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INTRODUCCION

La empresa JMV CONSTRUKTORA S.A.S, es una organizacion, que se ha estado
desempefiando dentro del sector de la construccion a nivel nacional, hace siete
afos; estad dedicada a planear, disefiar, adecuar y construir inmuebles de uso
comercial; sin embargo, tiene dentro de sus principales objetivos dedicarse a nivel
comercial a la construccibn de locales que evidencian un grado alto de
complejidad, puesto que la programacién que generalmente se maneja es muy
ajustada, en relacion con lo que se acostumbra evidenciar en otros proyectos, de
iguales caracteristicas.

En la actualidad, entre otros proyectos a nivel nacional, se encuentra realizando
procesos orientados a dar cumplimiento al servicio postventa para los locales de
las tiendas ARA, ubicadas en la ciudad de Bogota; en lo referente a estas, ellas
corresponden a almacenes que se encargan de comercializar productos
alimenticios y de manufactura; son propiedad del grupo empresarial Jerénimo
Martins de origen portugués.

De otra parte, el presente trabajo, tiene como finalidad estructurar un plan de
mejoramiento para ser aplicado al control administrativo del servicio post venta de
contratos de obra civil en locales de tiendas ARA en la ciudad de Bogota D.C., por
la necesidad de lograr el control administrativo de los procesos propios de estos
contratos.

Es un estudio, donde se explica la funcionalidad de la guia PMBOK, dentro de la
empresa encargada, antes mencionada, especificamente en las obras civiles que
se adelantan en los almacenes mencionados ubicados en la ciudad de Bogota.

Esta investigacion es una estrategia dirigida a buscar la forma de mejorar los
procesos contractuales de proyectos establecidos y asi cumplir con la garantia
gue puedan existir en estas obras civiles llevadas a cabo por la empresa del
servicio postventa de las tiendas ubicadas en la ciudad de Bogota, teniendo como
caso de estudio la construccion que se lleva a cabo dentro del perimetro urbano
del barrio Restrepo.

Inicialmente se realiza una recopilacion bibliografica de la informacion existente
referente al tema de estudio, luego se elaborard un diagndstico, que permitira
establecer las falencias y los aciertos que se realizan en la empresa encargada, y
asi poder explorar la mejor forma de cumplir con la garantia ofrecida a través de
un control administrativo adecuado en los servicios post venta en el marco de
contratos de obra civil de locales donde funcionan los locales.

Del mismo modo, se propone un plan de mejoramiento que cubra, politicas,

12



procedimientos, reglas, herramientas, técnicas, y fases del ciclo de vida mas
adecuadas, basado en la guia PMBOK, en el servicio post venta de contratos en
Bogota D.C.
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1. GENERALIDADES
1.1LINEA DE INVESTIGACION
Gestion integral y dindmica de las organizaciones empresariales
1.2PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

JMV CONSTRUKTORA SAS es una empresa que actualmente se encarga del
mantenimiento de los locales de las tiendas ARA, en Bogota, hoy en dia debe
asumir la responsabilidad de ofrecer a sus clientes elevados estandares de calidad
en el servicio post venta de las obras ejecutadas, puesto que ello se convierte en
un compromiso pactado con el cliente; por tanto debe reportar sus resultados en
tiempos preestablecidos y que coincidan con las fechas de apertura a los clientes
de las Tiendas ARA, es entonces, cuando la mencionada empresa requiere poner
en practica el desarrollo de los saberes tedricos y practicos, del uso de
herramientas y tecnologia disponible y aplicable a los procesos de direccién del
proyecto que conduzcan al desarrollo de su existo!; es decir al cumplimiento de
los planes de la ejecucién de las obras que garanticen resultados eficientes en el
servicio post venta de la misma.

La optimizacion de procesos se justifica en el medio colombiano, puesto que como
lo indica VILLAMIZAR, Francisco, et al?., la construccion tiene y ha tenido un rol
estratégico en la economia, principalmente por el impulso dindmico que confiere
en aspectos referentes a la produccién y el desarrollo de empleo, pero este sector
no es ajeno a la produccion de pérdidas en los distintos procesos caracteristicos
del sector empresarial.

Teniendo presente lo anteriormente expuesto, se encuentra que es necesario
instaurar medios que faciliten y pongan en marcha un estricto cumplimiento con
las responsabilidades adquiridas, es decir mejorar u optimizar la puntualidad, lo
mismo que la calidad de las obras; estas medidas se deben direccionar a disminuir
los costos de la construccion y a mejorar los sistemas logisticos de la compafia.

Entonces visualizando todos los requerimientos que se necesitan se encuentra
gue posiblemente uno de estos medios sea la guia PMBOK, que permitiria
adecuar los procesos de control administrativo del servicio post venta de contratos

L Ibid., p 3

2 VILLAMIZAR, Francisco. Informe desempefio del sector construccién y edificaciones. Bogota,
Julio de 2016.
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de obra civil de mantenimiento en los locales pertenecientes al cliente contratante
y de esta manera se podria contribuir a llevar a feliz término locales de excelente
calidad.

En este contexto, el presente proyecto se centra en optimizar los procesos
administrativos post venta dentro de la empresa JMV CONSTRUKTORA SAS,
permitiendo la realizacion de actividades que pueden ayudar a solucionar
profesionalmente sus problemas actuales al respecto. Es conveniente aclarar que
de acuerdo con (Neira, 2015), “la palabra posventa se deriva del latin post que
significa después, al unirse con la palabra venta se define como “después de la
venta”, p. 13.

De otra parte, se debe recordar que para llegar a cumplir con los objetivos
trazados por la empresa deben estar acordes con los pardmetros de competicion
impuestos por las demas compafias, algunas de ellas internacionales que licitan a
nivel local, se requiere que la empresa constructora mejore dia a dia los procesos
organizativos y los optimice, donde l6gicamente el consumidor encuentre no solo
materiales sino servicios de excelente calidad y a bajos costos. En este sentido, la
guia PMBOK, puede ser considerada como una posible estrategia que facilite los
medios para poder asumir de manera adecuada los retos que impone las politicas
establecidas en la apertura de mercados; de tal manera, que sea posible la
disminucion de los desperdicios fruto de la realizacion de los procesos del sector
constructivo y asi reducir los costos, optimizar el aprovechamiento de los
procesos, a fin de elevar la productividad de la compafiia constructora.

En otras palabras, la empresa no ha aplicado una metodologia agil que busque
mejorar la productividad y mitigar las falencias en los procesos logisticos,
igualmente la empresa no ha direccionado los beneficios de los numerales de la
guia PMBOK, para aplicarlos al servicio posventa de contratos de obra civil.

Lo anteriormente expuesto, indica que esta empresa como la mayoria de las
empresas constructoras que funcionan en Colombia poseen una gran variedad de
problemas y dificultades que pueden afectar directamente sus procesos
productivos, puesto que estan inmersas dentro de una globalizacion que exige
cada dia competir en igualdad de condiciones frente a varias empresas
internacionales especializadas que han ingresado al territorio nacional.

En esta panoramica es posible que la mencionada empresa pueda tener
inconvenientes en el area administrativa referente a los procesos post venta que
se adelantan en la misma; si ello fuera asi; entonces, esta situacion no permitiria
la optimizacion de los procesos y por tanto se generarian diversas falencias por
sobrecostos que afectarian su competitividad, debido también y parte a una
posible falta de prevision logistica; entorno que se solucionaria facilmente con la
implementacion de una guia PMBOK que seria una base en la practica de la
direccidén de proyectos para controlar efectivamente estas falencias y sobrecostos
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Ccomo presuntamente no se hace actualmente.

La guia en mencion, se constituye pues, en una base préctica para el area
administrativa de la direccion de proyectos y en cierto momento puede tornarse
prioritaria para la empresa encargada, si ella no sigue paso a paso el desarrollo de
los procesos en los servicios postventa y si la misma no distribuye los trabajos de
manera puntual y precisa en cada area. Asi, por ejemplo, cuando la empresa
carece de un orden en las actividades relacionadas con el mantenimiento
hidraulico, es posible que se generen retrasos los que a la vez pueden generar
sobrecostos en la mano de obra suministros, uso de materiales y uso de maquinas
y herramientas, estas situaciones probablemente ocasionen una disminucion en la
productividad de la empresa y la insatisfaccion del cliente.

1.1.1. ANTECEDENTES DEL PROBLEMA

La empresa JMV CONSTRUKTORA SAS, hace parte innegablemente de un
escenario de emprendimiento y de esfuerzo que afo tras afio han realizado sus
directivas y el personal adscripto a esta compaiiia, que debe enfrentarse a nivel
comercial con otras y diversas empresas a nivel nacional y que realizan la
ejecucion y la edificacion de varias obras en diferentes ambitos y condiciones
laborales, dependiendo solo de sus habilidades y organizacion interna de sus
recursos, elementos que se constituyen en la base fundamental para lograr el
avance frente a las empresas competidoras del ramo al que pertenecen; esta
realidad no dista mucho del pasado histérico del ser humano quien encontraba en
el disefio y la ejecucion de obras civiles la tendencia para poder mejorar la calidad
de vida de los habitantes, pero caracterizados por su durabilidad en el tiempo, lo
que exigen una conservacion de las estructuras a nivel fisico.

En este sentido, un estudioso e investigador del tema3, sefiala que es preciso
mejorar las etapas de la direccién de proyectos, teniendo presente las adecuadas
medidas que en materia de seguridad son las que van a determinar los factores
gue reducen los egresos econdmicos debido a sobrecostos por reestructuraciones
efectuadas a construcciones iniciales cuando las mismas no son realizadas
adecuadamente y que son el resultado de inadecuadas planeaciones. El autor,
sefiala que en Latinoamérica esta situacion se encuentra entre el 4% — 8 %, sobre
el valor total ya construido; en otras palabras, a futuro cuando se deban
implementar procesos de conservacion en las construcciones, el valor econémico
se incrementa puesto que se debe incluir en ellos los costos de modificacion de
las obras realizadas.

3 GONZALEZ, Vidaud. Factores para evaluar la viabilidad de proyectos de conservacion de
edificaciones esenciales, no productivas en zonas sistémicas. En: Revista académica de ingenieria
Universidad Autbnoma de Yucatan. p. 25-39
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De acuerdo con lo indicado por Cardona*, donde los incumplimientos en plazos de
entrega y sobre costos, indica el autor son el resultado de descuidos o de falta de
una correcta planeacion de la obra. Por tanto, en lo referente a la optimizacién de
medidas preventivas, es esencial la mitigacién de sobre costos, porque a largo
plazo siempre se pagan los errores en dinero real.

La empresa mencionada, no ha tenido en cuenta en el pasado la optimizacién de
procesos, que son la continua busqueda de la adecuada forma de ejecutar una
actividad o trabajo que dentro del campo de la construccion favorece la ejecucion
de buenas practicas, que se realizan a diario, como lo sefiala Cardona® ‘“las
practicas y los conocimientos descritos son aplicables a la mayoria de los
proyectos, la mayoria de las veces, y donde existe consenso sobre su valor y
utilidad”; probablemente la empresa no genero la suficiente atencién técnica y las
soluciones profesionales adecuadas a los problemas administrativos que se
presentaron.

Otro de los antecedentes que rodean a la empresa y que influyen en un mayor o
menor grado es el entorno econémico del medio, por tanto es conveniente tener
presente que de acuerdo con la Superintendencia De Sociedades,® en el afio
2016, este sector, presentd un crecimiento del 4,1% y estuvo dentro de las
actividades econdémicas que mas influyeron positivamente el PIB colombiano, es
asi como para los afios 2015 y 2016 se presenta el mayor crecimiento en
ingresos operacionales con una variacion del 14,59%.

De otra parte, dentro del control administrativo de los proyectos, se puede
observar que los tiempos y los presupuestos inicialmente estimados para la
entrega pocas veces se cumplen, debido a problematicas logisticas que se han
convertido en wuna caracteristica propia de las empresas constructoras
colombianas y donde la empresa encargada, no es la excepcidn; encontrandose
gue no asume de forma adecuada el tema de la mejora del control administrativo
de estos proyectos.

En este contexto, de acuerdo con el Project Management Institute, “la guia del
PMBOK podria ser una base sobre la que las organizaciones pueden construir
metodologias, politicas, procedimientos, reglas, herramientas, técnicas, y fases del

4 CARDONA, Omar. Estimacion Holistica del riesgo sismico utilizando sistemas dinamicos
complejos. Barcelona, Universitat politecnica de Catalunya. 2001

5 bid., p 3.

6 SUPERINTENDENCIA DE SOCIEDADES. Informe comportamiento de las empresas mas
grandes del sector real, por ingresos operacionales. Las 1.000 mas grandes Grupo 1 —NIIF Plenas
y las 1.000 méas grandes Grupo 2-NIIF Pymes. Delegatura de Asuntos Econémicos y Contables.
Grupo de estudios econdmicos y financieros. Bogotd, mayo de 2017
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ciclo de vida necesarios para la practica de la direccion de proyectos”’, esta guia
aplicada a la empresa dentro de los servicios post venta a los contratos de
mantenimiento de los locales, puede influir decisivamente mejorando el control
administrativo para lograr el alcance de los objetivo empresariales.

De esta forma, la pregunta problema que se puede formular correctamente seria la
siguiente.

1.2.2 Pregunta de investigacion

¢, Qué plan de mejoramiento es acorde para minimizar y mitigar problemas de
control administrativo en el servicio postventa en contratos de obra civil en tiendas
ARA de la ciudad de Bogota, D.C?

1.2.3 Variables del problema

En la tabla 1, se relacionan las principales variables tenidas en cuenta dentro de la
investigacion.

7 PROJECT MANAGEMENT INSTITUTE, Guia del PMBOK, Guia de los fundamentos para la
direccion de proyectos, Sexta edicién, Newtown Square, Pennsylvania 19073-3299 EE.UU, 2017,

p.2
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Tabla 1. Variables del proyecto.

DEPENDIENTES

Corresponde a los
aspectos del negocio que
dependen directamente de
la eficiencia que se logre
con el proyecto.

Mejora en el servicio post Venta de
contratos de obra civil en locales de
tiendas ARA en Bogota D.C

Control administrativo de contratos

Corresponde a los
aspectos que dependen
del entorno en el que se
mueva la empresa.

Tipos de falencias relevantes en el
control administrativo en los servicios
post venta

Forma de aplicar politicas,
procedimientos, reglas, herramientas,

INDEPENDIENTES técnicas, y fases del ciclo de vida mas
adecuadas, basado en la guia PMBOK,
en el servicio post venta de contratos de
obra civil en locales de tiendas ARA en
Bogota D.C.

Eficiencia de la guia PMBOK, para

mejorar el control administrativo

Son aspectos que
INTERVINIENTES intervienen de forma | Normas legales vigentes.
obligatoria

Fuente. Autores.
1.3JUSTIFICACION

Hoy en dia, en el area de la construccion colombiana, los procesos logisticos que
se implementan constituyen un aspecto muy destacado; dentro de este panorama
la empresa JMV CONSTRUKTORA SAS, no es la excepcion; puesto que ella, se
enfrenta a los retos que imponen los procesos de globalizacion instaurados en
este mercado; ello repercute de forma directa en las decisiones que esta empresa
tome frente a la ejecucidon de las obras que direcciona, ya que de ellas depende
que sea competitiva o no dentro del mercado al que pertenece.

Igualmente, es fundamental que para optimizar el desarrollo de los procesos
productivos establecidos en la guia PMBOK, sea necesario tener muy claro las
técnicas empleadas para mejorar los procesos; una vez realizado este paso,
puede ser aplicada a los mismos y asi disminuir los tiempos productivos, las
actividades requeridas durante la produccién, reducir el nimero de rechazos, o la
ejecucion de re procesos, entre otros.

Asi mismo, como lo indica Pires y Carretero®, para que una empresa pueda

8 PIRES, Silvio; CARRETERO, Luis. Gestion de la Cadena de Suministros. Madrid, McGraw Hill.
2007
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sobresalir en el medio y ser considerada como una empresa que brinda productos,
servicios excelentes y donde el comin denominador es la constate innovacion,
debe renunciar a los modelos tradicionales y debe establecer una constante
actualizacion referente a la gestion integral de los diversos procesos constructivos,
donde se optimizan la cadena de suministros que favorece a su vez la gestion
integral de acciones relacionadas con los procesos de transformacién de la
materia prima; todo ello se condensa en etapas que confluyen finalmente en la
satisfaccion del cliente.

1.40BJETIVOS

1.4.1 Objetivo General

Proponer un plan de mejoramiento aplicado al control administrativo del servicio
post venta de contratos de obra civil en locales de tiendas ARA en la ciudad de
Bogota D.C.

1.4.2. Objetivos especificos

e |dentificar las falencias relevantes en el control administrativo en los servicios
post venta en el marco de contratos de obra civil.

¢ Definir los principios de la guia PMBOK, aplicables a un plan de mejoramiento
en el servicio post venta de la forma mas adecuada.

e Estructurar el Plan de Mejoramiento, mediante la Formulacion de politicas,
procedimientos, herramientas y técnicas basadas en la guia PMBOK, para aplicar
en el control administrativo del servicio post venta de contratos de obra civil en
locales de tiendas ARA en Bogota D.C.

1.5CRONOGRAMA

Con el objeto de planificar las actividades a llevar a cabo durante la ejecucién del
proyecto se elaboré el siguiente cronograma
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Tabla 2 Cronograma

TTa0d)U UE Yraau |

Trabajo de grado 2
ACTIVIDADES MARZO ABRIL MAYO JUNIO JuLio | AcosTo

12| 3] 4] 1] 2| 3| 4] 1|2|3|4]1]23]4f1]2]3]4|1]2]|3|4

Primera revisién de las condiciones propicias
para la elaboracion del proyecto

Revisién de la informacién disponible

Problema (descripcion - formulacion) Alcance-
Justificacion y  Objetivos  (General |
Especificos)

Marcos de referencia (Marco conceptual legal
y tedrico)

Disefio Metodolégico

Cronograma — Presupuesto y Referencias
bibliogréficas

Anteproyecto completo

ANTE-PROYECTO

Socializacién y retroalimentacion

Establecimiento del Plan de Trabajo

Visitas al sitio y andlisis a las instalaciones

Fase diagndstica y Andlisis de datos

Desarrollo de la propuesta

Conclusiones, recomendaciones y limitaciones

PROYECTO

Ajustes al documento final

Entrega del informe final de trabajo de grado

Fuente: Los autores
1.6 PRESUPUESTO

De la misma forma en la planificacion del proyecto se planifican los gastos que se
pueden observar en la siguiente tabla.
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Tabla 3. Presupuesto

PRESUPUESTO
VALOR VALOR

CONCEPTO UNID. CANT. UNITARIO TOTAL
Equipos:
Computador portatil Unid 1 $ 1.300.000 $ 1.300.000
Celular (gravado camaray | 1 $700.000 | $700.000
video
Impresora Unid 1 $ 500.000 $ 500.000
Acceso a la Internet. Mes 9 $ 60.000 $ 540.000
TOTAL EQUIPQOS: $ 3.040.000
Materiales:
Fotocopias Unid 500 $50 $ 25.000
CDS Unid 2 $1.000 $ 2.000
Papeleria Resma 2 $ 9.000 $ 18.000
Impresién Global 1 $ 50.000 $ 50.000
Transporte Global 1 $ 200.000 $ 200.000
Toner de tinta Unid 2 $ 50.000 $ 100.000
TOTAL MATERIALES: $ 395.000
Talento Humano
Investigadora Mes 9 $ 300.000 $ 2.700.000
Asesoria por Experto Global 1 $ 1.000.000 $ 1.000.000
TOTAL TALENTO HUMANO: $ 3.700.000
TOTAL PRESUPUESTO: $ 7.135.000

Fuente: Los autores
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2. MARCOS DE REFERENCIA
2.1. MARCO CONCEPTUAL

Se inicia el marco de referencia, con la descripcion de conceptos que tiene que ver
con la vivencia durante la ejecuciébn de una obra, con lo cual se puede
contextualizar el tema con mayor claridad del tema tratado, y con los enfoques que
intervienen y se tienen en cuenta para la estructuracion del plan de mejoramiento
que se ha propuesto.

CONSTRUCCION

Cuando se menciona la palabra construccion se esta haciendo alusion a los pasos
y procedimiento que deben ejecutarse de manera rigurosa para culminar una
estructura®.

CONTRATISTA

De otra parte, cuando se menciona la persona contratista, se estd haciendo
alusion a una persona de cardcter juridico o fisico que estd capacitada para
asumir de manera contractual ante un ente promotor empleando elementos
materiales, de orden propio o ajeno, lo mismo que el personal disponible a su
mando y que son direccionados a realizar las obras establecidas en un contrato y
direccionadas a la ejecucién de un proyecto?®.

PERIODOS DE ESPERA

Se producen cuando los trabajadores o los equipos de maquinaria no se
encuentran produciendo, es decir no existe actividad en estas secciones de la
empresa, las causas pueden ser diversas, por ejemplo, esta situacién se puede
presentar por falta de material o por falta de elementos indispensables para
accionar la maquinaria entre otros; todas estas situaciones son catalogas como un
desperdicio puesto que se pierde el tiempo, o se puede aumentar la probabilidad
de dafio del producto.

