DISENO DE PROPUESTA AMPLIACION TALLER SERVIABAUNZA 1

Disefio de una propuesta de gerenciamiento del proyecto de ampliacion de las

instalaciones del taller ServiAbaunza

Carlos Arturo Porras Abaunza

Trabajo de grado para optar al titulo de Magister en evaluacion y Gerencia de proyectos

Director
John Jaime Caro Posada

Magister en Gerencia de Proyectos

Universidad Industrial de Santander
Facultad de Ingenierias Fisicomecanicas
Escuela de Estudios Industriales y Empresariales
Maestria en Evaluacion y Gerencia de Proyectos
Bucaramanga

2021



DISENO DE PROPUESTA AMPLIACION TALLER SERVIABAUNZA 2

Dedicatoria

A Dios, la Virgen Maria y San José, porque gracias a su misericordia

Permitieron que pudiera realizar este posgrado.

A mi hijo y esposa, por ser siempre ese motor que me impulsa a seguir

Adelante y hacer que se cumplan metas, suefios e ilusiones

A mis padres, hermana y sobrina, por ayudarme siempre en todos los

Instantes de mi vida y motivarme a avanzar.

Al Profesor John Caro por compartir su conocimiento y orientacion

en la realizacion de este proyecto.



DISENO DE PROPUESTA AMPLIACION TALLER SERVIABAUNZA 3

Tabla de Contenido

Pag.
INEFOTUCCION ...ttt bbbt n bt b e b 17
1. Planteamiento y justificacion del problema, necesidad y oportunidad. .............cccceoererinniennen. 19
1.1.Planteamiento del ProbIEMA. ..o 19
L2 JUSEITICACION ..ottt b e ettt bttt et en 20
1.3 Definicion / seleccion de alternativa de ampliaCion ..o 22
2. ODJBEIVOS ...ttt b bbbttt bbb ene s 24
2.1, ODJEIVO GENETAL.....cuieieeiitete et bbbttt bbbt eneas 24
2.2 ObJEtiVOS ESPECITICOS ....vereeiieiiiieieteste ettt ettt nbe e 24
3. MAICO 0 FETEIBNCIA .....eeueeeeeeeee ettt bbbttt sb et beeneeneas 25
3.1. MArco referenCIal ..........cooueiiiiice e 25
3.1.1. DESCIIPCION UEI SECION .....uiiieieie ettt ettt e sbe e re e nte e e anas 26
3.1.2. HIStOria del tAIIEr ... 26
3.2. MArCO CONCEPLUAL.......ccueeieiiecii ettt et e esbe e sbeesr e reesaeeeesneeanas 28
3.3 IMIICO TBOTICO ...ttt b bbb ettt bbb n et be e 31
O\ 1= (T (o] (oo T SO OT PRSP 33
4.1 Planificacion y monitoreo y control del proyecto...........cccceeveveeiiicii e 33
4.2 Manual 08 OPEIACIONES ......ccuviiiieiieeitie sttt et e st et e e be e ba e e b e e s beeenbeesreeabeenreas 40
4.3 ProtoCol0 de NEGOCIACION .........c.eciuiiieiieecie ettt sttt sre e re e 41

4.4, DIagnOStICO U1 SECION .....c.viiiiiiiiccie ettt ettt be e te e e sreesreenee e 42



DISENO DE PROPUESTA AMPLIACION TALLER SERVIABAUNZA 4

4.5. Consulta de nivel de satisfaccion del Cliente ............cooviieiiiiiicce e 44
4.6. Procesos de iNIiCI0 08 PrOYECLOS .......eiveeiueeieiieesieeieseesteeaesteesteete s e ssaesaesseesteesaesneesreennesneens 64
4.6.1. Desarrollar el acta de constitucion del Proyecto..........ccccocveveeviice i 64
4.6.2. 1dentificacion de INTEIrESAUDS. ........cviirreierirteieest et 65
4.7. Procesos de planifiCaCiOn...........ccvoueiieiicc et 65
A.7. 1. ACAINCE ...ttt bt bbbt 70
O A O (o] 0 [0 [ 11 - VTSP TRPTRPPI 76
47,3, COSTOS. ...ttt 84
4.7.4. Pardametros de Calidad ...........ccooiiiiiiiiiieciee e 89
475, RECUISOS ...ttt bbbt bbb s bbb e b e e sb e n e 92
O ST 1= ST oSSR 99
4.7.7 Riesgo de continuidad de operaciones durante el desarrollo del proyecto ............cccc........ 107
4.7.7.1 Colaboradores ServiabaUNZa ..........ccuoiiiiiiiiiieiese e 108
4.7.7.2 Cronograma reuniones de revision del plan de continuidad: ............cccccooveiiveviiicieennns 110
4.8. Plan de SEQUIIAAT ........cc.eciiiiieie ettt et re e sne e nreere s 118
4.9. Plan ambIental...........coooiiiie s 121
5. Grupo de procesos de MonItoreo Y CONIOL.........ccoovviiiiieiiie e 124
5.1. Gestion integrada de CAMDIOS ..........ccviiieiiiie e 125
5.2. Comiteé central de CamMDIOS.........couiiiiriiiiie e 125
5.3, PrOCEAIMIBINTO ...ttt 126
5.4. Validar €] @ICANCE. .........ooviiii s 129
5.5. CoNtrolar €l @ICANCE .........oiviiiiie s 130

5.6. Controlar €l CrONOQGIAMA .........viiiieiieeiee st e et e e e eabeeannas 131



DISENO DE PROPUESTA AMPLIACION TALLER SERVIABAUNZA 5)

5.7. CONLIOIAr [0S COSLOS. ....uviuiirieieitiitiee sttt bbb eene e 132
5.8. CONLIOIAr [0S FECUISOS ...ttt bbbttt bbb ene e 133
IS I @0 11 0] I (=T 1= ST o LSS PSSRSO 134
5.10. Informe periodiCo del PrOYECLO........c.civeiicieiiecie ettt 135
6.GruPO € PrOCESO B CIEITE ...eovvivieieeie ettt ettt et te e te e e s ta et e e e teesbe et e sseesreesnesreenreeneens 137
7. ManUal d& OPEIACIONES .......ocviiueiiiitieieieiee ettt bbbt r et et st nbe b e beane e 137
A O o F= a1 o =11 - RSSO P PP PR PRI 139
7.1.1. Funciones y responsabilidades...........coeiiiiiiiiiiiiecee e 140
A (1ot To 110 0T 1= 0 (0L OP PSRRI 144
7.2.1. SINCronizacion €lECIIONICA .........ccveveieieriesie ettt sreene e 144
7.2.2. CUEIPO A€ ACEIETACION .. ..ttt 145
T.2.3. INYECEOTES ...ttt b bttt b et e bt e e e neenne s 146
N = 01 OO 147
T = 1o o | - USSP 148
7.2.6. Cables 0 inStalacion de @lta...........ccevvevieriieie e 149
R 1 1 0SSPSO 151
7.2.8. ANALISIS 08 GASES ...ttt ettt ettt b et n ettt bt neere e 152
7.2.9. HOrarios d€ @tENCION ........ccueiuiiieeeieieies ettt teste st e r e e e e esrestesreeneaneans 153
7.3 REPUESTOS € INVENTANTO ...ttt bttt se bbb s 154
7.4, SEleCCION A PEISONAL.......cc.iiiiiiiieieee bbbt 154
7.5 Diagrama de flujo del PrOCESO .......ceiiiiiieieiee e 155
7.6 ESpacio de espera del SEIVICIO ........viieiiiiieciece e 157

