clientes y una constante vigilancia tecnolégica. Se
debe agregar que la empresa no posee competencia a
nivel local puesto que son los Unicos que ofrecen video
juegos creativos, aplicaciones mdviles y contenido
multimedia en el mercado local; situacion
aprovechada para sensibilizar a los clientes y
demostrarles que la funcion de un videojuego va mas
alla de entretener, a través de talleres sociales.
Adicionalmente la empresa posee una alianza
internacional con la empresa Big Moster S.L ubicada
en la ciudad de México y ha ganado varios premios
como: mi primera exportacién, otorgado por
Procolombia en el afio 2014, el premio a la innovacién

Bolivar entregado a esta en los afios 2016 y 2018 y el
premio ganador en la categoria crea digital 2019.

4.3. FINALIDAD DEL PROCESO, SISTEMA U
ORGANIZACION INTERVENIDA

En este paso se identifican las finalidades y metas
estratégicas del contexto en donde se efectda el ESCC,
las cuales deben concordar con las estrategias y
politicas que posea la organizacion. Lo anterior debe
tener en cuenta las cinco fases de gestion del
conocimiento [19]. Para esto, la empresa realiza
constantemente revisiones a los proyectos realizados
con el objetivo de implementar mejora continua a
través de la aplicacion del PHVA, y rescatar aquellos
proyectos en los que se ha tenido bastante éxito con el
fin de fortalecerlos. Esto se consigue a través de la
integraciébn de todas las 4reas funcionales
(Audiovisuales, Desarrollo, Creativo y
Administracion) bajo el concepto del “el chip de todos
los demas”, que se traduce en el compromiso y sentido
de pertenencia de los empleados frente a los procesos
realizados en compafiia de los procesos de vigilancia
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tecnoldgica que permiten a esta ser competitiva a
nivel nacional y con ello permanecer en el mercado.

La empresa trabaja dentro de sus estrategias
comerciales el buen disefio de sus productos
multimedia y adopta estrategias para el marketing
publicitario, tales como pagina web, publicaciones en
redes sociales, participacion en foros, congresos,
ruedas de negocios y demas eventos de interés, como
medio de venta para captacion de clientes.

Cabe sefialar que la intencién de aplicar la
metodologia del ESCC dentro de la empresa es
contribuir a la mejora continua de la calidad de sus
productos, mediante una adecuada planificacién de los
procesos de desarrollo multimedia que permita
garantizar el cumplimiento de los requerimientos de la
norma ISO 9001:2015 y las especificaciones de los
clientes.

44. CAUSAS DE INTERVENCION O
ESPECIFICACION DE NECESIDADES Y
EXPECTATIVAS DEL CLIENTE INTERNO O
EXTERNO

En este paso se manifiestan las necesidades del
cliente para traducirlas en especificaciones técnicas
para el desarrollo de productos de gamificacion.
Utilizando la herramienta QFD (Fig. 5.) se permite
comprender los requerimientos del cliente en un
contexto mas amplio; asi estructurar y articular, segin
las metas y objetivos de la empresa, los requerimientos
técnicos para la elaboracién de los productos, sin dejar
de lado la opinién del cliente.

Lo anterior, basandose en ventajas competitivas que
caracterizan a otras organizaciones dedicadas a la
gamificacién a nivel nacional, con el fin de
comprender la fortaleza de cada una en sus productos
y estudio del cliente; para tener una mayor claridad de
su posicionamiento y  poder  establecer,
posteriormente, estrategias para incrementar la
competitividad y la fidelizacion del cliente.
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4.5. ENFOQUES TECNICOS Y
HERRAMIENTAS DE CALIDAD A UTILIZAR

La mejora continua durante el proceso y post
proceso de elaboracidon de los productos, asi como las
actividades relacionadas a estos son la clave por el cual
se evalla el valor agregado del producto; por ende, se
considera adecuado implementar la gestion por
procesos, el QFD, el AMEF y el andlisis de valor.

La gestion por procesos permite planificar cada una
de las actividades llevadas a cabo por la organizacion
para la elaboracién del producto gamificado, a través
de su esquematizacion por medio de la diagramacion
de procesos, implementacion del mapa de procesos y
la caracterizacién los procesos.

El QFD contribuye a mejorar el seguimiento que se
les realiza a los clientes con el fin de mejorar el perfil
organizacional, a través de la transformacion de las
necesidades y expectativas en caracteristicas vy
dimensiones de calidad.