DESPERDICIOS

En lo referente a los desperdicios, ellos pueden ser considerados como la manera
adecuada de ejecutar un procedimiento, pero que lleva implicito la identificacion
de elementos que no generan o aportan un valor dentro de las actividades propias

9 Op.cit,. PULIDO.,
10 |bid,. p. 139
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de un procedimiento o de un proceso™?.
SOBREPRODUCCION

Cuando se menciona la sobreproduccién, Tech??, indica que lo producido se
encuentra por encima de lo esperado, es decir hay un incremento los niveles
superiores y ello puede generar un incremento en los niveles de costos de
almacenamiento del producto.

PROCESOS

En cuanto a la simplificacion de procesos, Escalona®®, indica que ellos abarcan
procedimientos que deben ser realizados para la generacién de un producto o de
un servicio; pero se debe tener presente que en toda la realizacion de las etapas
gue constituyen los procesos hay que tener presente la puesta en practica de la
simplificacion de los mismos, es decir, de la toma de decisiones o medidas que
acortan o disminuyen las etapas innecesarias para la obtencion o realizacion de
un producto final, puesto que, ello favorece no solo la reduccion en el tiempo sino
la inversion de materiales y mano de obra; esta reduccién o simplificaciéon de
procesos, permite visualizar sus efectos a la hora de establecer la evaluacion
monetaria de los mismos.

De acuerdo con el autor la simplificacién de procesos favorece:

La reduccion en la cantidad de productos en desarrollo.

Reduce los estandares de existencias.

Reduce el tiempo de elaboracion.

Favorece la identificacién de las zonas donde se generan problemas para la
elaboracion del producto o la prestacion del servicio.

Se puede identificar los problemas de calidad presentes.

e Se puede hacer una gestiébn mas sencilla.

AUDITORIA

En cuanto a lo relacionado con la auditoria, este parametro puede ser entendido
como una revisidn sistematica que permite indagar sobre las actividades y los
resultados de las indicaciones que deja el personal encargado de realizar este
procedimiento en una empresa, que se ejecutan de acuerdo con las disposiciones
previamente impuestas, que estan direccionadas para hacer cumplir unas metas y

11 ESCOBETO, E. Occonini consulting group. Tokio. Chain. 2010

12 TECH, V. 2012. Pensamiento Lean, ejemplos y aplicaciones. Disponible desde internet en:
https://pubs.ext.vt.edu/420/420-002S/420-002S-PDF.pdf

13 ESCALONA, I. Introduccién al justo a tiempo. Madrid, editorial Torne. 2006
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unas politicas previamente establecidas!®.

Cuando se realiza una revisidbn sobre las consecuencias, se encuentra que de
acuerdo con Pulido®®, ella es el resultado de un evento manifestado de forma
cualitativa o cuantitativa que puede ser fruto de una ganancia, de una pérdida de
un dafio ocasionado y que se caracteriza por la existencia de unos rangos que
estan relacionados con el evento acontecido.

SOLUCION DE FALENCIAS

En lo relacionado con los procesos orientados a solucionar las falencias
presentadas, se debe tener presente todo lo aquello que no genere un valor a un
producto, y por tanto esta medida se direcciona a reducir el despilfarro. Por tanto
lleva implicito que se suprime los aspectos que no mejoran la calidad de un
producto o de un servicio; de esta forma se reducen los costos y se presta un
mejor servicio o se ofrece un mejor producto, lo que redunda en un incremento de
las ventas o de la solicitud de servicios?®.

INVENTARIO

Un inventario excesivo, segun Koskelal’ puede ser entendido como el incremento
del nimero de stock y de materia prima que se elaboran y que posiblemente son
el resultado de una exagerada produccion, lo que puede traducirse en un aumento
del tiempo de espera, un aumento en los dafios que se puedan generar en el
producto y un incremento de las pérdidas debido a una disminucion en la
demanda del producto o del servicio8.

PROCESOS DE CONTROL DE RIESGOS

Los procesos de control de riesgo, incluye la generacion de politicas, procesos, y
cambios orientados a suprimir o disminuir los riesgos que son considerados como
adversos.*®

ACCIDENTE DE TRABAJO

En lo referente a un accidente de trabajo, se puede entender como aquel evento

14 PULIDO, Demetrio. Conceptos y Herramientas para la mejora Continua. Editorial Limusa S.A.
Noriega Editores., México. 2005

15 |bid.,p. 139

16 MONDEN, J..Just in time hoy en Toyota Tokio. Deusto S.A 2007

17 KOSKELA, L. Aplicacion de los nuevos procesos productivos en la construccion. Stanford,
editorial Cife. 2012

18 ALARCON, L. Modeling waste and performace in construction. Finland. 2012

19 Op.cit,. PULIDO.,
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repentino, es decir, aquel que ocurre de manera inmediata y es considerada como
una situacion no planeada; siendo un evento que ocurre en el sitio de trabajo o en
un lugar distinto al sitio asignado, cuyo origen causal son las labores asignadas
por el jefe inmediato; se considera que es un accidente de trabajo cuando se
producen lesiones fisicas o corporales de manera leve o severa y que generan
una disfuncion organica cualquiera que esta sea y la cual puede generar alteracion
funcional o llegar hasta la muerte del trabajador; sin embargo hay que tener
presente que un accidente de trabajo puede ocurrir en el transcurso de traslado
del trabajador desde su sitio de residencia hasta su sitio de trabajo, o viceversa?°,

2.2.  MARCO TEORICO

2.2.1 Procesos logisticos y sus teorias administrativas.

De acuerdo con Ocampo?! se debe abordar la logistica desde una perspectiva
filosofica entendida como aquella que se ocupa de aplicar correctas practicas en el
desarrollo de “macroprocesos, procesos, procedimientos, tareas y productos” que
permiten y favorecer la obtencion de elementos satisfactorios o la realizacion de
actividades que producen como resultado final la satisfaccion absoluta del cliente,
puesto que en definitiva es quien, se constituye en la razon de ser una empresa.

De otra parte, el autor manifiesta la existencia de entes internacionales que se
encargan de vigilar a las empresas en todo el mundo a fin de que empleen y
difundan las diversas disciplinas logisticas “en toda la red de valor que tenga un
mismo enfoque estratégico”, p. 113; uno de los mencionados entes internacionales
corresponde al Council Supply Chain Management Professionals (CSCMP), este
organismo se encarga de describir los “proceso de planeacion, implementacion,
control eficiente y efectivo del flujo de materiales e informacién, recurso humano,
almacenaje y servicios” p. 114 que son indispensables para alcanzar un excelente
desempefio dentro de la cadena logistica que inicia en un origen del producto o
servicio dentro de una empresa y termina en el consumidor, siendo él, la persona
gue finalmente aprueba o desaprueba el producto o servicio.

Asi mismo, se debe tener presente que la presencia actual en los mercados
globales del fendbmeno competitivo, impulsa a las diversas empresas a establecer
en el desarrollo de los procesos productivos cada vez ciclos mas cortos, pero con
el desarrollo de técnicas que garanticen la generacion de productos de excelente

20 AYALA, Luis Carlos. Legislacion en Salud Ocupacional y Riesgos Profesionales. Salud laboral.
Bogota. 2007. p. 19

21 OCAMPO, Pablo. Gerencia logistica y global._En: Revista Escuela de Administracion de
Negocios. 2009,n0,66, p.113-136
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calidad, puesto que finalmente este factor es el que en definitiva va incidir en
mantenerse en altos estandares dentro de la competencia globalizada que se ha
venido generando en los dltimos tiempo en el mundo.

Por ello autores como Riveros,?? indican que es la expectativa del cliente lo que en
definitiva ha generado un nuevo direccionamiento productivo en las empresas, las
cuales deciden invertir cada vez mas en procesos de “mejoramiento del sistema
logistico” p. 217, por lo general se establece un esquema que puede ser aplicado
a diferentes empresas sin interesar el producto final que se produzca.

Inicialmente, los productos pueden ser elaborados en una o varias fabricas, previo
estudio de costos y niveles de servicio y donde al utilizar una logistica apropiada
gue emplea estrategias innovadoras, que tienen en cuenta niveles de cadena
establecida y canales de interaccién presentes, reduce los eslabones de la cadena
conformada por “proveedores, centros de produccién o manufactura, minoristas de
materia prima, inventarios de productos en proceso y productos terminados”,p.
217; para ser enviados a los almacenes mayoristas, a los almacenes minoristas y
a los clientes directamente.

A continuacion, se puede apreciar en la siguiente figura un esquema de la
estructura de la red logistica de acuerdo con el autor en mencion Figura 1. Red
logistica

22 RIVERQOS, Diana y BALLESTEROS, Pedro. Importancia de la administracién logistica. En:
Scientia et technica. Universidad tecnolégica de Pereira. Junio, no. 38. 2008. p. 2017- 222
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Plantas de manufactura v proveedores

EEE
R T

... Centros de distribucién

Minoristas Chentes Mimoristas Clientes

Fuente: Riveros, 2008

En otras palabras, la comprension de los procesos logisticos de una empresa y la
administracion de la cadena de suministro se constituye en la clave fundamental
para poder abordar de manera adecuada los procesos globales que afectan el
mercado al que se enfrenta una empresa, por tanto, es necesario comprender el
desarrollo de la cadena de suministros, al igual que sus indicadores??.

23 FONTALVO, Tomas; DE LA HOZ, Efrain y MENDOZA, Adel. Los procesos logisticos y la
administracion de la cadena de suministro. En : Dimensién Empresarial. Universidad Libre, sede
Cartagena. Vol. 15, No. 2. 2019,p. 47-60
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2.2.2 La estandarizacion de procesos y la productividad.

Para los sectores empresariales incluyendo la construccion, es fundamental
establecer la estandarizacion de procesos puesto que ella incide directamente en
el incremento de la productividad; este proceso se inicia desde el mismo momento
en que ingresa la materia prima, que luego es almacenada y finalmente termina
por ser utilizada en procesos constructivos; todo este proceso debe ser realizado
paso a paso a fin de lograr “la implementacibn de métodos de trabajo
sistematizados que puedan favorecer el desarrollo empresarial”?*.

El autor indica, que para lograr un eficiente progreso de los procesos productivos
se debe establecer un orden metodoldgico y sisteméatico de todas las etapas
realizadas para poder brindar al usuario un producto terminado pero con todos los
estandares de calidad que este requiere; esta idea, es compartida por Harrington®
quien sefiala que las metodologias y herramientas establecidas para retirar
actividades que no generan valor agregado a un producto se encuentran
principalmente, reducir los tiempos de ciclo, aumentar la eficiencia en los procesos
lo mismo que la calidad del producto.

Todos los procesos, para que se obtenga una Optima produccion, deben estar
debidamente articulados a un ciclo integral de mejoramiento empresarial, que se
sustenta en una serie de actividades que comprende un conjunto de acciones que
generan resultados. De acuerdo con esta idea, Falconi,?®, sefiala que hay dos
clases de procesos que se establecen en las empresas, a saber:

e Procesos intermitentes. Establecidos cuando el nivel de produccion es bajo, no
utilizan equipos especializados, sino de uso habitual. Por lo general en estos
procesos, hay cambios constantes en la planeacion de la produccion, ademas
existe una diversidad de productos que se pueden fabricar.

e Los procesos continuos, tienen la particularidad de presentar altos niveles de
produccion; ademas, por el empleo de maquinaria especializada que es requerida
para dar cumplimiento con las metas establecidas, en el departamento de
produccion de la empresa.

El concepto de productividad, en la actualidad es muy empleado, pero en el afo
de 1883, el sefior Litter, indico que es un término que puede ser entendido como
“la facultad de producir”?’, con el tiempo esta tematica fue abordada por diversos

24 PEREZ, D. Estandarizacion del proceso productivo en la empresa Poly Print de Venezuela C.A.
Cabudare, Universidad Yacambu. 2012

25 HARRINGTON, J. Management Siglo XXI. Administracion del Mejoramiento Continuo: La Nueva
Generacion. Colombia, Bogota. 2017

26 FALCONI, V. Control de la calidad total (al estilo japonés). Brasil. Bloch Editores.2013

27 SUMANTH, D Ingenieria y administracion de la productividad. México. Mc Graw — Hill, 2010

29



investigadores quienes veian que se podia establecer una reduccién de costos
operacionales implementando adecuadas estrategias productivas, basadas en el
analisis de los factores externos e internos que rodean la produccion y los
sistemas de gestibn productivos implementados dentro de la propia
organizacion.?®

De acuerdo con los autores, se ha encontrado que, en el interior de las empresas,
se presentan una serie de elementos que pueden contribuir de manera fructifera,
al desarrollo de los procesos productivos orientados a satisfacer las demandas del
mercado; entre estos elementos se encuentran, p. 49:

e El recurso humano.
o El capital.
e Latecnologia.

e La materia prima.

De otra parte, se debe tener presente que la empresa puede “controlar’ algunos
factores que hay externos presentes en el mercado, que son los que determinan
en ultima instancia el real alcance de los resultados; puesto que ellos, influyen
directamente en gestidn estructural de la empresa, y por tanto inciden en la
productividad de la misma; asi mismo dentro de todos los elementos internos que
se encuentran en la empresa, es el recurso humano uno de los mas destacados
puesto que este desempefia un papel fundamental para el desarrollo de las
operaciones y actividades realizadas por la empresa.

Ademas, del recurso humano, los sistemas de gestion de calidad instaurados por
la empresa hacen parte desarrollo no solo eficaz sino eficiente de la organizacion,
puesto que influyen en “costos y los niveles de productividad en las
organizaciones, causando impactos positivos en cada uno de ellos™?®; de otro lado,
facilitan el trabajo desempefiado por los administradores y los gerentes,
direccionando la empresa al cumplimiento de los objetivos trazados y a la
obtencién de resultados satisfactorios.

2.2.3 La cadena de valor y la productividad

La cadena de valor, de acuerdo con Quintero y Sanchez,*° facilita la identificacion

28 FONTALVO, Tomas. Op.cit.,

29 |bid.,

30 QUINTERO, Johana y SANCHEZ, José. La cadena de valor: Una herramienta del pensamiento
estratégico. Venezuela. En: Revista Telos. Vol 8 No 3. Universidad privada Rafaél Belloso Chacin.
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de actividades “que crean valor para los clientes y las actividades de apoyo
relacionadas, permite identificar costos en que incurre una organizacion a traves
de las distintas actividades que conforman sus procesos productivos”, p. 378. Se
debe tener presente que cada proceso instaurado genera en la cadena de valor
costos y condiciona los activos disponibles; sin embargo, al realizar su correcto
andlisis e interpretacion “mejora la eficiencia tecno- econdémica de la
empresa’,p.378

De otra parte, los autores sefialan que de acuerdo con Porter (1986), las cadenas
de valor facilitan la identificacion de formas que establecen beneficios para el
usuario o consumidor y por tanto se elabora una ventaja competitiva. La cadena
de valor esta constituida por etapas que se aplican en los procesos productivos
que confluyen en proporcionar en primera instancia un “esquema coherente para
diagnosticar la posicién de la empresa respecto de sus competidores; establecer
un procedimiento para definir las acciones orientados a desarrollar una ventaja
competitiva sostenible”, p. 381

De otra parte, segun lo indica Benitez3! la cadena de valor esta conformadas por
una serie de actividades que se desarrollan secuencialmente, y que se direccionan
a aportar un valor a los procesos instaurados, de tal manera que se pueda
culminar satisfactoriamente un producto o un servicio y el cliente quede
absolutamente satisfecho; igualmente tiene como finalidad resolver problemas que
puedan estar presentes desde el comienzo del proceso productivo, también puede
facilitar la generacion de informacién referente a la identificacion de desperdicios o
a la solicitud de pedidos.

En lo referente, al sector de la construccion especificamente, ella ayudar a definir
e identificar los desperdicios presentes y por tanto se puede visualizar perdidas a
futuros que podrian repercutir en incrementos en los costos productivos.?

En lo referente a la productividad, bien entendida, se direcciona a desarrollar
productos o generar servicios, con la particularidad de que en este proceso se
emplean los minimos recursos posibles, en otras palabras, cuando se desee medir
el nivel de progreso técnico alcanzado se puede utilizar la productividad, porque
ella refleja el modo como se ha utilizado los insumos para producir un resultado
esperado. La productividad puede ser definida como “aquella forma de utilizaciéon
de los recursos disponibles para obtener un producto” segun lo indicé la

2006. p. 377- 389

31 BENITEZ, Mario. Andlisis y mejora de los procedimientos de una empresa de ingenieria
eléctrica. Ingenieros de la organizacion industrial. Sevilla. 2015

32 |bid.,
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Organizacion internacional del trabajo (OIT).32

De otro lado, en lo referente a la productividad direccionada en las areas
constructivas, se caracterizan de acuerdo con Botero3* por una evolucién
constantes que ha modificado los recursos disponibles en productos, dando
cumplimiento a las metas previamente establecidas; en este sector como insumos
principales dispone de la mano de obra, equipos y las herramientas; siendo el
primero el elemento principal.

Segln Rodriguez®, la productividad estd compuesta por un ciclo productivo, que
direccionan los procesos hacia un mejoramiento continuo; y cada ciclo esta
conformado por una serie de etapas entre ellas, p. 45; obsérvese la figura 2 :

¢ “La medicion. Entendida como la informacion recopilada en el campo o la obra
ejecutada, donde se recopilan datos del nivel productivo diario de la cuadrilla lo
mismo que de las horas trabajadas.

e La evaluacion. Que se realiza con base a los datos de la medicion, para ello, se
ejecuta un analisis de los niveles productivos reales diarios para posteriormente
ser divididos cada uno de ellos entre la productividad base, lo que permite a la vez
establecer los indices de productividad diario; posterior a ello se realiza graficas.

e La planeacion. Etapa donde se visualizan las futuras metas productivas.

¢ El mejoramiento. Corresponde a la etapa donde se realiza la implementacion de
los métodos que tienden a mejorar los procesos; para ello, se realiza una
distribucion de insumos o se puede identificar cuales son las menores distancias
para acortar el tiempo de transporte”.

33 RODRIGUEZ, W. Mejoramiento de la productividad en la construccion de obras con Lean
Construction. Cultura abierta, Lima. 2012

34 BOTERO, L. Construccion sin perdidas, andlisis de procesos y filosofia Lean Construction. Lima.
2006

35 RODRIGUEZ, Op. cit.,
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Figura 2. Ciclo de productividad y sus etapas.

MEDICION EVALUACION MEJORAMIENTO
PASO1 PASO 2 PASO4

RETROALIMENTACION EN NIVEL ASCENDENTE

Fuente: Rodriguez, 2012

2.2.4 Métodos agiles que facilitan la evaluacion y control de la productividad.

A continuacion, se hara referencia a algunos métodos agiles que facilitan estudios,
analisis y conclusiones sobre el estado productivo de empresas especialmente en
el sector de la construccion.

Ello, debido a que el desarrollo mundial, genera innovaciones avanzadas en el
sector de la tecnologia y las comunicaciones y donde el proceso de globalizacion
obliga a las empresas a acogerse a nuevos y modernos métodos que facilitan el
desarrollo de procesos productivos dentro de los proyectos establecidos; se hace
necesario entonces, el empleo de tecnologia y herramientas que faciliten no solo
la gestion de proyectos sino su perfeccionamiento a fin obtener resultados que
favorezcan el poder mantener y consolidar las empresas especialmente del ramo
de la construccion en el escenario comercial; es por esta razon que la
implementacion de las metodologias agiles se constituyen en una alternativa que
favorece la realizacion de los anteriores planteamientos, a la vez que facilita la
disminucién de los costos y los tiempos productivos e incrementando la calidad de
los mismos.

Los métodos agiles, son proceso que facilitan la comunicacién entre los equipos y
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departamento de la empresa, favorecen la colaboracién con los clientes, permite
un mejor desarrollo de la resolucibn de problemas, y reducen la jerarquias
preestablecias, en general las metodologias agiles asumen los mismos retos sin
interesar el sector al que se desee implementar, puesto que ella debe facilitar las
herramientas para alcanzar las metas establecidas en base a una planificacion,
una organizacion y una produccion; a fin establecer los minimos costos e
implementar altos niveles de calidad®®.

Para el desarrollo de la tematica planteada en esta investigacion se abordaran
algunas caracteristicas de métodos 4&agiles, que se destacan en proyectos
constructivos, entre los que se pueden mencionar, la guia del PMBOK, ElI método
Time —Lapse y la metodologia Scrum.

2.2.4.1 Guia del PMBOK

Comenzando el siglo XX, las técnicas de gestion empresarial fueron enriquecidas
aplicando estandares de direccion de proyectos, desarrollados por diversos
organismos, dentro de los cuales PMBOK, participa dentro de la unificacién de
principios, reconocidos mundialmente que se publican en el afio 2012, como la
norma ISO 21500 Guidance on Project Management, que fue acreditada por la
International Organization for Standarization®’.