R 0] 1 14T L (0 LT 158



DISENO DE PROPUESTA AMPLIACION TALLER SERVIABAUNZA 6

7.7.1. Check list recepCion de VENICUIOS.........ccueiveiieiicic et 158
7.7.2. Formato actividades de mantenimiento ............ccoeovrirerieieneneisise e 159
7.7.3. Formato de satisfacCion del SErVICIO.........covviiirieiiiiece e 160
7.8. Plan de mantenimIBNTO. .......c.cuieieiiiieese e 162
7.9. SItUACION ACTUAL Y TULUA ...t re e 167
7.9.1. Z0NA € trADAJO ....cvveveeieeie ettt e ae e et 167
7.9.2. Z0Na de SPEra atENCION.........civeiuiiieireesieceesteeste et ste e te et e e e ste e s e e steeaesaeesraenesreenreeneens 167
7.9.3. Z0na CIlINAro de ElEVACION.........ciiiiiiiiiiiieiee e 168
7.9.4. Zona de entrega de VENICUIOS............ooviiiiiieii e 169
7.9.5. Z0N8 08 OFICINGAS ...ttt bbbttt 169
7.9.6. NUEVA ZONA UE SEIVICIO ...ttt ettt 171
7.9.7. Nueva zona de espera, OfiCINaS Y FEUNIONES .........c.civerieeieiieir e seeseesie e sre e see e e 172
7.9.8. Zona de acceso SEgUNAO NIVEL........c.ccviiiiiieiieie et 173
8. Protocolo de negociacion de ServiabaUNZa ...........ccooeiiirieieineieie e 173
8.1. HOrarios e AtENCION ..........cuiuiriiieiiitiiteesi ettt b ettt n b 174
8.2. CaNales de AENCION. ........eieiiitiieiet ettt bbbt 174
.30 WAIOIES ...t bbbttt b e 175
8.4. NegoCiaCiON Al SEIVICIO........cueiieii ettt e s sta e e e te e e 175
8.4.1. AQeNdamIENtO A8 CITAS ......ccivieiiieiieeitie sttt e et e et e re e saeeabeeaneas 175
8.4.2. ALENCION @ UFGJENCIAS ... veeviiuieitieeeeteeeteesteetesteesteeteesteesteasaesteesteesseataesseessesaeesseennesreesseesens 177
8.4.3. Cotizacion del Servicio Y diagnOStICO .......cc.ciieiuiiiiiicie st 178
8.4.4. NegoCIiaCiON de rEPUESTOS ......cceeiuiieiireeite ettt re e s te e sbe b e s aeesteenesreesreenee s 179

8.5. Recepcion y entrega del VENICUIO .........ceoviiiiiiie e 180



DISENO DE PROPUESTA AMPLIACION TALLER SERVIABAUNZA 7

ST T00 I = Tot T o Tod o] SO SPRRSRSSN 180
T = 11 =T - W TSP PRTPRT 181
8.5.3. Comunicacion durante el SEIVICIO.......ccoviiiiiiiiiiieie e 182
8.5.4. Comunicacion despPUESs del SEIVICIO ......ccuvcueieerieeieceese et 183
B.5.5. GANANTIAS ..ottt bbb bbbttt b e b bt 183
ST T L= o Tox - Uod o] o ISR 184
9. Cronograma de capacitaciones del ProYECtO..........cccvcveiieiieiie i e e 185
10. Cronograma de realizacion de 1a ProOPUESEA. ..........ccveieeiieiieieee e 186
11, PIESUPUESTO ...ttt m et e n e e e nn e enne s 187
L2, TMPACTO ...ttt bbb r e 187
13, CONCIUSIONES ...ttt etttk b et n et e st et et e nbesbesbeereans 189
14, RECOMENUACIONES .....veueeeeiiitesteeieeiee ettt sttt sttt e b et et et sb et e e st e se et et e benteabeabeereenes 191

Referencias BibHOGrAfiCaS ........ccovieiiiieii s 193



DISENO DE PROPUESTA AMPLIACION TALLER SERVIABAUNZA 8

Lista de Tablas

Pag.
Tabla 1 Matriz seleccion ponderada de 1a SEde. .........cocvevieieiieie e 22
Tabla 2 Resultados PregUNTA 2 .........coviieiieiecie et teeae e e neenee e 45
Tabla 3 Resultados PreguNLa 3 .........coviieiieiece et e e neenee e 47
Tabla 4 Resultados Pregunta 4.1 ......ccocveiieiece et e sreesne e 48
Tabla 5 Resultados Pregunta 4.2 = L......c.cocii et ne e 49
Tabla 6 Resultados PreguNLa 4.2 = 2.....c..ccieiece ettt sre e nne e 50
Tabla 7 Resultados PreguNLa 4.3 ......ccooieiieie ettt be e te e sreenneenee e 51
Tabla 8 Resultados PreguNLa 4.4 ......cc.ocve ettt st et e e neene e 52
Tabla 9 Resultados PreguNta 4.5 ......cc.ooiiiiece e 53
Tabla 10 Resultados pregunta 4.6-1 ...........c.coveiiiiiieie e 54
Tabla 11 Resultados PreguNta 4.6-2 ...........oooveiiiieie e 54
Tabla 12 Resultados PreguNIa D .......cccocviiiiiecc e 55
Tabla 13 Resultados PreguUNIa 6 ........c.ccviiieiiiiececce et 57
Tabla 14 Resultados PregUNTA 7 .......ccooiiiieie ettt sre e 58
Tabla 15 Resultados Pregunta 9 .......cc.ooviiiiie e 60
Tabla 16 Resultados pregunta 10 .........cc.coveiriie it 62
Tabla 17 Resultados Pregunta 11 .........cooiiiiiiiieii et nreas 63
Tabla 18 Acciones de respuesta ante desviacion en el cronograma. ..........ccccecveeeereeieseesreennnn, 82
Tabla 19 Acciones de respuesta ante desviacion €N COSOS ..........ccvverviiieieereiieseese e 87

Tabla 20 Requisitos complementarios para ampliacion de area...........c.ccceeeeveieeieicesecceenn, 93



DISENO DE PROPUESTA AMPLIACION TALLER SERVIABAUNZA 9

Tabla 21 Matriz RACI proyecto AMPHACION. .....ccceecieiieiiecieee et 97
Tabla 22 Plan de mantenimiento. ..........ccccvoueiieeiieie et se e sre e e e e e sreenee s 162