El AMEF facilita la determinacion de los
parametros necesarios para lograr mejorar las fallas
visibles 'y encontrar las fallas ocultas que se
encuentran dentro del proceso de produccion.

El Analisis de valor permite reconocer las funciones
importantes en la organizacién al momento de elaborar
el producto Yy el costo asociado con estas funciones
[20].

46. METODOLOGIA PROPUESTA DE
GENERACION DE VALOR: ARTICULACION
SISTEMICA Y CONCURRENTE DE LAS
HERRAMIENTAS Y ENFOQUES TECNICOS
DE LA CALIDAD; CONSTRUCCION DE LA
METODOLOGIA.

Para la construccién de la propuesta de
intervencion, teniendo en cuenta las diferentes
herramientas y enfoques técnicos de la calidad, se
define el resultado esperado del producto multimedia
basandose en las necesidades del cliente, articulado
con los requerimientos técnicos; el cual debe ser un
producto que cumpla con estandares de calidad. Para
conseguir dichos estandares se le hacer un seguimiento
constante al producto para conseguir una mejora
continua. Adicionalmente dicha estructura se apoya de
una adecuada gestion del conocimiento con el fin de
garantizar mejores resultados para satisfacer al cliente.
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Fig. 5. Matriz QFD aplicada a empresa de produccion de contenido gamificado. Fuente: Elaboracion propia

Llegado a este punto se explica con mas detalle la
metodologia propuesta (fig. 2.) referente al ESCC,
conformada por la articulacién sistémica de las
herramientas y enfoques de la calidad descritos en el
paso anterior:

1. Inicialmente se disefia el diagrama de operaciones
afin de detallar el producto esperado, teniendo en cuenta
los pasos para la creacién de juegos gamificados;
asimismo se toma el mapa de procesos y la respectiva
ficha de caracterizacion para la documentacion de los
procesos. Ademas, se definen las necesidades del cliente
y sus expectativas frente al producto.

2. Luego se evalla la interaccion de la organizacion
frente al contexto, paralelamente a las finalidades,
propositos y metas estratégicas, que se implementan
para un mejoramiento, disefio y/o redisefio del sistema.

3. Seguido a lo anterior se hace una comparacién de
las caracteristicas del producto esperadas por el cliente
frente a los requerimientos técnicos del mismo, con el
fin de tener en cuenta la opinion del cliente dentro del
proceso de elaboracion de juegos. Dicha caracterizacion
se organiza dentro del QFD, para trabajarlas en conjunto
con otros instrumentos como el Anélisis de AMEF,
Gestion por Procesos y el Andlisis de valor a fin de
lograr una articulacion sistémica entre las mismas.

4. Finalmente al establecer las operaciones,
procedimientos y actividades para satisfacer al cliente y
mejorar los procesos de elaboracion del producto, se
describen las metas que se esperan conseguir para pactar
los beneficios y aportes técnicos que surjan a partir del
analisis realizado para la generacion de valor frente a la
competencia.

4.7. TRANSFORMACIONES A DESARROLLAR

Para lograr la meta planteada en la empresa
desarrolladora de juegos con la metodologia de ESCC se
tomo6 como base las necesidades del cliente. Por tanto,
en item se identifican los procesos y actividades que se
les articulan las herramientas del enfoque sistémico
establecido en la organizacion; los cuales son
fundamentales para la generacion de valor.

Desarrollo creativo: entre todas las areas funcionales
de la organizacion (Audiovisuales, Desarrollo, Creativo
y Administracién) se formula y se aterriza la idea del
videojuego, buscando que todos los participantes del
proceso estén de acuerdo con los aspectos a desarrollar.

Desarrollo del juego: se comienza la elaboracion del
producto a partir de tres equipos de trabajo
(Audiovisuales, Desarrollo 'y Creativos) que
sincronizaran sus actividades a lo largo del proceso.

11
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Prueba general: en esta parte del proceso se realizan
las correspondientes pruebas del producto gamificado
con el fin de verificar que todas las funcionalidades
estén correctas y que el producto cuente con los
estandares de calidad planteados inicialmente.

Despliegue: durante esta etapa se cuenta con el
producto terminado sin ser lanzado al mercado, esto con
el fin de visualizar a nivel general su funcionamiento.

Mantenimiento: en este punto se corrigen los errores
visualizados durante la ejecucién de la version de prueba
del producto a fin de entregar un producto en buenas
condiciones al cliente.