Es en este contexto en el que el Project Management institute (PMI) publica las
Guias de los Fundamentos para la Direccion de Proyectos, conocidas como Guias
del PMBOK, cuya cuarta edicidon se publica en el afio 2008, la quinta edicién se
publica en el afio 2013, y finalmente la sexta edicidn se publica en el afio 2017. En
el siguiente cuadro se muestran los capitulos principales de estas 3 Ultimas
ediciones.

% PALALKAR, Milind y GOPINATH, Saji. Using agile in construction projects: It's more than a
methodology. India. s.f

37 PROYECT MANAGEMENT INSTITUTE A guide to the Project managemente boby of
knowledge. PMBOK guide . Sixth edition. 2017
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Tabla 4. Teméticas tratadas en las 3 tltimas ediciones de la guia PMBOK

PMBOK 4ta. Edicién 200838

PMBOK 5ta Edicién 201339

PMBOK 6ta. Edicion 201740

Seccion | - ElI Marco de
referencia para la Direccion de
Proyectos

Parte 1. Guia de los
fundamentos para la direccién
de proyectos (Guia del
PMBOK®)

Capitulo 1- Introduccion

1. Introduccién

1. Introduccioén

Capitulo 2 - Ciclo de Vida del
Proyecto y Organizacion

2. Influencia de la organizacion
y ciclo de vida del proyecto

2. El entorno en el que operan
los proyectos

Seccion Il - La Norma para la
Direccion de Proyectos de un
Proyecto

3. Procesos de la direccion de
proyectos

3. El rol
proyecto

del director del

Capitulo 3 - Procesos de la
Direccion de Proyectos para
un Proyecto

4. Gestion de la integracion del
proyecto

4. Gestion de la integracion del
proyecto

Seccién Il - Las Areas de
Conocimiento de la Direccion
de Proyectos

5. Gestion del
proyecto

alcance del

5. Gestion del alcance del

proyecto

Capitulo 4 - Gestion de la | 6. Gestion del tiempo del | 6. Gestidon del cronograma del
Integracién del Proyecto proyecto proyecto
Capitulo 5 - Gestibn del | 7. Gestion de los costos del | 7. Gestion de los costos del
Alcance del Proyecto proyecto proyecto
Capitulo 6 - Gestibn del | 8. Gestibn de la calidad del | 8. Gestion de la calidad del
Tiempo del Proyecto proyecto proyecto
Capitulo 7 - Gestion de los | 9. Gestion de los recursos | 9. Gestién de los recursos del
Costos del Proyecto humanos del proyecto proyecto
Capitulo 8 - Gestion de la | 10. Gestion de las | 10. Gestion de las

Calidad del Proyecto

comunicaciones del proyecto

comunicaciones del proyecto

Capitulo 9 - Gestion de los
Recursos Humanos del
Proyecto

11. Gestion de los riesgos del
proyecto

11. Gestion de los riesgos del
proyecto

Capitulo 10 - Gestion de las
Comunicaciones del Proyecto

12. Gestion de
adquisiciones del proyecto

las

12. Gestion de las

adquisiciones del proyecto

Capitulo 11 - Gestion de los
Riesgos del Proyecto.

13. Gestiéon de los interesados
del proyecto

13. Gestién de los interesados
del proyecto

Capitulo 12 - Gestion de las
Adquisiciones del Proyecto

Parte 2.
El estandar para la direccién
de proyectos

Fuente: Los autores con base en las Ultimas versiones de las GUIAS PMBOK.

Como se puede observar en la tabla anterior, en la cuarta edicion se incluia una
seccion inicial con un marco de referencia para la direccibn de proyectos, que
contenia la exposicion de ciclo de Vida del Proyecto y de la Organizacion. Esta

38 PROYECT MANAGEMENT INSTITUTE A guide to the Project managemente boby of knowledge.
PMBOK guide . Fourth edition. 2008

39 PROYECT MANAGEMENT INSTITUTE A guide to the Project managemente boby of knowledge.
PMBOK guide . Fifth edition. 2013

40 PROYECT MANAGEMENT INSTITUTE., 2017 Op.cit
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seccion se elimina en las dos ultimas ediciones, remplazandolo por capitulos mas
sencillos sobre la Influencia de la organizacion y ciclo de vida del proyecto en la
quinta edicion y por el entorno en el que operan los proyectos, en la sexta edicion.

Con respecto a la sexta y ultima edicion, su actualizacibn mas determinante
consiste en que se agrupa todo el contenido de la guia de los fundamentos para la
direccion de proyectos (Guia del PMBOK®), de la quinta edicion en una “parte 17,
e incorpora una parte 2 para explicar los estandares de la direccion de proyectos,
que se divide en 6 grupos de procesos como son: de inicio, de planificacion, de
ejecucion, de monitoreo y control y de cierre.

2.2.4.2 Método Time- Lapse.

Este método es utilizado como herramienta, para poder identificar datos
productivos en las empresas, especialmente en las pertenecientes al sector de la
construccion.

El método Justo a Tiempo o Time- Lapse, se entiende como aquel que se
“reproduce en un tiempo menor lo sucedido en una obra en un periodo captado en
tiempo real”’, con este método se puede hallar detalles que pasan desapercibidos
durante la realizacion de las operaciones productivas, dentro de una obra, asi por
ejemplo; se pueden identificar con precision detalles del “desempefo de equipos,
impacto del clima, causas de accidentes, conformacién de cuadrillas de trabajo,
evaluacion de productividad, pérdidas de materiales, trabajo no contributivo, entre
otros™.

Ademas, Perak* sefiala que con este método se puede realizar un monitoreo
preciso sobre el progreso de la construccion en tiempo real, se puede mejorar la
comunicacién entre los miembros del equipo de proyecto; se verifican reclamos de
pago y se aclaran inconvenientes o malos entendidos; a la vez que se protege la
inversion y se reducen los riesgos por incumplimiento de las fechas de entrega.

Asi mismo, para Bohn*3, la herramienta Time — lapse facilita la realizacién de un
control en un intervalo corto de tiempo por medio de camaras ya sea de video, o
de fotografia, proceso que facilita la identificacion de recursos benéficos al
proyecto y el “analisis, montaje y tiempo de movimiento del personal”.

41 BOTERO, L. Construccion sin pérdidas. Bogota. Legis. 2006

42 PERAK, Jalan. Company profile.Timelapse.Malaysia.2019

43 BOHN, Jeffrey. Benefits and Barriers of Construction Project Monitoring using Hi-Resolution
Automated Cameras. Georgia Institute of Technology. 2009
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2.2.4.3 Metodologia Scrum

Cuando se aplica la metodologia &gil Scrum, dentro de un sistema productivo, se
esta haciendo alusion a poder direccionar las estructuras de roles, actividades y
documentos dentro de la organizacion, a fin de poder establecer un
funcionamiento integral para que se establezcan las herramientas necesarias que
mejoren los procesos productivos de la organizacion; en este sentido puede ser
considerada como un sistema basado en la eficiencia de los software que son
empleados para la ejecucion de manera rdpida de los procesos que se pueden
organizar en ciclos llamados sprints, “y que son vistos como iteraciones
sistematicas que duran poco tiempo”44.

En este sentido, la metodologia Scrum, constituye un marco en la que las
personas pueden abarcar “problemas complejos de adaptacion” mientras
suministran productos de forma creativa y a la vez productiva; y donde el trabajo
en equipo es la clave que facilita y agiliza la solucion de problemas complejos, y
de esta forma incrementa la productividad y el desarrollo de la gestién laboral en
pro de la obtencién de productos de excelente calidad y dejando satisfecho a los
clientes que son el pilar que sostiene la organizacion.

Todo ello gracias a que Scrum se caracteriza por ser una metodologia:

e Ligera
e Simple de entender.

e Facil de dominar.

2.3.  MARCO JURIDICO

Tanto en las tiendas ARA como en la empresa JMV CONSTRUKTORA SAS,
deben regirse a una serie de normatividades establecidas por leyes y decretos
emanados por el Estado Colombiano, y que son implementadas desde el
momento de la creacion de las empresas por ello las directivas no solo tienen la
obligacién de tener conocimiento de las disposiciones legales sino que deben
estar prestos a dar cabal cumplimiento de cada una de ellas.

A continuacion el lector puede encontrar una sintesis de las principales leyes que
rigen las funciones empresariales en Colombia.

44 SCRUM. ORG. What Is Scrum?, A Better Way Of Building Products.201 Internet:
WWW.SCrum.org.
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Tabla 5. Normatividad establecida

NORMATIVIDAD

ESTABLECE

Ley 9 de 1979

“Por la cual se dictan medidas sanitarias”

Compuesta por 607 articulos y XII titulos

Ley 100 de 1993

“Por la cual se crea el sistema de seguridad social integral y se
dictan otras disposiciones”.

Ley 776 de 2002

“Por el cual se dictan normas sobre la organizacion,
administracion y prestaciones del Sistema General de Riesgos
Profesionales”. Esta Ley modificé las prestaciones econdmicas
del S.G.R.P establecido en el Decreto 1295 de 1994

Ley 828 de 2003

“Por la cual se expiden normas para el Control a la Evasion del
Sistema de Seguridad Social”

Ley 1562 del 11 de julio de 2012

“por la cual se modifica el sistema de riesgos laborales y se
dictan otras disposiciones en materia de salud ocupacional”

Ley 1566 de 2012

“Por la cual se dictan normas para garantizar la atencién
integral a personas que consumen sustancias psicoactivas”.

Ley 1616 de 2013

“Por medio de la cual se expide la ley de salud mental y se
dictan otras disposiciones”.

Ley 1610 de 2013

“Por la cual se regulan algunos aspectos sobre las
Inspecciones del Trabajo y los acuerdos de formalizacién
laboral”

Fuente: Los autores
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Todas las leyes anteriores constituyen el marco normativo sobre el cual se deben
desarrollar los contratos de construccion que a su vez se rige por la ley 80 en la
que se dispone las reglas y los principios que rigen los contratos de las entidades
estatales, la ley 1150 de 2007 en la que se introduce medidas para la eficiencia y
transparencia de la ley 80 de 1993

Por medio de la ley 1150 de 2007 y el decreto 2474 de 2008, se busca mejorar la
ley 80 de 1993 creando la normatividad que busca implementar el uso de los
medios electrénicos que permiten entre otras; agilizar los procedimientos actuales,
generar mas transparencia y confianza en el proceso, reducir eventualmente
costos de transaccion, extender la obligatoriedad de publicacién a todos los
procesos de contratacion que realiza cada entidad, incluyendo el texto completo
de todos los documentos. Se incursiona en el sistema electronico para la
contratacion, SECOP.

2.4. MARCO GEOGRAFICO

Corresponde a la reunién de elementos que hacen parte del entorno donde se
desarrolla el proyecto; por lo que se presenta una panordmica general de las
caracteristicas que enmarcan la teméatica a trabajar en el presente documento.

En este contexto la empresa JMV CONSTRUKTORA S.A.S, se encuentra
localizada en la ciudad de Bogota, D.C; correspondiente a un territorio urbano
compuesto por parques, manzanas, andenes y las plazas entre otras; es una
metrépoli, capital de Colombia y de Cundinamarca,(véase figura 3); que se ubica a
2.600 metros sobre el nivel del mar, tienen una extensién de 17.054 hectareas
para el afio 2020 la poblacion de Bogotd, se estima en 7'743.955 de personas.*®

45 DANE. El 12 de febrero, el pais llegara a las 50 millones de personas. El Tiempo. 27 de enero
de 2020. Internet:
https://www.eltiempo.com/economia/sectores/habitantes-en-colombia-en-2020-segun-el-dane-
lanzan-proyeccion-a-partir-del-censo-455212
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Figura 3. Colombia y Cundinamarca

Fuente: Internet,
https://www.google.com/search?q=mapa%20%20colombia%20y%20bogota&tbm=isch&tbs=rimg%
3ACVOHYdhbzZdJ_1ImDGbRQhvpSKmddaHjDRzVeJbBD
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2.5. MARCO DEMOGRAFICO

En esta seccion, es conveniente mencionar en primera instancia que la densidad
de la poblaciéon urbana una ciudad, se puede entender segun lo indica Zapatero*®
como “la cantidad de personas que residen en un territorio urbano especifico de la
ciudad, es decir el nUmero de habitantes por hectarea urbana”.

De acuerdo con el autor, actualmente la ciudad tiene un gran desarrollo a nivel
cultural, y un alto nivel de vida en comparacion con otras ciudades del pais. Su
poblacion se encuentra ubicada en 20 localidades; y donde se ha establecido
estratégicamente la ubicacion de las tiendas ARA, segun la estratificacion de la
poblacién enunciada por Zapatero*’

“Estrato 1: Bajo-bajo

* Estrato 2: Bajo

* Estrato 3: Medio-bajo

* Estrato 4: Medio

* Estrato 5: Medio-alto

* Estrato 6: Alto

* No residencial: Uso diferente a vivienda (industria, comercio y dotacional)”’,p. 35

JMV CONSTRUKTORA SAS, es una empresa dedicada a la construccion de
locales que presentan un alto grado de complejidad dado que la programacion que
se maneja es bastante ajustada en comparacion con otros proyectos de
caracteristicas similares, por tanto requiere de un diagnostico de caracter
administrativo en el que se evallen los diferentes factores que favorecen el
excelente desempefio de la entidad.

La empresa cuenta con siete afios de experiencia en el sector de la construccién
nacional dedicada al disefio, planeacién, adecuacion y construccion de inmuebles
para el uso comercial; en la actualidad realiza contratos de obra civil en los locales
de las tiendas ARA ubicadas en la ciudad de Bogota, resaltando que estos
contratos de obra civil estan enmarcados dentro del sector de la construccion que
ha ocupado un lugar transcendental dentro de la economia colombiana.

De otra parte las tiendas ARA, son propiedad de del grupo empresarial Jeronimo

46 ZAPATERO, M. A. (2017). La densidad urbana, concepto y metodologia. Madrid.
47 Op. cit., Zapatero
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Martins de origen portugués, quienes se establecieron en Colombia; visualizando
un potencial de mercado, razén por la que deciden invertir en este pais
convirtiéndolo en el tercer pais, donde establecen estas tiendas después de
Portugal y Polonia y el primero de Latinoamérica.

Cuando se menciona a Jerénimo Martins, se esta haciendo alusion a un grupo
empresarial que cuenta con una experiencia de mas de 200 afos en el area de
suministros de elementos alimenticios y de manufactura en Europa,
particularmente en Polonia y en Portugal; que llega a Colombia a raiz de la
apertura econdmica establecida en los afios 90 donde se le ofrece al extranjero
inversionista garantias de orden gubernamental.

Particularmente, se realiza en el afio de 2013 la inauguracion de la primera tienda
ARA en el eje cafetero alcanzando gran acogida debido a una novedosa atencion
en el negocio; llegando a tal punto que hoy en dia existen mas 600 puntos de
venta a nivel nacional; es interesante mencionar que el punto central para alcanzar
la mencionada expansién radica en los esfuerzos de establecer una
infraestructura, direccionada en base una planeacion de los disefios constructivos
y de mantenimiento de los establecimientos.

Las tiendas ARA en Colombia a partir del afio 2013 se han convertido en uno de
los mas competitivos participantes en el negocio de los supermercados y tiendas
de descuento, no obstante para lograr esta dificil posiciébn se requiere de un
amplio conocimiento de las necesidades del consumidor, visualizando vy
analizando las caracteristicas del cliente colombiano; determinan que el factor de
ambiente tradicional y el entorno con caracteristicas hogarefias marcan una alta
incidencia en la decision de realizar una compra.

Igualmente, determinan que los lugares en los que se comercialicen los distintos
productos y que estan abiertos al publico deben trasmitir caracteristicas
especificas de familiaridad y una imagen que caracterice la marca y la haga
ademas de agradable, facil de identificar. Por esto basado en conocimientos
técnicos, profesionales se crea una guia de construccién que define todas las
especificaciones y calidad de material, herramientas y mano de obra y demas
requerimientos de la regién especifica en donde se va a construir, de esta manera
se logra la unificacion de conceptos lo que facilita el control e interventoria al
momento de la ejecucion de obra.

Es asi que, la empresa como principal constructor de las tiendas referidas se
enfrenta al cumplimiento de altos estandares de calidad y adquiriendo
compromisos con el contratante, debe reportar resultados en tiempos acordes a
los lineamientos y necesidad de las aperturas al publico establecidas, lo que
implica la ejecuciéon de actividades de obra en horarios mas exigentes que las
obras convencionales, por lo que se debe reducir al maximo el suceso de
cualquier situacion que facilite atrasos y prever los factores de inciden en dichas
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situaciones.

2.6. ESTADO DEL ARTE

De acuerdo con Gonzéalez*8, a pesar que la tematica relacionada con las vidas
humanas es un aspecto que no se le debe restar importancia, es un tema que
algunas veces puede estar en riesgo ante el inadecuado disefio o construccion de
las edificaciones, que no contemplan a futuro las adecuadas medidas de
seguridad, y que aparte de este aspecto para nada indiscutible; a futuro también
puede convertirse en un factor de egresos monetario para los encargados de
estas construcciones; igualmente puede incrementar los costos en las estructuras
que deben ser reforzadas ante los inminentes efectos desbastadores que
conllevan los fendmenos naturales, entre ellos los terremotos.

Este costo en Latinoamérica, puede incrementarse entre un 4% y un 8%, sobre el
valor de la construccién en general; desde otro punto de vista se puede indicar
gue es un aspecto que debe ser previsto a futuro y que se deben establecer las
correspondientes medidas de conservacion de las estructuras realizadas; una de
las razones que este autor explica como causales del incremento de este costo es
el reforzamiento que se debe efectuar sobre las estructuras, que tienen como
finalidad amortizar los dafios que se puedan llegar a presentar por el desarrollo de
un eventual terremoto o sismo, o por alguna inundacion.

Por tanto y teniendo presente el aspecto hasta el momento contemplado; se hace
necesario que los proyectos de ingenieria civil, deban incluir varias actividades
direccionadas a garantizar la conservacion de la estructura en la medida de lo
posible; igualmente debe disponer de los recursos econémicos suficientes para el
desarrollo de estructuras solidas y resistentes, que cumplan con los objetivos
trazados inicialmente para el proyecto.

De otra parte, Veas y Pradena*®, concluyen que la elaboraciéon de un proyecto
debe ser el resultado de un “esfuerzo temporal que se lleva a cabo para crear un
producto, es decir tiene hitos de inicio y términos definidos y reconocibles”. Los
autores, sefialan ademas que el desarrollo de un proyecto conlleva un conjunto de
decisiones, que en su momento fueron tomadas con base en los recursos
existentes, y de esta manera se pueda dar cabal cumplimiento al usuario con el

48 GONZALEZ, Vidaud. Factores para evaluar la viabilidad de proyectos de conservacion de
edificaciones esenciales, no productivas en zonas sismicas. Universidad autbnoma de Yucatan.
20009. p. 25-36

4 VEAS, Ly PRADENA, M. El administrador integral de proyecots en la industria de la
construccion. En: Revista de la construccion. 2009. p. 47-55
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gue se adquirié el compromiso; por tanto, puede incluir “una ampliacion, una
reparacion, una conservacion, o una reposicion entre otros”, p. 49.

Ademas de ello, es fundamental, para que los proyectos culminen de manera
exitosa que los mismos sean realizados por medio de etapas, en otras palabras se
deben ser realizados de forma gradual; por lo general todos los proyectos
comienzan con la formulacion de una idea y culminan con la ejecuciéon de las
metas trazadas; pero entre el inicio y la finalizacion del mismo se desarrollan las
etapas planeadas; de otro lado los autores sefialan que los proyectos no son
iguales unos a otros aunque pueden compartir algunas similitudes y “dependen
mucho del grado de madurez por ello sus caracteristicas son distintas”,p.49.

Pensamiento que es compartido en el trabajo desarrollado por Project
Management Institute®, al indicar que todo proyecto necesariamente cumple un
periodo de existencia y que este se puede entender como un “conjunto de fases
del mismo, generalmente secuenciales y en ocasiones superpuestas, cuyo
nombre y nimero se determinan por las necesidades de gestion y control de la
organizacion u organizaciones que participan en el proyecto, la naturaleza propia
del proyecto y su area de aplicacion”, p. 17

Este trabajo, en uno de sus apartados o fases sefiala que los proyectos
generalmente, son Unicos e irrepetibles que tienen un comienzo y un final, y entre
los dos existe lo que se conoce como desarrollo del proyecto edificado en base a
los objetivos inicialmente trazados; esto indica igualmente, que las estrategias y
procesos que llevan a su terminacién también son diferentes; puesto que ellos
pueden variar en complejidad y en tamafo; pero existe una particularidad y es,
que todos los proyectos sin importar su naturaleza, se pueden elaborar a través de
esquemas como el que se puede apreciar en la siguiente figura.

50 PROYECT MANAGEMENT INSTITUTE. Guia de los fundamentos para la direccion de
proyectos. PMBOK. 2008
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Figura 4. Periodo de existencia de un proyecto.

INICIO

2. ORGANIZACION Y

PREPARACION g
3. EJECUCION DE

0 TRABAJO 0

/

4. CIERRE

Fuente: Proyect Management Institute, (2008).