Tabla 23 Presupuesto del PrOYECIO ........uciviieiicie et re e 187



DISENO DE PROPUESTA AMPLIACION TALLER SERVIABAUNZA 10

Lista de Figuras

Pag.
Figura 1 Matriz DOFA Taller SErVIADAUNZA. ..........ccceiiiiiiieiece e 21
Figura 2 Produccion mundial de vehiculos 2006 - 2016 ..........cccceieevieieiieseeie e 26
Figura 3 Estado actual SErVIADAUNZA. ..........ccceeiiiiiiiecece e 27
Figura 4 Ubicacion geografica del taller.............oooveivoiiiii i 28
Figura 5 Evolucion del sistema de inyeccion Carburador - Inyectores..........cccccevvvevvevciiieseennns 32
Figura 6 Ciclo de vida del PrOYECIO. ......ccuiiiiieciice et 33
Figura 7 Valores de ventas, valor agregado y ocupacion directa del Cédigo CIUU 45............. 43
Figura 8 Valores de ocupacion directa en Santander del Codigo CIUU 45. ..........cccoveveiieennene 43
Figura 9 Grafica Resultados PreguNta L.........c.coeoveiieiiiieiecie e se et sre e 44
Figura 10 Elementos de SatiSTaCCiON...........c.ccveiiiiiiecce e 45
Figura 11 Mejoras del SEIVICIO .......cvciuiiiiiiie ittt ste e e sre e 46
Figura 12 Area destinada 08 SEIVICIO ............coueuevieceeeieteeeee e s e 48
Figura 13 Resultados pregunta 4.2 -1.........c.coveiiiieiieieee et sae e 49
Figura 14 Resultados Pregunta 4.2 =2...........ooeeiiiieiieie et rae e ste e e e 49
Figura 15 Resultados pregunta 4.2 -1.........c.coveiiiieiieieee ettt sae e 50
Figura 16 Resultados PreguNa 4.4 ..........ooveieeiie ettt sae e 51
Figura 17 Resultados pregunta 4.5 ........covv oot 52
Figura 18 Resultados PregUNLa 4.6 .........coviiiieiieeiee ettt 53
Figura 19 Resultados Pregunta 4.6 - 2........coieiieiiie ettt 54
Figura 20 Resultados PregUNLa D .......cccie it 55

Figura 21 Resultados PregUNLA B .........ceeiiieiiie ittt e e e e e snee s 56



DISENO DE PROPUESTA AMPLIACION TALLER SERVIABAUNZA 11

Figura 22 Resultados PregUNTA 7 ..........eoieiiiiieie et e e sre e esne e 58
Figura 23 Resultados Pregunta 8 - L.........ccceiieiiiiieiiese et sne e 59
Figura 24 Resultados Pregunta 8 - 2........vceieeiie ittt e e e 59
Figura 25 Resultados Pregunta 9 ..........oovviieiicie et sre e 60
Figura 26 Resultados pregunta 9-1...........cccoiiieiiiieiie et e e 61
Figura 27 Resultados pregunta 10 .........ccvoeieeiiiie e e e ae e esne e 62
Figura 28 Resultados pregunta L1 .........ccvoiiiieiiiie ettt sne e 63
Figura 29 Requisitos proyecto de ampliaCiOn............cccccveviiieieiie i 72
Figura 30 Diagrama de Gantt proyecto ampliacién de instalaciones ServiAbaunza................... 81
Figura 31 Umbrales de deSVIACION ...........ccciveiiiiiiiieie ettt 82
Figura 32 Umbrales de desviaCion €N COSIOS. .......c.civeiieieiieieeie e e e sre e sre e 87
Figura 33 Riesgos identificados en el proyecto de ampliacion..........c.ccccoccvvvevieveciececce s, 101
Figura 34 Matriz probabilidad VS iMPaCtO ..........ccceeviiiiiice e 104
Figura 35 Clasificacion de deSECNOS...........cccuiiiiiieiecec e 122
Figura 36 Formatos solicitud de cambio. ..........ccccoveviiiiiicie e 128
Figura 37 Formato validacion del alCancCe. ..........cccoeiveiieiiic e 129
Figura 38 Formato control de @lCanCe. ...........covoiveiiiiciece e 130
Figura 39 Formato control del CronOgramaL. ...........cceoveiieiieiie i 131
Figura 40 FOrmato CONLIOIl COSLOS. .....ccuiiiiiiieieiie ettt 132
Figura 41 FOrmato CONLrol 08 FECUISOS. .....civieiieiieeciie ettt ettt et e e e e be e e be e raeenee 133
Figura 42 FOrmato CONLrol A€ FESPOS. ..eevuiiiieiieiieesiie ettt ettt e e e e e be e s raeenee s 135
Figura 43 Formato informe periodico del proyecto. .........ccccccceiveiiiicie e 136

Figura 44 Organigrama SerVIADAUNZA............ccueiiieiiiiie e ree 139



DISENO DE PROPUESTA AMPLIACION TALLER SERVIABAUNZA 12

Figura 45 Sistema de admision de combustible. ..o, 145
Figura 46 Cuerpo de aCEIEIACION. .........ccueiieiiecie ettt e e e 146
1o U A [ YT (o (=SS 147
FIQUIA 48 INYECLOTES. ...cuviieieiieeie ettt ettt et e te et e e ta et e et e s neesaeesnesneesteeneeaneenes 148
Lo U eI =T ] o [ - VRSP SSS 149
Figura 50 Cables 0 instalacion de alta. ...........ccevveiiiiieiice e 150
FIQUIA DL FIIErO 08 @ITE...ccueiiecie ettt ettt et te e e s te e e e eneennas 151
Figura 52 Filtro de combUSEIDIE. ..........c.ooviiieece s 152
FIgUra 53 ANALISIS 08 QASES.....ccueiveirieiieie st et st steeste sttt e ste e e st e et e re e teenesneenteeneeaneeneas 153
Figura 54 Diagrama de flUJO........c.coioii i 156
Figura 55 Check list recepcion de VENICUIOS............coviieiiiiiic e 159
Figura 56 Formato actividades de mantenimiento. ...........ccccooveiieieiiieie e 160
Figura 57 Formato de satisfaccion del SErVICIO. ..........ccciveiieiiciicc e 161
Figura 58 Zona de trabajo. ........cc.eiiiiiiic e e 167
Figura 59 Zona de trabajo. ........cccoiiiiiieiiee e 168
Figura 60 Cilindro de eleVaCION. ...........cceiieiiiie e 168
Figura 61 Zona entrega de VENICUIOS. ..........couviiiiiieiicccece e 169
Figura 62 Zona de OfICINGS. .....c.ccviiieie ettt 170
FIQUIA B3 PlAN0 FEAES. ....ccvvevecie ettt ettt sttt ettt esae e te e e ae e steeaeeneennas 171
Figura 64 NUEVA Z0Na U8 SEIVICIO. ...civieiiieiiieiiie it e site et stee e sree e e e e e sbaesbeesraeenaea 172
Figura 65 Nueva zona de espera, OfiCiNas Y FEUNIONES. .........cccveiieiiiieiie i e e s see e sree e 172
Figura 66 Zona de acceso Segundo NIVEL .......ccuviiiiiiiiii e 173

Figura 67 Diagrama de Gantt PrOYECTO. .......c..civiiiieeiiieiii e et stee e e e saeesneeree 186



DISENO DE PROPUESTA AMPLIACION TALLER SERVIABAUNZA 13

Lista de Apéndices

Apéndice A: Acta de constitucion del proyecto.
Apéndice B: Listado interesados serviabaunza.
Apéndice C: Definicion de Requisitos.

Apéndice D: Matriz de trazabilidad de requisitos.
Apéndice E: Definicion del alcance.

Apéndice F: EDT.

Apéndice G: Diccionario EDT.

Apéndice H: Cronograma en Microsoft Project.
Apéndice I: Identificacion de riesgos.

Apéndice J: Analisis de riesgos.

Apéndice K: Matriz de riesgos.