4.8. INNOVACION DE LA METODOLOGIA
DESARROLLADA

La propuesta planteada se asocia con el problema en
cuestion; con la intencion de ser resuelto a través de la
metodologia del enfoque sistémico convergente A dicha
propuesta se le realiza un seguimiento a las actividades

que se desarrollan dentro de la organizaciéon mediante la
implementacion de los diferentes enfoques de calidad
con el objetivo de optimizar los procesos por medio de
la planificacion en el mejoramiento y disefio del
producto para cumplir a cabalidad con las necesidades
de los clientes.

Para lograr lo anterior se implementé el AMEF (fig.
6.) para la medicion y evaluacion de las fallas
potenciales presentes en el proceso. Ademas, esta
empresa se apoya en la normatividad vigente y las
certificaciones necesarias para ello, puesto que la clave
no esta solo en ofrecer nuevos productos gamificados,
sino en reinventarse y mejorar los ya ofrecidos, abriendo
nuevos mercados con diferenciacion, en compafiia de
una adecuada gestion del conocimiento.
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1
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Fig.6. Analisis de modo, efecto y falla (AMEF) aplicada una empresa de produccion de produccién multimedia gamificada. Fuente:
Elaboracién propia, basado en un caso préactico del enfoque sistémico convergente de la calidad (ESCC) en Madeflex S.A [21]

4.9. CONVERGENCIA DEL SISTEMA

En esta seccion se examina la interrelacion
existente entre las herramientas y enfoques de calidad
utilizados para el desarrollo de estrategias que
contribuyan mejorar los procesos de desarrollo del
producto gamificado en la empresa de desarrollo
multimedia (Fig. 7.) .Con la articulacién de estos
enfoques técnicos de calidad, tomando como apoyo la
gestion  del conocimiento, se planean de manera
rigurosa los procesos de desarrollo multimedia que
conlleva la elaboracion de productos gamificados en la
medida que se lleve a cabo un adecuado seguimiento a
las necesidades y expectativas de los clientes para
convertirlos en productos de calidad; teniendo en cuenta
el entorno donde se encuentra inmersa la organizacién
para aprovechar las oportunidades que este ofrece.

4.10. NIVEL DE DESEMPENO Y EVOLUCION
DEL AREA DE INTERVENCION

Para medir el grado de desempefio del enfoque y los
procesos se lleva a cabo un proceso de vigilancia en el
flujo de trabajo de la organizacion, a través de
indicadores de cumplimiento de actividad y de
satisfaccion al cliente, los cuales facilitan la evaluacion
de sistema de calidad propuesto. Dicha evaluacion se
realiza continuamente en cada una area respectiva para
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verificar el rendimiento del personal, nivel de
satisfaccion del cliente y se determinan los procesos
cuellos de botella para la produccion de cada producto
gamificado.

Gestién por

procesos
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modo de
efecto de

falla

(AMEF)

Produccién
gamificada
en Biinyu
Games
Studio S.A.S.

Despliegue
de la funcion
calidad

(QFD)

Gestion del
conocimiento

Analisis de

valor

Figura 7: interrelacion existente entre las
herramientas y enfoques de calidad en la empresa de
desarrollo multimedia Fuente: Elaboracion propia.
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VALOR AGREGADO DEL PROCESO

A continuacion, se presenta la matriz de valor agregado
(Fig.8.) que se obtiene a partir de cada actividad que
conlleva a la realizacion de un juego para que satisfaga
las necesidades y expectativas del cliente, manifestando
el impacto econémico y social que genera cada proceso
organizacional mediante el la aplicacion del ESCC.

ACTIVIDAD DEL AREA O
PROCESO INTERVENIDO

Caddigo:
MATRIZ DE VALOR AGREGADO
Pagina: 1 de 1
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de errores.