Las decisiones que el director de un proyecto tome se basan en la forma como se
haya estructurado el mismo, incluyendo por supuesto los riesgos, en este orden de
ideas cuando se desarrolla un cambio por pequefio que este sea sobre la
estructuracion de un proyecto, esto inmediatamente cambia las decisiones y la
visualizacion que tenga el director del proyecto; y puede verse reflejada en los
costos finales del mismo en mayor o menor grado®.

En este documento, se indica que el director del proyecto, corresponde a la
persona que se encuentra a cargo de toda la ejecucion del proyecto, tomando la
responsabilidad y desarrollo del mismo, sus decisiones favorecen un avance o un
retroceso de la obra; por ser interesante conocer de manera general las
caracteristicas de “la oficina de direccion de proyectos™?, se presentara enseguida
una corta relacion de las mismas.

En primer lugar, la oficina de direccion de proyectos esta conformada por un
equipo que tienen un curriculum de alto nivel, que se encargara de llevar a cabo el

51 bid.,
52 bid,.
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cumplimiento de los objetivos trazados para el proyecto; por tanto el director del
proyecto es una de las personas que conforma este equipo; las personas que
acompafan al director del proyecto, pueden ser en un momento dado solo un
apoyo; pero, en otros instantes recae sobre ellas la responsabilidad propia de la
direccién del proyecto.

En relacién con las funciones que ejecuta una oficina de direccion de proyectos se
puede mencionar que ella:

e “Gestiona recursos compartidos por todos los proyectos dirigidos por la oficina
de direccion de proyectos.

¢ Identifica y desarrolla una metodologia, mejores practicas y normas para la
direccion de proyectos.

¢ Instruye, orienta, capacita y supervisa.

¢ Vigila el cumplimiento de las politicas de normas, procedimientos y plantillas de
la direccion de proyectos mediante auditorias del proyecto.

e Desarrolla y gestiona politicas, procedimientos, plantillas y otra documentacion
compartida del proyecto (activos de los procesos de la organizacion).

e Coordina la comunicacion entre proyectos”.

A parte de este equipo, menciona el documento Proyect Management Institute,
existen otras personas con diversos niveles de responsabilidad y de autoridad,
que pueden en determinado momento, contribuir a la ejecucién de los objetivos
inicialmente trazados o pueden oponerse a la realizacion de los mismos. Algunas
de estas personas son:

e Los gerentes funcionales. Son las personas que realizan procesos de gestion
ante los departamentos administrativos y funcionales de la empresa; asi por
ejemplo, las personas que se encuentran en el departamento de contabilidad, el
financiero, o el de recursos humanos, esta conformado por personas que imparten
ordenes que deben cumplir estrictamente por las personas bajo su mando.

e Los directores de programa. Son personas que tienen como funcion gestionar
de manera coordinada los proyectos a fin de producir resultados benéficos para
los mismos, por ello tienen el total control del mismo.

e Los gerentes operacionales. Vigilan que los procesos de gestion en “el area
medular de la empresa” se lleve a cabo de manera precisa y oportuna; un ejemplo
a citar, puede estar dado en el area investigativa, el area de mantenimiento, o en
el area de pruebas, en realidad sus funciones se relacionan con el mantenimiento
y con la produccion de servicios o de productos, con la culminacion del proyecto,
estas personas deben rendir un informe detallado y completo relacionado con la
gestion ejecutada durante el proyecto.
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e El equipo del proyecto. Conformado por “el director del proyecto, el equipo de
direccion del proyecto y otros miembros del equipo que desarrollan el trabajo, pero
gue no necesariamente participan en la direccion del proyecto”.

e Los vendedores. Frecuentemente conocidos como proveedores o contratistas;
corresponde a un grupo de personas externas al proyecto, que por medio de un
contrato establecen con la empresa constructora responsabilidades en cuanto al
suministro de productos o de servicios que son necesarios para el desarrollo del
proyecto.

e Los usuarios o clientes. Estd conformado por un grupo de personas o de
organizaciones y que finalmente son los destinatarios finales de la obra, a ellos se
les iria a entregar el proyecto culminado; para algunas organizaciones son
clasificados como clientes externos, para otras son identificados como clientes
internos.

e El patrocinador. Puede ser un individuo, como también puede estar conformado
por un grupo de personas que se encarga de brindar los correspondientes
recursos economicos, que pueden ser en efectivo 0 en especie; a veces esta
persona o grupo puede interceder ante las entidades financieras, a fin de obtener
beneficios econdmicos faltantes; finalmente estas personas o persona es quien
determina si se culmina o no el proyecto.

De otro lado, el trabajo investigativo desarrollado por Martinez®3, confluye en
indicar que todos los proyectos que se desarrollan en el sector de la construccion
deben ser implementados con la mentalidad de disminuir y en la medida de lo
posible evitar los riesgos que se encuentran en la ejecucion de los mismos; en
otras palabras; aunque el riesgo siempre esta presente y latente en una obra; se
deben implementar absolutamente todas las medidas a fin de disminuir el mismo
durante el periodo de existencia de la obra o proyecto desarrollado; igualmente la
personas encargadas del mismo deben estar muy atentas, puesto que el riesgo
puede encontrarse al inicio, en la etapa intermedia o en la final del proyecto.

53 MARTINEZ, German. Gestion del riesgo en proyectos de ingenieria. En: Revista SIUN. 2012.p.
7-14
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3. METODOLOGIA

En la seccion correspondiente al marco tedrico se han mencionado de forma
general los meétodos agiles que facilitan la evaluacion y el control de la
productividad, encontrando dentro de ellos algunos que se destacan en la
elaboracion de proyectos constructivos entre los que se menciona la guia del
PMBOK .

La guia PMBOK, se utiliza para ejecutar un andlisis relacionado con los procesos
que involucran aspectos administrativos, en este caso se van analizar aspectos
relacionados con la forma de elaborar una guia administrativa donde se indique
los pasos para dar cumplimiento al cliente en lo referente a la garantia
correspondiente al servicio post venta realizado.

Como parte del proceso general, se procede a identificar los desperdicios a través
del empleo de la guia PMBOK, donde se recopila una informacién para
posteriormente llegar a establecer un disefio eficaz tendiente a identificar las
oportunidades de mejora existentes.

Concretamente, el desarrollo que emplea la guia PMBOK, para alcanzar la
productividad de la empresa, conlleva las siguientes fases:

3.1. FASES DE LA INVESTIGACION
FASE 1. IDENTIFICACION DE LA SITUACION ACTUAL.

Fase donde se determina y describe la actual situacion, estableciendo las clases
de falencias que se presenta en la empresa, tanto por mala planificacion,
inadecuada gestién de operaciones, o problemas relacionados con los grupos de
interés

FASE 2 REVISION DE LA GUIA PMBOK Y DE SU APLICABILIDAD

Se realiza una revision de los numerales de la guia PMBOK, identificando los
puntos aplicables para aprovechar las oportunidades de mejora encontradas en la
fase diagnostica.

FASE 3. ESTRUCTURACION DEL PLAN DE MEJORAMIENTO

En esta etapa se estructura la guia PMBOK, a las caracteristicas del servicio post
venta adelantados en las tiendas ARA teniendo presente los lineamientos del
sector de la construccion en Colombia.
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3.2. TIPO DE INVESTIGACION

Teniendo las caracteristicas que direccionan este estudio, el mismo se clasifica
como una investigacion descriptiva, puesto que como lo sefiala Dalen y Meyer®
estas investigaciones se identifican porque dan a “conocer las situaciones,
costumbres y actitudes predominantes a través de la descripcion exacta de las
actividades, objetos, procesos y personas”, que en este caso son los procesos de
las empresa JMV CONSTRUKTORA S.A.S, la investigacién descriptiva no se
limita Gnicamente a la recoleccion de datos sino que incluye la realizacién de una
prediccién y una identificacion de las relaciones que se dan entre las variables
planteadas.

En este sentido, la investigacion descriptiva permite dar cumplimientos a los
objetivos trazados en la realizacion del presente estudio.

3.3. FUENTES DE INFORMACION

3.3.1 Fuentes Primarias

Dentro de las fuentes primarias a utilizar para la recolecciéon de la informacion
sustento del presente trabajo, se encuentran; los informes de interventoria
efectuados al servicio pos venta del almacén ARA del barrio Restrepo , los
documentos pertenecientes al sector de la construccion, la consulta a expertos
como son los profesionales y especialistas en el tema.

3.3.2 Fuentes Secundarias

Entre las fuentes secundarias a utilizar se encuentran datos escritos consignados
en libros, articulos de revistas especializadas, paginas de internet especializadas
en el ramo de la construccion y documentacion soporte de la empresa relacionada
con la construccion o mantenimiento de los locales de las tiendas ARA ubicadas
en la ciudad de Bogot4, D.C.

54 DALEN, Van y MEYER, William. Sintesis de Estrategia de la investigacion descriptiva. Manual de
técnica de la investigacion educacional. México, Paid6s.2003. p. 123-143
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3.4. POBLACION Y MUESTRA

La poblacién corresponde a la totalidad de tiendas ARA que funcionan dentro de la
ciudad de Bogota, D.C, que cumple con el marco geografico y demografico que se
explica en el capitulo correspondiente, asi como, el contexto de las tiendas ARA
esta inscrito dentro de su propio marco demografico que, igualmente se relaciona
en los capitulos anteriores.

MUESTRA

Se hard un estudio de caso que es representativo de los procesos que se llevan a
cabo en las construcciones de tiendas ARA dentro del perimetro urbano de
Bogotd, correspondiente a la construccion de almacén, que como se muestra en la
siguiente figura, estd ubicada en la carrera 24C con calle 13 sur, dentro del
perimetro urbano del barrio Restrepo, perteneciente a la localidad Antonio Narifio
de la ciudad de Bogota, D.C.

En lo referente a un estudio de caso Yin®® indica que es:

“...una estrategia de investigaciéon destinada a responder ciertos
tipos de interrogantes que ponen su énfasis en el ¢Qué? ¢Como? y
¢Por qué? Subrayando la finalidad descriptiva y explicativa. Es una
estrategia de investigacién que comprende todos los métodos con la
l6gica de la incorporacion en el disefio de aproximaciones
especificas para la recoleccién de datos y el analisis de éstos”

En la siguiente figura, se encuentra la ubicacion de la tienda ARA, objeto de futuro
seguimiento.

55 YIN, Enrique. El estudio de caso como metodologia de investigacion. Teoria, mecanismos
causales, validacion. 1994
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Figura 5. Ubicacion de la construccion de tienda ARA, objeto de futuro
seguimiento.
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Fuente: Los autores con base en la aplicacion Google maps.

3.5. ALCANCES Y LIMITACIONES

El alcance de la investigacion es lograr la descripcién de oportunidades de mejora
relevantes en el control administrativo en los servicios post venta en el marco de
contratos de obra civil de locales donde funcionan las tiendas ARA en Bogota
D.C., y con la aplicacion de las herramientas PMBOK, estructurar el plan de
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mejoramiento.

Las limitaciones se tienen en la no aplicacion de esta herramienta durante el
tiempo de ejecucion del proyecto, por lo que se deja planteada y recomendada su
ejecucion. Por la contingencia y aislamiento que ha provocado la pandemia No ha
sido posible su implementacién durante el desarrollo del presente trabajo.
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4. PRODUCTOS A ENTREGAR

En el proyecto se resalta la importancia de aplicar conceptos propios de la
gerencia de obra que han sido relevantes en la utilizacion de un conjunto de
destrezas que han sido clave para aplicar los conocimientos y en este caso
especifico los procedimientos de la guia PMBOK para mejorar la satisfaccién del
cliente y otros interesados

En este contexto, se entrega un documento donde, partiendo del diagndstico
efectuado, se estructura un plan de mejoramiento que cubre, politicas,
procedimientos, indicadores y herramientas mas adecuadas, basado en la guia
PMBOK, para el servicio post venta de contratos de obra civil en locales de
tiendas ARA en Bogoté D.C.

Ademas, contiene elementos de juicio que orienten sobre la importancia de
mejorar los procesos administrativos en los contratos de obra civil con tiendas
ARA dentro del distrito capital de Bogota, y los sustentos de la guia que avalan la
jerarquia de los temas desarrollados como apoyo para la aplicaciébn de estas
formas de mejora dentro de los procesos que se desarrollan en el servicio post
venta. De esta forma se inicia con el diagnostico identificando las principales
problematicas, donde se recurre a la obra que se realiza en el barrio Restrepo,
como se presente a continuacion.

4.1 FALENCIAS RELEVANTES EN LOS SERVICIOS POST VENTA EN EL
MARCO DE CONTRATOS DE OBRA CIVIL.

Dentro del sistema de calidad de la empresa JMV CONSTRUKTORA SAS, se
planifica, se ejecuta y se controlan auditorias internas periédicas a los proyectos
gue desarrolla la empresa. Es en este contexto donde las actividades de posventa
en la tienda ARA del Barrio Restrepo fue auditada en el mes de febrero del
presente afio, encontrando varias NO CONFORMIDADES, que se presentan en el
anexo A, donde se puede identificar las falencias del control administrativo de este
servicio.

4.1.1 Falencias por mala planificacion y gestién

De acuerdo con los resultados, expresados en las NO conformidades del control
administrativo del servicio posventa de tiendas ARA en el Barrio Restrepo, los
principales problemas que presenta la empresa en la planificacion y gestion de las
actividades del proyecto son las siguientes.

° Contratacion
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En la siguiente tabla se presenta la forma como los problemas de una contratacion
eficiente desde la zona de gestidn inciden en el servicio posventa de acuerdo con
las No conformidades presentados en el anexo A.

Tabla 6 Falencias del proceso de gestidon en la contratacion en el marco del
servicio posventa para local ARA en el barrio Restrepo

Descripcioén Mano de Materiales | Maquinaria | Reprocesos | Tiempos de
obra ejec.
AFECTACION DE LAS FALENCIAS

Los errores en | se ve | La La Los El tiempo
la revision de | afectada planificaci | maquinari | contratos de
las la mano | 6n inicial | a se | se han | ejecucién
condiciones de obra| de los | afecta tenido que | se
del servicio | del materiales | debido a | ajustar, extiende
posventa, y en | personal, | por los replanteand | alterando
las que tiene | comprar cambios 0 los | la
especificacion | que hacer | se afecta | en la | términos planeacio
es técnicas se | actas en la | planeaci6é | iniciales, n inicial.
reflejan en las | modificato | medida n de | nuevas Sin
actas de | rias, otro- | que se | contratos. | cotizacione | embargo,
reunion  con | si, y | tienen Cuando s que vya|el
interventoria. nuevos descuento | se habian sido | presupues
Algunos Items | calculos S por | requieren | efectuadas |to no se
del en los | grandes servicios se tienen | afecta en
presupuesto items. Por | cantidade | posventa | que repetir |la media
tienen que ser | falta de |s que se | urgentesy que las
modificados prevision pierden al | sin costo obras de
como se | de no tenerse mas son
refleja en las | tiempos en cuenta cancelada
cantidades requerido | desde un S
adicionales de | para el | comienzo
obra, pues por | servicio los
las posventa | materiales
condiciones de necesario
servicio no se s para el
hace servicio
reevaluacion posventa
de precios

Fuente: Los autores con base en informes de auditoria

Para la contratacion se debe procurar que el trabajador entienda todas y cada una
de las clausulas establecidas, para servicios posventa; las cuales deben ser
redactadas de forma clara y teniendo en cuenta la normatividad vigente, puesto
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que se presentan problemas por falta de estos aspectos dentro de algunos
subcontratos, 6sea que esto sucede, sobre todo, cuando se utliza la
intermediacion laboral.

Para la elaboracion de estos contratos, donde se necesita intermediacion laboral:
El articulo 10 del decreto 3115 de 1997 vista como “la actividad organizada
encaminada a poner en contacto a oferentes y demandantes de mano de obra
dentro del mercado laboral para que mutuamente satisfagan sus necesidades,
entendiéndose como oferentes de mano de obra las personas naturales que estan
a disposicion de mano de obra, el reconocimiento de las diferentes unidades
econOmicas para que sus vacante, sean ocupadas por personas calificadas para
el desempeiio de las mismas”™®. Se debe clarificar los alcances de los servicios
posventa

Para evitar sobre costos que no se pagan por el cliente, algunas veces para la
empresa, ha sido prioridad acoger a familiares, para los cargos fundamentales sin
gue las competencias sean el factor determinante, menospreciando los niveles de
idoneidad y las capacidades de los profesionales competentes, esto es algo que
puede costar perdidas a la empresa, pues muchas veces el apremio familiar
interfiere en la toma de devociones fundamentales para la productividad, como lo
resefia. Codina y et al. %7

En el semestre dentro del marco de la pandemia COVID 19, estas
intermediaciones han ocasionado en la empresa varias amenazas que se ven
reflejadas en despidos, desperdicios de tiempo en la ejecucion eficiente de
actividades empresariales, pues la empresa tienen que buscar formas de
reorganizacion, debido a la generacién excesiva de empleos con la modalidad de
prestaciones de servicios, que se agrava con la falta de garantias para el pago de
primas legales y beneficios para el trabajador que esta en situacién de oferente,
igualmente se pueden ocasionar graves multas por evasibn de aportes
parafiscales por desprestigio legal, que desencadena en una disminucién de la
opcién de contratacion publica.

56 MINISTERIO DEL TRABAJO Y SEGURIDAD SOCIAL. Decreto 3115, articulo 10 de 1997

57 CODINA, J; PAGAN, J; CURSI, R. Administracion de las pequefias y medianas empresas.
Editorial Trillas, S.A. México, 2005
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o Seleccion de personal

Tabla 7. Falencias en proceso de gestion en seleccion de personal para el servicio
posventa de la tienda ARA en el barrio Restrepo

Descripcion Mano de obra | Materiales | Maquinaria | Reprocesos Tiempos de
ejec.
AFECTACION DE LAS FALENCIAS

En el servicio | La confianza | Los La Se tuvo que | Se perdieron
posventa de la | del contratista | materiales maquinaria | efectuar dos semanas
tienda ARA en el | en la mano de | afectados para el | nuevamente | por el
barrio  Restrepo | obra calificada | fueron  la | contratista | la pintura de | contratista
se ha | se afecta con | pintura, mal 3 muros , un | mal
seleccionado un | el peligro de | anticorrosiv | seleccionad | proceso de | seleccionado
contratista para la | afectar nuevos | o, tiner 0s no se | seleccién de | .
pintura de muros | contratos afect6 personal El tiempo de
que tuvo que ser perdido la nueva
cambiado por que seleccion
en obra no
cumpli6 con las
expectativas,

Fuente: Los autores con base en informes de auditoria

El personal que generalmente se contrata no siempre ha cumplido con un proceso
de evaluacion que determine sus competencias reales, de tal forma que no
siempre se garantiza la calidad del producto o servicio respaldado por
evaluaciones y revaluaciones en las que las necesidades del cliente son la
prioridad para el perfil de personal, coincidiendo en la empresa con lo expresado
por Beltran>® “La informalidad en los procesos de selecciéon de personal adecuado
tanto en conocimientos como en experiencia para cada uno de los cargos de las
empresas representa uno de los elementos que afecta el nivel productivo de las
empresas Bogotanas”. (p.15).

El no especializarse en un servicio posventa, algunas veces ha ocasionado en la
empresa JMV CONSTRUKTORA SAS la ruptura entre cliente — empresa-
satisfaccion, dejando a factores externos el funcionamiento adecuado de los
productos o servicios prestados.

58 BELTRAN, Alejandro. Los 20 problemas de la pequefia y mediana industria. Editorial
Investigacion. Bogota, 2015
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o Falta de claridad en las funciones del personal

Tabla 8. Medicion e incidencia del proceso de gestion para falta de claridad en las
funciones del personal en el servicio posventa de la tienda ARA en el barrio

Restrepo
Descripcioén Mano de | Materiales Maquinaria | Reproceso | Tiempos de
obra S ejec.
AFECTACION DE LAS FALENCIAS

En el servicio | La confianza | Los La Se tuvo | Se perdieron
posventa de la | del materiales maquinaria | que dos semanas
tienda ARA en | contratista en | afectados para el | efectuar por el contratista
el barrio | la mano de | fueron la | contratista | nuevament | mal
Restrepo se ha | obra pintura, mal e la pintura | seleccionado
seleccionado un | calificada se | anticorrosivo, | seleccionad | de 3 muros, | El tiempo de la
contratista que | afecta con el | tiner 0S no se | un proceso | nueva seleccion
no entendié | peligro de afect6 de
claramente que | afectar seleccion
el servicio era | nuevos de personal
una garantia por | contratos perdido
un servicio suyo
anterior ,

Fuente: Los autores con base en informes de auditoria

Desde la zona de gestion generalmente no se planifican, organizado ni
controlando de forma eficiente las funciones que deben cumplir los empleados. En
el caso de la empresa JMV CONSTRUKTORA SAS no hay un manual de
funciones donde se especifique concreta y claramente cada una de competencias
y alcances de los cargos dentro de los servicios posventa. Estos se deben ajustar
continuamente, sin embargo, la manera como se asignan las funciones y los
procedimientos exactos no se encuentra estandarizada, generando desperdicios
cuantiosos de tiempo y desplazamientos infructuosos de empleados que se
relacionan con la falta de claridad en las actividades que deben realizar para
aportar valor dentro de los procesos empresariales.