Apéndice L: Formatos Seguimiento y Control.
Apéndice M: Encuesta de satisfaccion SerbiAbaunza.
Apéndice N: Tabulacion de resultados de encuesta.
Apéndice O: Métricas parametros de calidad.
Apéndice P: Cronograma capacitaciones.
Apéndice Q: Presupuesto del proyecto.

Apéndice R: Analisis de costos y riesgos.

*Los apéndices estan adjuntos y puede visualizarlos en la base de datos de la biblioteca UIS*



DISENO DE PROPUESTA AMPLIACION TALLER SERVIABAUNZA 14

Generalidades del trabajo de aplicacion

Titulo: Disefio de una propuesta de gerenciamiento del proyecto de ampliacion de las

instalaciones del taller ServiAbaunza
Responsable: Carlos Arturo Porras Abaunza

Codigo: 2127637

Correo electronico: Carlos.porras.16@hotmail.com

—=r

Director: John Jaime Caro Posada

Firma:

Correo electrénico: Johncarol@hotmail.com

Firma:



mailto:Carlos.porras.16@hotmail.com
mailto:Johncaro1@hotmail.com

DISENO DE PROPUESTA AMPLIACION TALLER SERVIABAUNZA 15

Resumen

Titulo: Disefo de una propuesta de gerenciamiento del proyecto de ampliacién de las instalaciones
del taller ServiAbaunza”
Autor: Carlos Arturo Porras Abaunza™

Palabras Clave: Proyecto, PMBOK, procesos, areas, construccion.

Descripcion: El presente trabajo de grado tiene como fin, presentar una propuesta para la
realizacion de un proyecto de gerencia de mantenimiento el cual consiste en la ampliacién de las
instalaciones de un taller automotriz. En esta propuesta se describen los procesos Inicio,
planificacién, monitoreo y control y cierre, para las distintas areas de conocimiento con base en la
guia PMBOK® 6ta Edicién. El planteamiento del trabajo se realiza con base a la guia PMBOK,
se sigue el proceso aplicandolo a las condiciones de la empresa y al proyecto que se quiere llevar
a cabo. Se describen las areas de Alcance, cronograma, costos, recursos y riesgos con base en el
PMBOK vy en calidad se dan unos pardmetros de calidad para el éxito del proyecto. Para
comunicaciones, de desarrolla un plan de capacitaciones en donde se muestran los distintos temas
a tratar dentro del desarrollo del proyecto y el area de adquisiciones se toca de manera trasversal
en el area de recursos y en los procesos de monitoreo y control. Adicional a esto se crea un manual
de operaciones y un protocolo de negociacidn, que son documentos adicionales que complementan

el proyecto y hacen parte del alcance del proyecto en el cumplimiento de los objetivos.

* Trabajo de Grado
™ Facultad de Fisicomecanicas. Escuela de Estudios industriales y Empresariales, Maestria en Evaluacion Gerencia
de Proyectos. Director: John Jaime Caro Posada, Magister en Gerencia de Proyectos
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Abstract

Title: Design of a management proposal for the ServiAbaunza workshop facilities expansion
Project.”
Author: Carlos Arturo Porras Abaunza ™

Key Words: Project, PMBOK, processes, zones, construction.

Description: The purpose of this degree work is to present a proposal for the realization of a
maintenance management project which consists of the expansion of the facilities of an automotive
workshop. This proposal describes the Startup, planning, monitoring and control and closure
processes for the different areas of knowledge based on the PMBOK® 6th Edition guide. The
work approach is carried out based on the PMBOK guide, the process is followed by applying it
to the conditions of the company and the project to be carried out. The areas of scope, schedule,
costs, resources and risks are described based on the PMBOK and quality parameters are given for
the success of the project. For communications, a training plan is developed where the different
topics to be dealt with within the development of the project are shown and the procurement area
is touched in a transversal way in the area of resources and in the monitoring and control processes.
In addition to this, an operations manual and a negotiation protocol are created, which are
additional documents that complement the project and are part of the project scope in meeting the

objectives.

* Degree Work for the degree
** Faculty of Physicomechanics. School of Industrial and Business Studies. Master's Degree in Project Evaluation and
Management. Director: John Jaime Caro Posada, Master in Project Management.
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Introduccion

El sector automotriz ha venido evolucionando a pasos agigantados en Colombia, desde la
llegada del primer carro traido por un empresario de la época Carlos Coroliano Amador un De
Dion Bouton en el afio 1899; el automavil tenia un motor de combustion interna de 185 cm3 que
daba 2,5 caballos acoplado a una caja de dos marchas. Hoy en dia se estima que en Colombia se
encuentran matriculados alrededor de 15 millones de vehiculos entre motos y vehiculos de todas
las prestaciones.

Realizando un repaso a nivel mundial se pueden listar varias marcas representantes de

vehiculos con motor de combustion interna. En lo que respecta solo ha vehiculos, se
conocen alrededor de 155 marcas distintas, entre fabricantes en serie y artesanal. A esto se le suma
que cada marca puede introducir distintas lineas de vehiculos, pudiéndose reconocer gue, solo
Chevrolet, alcanza a manejar cerca de 140 lineas distintas de vehiculos en Colombia; y, entre las
marcas mas reconocidas, se reconocen al menos 1100 lineas representativas del sector automotor
nacional e importado (CarroYa.com, 2020). De acuerdo con el informe de Andemos (2020) a nivel
nacional, durante los doce meses del afio 2020 se vendieron alrededor de 168.647 vehiculos de
todo tipo.

En Santander, durante el primer semestre de 2020 se registraron ventas por mas 2.190
vehiculos. A pesar de los estragos de la pandemia del COVID — 19, la comercializaciéon de
vehiculos sigue siendo un sector de mucho movimiento; cada afio se evidencia el incremento de
variedades vehiculos que ofrece el mercado actual en términos de marcas. Los tratados de libre
comercio realizados con otros paises permiten la introduccién de maquinaria y equipo de distintos

origenes y precios.
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Con este incremento del parque automotor se ha evidenciado la necesidad de incrementar
la cantidad o realizar la ampliacion de talleres de servicio de mantenimiento de tal manera que se
pueda suplir toda la demanda de servicios de reparacion que se presenta en el mercado actual.

Con base en lo enunciado, el presente proyecto pretende realizar la propuesta de ampliacion
de las instalaciones del taller ServiAbaunza de la ciudad de Bucaramanga desde el punto de vista
de la gerencia de proyectos, teniendo como premisa que el proyecto solo sera basado en una
justificacion relacionada con el beneficio comercial o la evaluacién de necesidades y no se
abordara el plan de gestidn de beneficios (tema financiero); lo anteriormente dicho se realizara con
el objetivo de crecer como empresa, ampliar la capacidad de atencion a clientes, mejorar el
estandar de servicio de atencion, mejorar en el cumplimiento con los tiempos de entrega pactados,
mejorar la capacidad de atencion a reclamaciones y/o garantias que se llegasen a presentar en el
taller y evaluar los riesgos asociados que se puedan presentar a la realizacion de este proyecto bajo

las areas de conocimiento PMI.
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1. Planteamiento y justificacion del problema, necesidad y oportunidad.