Figura 8: Matriz de valor agregado de Binyu Games Studio S.A.S. Fuente

de la Calidad: una vision practica. [17]
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: Elaboracién propia, basado en Enfoque Sistémico Convergente
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4.12. NIVEL DE RETROALIMENTACION Y
RECURSIVIDAD

La aplicacién del ESCC resulta de gran utilidad para
la intervencion y el refuerzo de la calidad total del
sistema en esta organizacion, puesto que contribuira a
mejorar la gestidn de sus recursos durante el desarrollo
de la etapa del producto con el fin de cumplir con las
necesidades del cliente. Inicialmente se expone una
gestion por procesos que permite planear y organizar
las actividades llevadas a cabo por la empresa para la
fabricar un juego, tomando en cuenta el diagrama de
procesos, la puesta en marcha de un mapa de procesos
y la caracterizacion los procesos. Seguidamente,
gracias a la convergencia planteada entre enfoques
técnicos y herramientas de calidad, donde inicialmente
se toma en cuenta las expectativas de calidad que

deben ser satisfechas (efectividad, eficiencia,
cobertura del contexto, libertad de riesgos y
satisfaccién del usuario); haciendo uso de la

herramienta despliegue de la funcion calidad, la cual
también es clave para el analisis de su competencia a
nivel nacional, debido a que la empresa a nivel local
no tiene competidores. Puesto que proporciona una
correlacion existente entre las necesidades del cliente
y los requisitos técnicos, otorgando una mayor
conformidad al cliente y fidelizacién del mismo.

Por otro lado el método AMEF facilita la deteccidn
de errores y fallas indeseables dentro del &rea de
Marketing y  produccién, las cuales son
transcendentales para la gestion del conocimiento,
planeacion y el desarrollo de los productos de la
organizacion; asimismo, la matriz de valor agregado
suministra informacion en cuanto al impacto
econoémico, social y tecnoldgico producido por la
realizacién de las actividades propias del proceso y el
valor agregado que estas generan, en funcion de la
capacion del cliente y desarrollo del producto.

Con la propuesta del ESCC se busca crear un
sistema organizacional que funcione con altas
condiciones de calidad tomando en cuenta
informacién proveniente del macro entorno y micro
entorno que rodea a la misma; puesto que la
evaluacion sistémica de los procesos desarrollados al
interior de la organizacion, esta basada en datos
provenientes del exterior de la empresa conferidos por
clientes, auditores, entre otros; y del interior como la
informacién obtenida a partir de  muestreo y
demostracion de no conformidades [22].

5. CONCLUSION

Los enfoques de calidad propuestos en el presente
articulo facilitan el control y el dinamismo de los
procesos desarrollados al interior de la empresa de
desarrollo multimedia, otorgando asi al entorno
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organizacional un enfoque de calidad sistémica [23] a
partir de la gestién por procesos, tomando como punto
de partida aquellas actividades que generan valor para
la organizacion y las necesidades de los clientes como:
facilidad de aprendizaje, facilidad de uso,
socializacion, precio asequible, experiencia del
usuario, motivacion y diversion; las cuales son
analizadas a profundidad y puestas en paralelo a los
requerimientos técnicos de los productos gamificados,
mediante la herramienta QFD a fin de conocer la
concordancia entre estas. Dicha relacion es alta,
debido a que la actividad productiva de la empresa
cumple en gran medida con las expectativas de los
clientes al momento de desarrollar sus productos; por
tanto, se asevera que los consumidores de productos
advergaming y training empresarial, generados por
esta organizacion, estan satisfechos en lo que respecta
a expectativas.

A pesar de lo obtenido a través de la
implementacion del QFD, Empleados de esta
organizacion afirman a través de la entrevista
elaborada que esta empresa presenta falencias al
momento de entregar sus proyectos a tiempo por la
falta de documentacion de procesos y procedimientos;
evidenciandose asi una incorrecta gestién del
conocimiento dentro del entorno, lo cual trae como
consecuencia problemas a nivel de comportamiento
organizacional, como la falta de motivacion y el estrés
laboral, y descenso en la fidelizacion del cliente. Por
tanto, es imperativo que los procesos e ideas se
encuentren documentadas y se realicen constantes
diagramaciones de operaciones. Esto, a fin de generar
un orden en la elaboracion de los procesos e
incrementar la eficiencia organizacional. También
resulta de vital importancia implementar el AMEF
para detectar fallas presentes y futuras dentro de todos
los departamentos de la organizacién que intervienen
en los proyectos de elaboracién de videojuegos con el
objetivo de potenciar el control de calidad y la
eficiencia productiva.

Finalmente, la metodologia ESCC hace un redisefio
de los procesos de la empresa en estudio en aras de
mantener una mejora continua y garantizar resultados
organizacionales que satisfagan y fidelicen a los
clientes, tomando en cuenta la capacidad del sistema
[24]. Puesto que las herramientas convencionales que
la empresa implementa solucionan los problemas de
manera parcial en cada departamento y se quedan
cortas en las producciones que la organizacién genera.
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