La situacion de la empresa coincide con lo expresado por Navarrete y Olave®®,
segun el cual uno de los principales problemas de las empresas bogotanas es no
puntualizar en las funciones que se deben cumplir dentro de los puestos de
trabajo, las empresas no cuentan con una documentacion que permita consultar
de una forma metodoldgica, agil y eficiente las distintas actividades que se deben

59 NAVARRETE, Angela; OLAVE, Carolina. Modelos de aplicacion de herramientas de manufactura
esbelta desde el desarrollo y mejoramiento de la calidad en el sistema de produccion de una
empresa de Bogota. Universidad Javeriana. Bogota, 2014
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desarrollar por dada uno de los empleados. No se implementan manuales de
funciones, y por este motivo no existe una mejora continua de los procesos y la
estructura organizacional de las empresas ajustandose.

Como se dijo anteriormente es necesario darles una priorizacion a las
problematicas de las empresas con el fin de disefiar estrategias dentro de los
alcances del servicio posventa. Se trata ahora de una evaluacion cuantitativa de
cada uno de las circunstancias adversas en la empresa JMV CONSTRUKTORA
SA, planteadas anteriormente de acuerdo su importancia en la probabilidad de que
ocurran y en la forma como afectan la productividad general de la empresa de
acuerdo a los siguientes criterios de evaluacion sugeridos por los directivos en
reunion con los autores.

De la siguiente tabla se toman los rangos para calificar los problemas segun su
impacto. Como se observa estos se evaluaran desde un rango insignificante
calificado con el nivel 1, hasta un rango catastréfico calificado con el nivel 5

Tabla 9. Valoracion de los riesgos segun sus consecuencias o impactos

Niv. | Ran. | Descripcion Grado de Impacto
Presupuesto El capital de trabajo y activos fijos de la obra se afectan
en mas de un 20%
Falencias  de Mano d_e obra: El personal contratado mal planificado o muestra
< s incapacidades mayores a un 20%.
& |reputacion e Materiales. Mas del 20 % de materiales defectuosos o con
5 E 'magen devoluciones
& Ie:n?rmgs. Maquinaria Mas del 20 % de la maquinaria defectuosa o mal
8 |oameas planificada
economicas - - —
enormes. Reprocesos: Ma_s del 20 % de los procesos de obra identificados se
tienen que repetir.
Tiempo de ejecucion: Se afecta en mas de un 40% el tiempo de
ejecucién de obra
Presupuesto El capital de trabajo y activos fijos de la obra se afectan
entre un 15% y un 20%
Falencias  de Mano d.e obra: El personal contratado mal planificado o muestra
i incapacidades entre un 15% y un 20%.
o reputacion € fyjateriales. Materiales defectuosos o con devoluciones entre un 15%
4 e Imagen y un 20% de las compras
g E;ﬁrcei; Magquinaria. Defectuosa o con devoluciones entre un 15% y un 20%
economicas de los usos
Reprocesos: Los procesos de obra identificados se tienen que
mayores. ;
repetir entre un 15% y un 20% de los casos
Tiempo de ejecucion: Se afecta entere un 30% y un 40% el tiempo
de ejecucion de obra
Falencias de|Presupuesto El capital de trabajo y activos fijos de la obra se afectan
< |reputacion e|entre un 10% y un 15%
T |imagen Mano de obra: El personal contratado mal planificado o muestra
3 g medias. incapacidades entre un 10% y un 15%.
§ Falencias Materiales. Materiales defectuosos o con devoluciones entre un 5%
econdmicas y un 15% de las compras
medias Magquinaria. Defectuosa o con devoluciones entre un 5% y un 15%
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Niv. | Ran. | Descripcion Grado de Impacto
de los usos
Reprocesos: Los procesos de obra identificados se tienen que
repetir entre un 5% y un 15% de los casos
Tiempo de ejecucion: Se afecta entere un 10% y un 30% el tiempo
de ejecucion de obra
Presupuesto El capital de trabajo y activos fijos de la obra se afectan
entre un 5% y un 10%
Mano de obra: El personal contratado mal planificado o muestra
. incapacidades entre un 5% y un 10%.
Falencias  de Materiales. Materiales defectuosos o con devoluciones entre un 2%
reputaciéon e i
5 imagen bajas y un 5_% o_Ie las compras .
2 S Falencias | Maquinaria. Defectuosa o con devoluciones entre un 2% y un 5% de
= econdémicas los usos - — -
bajas. Reprpcesos: Los procesos de obra identificados se tienen que
repetir entre un 5% y un 15% de los casos
Tiempo de ejecucion: Se afecta entere un 3% y un 10% el tiempo de
ejecucion de obra
Presupuesto El capital de trabajo y activos fijos de la obra se afectan
en menos de un 5%
Falencias  de _I\/Iano d_e obra: El personal contratado mal planificado o muestra
o i incapacidades menores a un 5%.
‘g il']i]ﬁ;ét:ﬁlon € Material_es. Menos del 2 % de materiales defectuosos o con
1 £ minimas devoll_JC|o_nes .
5 Falenciaé I\/Ilaq_l;_ma(;la Menos del 2 % de la maquinaria defectuosa o mal
@ L planificada
= ;anciﬁir]nczgslcas Reprocesos: Menos del 2% de los procesos de obra identificados se

tienen que repetir.

Tiempo de ejecucion: Se afecta en menos de un 3% el tiempo de
ejecucién de obra

Después de haber hecho el anterior andlisis, con las directivas de la empresa, con
la interventoria, con un representante del cliente, con el ingeniero residente, con el
almacenista y con los principales contratistas de la obra, donde estuvieron
presentes los autores del presente proyecto, se tiene el siguiente cuadro de
calificacion de las situaciones identificadas.
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Tabla 10. Problemas mas comunes de la zona de gestion

CAUSAS PROBLEMAS AFECTACION Y
CALIFICACION

No se comprenden todas las | afectacion maderada vy
CLASE DE | clausulas de los contratos. calificacion de 3

CONTRATACION

No se cumple la normatividad
estipulada en los contratos

afectacion moderada

calificacion de 3

El personal contratado no cumple
con los requisitos del cliente o de

afectacion menor calificacion
de 2

SELECCION la organizacion.

DEL PERSONAL | No se ejecuta la evaluaciéon y | afectacion moderada
reevaluacion periédica de las | calificacion de 3
competencias.

FALTA DE | No se le asignan funciones claras | afectacion moderada

CLARIDAD EN | al personal. calificacion 3

LAS No hay un documento donde se | afectaciébn mayor calificacion

FUNCIONES estipulen las funciones, de 4

DEL PERSONAL

QUE PRESTA

SERVICIOS.

Fuente: Los autores

Como se observa, la falencia causada por la falta de claridad en las funciones de
servicio posventa, que deben estar incluidas desde un inicio en las condiciones
con gue se contrata al personal es el aspecto mas relevante en lo que se refiere a
la mala planificaciéon y gestion, por este motivo se debe incluir dentro del plan de
mejoramiento que se disefie para mejorar las condiciones desde el inicio de

subcontratos.

4.1.2 Falencias por mala gestion en las operaciones

Igualmente, de acuerdo con los resultados de las auditorias efectuadas al control
administrativo en el servicio posventa del barrio Restrepo, se ha podido identificar
que para la el servicio posventa se este local, los problemas misionales

caracteristicos de las empresas son los que se relaciona en la siguiente tabla.

o Comunicaciones deficientes por falta de software
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Tabla 11. Falencias del proceso de comunicaciones en el servicio posventa

Descripcion Mano de Materiale | Maquin | Reprocesos | Tiempos
obra S aria de ejec.
AFECTACION DE LAS FALENCIAS

Algunas veces se hacen | La mano de | Lamina Para Se tuvo que | EI tiempo
sugerencia por parte de la | obra mal | calibre 18 | este realizar todo | transcurrido
interventoria o de los | gestionada , caso de | el proceso de | en la
contratistas  sin  dejar | por falta de | soldadura | la obra | fabricacion fabricacion
constancia, puesto que | una , pintura, | no de las | de las
no se tiene una | comunicacié | anti aplica nuevas puertas.
plataforma para estas | n  eficiente | corrosivo puertas Mas los
recomendaciones, qgue incluya tiempos de
ocasionando que luego | todas las montaje vy
de terminados los | partes desmonte
procesos se tengan que | interesadas necesarios.
cumplir con estas
sugerencias mal
comunicadas

Fuente: Los autores con base en informes de auditoria.

Las comunicaciones utilizadas por las empresas deben ser eficientes y se deben
tener procedimientos para garantizar que toda informacion que se requiera con
respecto a un servicio activo, se produzca en el momento en el que se necesita.
Esta situacion a menudo no se da dentro del servicio posventa, siendo asi como
en ocasiones se pierden las comunicaciones efectivas con el cliente o los
comunicados que se producen dentro de la empresa.

De igual modo, todas las inquietudes de los clientes deben ser transferidas a la
direccién utilizando para ello medios modernos y eficientes que faciliten un manejo
agil y eficaz, sin embargo, ello no siempre se puede, produciendo entonces un
deficiente comunicacion entre las partes interesadas; generando desperdicios y
generalmente debe iniciarse de nuevo el procedimiento planteado inicialmente; por
ello, lo ideal es establecer los modernos sistemas de comunicacion con los cuales
la empresa pueda permanecer competitiva dentro de los avances tecnoldgicos que
dia a dia invaden el medio laboral y comercial.

Unos de los problemas mas comunes y de mucha importancia en la actualidad, de
los cuales la gerencia de una organizacion debe tener mas cuidado es el referente
a los cambios tecnoldgicos, debido a que si no se cuenta con una tecnologia
adecuada se puede generar un caos dentro de la organizacion y como ejemplo se
tiene con la falta de un sistema de informacion, dado que "La finalidad de un
sistema de informacién es captar, almacenar y distribuir informacion del entorno
de una institucion y de sus operaciones internas para el propositos de apoyar a las
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areas o funciones de la institucién y la toma de decisiones”. Laudon,Kenneth®®

El Hecho de no contar con un software eficiente y confiable, acorde con los
avances que imponen las nuevas técnicas de informacion y comunicacion (TICs)
puede ocasionar a las graves pérdidas econdmicas, financieras y sociales a las
empresas y a sus trabajadores, puesto que los desperdicios de tiempo causados
por tecnologias obsoletas que la competencia va remplazando, muchas veces son
determinantes para el fracaso empresarial.

En la nueva era donde las tecnologias de la informacién motivan y mueven el
funcionamiento adecuado de las empresas y de las organizaciones, se hace
necesario que el talento humano cuente con la informacién oportuna para tomar
las mejores decisiones en el momento adecuado. Para la correcta toma de
decisiones las nuevas tecnologias de la informacién son muy relevantes, ya que
permiten obtener y procesar mucha mas informacion que los medios manuales.
Se hace necesario sistematizar datos, gestion, contabilidad, nominas etc.

Con el fin de llevar una organizacion en la empresa. Por este motivo se hace
necesario realizar el montaje de un software confiable que lleve a la empresa a
responder de mejor manera a los nuevos clientes, tanto del sector oficial como del
sector privado que constituyen sus nuevas alternativas de trabajo

o Elaboracion y archivo de documentos.

Tabla 12 Falencias del proceso de elaboracién de archivos y documentos en el
servicio posventa

Descripcion | Mano de obra | Materiales | Maquinaria | Reprocesos | Tiempos.

AFECTACION DE LAS FALENCIAS

Se han presentado | La mano de | Para este | Para este | Se tuvo que realizar | Para este
3 subcontratos mal | obra  afectada | caso de la | caso de la | todo el proceso de | caso de la
liquidados lo que | fue solamente | obra no | obra no | revision de contratos | obra no

ocasiona la falta de | del responsable | aplica aplica corrigiendo el motivo | aplica
disponibilidad para | de del desfase, edemas
cumplir ~ con el | presupuestos, del tiempo invertido en
servicio posventa, | puesto que el la busqueda de cada

se debe revaluar. | personal en uno de los contratos

con los contratistas | obra no hace
de muros, pintura y | reproceso
ornamentacion

Fuente: Los autores con base en informes de auditoria.

Los contratos y documentos que se realizan y los documentos normativos no
siempre son elaborados y archivados cumpliendo con procedimientos que

60 LAUDON, R, KENNETH, C. Interactive computing series: Microsoft Word 97. 1997, p. 91
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garanticen su uniformidad y claridad. Para la disposicion final de documentos y
contratos se debe disponer de procedimientos de archivo que permita a quien
requiera un documento determinado encontrarlo siempre de una forma
determinada evitando desperdicios de tiempo y posibles pérdidas de los
documentos mismos.

En ocasiones se manejan varios subcontratos a la vez, y estos inicialmente se
manejan por fuera de las instalaciones, pero hay un momento en el que los
archivos de documentos que llegan a las empresas y deben ser archivados
ordenados de una manera que cuando se requiera se puedan diferenciar
claramente aspectos como su lugar correcto de ubicacion, el proyecto al que
pertenece, el tiempo en el que se produce y el responsable para evitar su pérdida
o confusiones de manejo de la informacién.

Ademas, muchos archivos se requieren después de afos de realizado un contrato
pero si se archivan todos los documentos, se puede producir una acumulacién de
los mismos que hace imposible su organizacién y localizacién eficiente por este
motivo se debe disponer de un archivo muerto que puede ser digitalizado y
permanecer en medio magnético y un procedimiento que especifique claramente
la duracion de los documentos fisicos, tanto en sus lugar de origen como en las
instalaciones, en su calidad de archivo activo y de archivo muerto que debe ser
digitalizado para reposar en lugar magnético seguro.

Para garantizar esta seguridad, también es indispensable determinar las personas
autorizadas para tener acceso a los distintos tipos de documentos que se
almacenan, tanto en archivo activo como archivo muerto. Puesto que en la obra de
tiendas ARA en el barrio Restrepo sucede la expuesto por Beltran®! quien expone
que “Cuando el manejo de algunos documentos o informacién requerida es
demasiado complejo se desestimula su utilizacion” (p 10).

61 BELTRAN, Op. cit.,
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o Superficialidad en formas de produccién

Tabla 13. Falencias de superficialidad en formas de produccién

Descripcion Mano de obra | Materiale | Maqui | Reproceso Tiempos de
S naria S ejec.
AFECTACION DE LAS FALENCIAS
En un contrato de | La mano de | Lamina Para Se tuvo | El tiempo
ornamentacion el | obra mal | calibre 18 | este que realizar | transcurrido en
cliente consider6 que | gestionada por | , caso todo el | la fabricacion
las puertas estaban | la falta de | soldadura | de la | proceso de | de las
obsoletas, asi como | informacion , pintura, | obra fabricacion | puestas. Més
su confeccién, | sobre anti no de las | los tiempos de
puesto que en el | materiales corrosivo | aplica | nuevas montaje y
contrato figuran | modernos para puertas desmonte
puestas modernas | puertas necesarios.
de acceso a zonas
de personal.

Fuente: Los autores con base en informes de auditoria.

Si bien es cierto, que es valioso que las compafiias ofrezcan respaldo en varias
areas, también es cierto que las empresas que no contratan frecuentemente
disminuyen su valor a través del tiempo, y por tanto al no direccionar algunos
recursos que tienden a incentivar sectores y puntos clave dentro de la empresa,
no se logra que la misma sea competitiva, siendo posible que llegue a un punto
donde su capacidad no sea suficiente para irradiar una satisfacciéon mercantil que
se desarrolla constantemente dentro del marco de la globalizacién y donde se
requieren soluciones eficaces, rapidas y viables.

El no especializarse en un producto o servicio de calidad puede ocasionar en las
empresas rupturas entre cliente — empresa-satisfaccion, la actualizacion de las
lineas de produccién y su publicidad para hacerlas conocer en el medio son
indispensables para no generar desperdicios por tiempos muertos en los que
suplente no hay pedidos que atender.

En la siguiente tabla se presentan los principales problemas presentados por la
mala gestion en operacion para la obra del barrio Restrepo, donde se utilizan los
mismos criterios de evaluacion presentados anteriormente.
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Tabla 14. Problemas mas comunes de la zona de operacion

CAUSAS PROBLEMAS AFECTACION Y
CALIFICACION
En ciertas circunstancias no hay | afectacibn mayor vy

COMUNICACIONES
DEFICIENTES POR

entendimiento en los sitios de labor y la
administracion.

calificacién de 4

FALTA DE : : =
No hay un sistema de control que asigne | afectacibn mayor vy
SOFTWARE o o
responsabilidades calificacién de 4
No hay en el proceso de archivo en algunos | afectacibn moderada y
FALLAS EN LA documentos que son obligatorios. _ _ cahﬁcaqlon de 3
- No hay procedimientos que expliqguen qué | afectacién moderada
ESTANDARIZACION T
hacer con cada documento. calificacion de 3
DE LOS ARCHIVOS - —
No hay un documento donde se estipulen | afectacién moderada
las funciones, calificacion de 3
Especializarse en un producto o servicio de | afectacion  mayor vy
SUPERFICIALIDAD calidad. . . i callflcag[on de 4
En ocasiones no se trabaja Tecnologia de | afectacién moderada

EN FORMAS DE
PRODUCCION

punta.

calificacion de 3

Obras simples

afectacibn moderada y

calificacion de 3

Fuente: Los autores

Como se observa la falta de software adecuado es una problematica que afecta
las comunicaciones ocasionando mayores inconvenientes en el servicio posventa,
ademas un software eficiente puede incidir en la correccion necesaria de la forma
de manejo de archivos y en la estandarizacion de procesos mas actuales de forma
urgente dentro de un plan de mejoramiento.

4.1.3 Principales Problemas por mala relacion con los interesados

De acuerdo con el informe de auditoria interna del mes de febrero de 2020, en la
obra se han identificado los siguientes problemas caracteristicos del
involucramiento con los interesados.

o Mala imagen corporativa

Dado que el servicio pos venta es determinante para que el cliente realice nuevos
contratos con la empresa y a su vez la relacione por su responsabilidad,
compromiso y cumplimiento, es vital que las visitas realizadas durante el servicio,
en las que el cliente se hace presente, tanto la empresa como los subcontratistas
se aseguren de tener un representante que este en la capacidad de resolver
cualquier duda sobre las obras y los acabados que se realizan, y la forma como se
estd respondiendo por la garantia de las obras. Sin embargo, en las visitas
conjuntas con la interventoria y durante la auditoria no se encontré un
representante de los contratistas con la capacidad de explicar a cabalidad el
origen de los trabajos que se ejecutaban y la forma como se responde al cliente
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por la garantia de sus trabajos.

Esta situacion deja un manto de dudas en el cliente sobre la capacidad de la
empresa para ejecutar un servicio pos venta de calidad, y sobre el interés de la
empresa por mejorar continuamente basandose en la satisfaccion del cliente, tanto
con los trabajos realizados, como con la atencion e interés que se le presta a sus
inquietudes. En la siguiente tabla se relaciona la principal consecuencia de esta
falta de interés por mantener una buena imagen ante el cliente y otras partes
interesadas

Tabla 15. Falencias del proceso de mala imagen corporativa en el servicio
posventa de tiendas ARA en el barrio Restrepo

Descripcion Mano de obra Materiales Maquinaria | Reproces | Tiempos de
0s ejec.
AFECTACION DE LAS FALENCIAS

Se dejan de | La mano de | Para este | Para este | Para Para este
realizar contratos | obra que deja | caso de la | caso de la | este caso de la
por falta de wun | de trabajar, mas | obra no | obra no | caso de | obra no
trabajo juicioso en | los que tienen | aplica aplica la obra | aplica.
la imagen de la | que ser no
empresa durante el | despedidos aplica

servicio posventa. cuando no se
tienen  nuevos
contratos

Fuente: Los autores con base en informes de auditoria.

Los procesos de contratacion son la fuente real ingresos para la empresa JMV
CONSTRUKTORA SAS, por este motivo la imagen que se debe dejar durante el
servicio posventa, algunas veces es determinante para nuevos contratos. Cuando
no se tiene un trabajo constante para mantener la imagen corporativa en el
servicio posventa ante la administracion de tiendas ARA, han generado
estancamiento de la empresa y por consiguiente diferentes problematicas en su

interior como son:

o Congelamiento de sueldos, los empleados se ven obligados a permanecer
con los mismos salarios basicos durante el tiempo que demore las
licitaciones.

o Despidos masivos: Al no tener grandes demandas de servicios por parte
de Almacenes ARA, la empresa se ve obligada a despedir personal con el

fin de solventar los problemas econémicos que se agrava en el contexto
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de la pandemia COVID 19, pero que se puedan llegar a enfrentar en los

momentos de crisis cuando las licitaciones o las contrataciones estan aln

en estudio.

o Cuando se contrata con la empresa, algunas veces se forjan retrasos en

los pagos, lo que genera que las mensualidades se convierten en sueldos

bimensuales y trimestrales, lo que deja tanto a la empresa como a los

trabajadores con grandes riesgos econdmicos para responder tanto por

sus necesidades personales como

(cubrimiento de nodminas,

contratacion etc.).