1.1. Planteamiento del problema

Actualmente, la empresa ServiAbaunza, presta el servicio de sincronizacion electronica,
servicio de scanner, limpieza de inyectores, revision de gases y puesta a punto para la presentacion
de los vehiculos a la revision tecno mecanica (RTM) de cualquier equipo y marca que exista, por
ejemplo: vehiculos a gasolina, gas o Diésel, publicos y/o particulares que tengan una capacidad de
carga menor a 3 Ton, entre otros. En consecuencia, del servicio de mantenimiento y reparacion, se
ofrece al cliente la venta de repuestos segun la necesidad de cada servicio de reparacion solicitado
de tal manera que el cliente pueda escoger entre los repuestos ofrecidos por el taller o los que el
mismo proporcione.

Actualmente, ServiAbaunza tiene una capacidad méxima de atencion de 10 vehiculos al
tiempo tanto en ocupacién de instalaciones como de mano de obra. Esta restriccion en sus
instalaciones que se presenta actualmente ha incidido negativamente en la capacidad de atencion
que en ocasiones puede superar el 150% y que estd empezando a repercutir en la insatisfaccion del
cliente y en algunas ocasiones la pérdida de este. Adicionalmente, se ha incurrido en el
incumplimiento en los tiempos de entrega pactados de los vehiculos, debido a que el taller al estar
en su capacidad maxima de ocupacion ocasiona problemas de movilidad interna a medida que el
vehiculo debe ser desplazado por cada area en donde se le realizan las distintas actividades de
reparacion.

Con el pasar del tiempo los duefios del taller se han planteado ideas y posibles soluciones
para mejorar la atencion a los clientes e incrementar la capacidad de servicio simultaneo. Se han

implementado mejorias que no se tenian como:
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- Implementacion de una pequefia bodega de repuestos con el objetivo de minimizar el
tiempo de recambio de estos y poder entregar el vehiculo a la menor brevedad sin tener
que esperar a que el domicilio con el repuesto llegue o que el cliente lo traiga.

- Capacitacion a sus empleados en funciones especificas dentro del servicio de
mantenimiento prestado de tal manera que, al tener un mayor conocimiento de las
actividades a realizar, estas se hagan de manera mas rapida, segura y con mayor
calidad.

- Implementacion de tiempos especificos para cada actividad de mantenimiento que se
presta de tal manera que el cliente tenga un estimado de la duracion de la reparacion

general de su vehiculo.

Con estas mejoras implementadas no ha sido suficiente para minimizar la problematica
presentada ya que, si bien se ha mejorado en estos aspectos, todavia se sigue presentando retraso
en los tiempos de entrega, no se ha podido abarcar al 100% la capacidad de clientes que demandan

el servicio y no se han presentado medidas de reduccion de la insatisfaccion del cliente.

1.2. Justificacion

La mayoria de los talleres que prestan el servicio de mantenimiento vehicular no cuentan
con todas las herramientas necesarias para prestar un servicio de alta calidad tanto para vehiculos
particulares como publicos a gasolina, gas o diésel, como si lo realizan los grandes talleres
asociados a servicios de post venta de las marcas reconocidas a nivel nacional y mundial. Esta
diferencia permite aprovechar una oportunidad de mercado.

Un taller enfocado y equipado para prestar el servicio de mantenimiento automotriz con

gran capacidad en sus instalaciones permitira dar solucion rapida a las necesidades propias de los
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clientes. La falta de este tipo de talleres con gran capacidad de atencion, el rapido crecimiento
poblacional de la ciudad y del sector automotor hacen que la necesidad de este tipo de talleres surja
para hacer frente a la alta demanda de servicios de mantenimiento de alta calidad. Para resumir
una debida justificacion se presenta la siguiente matriz DOFA del taller:

Figura 1

Matriz DOFA Taller ServiAbaunza.

OPORTUNIDADES

*Incrementar el personal del drea comercial, para aprovechar el
reconocimiento y ampliar el mercado.

*Implementar nuevas lineas de negocio de mantenimiento automotriz
*Crear un esquema de capacitaciones para mejorar los canales y medios de
comunicacién internos y externos.

* Ampliar los recursos (Humanos, fisicos, tecnolégicos)

* Crear alianzas con las grandes marcas para que pueda sertificarse como taller
autorizado

*Aprovechar el know how del negocio para mejorar las condiciones laborales.
*Aprovechar los bajos costos en repuestos y mano de obra como ventaja
competitiva.

*Aprovechar la condicién de especialistas en soncronizacién de la empresa
frente a los demas talleres y/o concesionarios para promocionar la
competencia de nuestro personal y lograr un mayor reconocimiento del taller

FORTALEZAS AMENAZAS
* Capacitacion Técnica * Mejorar la comunicacién interna de la empresa, para mejorar el compromiso
* Reconocimiento en el sector a nivel local por tener presencia por del personal.
mas de 40 afios. *Mejorar los tiempos de entrega a los clientes para competir con los demas
* Unico servicio(especializado) ademas de venta de repuestos. talleres y/o concesionarios.
*Personal Competente. *Mejorar las condiciones y recursos del drea comercial para captar mercado y
* Bajo costos de mano de obra por ser taller multimarca ser mas competitivos.
*Especialistas en sincronizacion y diagndstico. *Creacion de nuevos telleres con un servicio similar donde se brinde un
paquete completo de actividades de mantenimiento.
*Preferencia de usuarios en concesionarios.
*Salida de personal de nuestra empresa, por buscar mejores oportunidades en
la competencia.

Fuente: Autor.

Con la ampliacién de las instalaciones de ServiAbaunza se podrd brindar una mejor
atencion, se abarcara una porcion un poco mas grande del mercado de servicios de mantenimiento
automotriz, se mejorara la percepcion de los clientes en cuanto a tiempos de entrega de servicios
de mantenimiento, se generaran mayores ingresos que ha futuro permitan la modernizacion

tecnologica del taller con el objetivo de prestar nuevas lineas de servicio y poder crear un portafolio
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de servicios de mantenimiento lo mas completo posible. En resumen, se aumentara el valor al

negocio ya existente mediante la expansion de sus instalaciones.

1.3 Definicion / seleccion de alternativa de ampliacion

Para el presente proyecto uno de los requisitos que cobra mayor importancia es el poder
establecer la mejor alternativa para llevar a cabo la ampliacién del taller.

Debido a esta necesidad de definir la mejor alternativa se lleva a la cabo una matriz de
ponderacién en la cual se establecen una serie de criterios los cuales tienen un porcentaje de
importancia; cada uno de estos criterios seran analizados a la luz de las tres alternativas que se
contemplan para realizar la ampliacion y mediante el resultado que arroje la aplicacion de esta
matriz poder definir la mejor alternativa.

Tabla 1

Matriz seleccion ponderada de la Sede.

Alternativa 1 Alternativa 2 Alternativa 3
o % ) Sede 2 cercana  Compra predio
Criterio. ) Nivel 2 _ )
Importancia alquilada vecino

Costo. 30% 3 0,9 2 0,6 1 0,3
Tiempo slin. 20% 1 0,2 3 0,6 2 0,4
Capacidad

o 20% 3 0,6 2 0,4 3 0,6
minima.
Mejor imagen. 10% 3 0,3 1 0,1 2 0,2
Mejorar servicios 10% 2 0,2 2 0,2 3 0,3
Menos
distorsiones 10% 1 0,1 3 0,3 3 0,3
contractuales

100% 2,30 2,20 2,10

Fuente: Autor.
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En revision con el Sponsor (Junta directiva conformada por el gerente administrativo y el
gerente técnico) se concluyo que, aungue se contemplo la posibilidad de alquilar una sede que
hiciera las veces de una segunda sede del taller, que fuera cercada al mismo, que tuviera un area
similar a la actual para poder tener la misma capacidad de atencion, no se queria incurrir en gastos
de arrendamiento, se queria algo propio para la empresa. Al momento de revisar la compra de
predios vecinos al taller estos superaban en un 150% del presupuesto establecido para el proyecto
y quedaba adicional la compra de los equipos, por tal motivo y aungue en un principio fue la opcion
mas viable, los valores de estos predios fue la principal razon de descarte.