. Formas de contratacion inadecuada

las necesidades empresariales

papeleria, mantenimiento de maquinas,

Tabla 16. Falencias de la forma de gestion inadecuada en el servicio posventa del
barrio Restrepo

Descripcion Mano de obra Materiales Maquinaria Reprocesos Tiempos de
ejec.
AFECTACION DE LAS FALENCIAS
Errores en la | se ve afectada | La La maquinaria | Los contratos | El tiempo de
realizacion de | la mano de | planificacion se afecta | se han tenido | ejecuciéon se
contratos con | obra del | inicial de los | debido a los | que ajustar, | extiende
subcontratista | personal  de | materiales por | cambios en la | replanteando | alterando la
s de pintura | licitaciones, comprar se | planeacién de | los términos | planeacion
pro falta de | que tiene que | afecta en la | contratos iniciales, inicial. Sin
revision de las | hacer  actas | medida que se nuevas embargo, el
condiciones modificatorias, | tienen cotizaciones | presupuesto
del contrato, | otro-si, y | descuentos que ya | no se afecta
referentes  a | nuevos por grandes habian sido | en la media
garantias por | calculos en los | cantidades efectuadas que las obras

Servicio
posventa

ftems

que se pierden
al no tenerse

en cuenta
desde un
comienzo

se tienen que
repetir

de mas son
canceladas.

Fuente: Los autores con base en informes de auditoria.

Definitivamente, un problema actual lo mala relacion con los interesados de
empresa, consiste, en el incumplimiento de la normatividad en cuanto a la forma
de atender los requerimientos implicitos en los servicios posventa, de los cuales la
gerencia moderna no puede separarse. Si a estos no se le da la atencién debida,
se pueden originar grandes conflictos dentro de una organizacion. Esto se traduce
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en la imposibilidad de contratacion nuevamente con el cliente.

Cuando se presentan problemas en la entrega de requisitos por parte del cliente
gue generan dificultades en la forma de dar cumplimento a los contratos para
lograr su satisfaccion. La falta de documentos claros para determinar los
productos a elaborar o los servicios que se deben poner en marcha ocasionan
estancamientos regenérales que se pueden evitar desde el mercadeo de la
empresa, ofreciendo servicios y productos totalmente de acuerdo con la linea
monte.

Tabla 17. Problemas méas comunes de la zona de transferencia

CAUSAS PROBLEMAS AFECTACION Y
CALIFICACION
La competencia no permite un | afectaciéon mayor calificacion de
alto porcentaje de | 4
IMAGEN CORPORATIVA | contratacion.
REDUCIDA Las nuevas condiciones del | Afectacion mayor calificacion de

mercado exigen mostrar el | 4.
listado de los clientes.

Los cambios en la | afectacion moderada calificaciéon
normatividad exigen un | de 3
cuidado riguroso para evitar

FORMAS DE multas
CONTRATACION Las ém resas lo eden | afectacién moderada calificacion
INADECUADAS P pu [ ificaci

seguir solicitando, pero es | de 3.
responsabilidad de recursos
humanos.

Fuente: Los autores

Se hace evidente que el deterioro de su imagen corporativa puede terminar por
destruir la gestién de la empresa este punto sera incluido en la propuesta de
mejoramiento utilizando herramientas Lean, ya que con la implementaciéon de este
sistema se espera mejorar la imagen corporativa empresarial y eliminar
desperdicios.

4.1.4 Resumen de las falencias de la empresa.

En el caso de la empresa JMV CONSTRUKTORA SAS, las falencias antes
descritas constituyen un ejemplo de aplicacion util para la aplicacion de VALUE
STREAM MAPPING (VSM) que parte de diagrama de operaciones basado en las
actividades afectadas de las distintas zonas segun el analisis anterior. En la
siguiente figura se presenta el diagrama de operaciones para la situacion actual de
la empresa para la obra que se adelanta en el barrio Restrepo del sur de Bogota
D.C.
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Tabla 18. diagrama de operaciones para la obra de tiendas ARA en el barrio

Restrepo
Actividad Simbolo T. Falencias Observacio
dias nes
1. Planificacion 'y O
gestion por la
direcciéon
i0 Va 25 dias de
1.1 Contratacion O |:> v D D 25 25 dias de
obra por
cantidades no
contratadas
1.2 Seleccion de O |:> v D I:I 15 Falencias por 15 dias de
personal mala seleccién de | retraso en la
personal obra
1.3 Alcances del O |:> \/ D I:I Falencias por falta | 15 dias de
servicio. y de definicion en retraso en la
Eunciones del funciones del obra
personal personal
2. Gestion de O |
Operaciones _
icaci 5 dias de
21 comunicaciones O I:> v D D retraso en la
. obra
2.2 Elaboracion  de O |:> \V4 D |:|
archivos y
documentos
2.3 formas de O |:> \/ D D Falencias por 5 dias de
produccion por errores en las retraso en la
mala formas de obra
comunicacion | produccion
3. Involucramiento O ‘
con interesados
3.1 Mala imagen O |:> v D D
corporativa
3.2 gestion O E> v D D 10 dias de
inadecuada en el retraso en la
contrato obra falta de
gestion en
contratos con
O el cliente
Convenciones Operacion | Transporte Almacenamiento | Demora como. Inspeccion:
como:O como: |:> Como: v D como |:|

Fuente: los autores. Con bases en la informacién de los procesos. En la obra de tiendas ARA en el

barrio Restrepo
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Para la construccion del anterior diagrama de operaciones se han estimado los
tiempos de retraso que se generan como consecuencia de los problemas en la
mala planificacion, gestion y control. Empiezan por cantidades no contratadas a
tiempo y por la falta de asignacion de funciones claras al talento humano. En la
gestion de operaciones, las pérdidas se producen por problemas en la
comunicacion y por formas de construccion inadecuadas, mientras que la
interaccion con los interesados, los retrasos se generan por la falta de gestion
adecuada en contratos con el cliente, sin que la imagen corporativa aplique en el
caso del para el servicio posventa, que esta ejecutandose. Por su parte la
comunicacién también depende de las relaciones con el cliente de esta obra con
quien mensualmente se hacen las actas de obra donde se cobran las cantidades
ejecutadas.

Para cada una de estas actividades se tiene el tiempo productivo (CT), que es la
duracion general de las actividades dentro de esta obra, teniendo en cuenta que la
obra tiene una duracion contractual de a afos el tiempo de ciclo para las
actividades de la zona de gestion y de la zona de transferencia corresponde a los
3 meses iniciales que es cuando se ejecutan las contrataciones requeridas en la
obra, mientras que el TC en la zona de operacién corresponde a toda la duracion
de la obra. El tiempo contributivo (TC) corresponde a los dias realmente
aprovechados en cada labor y el tiempo no contributivo corresponde al tiempo que
se ha perdido dentro de cada actividad durante toda la obra y coincide con el
marcado bajo el conjunto de actividades que sumadas determina el tiempo total
perdido en la obra por las perdias identificadas mediante las técnicas lean
construccion.

4.2 ANALISIS DE LA APLICACION DE LOS PRINCIPIOS PMBOK, COMO
OPORTUNIDAD DE MEJORA DE LAS SITUACIONES IDENTIFICADAS.

En las siguientes tablas se resumen y se relacionan las problematicas
administrativas identificadas, por mala planeacion y gestion, por mala operaciéon y
por mala relacion con los interesados, con el numeral de la guia PMBOK que se
puede abarcar para mejorar el servicio posventa ofrecido por la empresa JMV
CONSTRUKTORA S.A.S después de la construccion de un local donde empezara
a funcionar una tienda ARA
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Tabla 19 Relacion de los numerales de la guia PMBOK con falencias por mala
planeacion y gestion

Problema Problema derivado | Tipo de falencias Principio PMBOK
principal identificadas como oportunidad
de mejora

Forma de No se entienden F. por demandas 3. El rol del director
contratacion | claramente todas F. por tener que responder | del proyecto
inadecuada | las clausulas de los | por situaciones no

contratos previstas. 7.2.1.3 Factores

No se cumple la F. de tiempo al tener que ambientales de la

normatividad redactar nuevamente o empresa

vigente en los hacer otro si

contratos F. por demoras en la

elaboracion de contratos y
negociaciones

Forma de El personal F. Por Producto no 4. Gestion de la
seleccién contratado no Conforme en contratos que | integracion del
del personal | cumple con requieren agilidad del proyecto
inadecuada | requerimientos del personal de planta.

cliente y de la

organizacién

No se hace F. por niveles de 4.1.2.3 Habilidades

evaluacion y produccion inferiores a los | interpersonales y de

revaluacion requeridos por el cliente y equipo

periddica de el entorno global

competencias
Falta de El personal no tiene | F. por niveles de 4.4.2.4 Habilidades
claridad en | asignadas produccioén inferiores a los | interpersonales y de
las funciones claras requeridos por el cliente y equipo
funciones el entorno global
del personal | No existe un F. de tiempo buscando una | 4.4.1.5 Activos de
que presta | manual donde se explicacién explicita de los procesos de la
servicios. consignen las cada puesto de trabajo organizacion

funciones

Fuente. El autor
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Tabla 20 Relacion de los numerales de la guia PMBOK con falencias por mala
gestion en las operaciones

Problema Problema derivado Tipo de falencias Principio PMBOK

principal identificadas como oportunidad de
mejora

Falta En ocasiones se F. por demoras en

comunicacion
eficiente por la
no
implementacién

rompe el
entendimiento entre
El sitio de labor y la
administracion, Falta

el flujo interno de
los procesos

F. Por demoras
respecto a los que

10. Gestion de las
comunicaciones del
proyecto.

de un software | aumentar la se implementan en
que cumpla eficiencia de el entorno global
con las capacitaciones en
exigencias practica de las TICS
actuales No hay un sistema F. por movimientos | 10.1.2 Planificar la
de control que excesivos de gestion de las
permita establecer personal comunicaciones:
responsables. F. Pro sobrecostos | Herramientas y
No existe agilidad en | en compray técnicas.
algunos procesos en | calidad de materia | 10.2.2 Gestionar las
los que serian prima por falta de comunicaciones:
utilizables las TICS investigacion de Herramientas y
mercados técnicas.
10.3.2 Monitorear las
comunicaciones:
Herramientas y
técnicas.
Falta No hay claridad en el | F. por movimientos | 9. Gestion de los

estandarizacion
en la forma de
archivos

proceso de archivo

excesivos de

de algunos personal
documentos que son

obligatorios

Falta un F. por inventarios

procedimiento que
explique qué se debe
hacer con cada doc.

al no tener claridad
en los documentos
que controlan
entradas con
salidas

recursos del proyecto
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Tabla 21 Relacion de los numerales de la guia PMBOK con falencias por mala
relacion con las partes interesadas

Problema Problema Tipo de falencias Principio PMBOK como
principal derivado identificadas oportunidad de mejora
Una imagen La F. Bajos niveles de 13.Habilidades de
corporatival competenci | satisfaccion, que genera identificacion,
reducida a exige congelamiento de nuevos planificacion, gestion y
optimizar contratos control estratégico del
niveles de interés del cliente
contratacion
Las F. de tiempo de espera 2.2 Factores ambientales
condiciones | hasta cuando se aclaran las | de la empresa, (EEFs)
contractuale | condiciones contractuales. 2.2.1EEFSala
s para el F. Por Dificultades de organizacion
servicio comercializacion
posventa
carece de
claridad
Superficialidad | Falta F. por problemas de 5. Gestion del
en formas de conocimient | continuidad en el acceso a | alcance del proyecto. Se
produccion o eficiente los mercados. trata de planificar los
de las alcances (5.1), recopilado
competenci los requisitos (5.2),
as de definiendo y validando el
algunos alcance (5.5), y
subcontratis controlandolo (5.6)
tas

Fuente: Los autores

Dentro del analisis de la aplicabilidad de los numerales de la norma para disefar
un plan de mejoramiento que busque aprovechar las oportunidades de mejora
identificadas para el servicio posventa ofrecido en el marco de los contratos para
obra civil de los locales de las tiendas ARA se puede establecer lo siguiente:

4.2.1 Andlisis de la aplicacion la guia como oportunidad de mejora en la

planificacion y gestion

42.1.1 Andlisis de la guia PMBOK con falencias por tener que responder

por situaciones no previstas

En lo referente con las oportunidades de mejora encontradas por demandas y por
tener que responder por situaciones no previstas que se originan a partir de una
forma de contratacion inadecuada, debido a que no se entiende claramente las
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clausulas de los contratos iniciales y su implicacion con la obligatoriedad del
servicio posventa, siendo , de acuerdo al numeral 3 de la guia PMBOK, obligacion
de la direccidén direccionar la claridad de los alcances de los contratos y su
comunicacion eficiente a sus colaboradores .

En este contexto la empresa JIMV CONSTRUKTORA S.A.S, se debe apoyar en lo
estipulado en la guia PMBOK sexta edicidn en la seccién 7.2.1.3 que habla de los
factores ambientales de la empresa, puesto que la guia establece como
fundamental que la empresa tenga no solo claridad sobre el tema de contratacion
sino que tenga el absoluto dominio del tema relacionado con las condiciones del
mercado, puesto que es ahi precisamente donde se encuentra ofreciendo sus
servicios; el servicio posventa en ocasiones puede ser un mercado cambiante que
se encuentra relacionado con los proveedores, y sin importar que sea una
garantia, se debe cumplir con las nhormas cambiantes en materia econémica, legal
y administrativa tanto a nivel local como a nivel internacional.

Entonces para poder ofrecer a las tiendas ARA un servicio post venta optimo a fin
de lograr la absoluta satisfaccion del cliente se requiere, por una parte un dominio
total de los temas que se mencionaron en el parrafo anterior, pero también se
requiere una redaccion clara y concisa que coordine de manera armoniosa con
los dictamenes legales que se pudieran llegar a estimular en el contrato; esto es
un aspecto igualmente fundamental puesto que lo consignado en un escrito no
importa su naturaleza y a pesar de que se tenga la necesidad de incluir algunos
conceptos técnicos, este debe ser redactado de tal manera que cualquier persona,
por ejemplo los subcontratistas puedan entenderlo en términos generales.

De otra parte, la aplicacion de la guia PMBOK sexta edicidbn en la seccion
mencionada, no solo permite corregir este aspecto; sino que favorece una
disminucién en los egresos econdmicos de la empresa JMV CONSTRUKTORA
S.A.S puesto que no se ve obligada a enfrentar engorrosas y complicadas
demandas por no prestar la atenciéon debida a la solucién de inconvenientes
derivados de un problema principal, es decir; de una contratacién inadecuada.

4.2.2.2 Andlisis de la guia con falencia por Producto no Conforme en

contratos que requieren agilidad del personal de planta.

En cuanto a las oportunidades de mejora encontradas en el servicio post venta por
productos no conforme en contratos que requieren agilidad del personal de planta
y que se deriva a raiz de un personal que no cumple con los requerimiento del
cliente y de la organizacion y donde después de analizar la situacion presentada,
se observa que dicha falencia en el servicio post venta de la empresa JMV
CONSTRUKTORA S.A.S, puede ser solucionada a traves de la aplicacion de los
numerales 4, planificando, gestionando y monitoreando los componentes del
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proyecto desde un principio, especificamente en lo referente a los elementos de
gestion y del numeral 4.1.2.3 relacionado con las habilidades interpersonales y de
equipo.

Entonces, al tener presente lo mencionado en la guia PMBOK, en su secciéon 4
“gestion de la integracion del proyecto” se puede entender que uno de los
elementos y principios indispensables dentro de la direccion general que la
empresa encargada del servicio posventa de las Tiendas ARA, debe realizar es la
eleccion correcta del personal que va a laboral para esta empresa.

El personal a contratar debe ser elegido teniendo presente la division del trabajo
gue se va a realizar en este aspecto se importante saber identificar las habilidades
y experiencias de cada uno de los candidatos a la vacante ofrecida y la
disponibilidad de tiempo de los mismos; en lo referente a los cargos de mando
ellos deben ser asignados a personas que tengan autoridad y pleno conocimiento
de sus funciones, de tal manera que las O6rdenes impartidas sean totalmente
entendidas y cumplidas por parte del personal que se encuentra bajo su mando.

Igualmente, es necesario dejar claro a los integrantes que conforman el equipo de
trabajo que absolutamente todas las labores asignadas deben ser realizadas con
total responsabilidad, disciplina y respeto con los subalternos y superiores;
quienes a la vez deben elaborar un plan de trabajo donde se deje claro las
actividades a realizar lo mismo que el equipo o recurso humano asignado para dar
cumplimiento a esta actividad lo mismo el tiempo maximo para terminar la misma.

Asi mismo, se debe establecer que, si no se trata de una garantia ofrecida por un
subcontratista, el monto de dinero que recibe cada una de las personas que van a
colaborar con el servicio debe ser justo de acuerdo a las labores que vaya a
desempeniar el trabajador; independientemente de que para no esté facturando
por este servicio, pero se trata de un compromiso contractual previamente
adquirido, de esta manera el empleado se encontrara satisfecho y dara excelentes
resultados a la hora de dar cumplimiento con el servicio post venta ofrecido por la
empresa a las tiendas ARA.

En lo referente a las oportunidades de mejora por niveles de produccién inferior a
los requeridos por el cliente y el entorno global y que se encuentra relacionada por
fallas en la realizacion de una evaluacion y revaluacion periédica de las
competencias; puede ser corregida cuando la empresa en mencién tiene presente
las indicaciones consignadas en la guia PMBOK en el numeral 4.1.2.3 referente a
las habilidades interpersonales y de equipo, puesto que los ambientes laborales
caracterizados de discordias, inconformismos y en general de malas relaciones
interpersonales entre compafieros de trabajo, influyen directamente en los niveles
de produccion y en la calidad del trabajo realizado por los empleados que laboran
bajo esta clase de ambientes; por ello cuando se tiene presente las indicaciones
encontradas en la guia PMBOK, se mejoran esta clase de inconvenientes y se
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direcciona a los afectados a dar cumplimiento con las obligaciones contraidas a fin
de ejecutar a cabalidad los objetivos estipulados.

En todo este proceso es fundamental, la participacidon de una persona neutral y
facilitadora que conduzca eficientemente hacia la solucion exitosa de los conflictos
presentados; es claro que el facilitador debe previamente hacer realizado una
evaluacion de la competencia de los empleados involucrados, a fin de conducirlos
a un mutuo entendimiento.

4.2.2.3 Andlisis de la guia con falencia por niveles de produccion inferiores a

los requeridos por el cliente y el entorno global.

En cuanto a las oportunidades de mejora por niveles de produccion inferiores a los
requeridos por el cliente y el entorno global se ha encontrado que esta se presenta
porque el personal contratado no tiene asignadas funciones claras.

Para poder solucionar esta falencia y ofrecer un servicio post venta excelente, se
va a tener presente lo consignado en la guia PMBOK en la seccion 4. Gestion de
la integracion del proyecto; hay que comprender que la empresa es un
conglomerado de elementos materiales y de recurso humano; siendo fundamental
el entendimiento, el conocimiento, las habilidades y la experiencia que cada uno
de los miembros que conforman el equipo tenga a la disposicion de la empresa.

Una parte, del equipo humano de la empresa es el personal que presta servicios,
que al igual que el personal de planta, debe ser tratado con el mismo respeto y
cordialidad, pero también se le debe suministrar la informacién necesaria y de
manera global para que tengan idea de las dimensiones e importancia que para la
empresa tiene, el que este personal no solo realice sus funciones, sino que las
realice excelentemente.

Razon que se encuentra reforzada en la seccion 4.4.2.4 Habilidades
interpersonales y de equipo donde se indica: (Project Managemente Institute,
2017), p.104

Las habilidades interpersonales y de equipo utilizadas incluyen, entre otras:

e “Escucha activa. Ayuda a reducir los mal entendidos y mejora la
comunicacion y el intercambio de conocimientos.

e Facilitacion. Ayuda a guiar efectivamente a un grupo hacia una
decision, solucién o conclusion exitosa.

e Liderazgo. Se utiliza para comunicar la vision e inspirar al equipo del
proyecto a centrarse en el conocimiento y los objetivos del conocimiento
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adecuados.

e Creacion de Relaciones de Trabajo. Permite establecer conexiones
informales y relaciones entre interesados del proyecto y crea las
condiciones para compartir conocimiento tacito y explicito.

e Conciencia politica. Ayuda al director del proyecto a planificar las
comunicaciones en base al entorno del proyecto y al entorno politico de la
organizacion”, (p.104).

Por esta razon en los servicios post venta donde participe el personal que presta
servicios a esta empresa es importante que se tenga presente la pericia, las
habilidades, las competencias y el conocimiento especializado como lo indica la
guia y especificamente el numeral 4.4.2.4 habilidades interpersonales y de equipo
de la guia PMBOK; todo ello enfocado a una mayor comprension de las funciones
asignadas a este personal destinado a prestar sus servicios en las tiendas ARA.

Igualmente se ha encontrado falencias de tiempo buscando una explicacion
explicita de cada puesto de trabajo; ello tiene relacion con la no existencia de un
manual donde se consignen las funciones de cada uno de los trabajadores; para
poder aprovechar esta oportunidad de mejora y asi cumplir con la prestacion del
servicio post venta a las tiendas ARA,; se ha tenido presente lo consignado en el
numeral o item 4.4.15 referente a los activos de los procesos de la organizacion
ubicados en el manual PMBOK.

Las funciones que realiza un trabajador se basan especificamente en procesos y
rutinas que a la vez le sirven al trabajador para realizar la gestion organizada del
conocimiento y donde se tiene presente aspectos como: (Project Managemente
Institute, 2017), p.102 gestion del personal, que incluyen registro y desarrollo de
capacitacion a empleados y generacion y elaboracion de manual de funciones.

4.2.2 Andlisis de la aplicacion la guia para falencias por mala gestion en las

operaciones

4221 Analisis de la guia con falencia por mala comunicacion

Como se ha podido ver, las consecuencias de una mala comunicacién son
problemas relacionados con las demoras en el flujo interno de los procesos,
puesto que se ha encontrado que en ocasiones se rompe el entendimiento entre
El sitio de labor y la administracion, Falta aumentar la eficiencia de capacitaciones
en practica de las TICS; en otras palabras, se presenta por una falta de
comunicacion eficiente debido a la no implementacion de un software que cumpla
con las exigencias actuales.
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Con el desarrollo de los procesos de globalizacion uno de los aspectos que mas
ha evolucionado es el tema de la tecnologia y las comunicaciones, realidad que
hoy en dia se hace muy palpable, a tal punto que muchos de los procesos y
decisiones incluso de uUltimo momento, se realizan a través de los medios de
comunicaciéon modernos que se pueden obtener a través de las TICs.

La implementacion de las TICs en el ambito de la ingenieria civil se ha constituido
practicamente en una necesidad, no solo, para establecer procesos coordinados y
eficientes entre cada uno de las personas integrantes del equipo de trabajo, donde
la aplicacion de procesos en linea no solo facilita la ejecucién de los mismos, sino
gue ahorra tiempo, que se ve representado a la hora de elaborar los Estados
financieros de la obra.

De otra parte, son sistemas y medios que al ser implementados facilitan una
comunicacién no solo efectiva con el cliente, quien puede en un corto tiempo
acceder a una relacion detallada de los avances y estado actual de la obra sin que
puede aprobar o desaprobar el desarrollo de la misma, segun los acuerdos
pactados con antelacion.

Esta situacion generada a través de la implementacion y aplicacion de la
tecnologia que ofrece las TICs, no solo deja satisfecho al cliente, sino que genera
lazo de cordialidad y seguridad entre las partes, lo cual es muy beneficioso a largo
tiempo, para el reconocimiento del buen nombre a nivel comercial de la empresa.

Teniendo presente esta situacion, es muy conveniente establecer e implementar
en el servicio post venta de las tiendas ARA, un software que cumpla con las
exigencias modernas en el campo de las comunicaciones, para lo que se debe
tener presente las disposiciones del punto 10. Gestion de las comunicaciones del
proyecto, haciendo énfasis también en el numeral 2.2.1 EEFS internos a la
organizacion, referente al “Software informatico. Entre los ejemplos se incluyen
herramientas de software para programacién, sistemas de gestion de la
configuracion, interfaces de red a otros sistemas automaticos en linea y sistemas
de autorizacion de trabajo”, (p.38).

Especificamente, el capitulo 10, de esta guia se encuentra informacién que facilita
establecer una solucién a las necesidades originadas y asi poder lograr una
adecuada interaccion e implementacion de los recursos a fin de lograr un
comunicacion efectiva.

Para el logro de esta meta se debe entonces realizar una adecuada planificacion
en la gestién de las comunicaciones, mediante la realizacion de un enfoque y un
plan adecuado segun los requerimientos en el tema de las comunicaciones de las
partes involucradas y las necesidades de la obra misma.
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Ademas de ello, se debe gestionar un proceso que garantice una “recopilacién,
creacion, distribucion, almacenamiento, recuperacion, gestion, monitoreo y
disposicion final de la informacién del proyecto, para que sean oportunos y
adecuados”, (p. 359).

Asi mismo, se debe monitorear las comunicaciones, es decir realizar un
seguimiento a este proceso con la finalidad de satisfacer las solicitudes de los
involucrados. Es decir, cuando hay falencias por movimientos excesivos de
personal y existen falencias por sobrecostos en compra y calidad de materia prima
por falta de investigacion de mercados, debido a que no hay un sistema de control
que permita establecer responsables y tampoco existe una agilidad en algunos
procesos en los que seria utilizables las TICs, es conveniente direccionarse por
los indicado en la guia PMBOK en el numeral 10.1.2 referente a la planificacion de
la gestion de las comunicaciones; puesto que cuando se realiza una adecuada
planificacion en este sentido se planifica igualmente las estrategias que permiten
establecer una precisa comunicacion entre el emisor y el receptor a fin de lograr
que los desplazamientos del personal no solo sean minimos sino que sean
efectivos y precisos; estos procesos repercuten no solo en el ahorro de tiempo,
puesto que las personas no deben trasladarse de un sitio a otro para cumplir con
la transmision de la informacion encomendada sino que se ahorra recursos
econdémicos por la misma razén, que pueden ser invertidos en otras areas.

Del mismo modo, ocurre en lo referente a los sobrecostos por la compra de
materia prima con calidad o por la falta de investigacion de mercados; son
situaciones que se pueden solucionar facilmente a través de la implementacion de
una adecuada planificacion, numeral 10.1.2; por ejemplo la empresa puede
instaurar aplicativos en linea que faciliten el desarrollo de los diversos procesos en
los servicios post venta en las tiendas ARA, que se adelantan en el interior de la
empresa, del mismo modo se pueden instaurar una pagina donde el personal
pueda acceder en un menor tiempo posible a las érdenes impartidas por las
personas que se encuentran laborando en cargos altos dentro de la empresa. En
lo referente a la gestion de las comunicaciones correspondiente al numeral 10.2.2,
donde se pone en practica todos los aspectos planeados en lo relacionado con las
comunicaciones y que fueron planeados, tomando como referente lo estipulado en
el numeral 10.1.2 de la guia PMBOK.

Finalmente y para brindar una total satisfacciébn al cliente, es conveniente
monitorear la gestion adelantada en lo relacionado con las comunicaciones, para
ello se debe tener presente los aspectos consignado en el numeral 10.3.2 , para
ello se debe designar un grupo de expertos en el tema de la TICs, quienes una
vez revisen los items estipulados en la etapa de la planificacién, deben verificar
uno a uno la realizacion de cada uno de ellos; y en caso contrario consignar
puntualmente en el libro de observaciones al proceso de comunicaciones, el
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incumplimiento y el motivo por el que se incumplié el item planeado, ello con el fin
de encontrar la posible causa que lo origino y proponer los respectivos correctivos
del mismo, a fin de lograr un excelente servicio post venta en las tiendas ARA.

4.2.2.2 Andlisis de la guia con falencias por falta de estandarizacién en

procesos de archivo del proyecto

De la falta de estandarizacion en los procesos de archivo se derivan
oportunidades de mejora como lo son reducir los movimientos excesivos de
personal, que se produce en los casos donde no hay claridad en el proceso de
archivo de algunos documentos que son obligatorios, es necesario indicar que
dentro de las medidas post venta en las tiendas ARA, es necesario instaurar
medidas orientados a contrarrestar este inconveniente a través de la
implementacion de las medidas tomadas en la guia PMBOK. El numeral 8 sobre la
gestion de calidad del proyecto instaura medidas para planificar (8.1), gestionar
(8.2) y controlar (8.3), aspectos que puedan interferir con la calidad de los
proyectos, siendo la estandarizacién de procesos uno de los criterios y politicas
que se deben seguir dentro de un plan de mejoramiento, compatible con
actividades de mejora de procesos continuos.

Dentro de la planificacion, se identifican los requisitos, incluyendo tiempos y
estandares de calidad, que se deben documentar para demostrar su cumplimiento
dentro del servicio posventa, en la gestion de la Calidad, se trata de convertir en
actividades concretas lo planificado de tal forma que las politicas de calidad de la
organizacion queden incorporadas al servicio posventa. Por su parte el control de
calidad es el proceso de monitorear y registrar los resultados de la ejecucion de
dichas actividades.

En cuanto a las oportunidades de mejora en inventarios al no tener claridad en los
documentos que controlan entradas con salidas, el numeral 9 de la norma
presenta la forma sistematica de planificar, gestionar y controlar recursos, siendo
la gestion eficiente de documentos una de las actividades necesarias en el control
de recursos, en este caso inventarios, cuyo manejo adecuado garantizan su
correcta disposicion para la prestacion de servicio posventa

Igualmente, la disposicion de recursos como un direccionamiento gerencia, se
debe desarrollar desde un orden adecuado de las entradas y salidas de los
procesos soportados por su respectivo documento y teniendo presente que la
finalidad de los mismos es dar un eficiente cumplimiento a los servicios post venta
en las tiendas ARA; es pertinente establecer las medidas instauradas en la guia
PMBOK en el numeral 4.2 referente al proceso de desarrollo del plan para la
direccién del proyecto.
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Puesto que, durante este proceso, se debe “definir, preparar y coordinar todos los
componentes del plan y consolidarlos en un plan integral para la direccion del
proyecto. El beneficio clave de este proceso es la produccién de un documento
comprehensivo que define la base para todo el trabajo del proyecto y el modo en
que se realizara el trabajo”, (p.82)

4.2.3 Andlisis de la aplicacion la guia para falencias por mala relacion con los

interesados
42.3.1 Andlisis de la guia con falencia por en la imagen corporativa

Independientemente del cumplimiento de otros numerales de la guia, dentro de
esta, en su numeral 13.1, presenta los requisitos para identificar, a las partes
interesadas, siendo de vital importancia tener en cuenta su rol dentro del servicio
postventa.

Una correcta identificacion del rol de los interesados, como se presenta en el
numeral 13.1 de la guia, incluyendo la competencia con su interés por prestar en
mismo servicio, permitird a la empresa iniciar con la planificacion (numeral 8,2), de
acciones para lograr relaciones exitosas. Corresponde luego a la empresa cumplir
con los numerales 8.3 y 8. 4 de la guia en el sentido de gestionar y controlar a los
interesados, adoptando estrategias para involucrarlos a través de la modificacion
de las estrategias y los planes de involucramiento.

4.2.3.2 Andlisis de la guia con falencias por superficialidad en las formas de

produccion

Este punto igualmente se relaciona con las estrategias que se deben seguir dentro
de la empresa para garantizar una correcta relaciébn contractual con los
proveedores. Es trascendental que la direccién enfoque sus esfuerzos hacia una
buena relacion contractual que pasa por el traslado, sin problemas, de la garantia
de posibles obras mal ejecutadas a los subcontratistas, identificando
correctamente su responsabilidad. De lo contrario es responsabilidad de la
empresa asumir los costos de las obras de garantia, sin trasladar estos sobre
costos a sus colaboradores, dentro de la empresa.

Los problemas se estas indoles se derivan por la falta de la gestibn en los
alcances del proyecto, contemplados en la guia como el numeral 5. En los su
numerales de es item se establece como se debe planificar el alcance del
proyecto (5.1), empezando por la recopilacién de requisitos (5.2), que en este caso
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ayudarian a clarificar los alcances del servicio posventa, para luego definir y
validar estos alcances, comunicdndolos a todas las partes interesadas y
principalmente a los colaboradores en las actividades de obra que se realizan
como garantia ante el cliente. Finalmente

43 ESTRUCTURA DEL PLAN DE MEJORAMIENTO BASADO EN LOS
PRINCIPIOS DE LA GUIA PMBOK

4.3.1 Plan de aplicacion para buena planificacion y gestion

En la propuesta de solucion se recurre al concepto general de la guia PMBOK,
sexta edicion, que en su capitulo 3, mediante el rol del director, hace necesario el
establecimiento de una cultura organizacional para determinar el rol del personal
dentro de la empresa. Se busca incentivar la creatividad e inteligencia de los
colaboradores formando equipos de trabajo que se direccionan desde la
integracion de los procesos empresariales para que el rol de los lideres y
directivos sea entrenar y motivar el trabajo en comuan, incrementando el valor de
su puesto de trabajo sin centrarse en la emision de 6érdenes y reparticion de
instrucciones.

Con la propuesta de este plan se busca dejar claro que la gestion de costos del
proyecto, para el caso de prestacion de servicios posventa, es responsabilidad de
la empresa. Sin que se pueda tomar como una perdida. Por el contrario, son un
conjunto de actividades que tienen como valor agregado la satisfaccion del cliente,
para dar continuidad a la empresa en futuros contratos de construccién de obra
civil para tiendas ARA.

De esta forma, todos los trabajadores participan para tomar decisiones y plantear
soluciones cuando se han identificado oportunidades de mejora en el servicio
posventa, puesto que cuando hay inclusibn y motivacion los resultados se
producen mas facilmente.

La responsabilidad de clarificar las condiciones contractuales, a los contratistas,
cuando son y cuando no son responsable de garantias, sera del asesor PMBOK.
Entonces este cargo se incluye en el organigrama de la empresa y en el manual
de funciones, asignando funciones que deben ser especificas, para abordar un
servicio determinante en el funcionamiento, pero que se permita ajustar para
emprender nuevos proyectos. De esta forma dentro de las funciones asignadas
por la direccion al asesor PMBOK estan:

MANUAL DE FUNCIONES ASESOR PMBOK
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Elaborar los procedimientos, instructivos y registros relativos al servicio
posventa y de acuerdo a la guia.

Divulgar a los miembros de cada area, las normas para realizar actividades y
la documentacion necesaria

Velar por el cumplimiento de la documentacion, politica y los objetivos, de
acuerdo con las politicas que impone el director del proyecto, dentro del
direccionamiento de cada servicio.

Recibir la propuesta de un nuevo procedimiento, instructivo o registro o la
modificacion de uno ya existente, de acuerdo a la metodologia que se
acordase para tal efecto.

Realizar un analisis preliminar de la informacién presentada, para considerar
su viabilidad.

Convocar al comité interno de calidad de la empresa y realizar la agenda de la
reunion.

Asesorar a los usuarios en la implementacion de la documentacion y realizar
planeacién, gestion y control a los documentos y actividades implementadas.
Realizar un analisis preliminar de los resultados obtenidos.

Apoyar al comité de calidad en el direccionamiento de acciones preventivas y
correctivas.

Apoyar la realizacion de los ciclos de control.

Identificar el comportamiento de los procesos, para evidenciar si existe o no
mejoramiento.

Presentar factura de todas las compras realizadas por la caja menor del area
administrativa.

Todas las demas funciones que le asigne la Secretaria y el Gerente General y

gue sean acordes a la naturaleza de su cargo.

IMPACTO ESPERADO

Con la base de las funciones incorporadas al manual de funciones, relacionadas
con el asesor PMBOK,, se debe aceptar que este se adaptard a las condiciones
de los contratos importantes, implementando técnicas PMBOK para las funciones
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del personal permitira a las empresas determinar de manera agil y proactiva las
actividades que se deben desarrollar en el marco de contratos que requieren la
satisfaccion de cliente como un aspecto de la cultura organizacional presente en
todos los puestos de trabajo.

La puesta en practica de esta guia deberia traer muchos beneficios a la empresa;
porque se espera que verdaderamente se reflejen las actividades diarias
realizadas. Igualmente, permitira una prestacion del servicio de una manera mas
planificada y controlada. Finalmente, permitird la ejecucion, seguimiento y
medicion de las funciones estandarizadas; todo lo anterior encaminado a colaborar
a la mejora continua y la satisfaccion del cliente.

4.2.2 Principios PMBOK para la gestion de operaciones en el servicio posventa

Soluciones tecnoldgicas

Para este problema se propone implementar distintos tipos de software
empresariales de acuerdo con las caracteristicas de las empresas en espacios de
tiempo prudenciales que garanticen su efectiva, cada uno de los programas
instalados debe cumplir con una programacion que garantice su funcionamiento
acorde con las necesidades de la organizacion.

Se puede iniciar en la fase 1 con el software de comunicaciones indispensables

para organizar y mantener en archivo las condiciones contractuales de todos y

cada uno de los empleados. Para la implementacion de este tipo de software se

requiere:

> Tener a mano la informacion completa que se va a registrar (tasas de
remuneracion, retenciones, deducciones, etc.).

> Reunir clientes y listas de proveedores.

> Diferenciar en hojas de calculo, diferentes la venta de productos y la venta
de servicios con sus costos.

> Instale una aplicacion contable, suba los datos y siga las instrucciones.

> Capacite al personal para que lo use adecuadamente.

En la fase 2 se abordan los aspectos de infraestructura empresarial, de acuerdo a

la respuesta y estructura que generé la primera fase, se pasa a la estructura y

puesta en funcionamiento de un software en el que se estipulan las base de datos

de empleados, clientes y gerentes de la empresa, se instalan servidores, correos,
y la plataforma de gestion y seguridad.

Por ultimo en la Fase 3 se pueden instalar Software de automatizacion donde se
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detecten las pérdidas de los procesos misionales de las distintas empresas, en
esta fase ya las empresas entrarian a formar parte de la nueva industria de la
tecnologia informatica, ya en esta etapa se realizan aplicaciones disefiadas
estratégicamente para maximizar la produccién detectando y cuantificando las
pérdidas de cada proceso o subproceso, con el fin de facilitar los procesos
operativos en beneficio de los clientes quienes veran como sus inquietudes son
del conocimiento de toda una institucion que lo respalda y no solo del responsable
directo de su contrato.

Plan de accion

Para llevar a la practica la anterior propuesta se puede establecer un conjunto de
acciones que ejecutadas de marera sisteméatica dentro las empresas que deben
garantizar la eficiencia de las medidas que se adopten para la mejora continua de
la organizacion. Estas acciones se representan en el Flujograma que se observa
en la siguiente figura.
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Figura 6. Acciones planteadas en el plan de accion
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Necesidad de agilidad en procesos o
un servicio

Se tiene implementado el Software y se cuenta con
el personal idoneo para la labor

No Se Presta cumplen ciclos de produccion enfocados al cliente externo ya
sea del sector publico o privado

v ¥

Se motiva al cliente y al usuario interno para que
califique continuamente la calidad de la empresa y
sus productos y la implantacion de las propuestas de
meiora.

Se implementan las etapas necesarias para
la utilizacion del software y para la
contratacion de personal. Se establece
sistema de comunicaciones para

determinar los alcances del contrato. \l!
El usuario o el cliente hacen una critica a la calidad
del servicio o plantea no conformidades con los

\/ aspectos de mejora

La critica o sugerencia es

Si responsabilidad de la organizacion

Elaboracion de la accion correctiva,

Se comunica al usuario o cliente los motivos

¥

Seguimiento de la accion correctiva, implementacion de las propuestas de mejora

Cierre de la no conformidad
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Para la mejor implementacion de las acciones planteadas es necesario establecer
responsables de cada accion, es decir que dentro del manual de funciones se
pueden incluir las responsabilidades relacionadas con la implementacion de
estrategias de produccion que se logran con la utilizacibn del componente
tecnoldgico.

Después de que se tienen expectativas de un nuevo sistema de produccion, se
deben dejar evidencias fisicas de las condiciones especificas donde se consignen
claramente los términos en los que las ayudas tecnolégicas implementadas
ayudan a cumplir con los objetivos de las condiciones empresariales. Igualmente
se motiva continuamente al cliente para que califique la calidad de los productos y
realice sugerencias sobre la manera de mejorar y cuando el cliente hace una
queja 0 sugerencia se evalla prontamente y con caracter autocritico. Si se
requiere tomar acciones correctivas o preventivas se dejan consignado como un
documento al que se le debe dar seguimiento hasta el cierre.

Se cierra la accién correctiva o0 preventiva y se establecen indicadores que
evallen la eficiencia de la accién tomada.

Impacto esperado

La implementacion efectiva de sistemas tecnoldgicos basados en software, mejora

la efectividad en la realizacion del servicio posventa y el funcionamiento interno de

la empresa de la siguiente forma.

Impacto positivo.

> Aminora los tiempos establecidos actualmente en cada actividad lo cual
permite que se cumpla con la entrega de proyectos a los clientes segun lo
pactado en el contrato.

> Minimiza los riesgos operativos, ya que se elimina el transporte fisico de los
documentos.

> Permite a la empresa contar con copias de seguridad de los documentos y
de los procesos.

> Reduce los costos de la ejecucion de contratos de servicios a través de la
digitalizacién de los documentos, eliminando la impresién de los mismos.

> Implementa un canal de comunicacion de doble via en linea entre cliente-

empresa.
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> Optimiza los tiempos a los clientes y a la empresa en los procesos de

seleccidn de sus aspirantes a los diferentes cargos.