La alternativa seleccionada fue la alternativa # 1 la cual implica la realizacion de un
segundo nivel en las actuales instalaciones, ya que fue la que cumplio de una mejor manera todos
los criterios que se tuvieron en cuenta para esta seleccion. El archivo de esta seleccion se podra

observar en el (apéndice G).
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2. Objetivos

2.1. Objetivo General

Disefar una propuesta de gerenciamiento del proyecto de ampliacion de las instalaciones
del taller ServiAbaunza, que permita incrementar la capacidad de atencion a sus clientes, mejorar
el estandar de servicios del taller y cumplir con los tiempos pactados de entrega de los servicios

de mantenimiento que alli se prestan.

2.2 Objetivos Especificos

Disefiar un procedimiento para la obtencion de un area adicional aprovechable, como
minina del 50% mas del actual en donde se enuncie la manera de disponer de ella, reformar y
redistribuir segun las necesidades operativas de todo el taller.

Establecer un manual de operaciones del taller que incluya la normalizacion para los temas
relacionados con la prestacion del servicio hacia el cliente.

Desarrollar un protocolo de negociacion entre el funcionario del taller y el cliente que
contenga el registro y los requerimientos internos respecto al servicio requerido en el vehiculo,
que permita ofrecerle un tiempo de permanencia adecuado hacia el cumplimiento de esas
expectativas.

Integrar todos los requerimientos anteriores 1, 2, 3 bajo los grupos de procesos PMI, Inicio,
planificacién y disefio de instrumentos de monitoreo y control, especificamente en algunas de las

areas de conocimiento, comprendidas en la versién 6ta del PMBOK®.
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3. Marco de Referencia

3.1. Marco Referencial
Es necesario establecer el problema desde el punto de vista y la evolucion del sector
automotriz en Colombia. Con base en la Superintendencia de Sociedades en su informe mas
reciente del 2017 sobre el desempefio del sector automotor en el cual se realizé una muestra de un
total de 695 empresas pertenecientes al sector las cuales fueron divididas en dos grupos (Grupo 1
y Grupo 2) bajo norma internacional™ y de acuerdo con el ordenamiento juridico colombiano, se
establecio:
v Para empresas del grupo 1 en las cuales estan clasificadas 143 con diferente naturaleza
Juridica, tamafio y operacion, se dividieron en dos subsectores de acuerdo con el negocio
y a la cadena de valor en: Empresas comerciales™ (99) y empresas de fabricacion®® (44).
v Para empresas del grupo 2, se clasificaron 552 de acuerdo con su naturaleza juridica,
tamafo y operacion, estas también se dividieron en 2 subsectores con base en el negocio y
a la cadena de valor teniendo asi: Empresas comerciales (470) y empresas de fabricacion

(82).

Para efectos de este estudio, la fabricacion involucra la transformacion de las caracteristicas
de una materia prima en un producto y el comercio constituye el negocio de vender, comprar o

intercambiar productos y/o servicios con el fin de lograr un beneficio econémico.

T Para efectos de este estudio, se entiende por “norma internacional”, la informacién financiera preparada de
conformidad con los decretos reglamentarios de la Ley 1314 de 2009.

H CIIU: G4511 y G4512 version 4. A.C.

88 CIIU: Todos los pertenecientes al C29 version 4. A.C.
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3.1.1. Descripcion del sector

El sector automotor presenta valores positivos en la produccion de vehiculos a nivel
Internacional presentando resultados nada despreciables a pesar de las crisis financieras de los
ultimos afos.
Figura 2

Produccion mundial de vehiculos 2006 - 2016

2006 2007 2008 2009 2010 2011 2012 2013 2014 2015 2016
mAutos mVehiculos comerciales

Millones Unidades

Nota: Tomado de OICA (2017) - Elaboracion Grupo de Estudios Econdmicos y Financieros —

SuperSociedades

Nota: Por razones metodoldgicas el analisis nacional y departamental se continua en el

numeral 4.1.

3.1.2. Historia del taller
Con la concepcidn de emprender y de dejar para la sociedad Santandereana un servicio de
calidad en lo que se refiere al mantenimiento automotriz, fue fundado por el afio 1980 el taller

ServiAbaunza que en su inicio se llamé Jorge Abaunza Sincronizacion Electrénica ubicado en la
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Cra 21 con Avenida quebrada seca con apenas 4 colaboradores entre los que se encontraban una
secretaria dos ayudantes y el maestro; ofreciendo los servicios de Sincronizacion y reparaciones
menores para los vehiculos de la época.

Para el afio 1997 debido al auge automotor y la cantidad de vehiculos que fueron llegando
a la region se decidio invertir en una sede propia la cual contara con mas espacios efectivos de
trabajo con el objetivo no solamente de prestar una mejor atencién, abarcar un poco mas la
demanda del servicio de sincronizacion y mejorar el estdndar de servicio y de atencion al cliente.

Figura 3

Estado actual ServiAbaunza.

Fuente: Autor.
Desde 1997 y hasta la fecha el taller se encuentra ubicado en la Cra 21 # 47 — 04 en donde
actualmente se prestan los servicios de:
v" Servicio de Mecanica
v Cambio de aceite
v" Sincronizacién Electrénica de vehiculos a carburador e Inyeccion.
v’ Scanner con equipos de alta tecnologia.

v’ Limpieza de inyectores con Ultrasonido
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El taller actualmente cuenta con una unica sede la cual por su ubicacién hace favorable que
propietarios de vehiculos que se encuentren en el area metropolitana puedan acceder facilmente a

las instalaciones a través de una de las arterias viales mas importantes de la ciudad.

Figura 4

Ubicacion geogréfica del taller.
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3.2. Marco conceptual

La idea, es que el presente entregable cumpla con el objetivo propuesto de “Disefiar una
propuesta de gerenciamiento del proyecto de ampliacién de las instalaciones del taller
ServiAbaunza, que permita incrementar la capacidad de atencion a sus clientes, mejorar el estandar

de servicios del taller y cumplir con los tiempos pactados de entrega de los servicios de

mantenimiento que alli se prestan.
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Desde mi punto de vista un taller que presta servicio de mantenimiento debe estar enfocado
en satisfacer las siguientes necesidades de los clientes:
v’ Capacidad de atencién en términos de instalaciones fisicas y de Mano de Obra.
v Cumplimiento en los tiempos establecidos de entrega.
v/ Calidad en los trabajos realizados y repuestos utilizados.
v’ Atencion oportuna a reclamaciones por garantias y reprocesos.

v" Excelente atencion al cliente.

Para la realizacion de un proyecto se debe llevar a cabo o seguir una metodologia en la cual
se debe elaborar planes en las diferentes areas que incidan en el proyecto. Esta metodologia debe
ser gerenciada a luz de un lider, que para el presente proyecto tendra el nombre de “director de
Proyecto”. Para el presente proyecto la funcion principal del director sera la creacién de una
metodologia que permita poder realizar la gerencia del proyecto de ampliacion de las instalaciones
de ServiAbaunza, teniendo en cuenta las restricciones y requisitos que se enunciaran en el acta de
constitucion del proyecto.