4.2.3 Principios PMBOK para mejorar las relaciones con los clientes

Mejorar la imagen corporativa

Dentro de la amplia gama de actividades que ejecuta la zona de transferencia de
la empresa, una de las funciones que requiere mayor dedicacion es la de
solucionar los problemas de su entorno hoy y preparar la empresa para afrontar
los de mafiana es la preocupacion constante por tener una imagen corporativa que
garantice un flujo constante de clientes, lo que en la guia PMBOK se maneja como
la gestiobn de los interesados del proyecto. Para ello, las actividades que se
realizan dentro del plan de mejoramiento, se deben considerar ampliar su
posibilidad de otros negocios con nuevos clientes.

En este sentido el marketing se centra en las relaciones de intercambio, haciendo
hincapié en que la organizacién identifica las necesidades de su cliente y las
satisface hasta llegar al servicio posventa satisfacerlas a través de sus acciones
gue se promocionan con la forma en que el cliente identifica a la misma empresa.
Asi “marketing” es un término inglés que literalmente significa “operando en el
mercado” y la imagen corporativa puede ser entendida tanto como una filosofia,
como una técnica.

Como filosofia, es un conjunto de creencias, valores, opiniones y actitudes
respecto al modo mas correcto de proyectar la organizacién en su entorno. Se
sitla en el campo tedrico y normalmente es objeto de humerosos investigaciones
académicas.

Como técnica, es el conjunto de actividades encaminadas o dirigidas a lograr
impactar para hacer crear que se es capaz de satisfacer las necesidades y los
deseos del consumidor de un producto o servicio.

Como la guia PMBOK la empresa suministra metodologias y herramientas que al
usarlas permanentemente generan la cultura de la prevencion y del mejoramiento
continuo con identificacibon permanente de falencias. Se quiere entonces
encaminar el disefio del portafolio de servicios hacia la entrega total de los
requisitos de clientes, incluyendo las garantias contempladas en el servicio
posventa.

Teniendo en cuenta los aspectos anteriormente mencionados y que la guia busca
eliminar las equivocaciones, aplicando también hacia los procesos externos de la
organizacién, se plantea la siguiente propuesta de solucién a la problematica
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descrita. En primera instancia se recomienda a la empresa contratar a un
profesional especializado en identidad corporativa cumpliendo con la detencion de
procesos y actividades de mercadeo que no generan valor. Para cumplir con esta
tarea se quiere iniciar con el disefio de un briefing que consiste en la recopilacién
de la informacidén necesaria para establecer las cualidades y necesidades de la
empresa de acuerdo con los requerimientos de tiendas ARA. Para este proposito
se hace una prueba piloto tanto a clientes antiguos del sector publico como a
clientes del sector privado, incluyendo preguntas y aspectos que inicialmente se
consideran relevantes. Como resultado de esta investigacion quieren establecer
los siguientes items-por resolver:

> Listado de posibles nuevas sedes de tiendas Ara

Descripcidn del producto o servicio esperado.

Beneficio esperado con el servicio.

¢La compafia esta interesada?

¢, Como quiere la direccion proyectar su personalidad de la marca?

¢,Cuales son los alcances del servicio?

YV V V V V V¥V

¢, Cuales son los posibles servicios posventa que va a tener la empresa?

Después de haber establecido el cuestionario mas representativo para indicar la
percepcion de identidad empresarial sera necesario hacer un estudio de estas
respuestas por parte de las directivas. Los resultados de los estudios deben ser
incorporados en el sitio web de la empresa y en el disefio del logo para que estos
sean mas llamativos de un servicio desde su inicio hasta el servicio posventa
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5. RESULTADOS E IMPACTO ESPERADO

Se espera que tanto la percepcion de los clientes como de los colaboradores, de
una compafiia proactiva e innovadora que se preocupa por su imagen y por
adaptarse a las necesidades actuales. Como resultado de esta nueva percepcion
se debe ver reflejada en el aumento de contactos con el sector privado y contratos
con lo este tipo de entidades.

Para unificar los resultados esperados del plan, en la tabla 22, se presenta matriz

de direccionamientos, con politicas de calidad, donde se inicia estableciendo los
direccionamientos de la direccion, con politicas de calidad.
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Tabla 22. Direccionamientos con politicas de calidad.
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POLITICAS Y FRECUEN
DIRECCIONAMIENT | FROEESOS | O3JEEVOS | INDIWA | FormuLA | META | claDE | RESFONS
OS DEL PLAN MEDICION
Prest 5. Muy Satisfecho
restar N Encuest 65%
) excelente servicio ade _ Director
Numeral 3 GESTION  |posventa hasta|__. .- |4 Satisfecho 20% .
_ COMERCIAL |lograr la entrega satisfacci . 80% Semestral del
El  director  del iotal de| Ondel 2. Poco satisfecho proyecto
proyecto, es un lider ;ctailvidades €| cliente 5%
eficiente que cumple 1. Insatisfecho 0%
con las expectativas
de los interesados Afiliacis
gestionando recursos fiacion
: gestionando la Afiliar a los 21.es demoradas
comunicacion . nuevos Eficacia i
eficiente y orientando GESTION DE trabajadores en el| de las Total af||I|a0|ones en .
oy . RECURSOS, . o el mes Coordinad
a la compafiia hacia la menor tiempo | afiliacion 0% Mensual
"y - AFILIACIONES . : Total. d or de RH
vision de éxito Y REGISTRO posible para cubrir| es (Max otal, de
plenamente  su| 3dias) actividades
seguridad social posventa
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Continua tabla 22
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POLITICAS Y FRECUEN
DIRECCIONAMIENT | FROEESOS OB F VDS | INDIWA T FormuLA | META | claDE | RESFONS
OS DEL PLAN MEDICION
. o Servicios .
GESTION Incrementar el | Crecimie | oficientes actuales| 1% Director
ADMINISTRATI |numero de| ntoen __ mensu |\ clal del
VAY servicio eficientes| eficienci _Servicios al 12% rovecto
GERENCIAL |mensualmente a eficientes mes | anyal proy
Numeral 4 anterior
La gestion de Contar con
integracion del colaboradores
proyecto identifica, GESTION DE capacitados y Fael:ssn?j Falta de Coordinad
define, cambia unifica RECURSOS disponibles Ea acita trabajadores 0 Mensual or de RH
y coordina las siempre para la F():Io disponibles
actividades posventa prestacion del
gestionandolas des el servicio
INICIo hagta} el fin de Después del Cartera mes
cada servicio o
) servicio posventa Rotacion actual
GESTION DE | hacer cobros de Cartera mes -10% Mensual Contador
COSTOS atrasados para :
Cartera anterior
mantener la
liquidez
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Continua tabla 22
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POLITICAS Y FRECUENC
PROCESOS OBJETIVOS INDICAD RESPONS
DIRECCIONAMIENTOS . FORMULA META IA DE
DEL PLAN INVOLUCRADO ESPECIFICOS OR MEDICION ABLE
Precio 30%
SERVICIOS prosc\elzldu(?rrez ICC:)Sn ol Evaluacié | Financiacién 10%
ADMINISTRATIV | fin de lograr el n de Calidad 30% 80% | Semestral | Gerente
Numeral 5 (O] cumplimiento de los proveedor
. 0
La gestion de alcances requisitos €s Cumplimiento 10%
del proyecto incluye Servicio 20%
todos los procesos y
determina el trabajo :;izizgte servicioug 5. Muy Satisfecho
requerido para el nUEStTos 65%
servicio posventa, trabajadores Encuesta 4. Satisfecho 20%
clarificando que incluye GESTION asocijados en de | o Gerente
y que no incluye dicho COMERCIAL | cuanto al satisfacci | 3. Indiferente 10% 80% Semestral Comercial
Servicio ofrecimiento y gl?eg'teei 2. Poco satisfecho
prestacion de los 5%
gggﬁ{:%?s 1. Insatisfecho 0%
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Continua tabla 22
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POLITICAS Y PROCESOS | 0OBJETIVOS FRECUENC | brcbons
DIRECCIONAMIENTOS DEL | INVOLUCRAD |EspeciFicos | INDICADOR| FORMULA | META IA DE
< ABLE
PLAN @] MEDICION
Mantener una
Numeral 10 documentacion No #c?)?\tl:locl:ggr
La gestion de comunicaciones actualizada  que | conformidad q "
del proyecto incluye los cumpla con los es por ocumentos
procesos necesarios para requisitos de la| controlde total de
asegurar que las necesidades GESTION DE |[norma documentos | gdocumentos Coordinador
de informacién del proyecto y 95% | Por auditoria | de calidad
de sus interesados se RECURSOS Ma_ntener los No # de NC por PMBOK
satisfagan a través del registros conformidad cont_rol de
desarrollo de objetos y de la actualizados que es por registros
implementacion de cumplg con los control de total de
actividades disef requisitos de la . :
s disefladas para registros registros
lograr un intercambio eficaz norma
de informacion
Numeral 13
La gestion de los Interesados Mantener . el # de acciones
del proyecto identifica a los| EL ROL DEL |Tieioramiento Acciones de | implementadas :
afectados por el proyecto,| DIRECTOR |COMiNUO en todos| =, oo sobre el Coordinador
analizando expectativas e DEL los _procesos - de implementad software 80% Mensual | de calidad
impactos, y desarrollando| PROYECTO comunicacion as # de acciones PMBOK

estrategias para mantener y
mejorar la imagen corporativa,
garantizando la continuidad
de obras con almacenes ARA

implementando
software eficiente

formuladas
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POLITICAS Y PROCESOS FRECUENC
DIRECCIONAMIENTOS DEL | INVOLUCRAD E%E‘ég:-llz\l/ggs INDICADOR | FORMULA META IA DE RIEE;’LOENS
PLAN o) MEDICION
5. Muy
Satisfecho 65%
Numeral 10 Prestarun 4. Satisfech
5 o ) excelente servicio | o | F at'% echo
La gestion de comunicaciones GESTION posventa hasta satisfaccion 20% 80% Semestral Director del
del proyecto incluye los| COMERCIAL | lograr la entrega del cliente 2. Poco proyecto
procesos necesarios para total de satisfecho 5%
asegurar que las necesidades actividades ,
de informacion del proyecto y 1. Insatisfecho
de sus interesados se 0%
satisfagan a través del Servicios
desarrollo de objetos y de la eficientes
implementacion de| GESTION Incrementar el actuales 1%
actividades  disefladas para| ADMINISTRATI numero de Crecimiento - mensual | | Director del
lograr un intercambio  eficaz VAY servicio eficientes | en eficiencia | . Servicios 12% Mensua proyecto
de informacion GERENCIAL | mensualmente € |c<|aenr}[';erisorrnes anual
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CONCLUSIONES

El principal hallazgo referente a la implementacion del proyecto y su relevancia
sobre el aprendizaje logrado en la especializacion, consiste en que se identifica la
efectividad de la guia PMBOK, para lograr una articulacién entre la gerencia de
obras y el equipo de colaboradores del servicio pos venta, estableciendo la
utilizacion de buenas précticas reconocidas en la gestion de proyectos y
determinando combinaciones adecuadas de oportunidades de mejora que, en este
caso, surgen como resultado de los hallazgos hechos en auditorias internas a
contratos con las tiendas ARA.

De tal forma se inicia con el cumplimiento del primer objetivo especifico
identificando que las falencias mas relevantes que aquejan a la empresa JMV
CONSTRUKTORA SAS, en cuanto a la planeacién administrativa, que se lleva en
el servicio posventa de contratos para adecuar los almacenes ARA, se refieren a
aspectos como la forma de contratacion inadecuada, la forma de seleccion del
personal inadecuada, y la falta de claridad en las funciones del personal, segun se
pudo establecer especificamente con la revision de los informes de las auditoria
internas, que se adelantaron dentro del servicio adelantado en el local ARA del
barrio Restrepo de Bogota, siendo el establecimiento de funciones claras la
oportunidad de mejora mas determinante, debido a que las funciones del talento
humano es la principal fuente de trabajo, para el cumplimiento de los compromisos
adquiridos con el cliente.

Con respecto a la zona de operacion las oportunidades de mejora mas relevantes
estdn en la implementacion de un software que cumpla con las exigencias
actuales, la falta comunicacion eficiente y la falta estandarizacion en la forma de
archivos. Igualmente, es este ultimo aspecto es el mas trascendente porque la
sistematizacién de los procesos es un factor determinante en la competencia
empresarial en el entorno global en el que vive inmersa construcciéon actualmente.

Las oportunidades de mejora mas comunes de la relacién con los interesados
estdn en trabajar sobre la imagen corporativa, adquirir formas de contratacion
adecuadas y en reducir la superficialidad en formas de produccion, dentro de
estas la imagen corporativa es la que mas afecta a cualquier renglon productivo,
puesto que su buen nombre como empresa es el factor mas determinante para su
permanencia en el mercado actual.

En este contexto los numerales de la guia PMBOK resultan adecuados para
mejorar, mitigando las falencias mas comunes en este servicio. Especificamente el
numeral 2 muestra la importancia del entorno en el que se mueve la empresa y
como este puede influir favorable o desfavorablemente en los activos y en los
procesos de la organizacion. El numeral 3 se basa en identificar el rol del director
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como un aspecto determinante, adaptativo y siempre visible para alcanzar los
objetivos de cualquier proyecto, avaluando y analizando oportunidades de mejora
en la planeacion y seguimiento del desempefio de la empresa y en la forma de
satisfacer las necesidades del cliente. EI numeral 4 sobre la Gestion de la
integracion del proyecto, que incluye las habilidades interpersonales y de equipo
(Numeral 4.1.2.3) y los activos de los procesos de la organizacion (Numeral
4.1.2.5), muestra los beneficios de unificar, consolidar, comunicar e interrelacionar
las actividades dentro de los procesos para mejorar y facilitar una direccion
efectiva. El numeral 5 sobre la gestiéon del alcance del proyecto, define los
aspectos que se deben y los que no se deben incluir para garantizar procesos de
direccidon eficaces. EI numeral 10 sobre la gestion de las comunicaciones del
proyecto, muestra los procesos a seguir para que los interesados estén
continuamente informados, logrando intercambios eficaces de comunicacion sobre
los temas que pueden alterar la direccién de un proyecto. Finalmente, el numeral
13 sobre la gestion de los interesados del proyecto determina importancia de
implementar estrategias que identifiquen a quienes pueden afectar o ser afectados
por los proyectos, analizando los impactos del cumplimiento de sus expectativas
en la gestion de proyectos presente y futuros.

De acuerdo con los direccionamientos de la gerencia de obra, estos aspectos
resultan trascendentales para la implementacion de una cultura organizacional
basada en principios de calidad en el servicio, entendidos y adoptados por todos
los miembros de las organizaciones que estan a la vanguardia en la eficiencia de
la gestién gerencial.

Aspectos de la guia, como el rol del director, las habilidades interpersonales y de
equipo, gestion de las comunicaciones del proyecto y la gestion de los recursos
del proyecto, resultan ser herramientas muy Utiles para la adopcién de
oportunidades de mejora desde la aplicacion de tecnologias modernas
provechosa, hasta el reflejo eficiente de una buena imagen corporativa.

Por este motivo, en el cumplimiento del tercer objetivo, la estrategia propuesta
para emprender una mejora continua en el servicio posventa ofrecido por la
empresa JMV CONSTRUKTORA SAS, se podria basar en la implementacion de
estas técnicas para identificar, gestionar y mitigar las falencias que degradan su
imagen corporativa, mediante la utilizacion de software eficiente para ayudar a
clarificar las funciones dentro de la empresa.

El estudio y el seguimiento detallado de falencias mediante la auditorias se
convierte en un generador de valor en la medida en que se logre efectuar
acciones, como la implementacion de las técnicas para el uso de indicadores, que
hacen seguimiento al cumplimiento de las nuevas politicas, que involucran a la
guia PMBOK, pero la eficiencia de estos dependeran de la forma como la
direccibn asuma este compromiso; puesto que puede haber un mundo de
desviaciones para optimizar el servicio posventa prestado. En este sentido la
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observacion continua y detallada del cumplimiento de los nuevos planes, puede
ser una de las principales fuentes para mejorar continuamente, encaminandose
precisamente a la mitigacion de las falencias identificadas y descritas en la
comparaciéon con numerales de la guia.

Un verdadero proceso de mejora continua se logra, si todos los miembros que
componen el servicio se identifican con las estrategias organizacionales, dando
como resultado el cumplimiento de las metas trazadas; para esto es importante
que la empresa identifique las mejores herramientas que se pueda usar en la
eliminacién de cada una de las falencias encontradas.

En la medida en que se logren aprovechar las oportunidades de mejora se puede
aspirar a ser mas competitivos en un mercado, en este contexto la empresa JMV
CONSTRUKTORA SAS debe contar con un direccionamiento estratégico
adecuado que le permita implementar analizar y generar alternativas de cambio en
sus tacticas de crecimiento, motivaciéon con el cliente interno y asignacion de
recursos.

La constante evaluacion de los procesos, permite determinar qué aspecto se
puede mejorar, ya sea tecnologico, de recurso humano, fisico, monetario, siempre
existira una mejor forma de llevar a cabo los procesos evitando con esto, cometer
errores y en el caso particular de la investigacién, maximizar el impacto de las
soluciones planteadas en cada zona como apoyo al logro de los objetivos
estratégicos.

Esta investigacion, permite una orientacion clara y profunda acerca de como llevar
el tema del mejoramiento mediante el uso la guia PMBOK en las zonas que
aplican al servicio posventa y en el caso particular, contribuye a llevar a cabo las
gestiones del recurso humano, tecnoldgica y de imagen corporativa para crear e
implementar actividades que permitan la adecuada gestion, como soporte a la
estrategia de la empresa, en la implementacion y desarrollo sus sistema de
calidad enfocado hacia el servicio al cliente.
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RECOMENDACIONES

La gerencia tiene que afrontar con mucho interés y pro actividad, la realidad actual
que afronta cada sector, para ello debe diagnosticar cuales son las causas
principales que estan generando falencias que afectan la productividad o
incumplimiento con la normatividad vigente para Yy emprender las acciones,
planteadas como estrategias para no ver afectadas la organizacion en su
operatividad, Reiterando la importancia que tiene la gestion gerencial, en los
procesos de apoyo de la compafiia, como ventaja competitiva y de sostenibilidad.

Se resalta la necesidad de Gestion Tecnoldgica, el proceso de comunicaciones y
el archivo de documentos en la creacion e implementacion de un sistema de
informacion que permita mejorar, mediante el cumplimiento de algunos numerales
de la guia, asi como utilizarla de apoyo para los procesos administrativos de la
empresa; de tal forma que los colaboradores se puedan dedicar mas esfuerzos al
control de sus proceso para los que han sido delegados y a evitar la realizacion de
actividades repetitivas y manuales.

Debe propiciarse el dar paso a una cultura organizacional consiente de una
realidad que le favorezca, y que esté plenamente identificada con su rol
determinado por medio del manual de funciones, que su puede combinar con la
generacion de sugerencias y participacion que contrarreste los efectos negativos
de los posibles problemas en los sitios de operacion.

Es importante revisar la evolucion y desarrollo que han sufrido a través del tiempo
las inquietudes de los clientes con otros similares y comparar su eficiencia con el
modelo propuesto y comprobar si se han logrado los objetivos fijados.

Es necesario también el analisis de la informacion, que se obtenga para el disefio
de una mejor imagen corporativa, sus necesidades, su fuente, su calidad y
cantidad, sus procedimientos de obtencion y registro, asi como el uso adecuado
del procesamiento electronico de datos, si existe un sistema integrado de
informacién o un simple sistema general; se debe desarrollar el analisis funcional,
gue no es mas que la forma operativa en la que se realizan las actividades
inherentes a las nuevas caracteristicas de la imagen de la empresa.

En el marco del mejoramiento continuo, se debe elaborar un listado de las otras
cosas que estan mal y pueden generar falencias dentro de la empresa JMV
CONSTRUKTORA, para obtener conclusiones parciales de los problemas y la
forma de resolverlos en importancia relativa a la solucion final, seleccionar las
posibles soluciones y establecer o estructurar un plan de accion para los
problemas prioritarios.
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M INFORME DE NO copico ca
_J CONFORMIDAD EN

BB coNSTRUYENDO PATS AUDITORIA INTERNA VERSION 1

ANEXO A Formato de NO conformidad en auditoria interna

1. DATOS DE LA AUDITORIA

Lugar y Fecha de la Auditoria Nombre y Cargo del Auditor Principal
Objetivo de la Auditoria. Procesos Auditado.

2. GENERALIDADES NC No
Proceso y Actividad a mejorar Nombre y Cargo de quien detecta la no conformidad

3. ORIGEN DE LA NO CONFORMIDAD

Auditorias Cliente Proveedores |Procesos | Constructivo Otros
internos (indique)
Internas Exter Queja | Garantias
nas

4. DESCRIPCION DE LA NO CONFORMIDAD

REAL POTENCIAL MAYOR MENOR:

HALLAZGO: Describa el hecho o situacién

5. RESPONSABLES

Nombre y cargo de quien recibe: Firma de quien recibe:

Nombre del Auditor Principal Firma Auditor Principal
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Anexo B

Registros de NO conformidades en auditoria interna.
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