Dentro de las cualidades que debe tener un buen director de proyectos se encuentran:

a) Tener un muy buen conocimiento administrativo de la empresa u organizacion en donde
se va a desarrollar el proyecto

b) Vasto conocimiento del proyecto que gerencia y de la necesidad que se presenta.

c) Ser capaz de estimular y engrandecer el compromiso de los involucrados en el desarrollo
del proyecto.

d) Habilidad en la toma de decisiones que permita siempre buscar las actividades que puedan
ser ejecutadas de una manera, rapida, sencilla, que permita cumplir o suplir las necesidades

que exige el proyecto y a un bajo costo.
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e)
f)

9)

h)

2004):

b)

d)

Muy buena capacidad de control del proyecto en todas sus fases.

Capacidad para delegar responsabilidad y liderazgo, a su vez una excelente capacidad de
liderazgo que potencialice los ambientes de una manera favorable para la realizacion del
proyecto

Tener grandes cualidades humanas, capacidad de mando, autoridad proveniente de su
bagaje y experiencia técnica /administrativa

Excelente capacidad y sentido de negociacion ademas de una buena formacion profesional.
Debe poseer madurez, objetividad y criterio para analizar las diferentes situaciones y una

destreza especial para incentivar al personal.

Dentro de las Actividades principales de un gerente de proyecto, se encuentran (Miranda,

Organizar, programar, coordinar y controlar las diferentes actividades.

Mantener actualizado el proyecto en el disefio, en los contratos, en las compras, en la
construccién, atendiendo los cambios que se vayan presentando.

Disponer la adquisicién y aplicacion de los recursos oportunamente, en armonia con los
presupuestos y programacion de obra.

Programar y controlar el trabajo del personal vinculado al proyecto, a nivel de empleados

propios o de contratistas.

El rol del director del proyecto y su accion de gerencia sobre el mismo es un conjunto de

actividades integrales que deben potencializarse al maximo para garantizar el éxito del proyecto

que se dirige. En cada uno de los procesos que se mencionen se describiran los procesos,

herramientas, pasos y formatos que el director necesitara para el desarrollo del proceso.
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3.3. Marco Teorico

Las actividades de sincronizacion han tenido un proceso evolutivo a la par con la evolucion
tecnoldgica de los automoviles. Esta evolucion ha sido principalmente en el sistema de inyeccion
encargado del envio del combustible desde su depdsito (Tanque) hasta el elemento dosificador del
suministro de combustible al motor. Desde el primer automovil hasta los que vinieron en el afio
2000 aproximadamente venian equipados con un dispositivo que se llama Carburador, el cual su
funcidn es entregar el combustible a cierta presion y cantidad en donde en conjunto con el aire se
pueda producir la mezcla que me permita generar la combustion que le daria el par motor de
impulso para producir el movimiento.

Desde el afio 2000 en adelante el Carburador fue sustituido por un sistema de inyeccion el
cual es un sistema de electrovalvulas Ilamados inyectores los cuales se abren y se cierran millones
de veces suministrando la cantidad de combustible necesario para realizar la combustion.

La principal diferencia entre un carburador y la inyeccion de combustible es que el
carburador funciona a baja presion ya que a traves de €l se da la admision del aire y mezcla del
combustible, mientras que la inyeccion atomiza el combustible a través de una boquilla pequefia a

alta presion.
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Figura 5

Evolucion del sistema de inyecciéon Carburador - Inyectores

Fuente: Autor

Sincronizacion automotriz: La sincronizacion es un mantenimiento preventivo que
consiste en cambiar las partes y limpiar los componentes del motor que intervienen en el proceso
de combustion: inyectores, cuerpo de aceleracion, bujias, cables de alta tension y filtros de aire y
de combustible, piezas desgastadas normalmente por el paso del tiempo y uso de tu vehiculo.
Generalmente la sincronizacion se realiza en intervalos de 20 mil a 30 mil kilémetros, pero puede

variar dependiendo del modelo del vehiculo.
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4. Metodologia

4.1 Planificacién y monitoreo y control del proyecto

Se quiso realizar una guia orientada para diferentes entornos y la fusion de algunos de ellos,
pero al ver que es un proyecto de reformas, en donde los requisitos no cambian durante el
desarrollo de todo el proyecto a su vez los interesados no estan en continuo cambio o0 modificacion,
se opto por el desarrollo del proyecto en un entorno netamente predictivo con base en la guia
PMBOK® 6ta Edicidon. Cada proceso que se relacione en las diferentes areas de conocimiento
tendra unas entradas o informacion necesaria para la creacién del proceso, se citaran las diferentes
herramientas 0 mecanismos que se tuvieron en cuenta para el desarrollo del proceso y se enunciara
la salida o documento de entrega final. El desarrollo del presente proyecto se realizara siguiendo
lo especificado en la siguiente imagen del ciclo de vida del proyecto.
Figura 6

Ciclo de vida del proyecto.
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Fuente. Autor
El grupo de procesos de planificacion a desarrollar para el presente proyecto sera explicado en el

numeral 4.7 Procesos de planificacion en adelante y el grupo de monitores y control en el numeral
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5 en adelante. De igual manera se dijo anteriormente que el proyecto tendra un enfoque netamente
predictivo porque los requisitos no cambian al igual que los interesados, lo cual se explicara a
continuacion:

Los requisitos identificados para el proyecto se encuentran en el acta de constitucion y a su vez
son los siguientes:

1. La capacidad de las nuevas instalaciones del taller debe ser de al menos un 50% mas de la
capacidad actual, en términos de bahias de servicio pasar de 10 bahias actuales a 15 bahias.
RTA: Este requisito es plasmado dentro de los objetivos del proyecto, ademas de ser una
de las necesidades de este en incrementar la capacidad de atencion en al menos un 50% de
la actual, por eso este requisito se mantiene y no sufre cambios.

2. En todos los acuerdos con proveedores se inicia negociando un mes de cartera y entrega
exclusiva en el sitio de realizacion del proyecto. La mayoria de ellos deben ser proveedores
locales. RTA: se establece este requisito debido a que se cuenta con un presupuesto inicial
para dar comienzo al proyecto por tal motivo se quiere asegurar tener al menos un mes para
pagar los distintos recursos que se adquieran y poder cumplir con esos pactos de pago; a
su vez y para minimizar costos de transporte nacional, importaciones y sobre todo
disminuir tiempos de entrega, se establece que la mayoria de los recursos se adquieran con
proveedores locales.

3. Mientras el desarrollo de las actividades de ampliacion el taller estard en funcionamiento
al menos en el 50% de su capacidad actual. RTA: Es un requisito que, para asegurar el
presupuesto del proyecto, conservar la imagen del taller y mantener activas sus operaciones

se debe cumplir, es por eso por lo que no es susceptible de cambios.
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4. El manual de operaciones y el protocolo de negociacion seran incluidos dentro de la pagina
WEB de la empresa y no estara disponible de modo fisico. RTA: Son documentos que
estaran para consulta y conocimiento del taller los cuales estara prohibida su copia o
replica, por tal motivo tampoco es un requisito que se cambie.

5. Asi como se viene realizando, el nuevo personal contratado debera ser técnico/tecnélogo
automotriz de cualquier institucion educativa que demuestre una experiencia minima
requerida de (1 afio) con base en las labores y actividades de mantenimiento que se realizan
en el taller. Se realizaran pruebas escriticas y practicas para corroborar estos
conocimientos. RTA: es un requisito contemplado desde hace muchos afios en el proceso
interno de contratacion del taller, el cual viene dando resultados debido a que no solo se
quiere personas con experiencia si no también con un cierto grado de capacitacion.
Tampoco es un requisito que cambie.

6. Los nuevos equipos adquiridos, deberan tener como minimo una garantia de 1 afio, el
proveedor de estos debera comprometerse a realizar una capacitacion de al menos 20 horas
certificables en cuanto a la operacion y uso del equipo. RTA: se quiere tener instalaciones
y equipos de calidad para prestar un excelente servicio, por eso es la condicién de los
equipos que se vayan a adquirir, que se de soporte y garantia en caso de dafio por al menos
1 afio, al igual que la capacitacidn sea de minimo 20 horas y sea impartida bien sea por el
representante de la marca del equipo o el proveedor mismo para garantizar que el uso y
mantenimiento del equipo se dé con base en lo especificado en la capacitacion.

7. Dentro del trabajo de ampliacion, se destinara un area con servicios mejorados para el
cliente en espera. RTA: establecido en los objetivos y necesidad identificada del taller el

poder brindar un mejor espacio de espera para los clientes, es un requisito que no sufre
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cambio dentro del proyecto. Por tal motivo los disefios arquitectonicos y de construccion
del taller deben contemplar un espacio en donde el cliente pueda sentirse confortable

mientras espera que su vehiculo sea entregado.

Al igual que los requisitos los interesados también se encuentran identificados en el acta
de constitucion (Apéndice A) y son los siguientes:

v Diego Fernando Gonzalez Santander: cliente fiel por algo mas de 5 afios del taller, quien
ha manifestado que estd complacido con el servicio técnico que se presta pero que ha
recomendado que fuera bueno realizar la ampliacion de las instalaciones. (Palabras
tomadas de la encuesta realizada de satisfaccion la cual se encuentra en el Apendice M).
RTA: es un interesado que se ha mantenido por mas de 5 afios visitando las instalaciones
del taller y que vera con satisfaccion y agrado que la solicitud que realiza es tenida en
cuenta; por tal motivo es un interesado que se mantiene y no esta en cambio.

v Alirio Abaunza Ortega: gerente administrativo del taller y sponsor del proyecto. RTA: Uno
de los miembros de la empresa que identifico la necesidad de ampliacion y que es tal vez
el principal interesado en que el proyecto pueda realizarse. Por tal motivo no es un
interesado que vaya a cambiar.

v' Luis Felipe Abaunza Ortega: Técnico mecanico vehiculos a gasolina con carburador. RTA:
es un miembro de la empresa que lleva trabajando en la misma durante los casi 40 afios de
constituida, quien vera con gran satisfaccion e interés como la empresa a la que ha dedicado
su vida de trabajo, crece y con ello le generara mayores ingresos. Es otro interesado que no
cambia.

v Dismacor S.A: Empresa proveedora de repuestos y consumibles de mantenimiento. RTA:

Al ver que uno de sus clientes va a expandir su capacidad de servicio, por ende, podra
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albergar un mayor namero de vehiculos al dia que necesitaran de consumibles y repuestos
requeridos dentro de las actividades de mantenimiento, es un interesado que notara como
con la entrada en operacion de las nuevas instalaciones, sus volimenes de venta para con
ServiAbaunza se incrementaran. Es otro interesado que no cambia.

v/ Cémara de comercio de Bucaramanga: RTA: Al ser un ente gubernamental ve con buenos
ojos el progreso de una de las empresas de la region ademas de los dividendos que se
generen en consecuencia del proyecto. Es un interesado que tampoco cambia.

v Otacc: Empresa proveedora de servicio de construccion. RTA: Empresa que participara en
el proceso licitatorio y que seria una de las opcionadas a quedarse con la adjudicacion del
contrato de la ampliacion. Es un interesado que tampoco esta en cambio.

v Carlos Arturo Porras Abaunza: designado director del proyecto: RTA: es la persona
encargada de dar vida y llevar a feliz término el ciclo de vida del proyecto antes descrito,
ademas de la labor de direccion del proyecto en cada una de sus fases. Es un interesado
gue no cambia.

v Secretaria de planeacion de Santander: Entidad que se encarga de lograr el desarrollo
equitativo, participativo y competitivo del Departamento de Santander y liderar el proceso
de planificacion. RTA: al ver que se esta logrando un mayor desarrollo con proyectos de
esta indole y que una de las empresas de la region se esta fortaleciendo y creciendo a raiz
de su actividad econémica vera con agrado e interés la realizacion del proyecto. Es un
interesado que tampoco cambia.

v Dicar S.A Empresa proveedora de maquinaria y elementos hidraulicos. RTA: Empresa que
participara en el proceso licitatorio y que seria una de las opcionadas a quedarse con la

adjudicacién del contrato de venta del cilindro hidraulico que servira para el
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desplazamiento de los vehiculos desde el primer nivel hasta el segundo. Es un interesado
que tampoco esta en cambio.

v' Icontec: Entidad que regula la norma 1SO6020 — 2 referente y cilindros hidraulicos. RTA:
sera la empresa encargada de realizar la calibracion y certificacion anual del cilindro
hidraulico basados en la recomendacién de la norma citada. Es un interesado que tampoco
cambia.

v' Empresas de servicios publicos: proveedoras de servicio de agua, energia y
telecomunicaciones. RTA: empresas que veran como al con la ampliacidn se requiere una
mayor demanda de los servicios al igual que la posible instalacion de nuevos dispositivos

de registro, lo cual generara mayores ingresos. Es un interesado que no cambia.

Por lo anteriormente citado para los requisitos y los interesados, es que el proyecto como

se menciond anteriormente tendra un enfoque netamente predictivo.

Actualmente ServiAbaunza esta conformada por:
v' Comité gerencial: Gerente técnico y gerente administrativo, quienes para el
desarrollo del proyecto seran los Sponsor
v’ Secretaria general: encargada de la parte comercial de la empresa. La participacion
0 no dentro del proyecto de esta funcionaria, es motivo de definicién por los
Sponsor.
v Contadora: No esta vinculada directamente a ServiAbaunza, si no que presta el
servicio de llevar la contabilidad, por ende, no tendra participacién en el desarrollo

del proyecto
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v' Supervisor técnico: encargo de la supervisién de actividades de mantenimiento y
quien sera un colaborador del proyecto desempefiando el rol para el que serad
asignado dentro del plan de continuidad operacional.

v' Técnicos de mantenimiento: en total 10. Encargados de realizar las labores de
mantenimiento en los vehiculos. EI 50% de ellos desempefiaran el rol de
colaboradores en la actividad que sean asignados dentro del plan de continuidad

operacional.

En total por parte de ServiAbaunza se cuenta actualmente con 13 personas que estarian
involucradas directamente en el desarrollo del proyecto.

Es motivo de aclaracion que en ServiAbaunza no se ha desarrollado un proyecto anterior
de similares caracteristicas al que se pretende desarrollar, por tal motivo tanto el sponsor como los
colaboradores carecen de experiencia en proyectos. Sin embargo, no es el Unico proyecto que a
raiz de la ampliacion de las instalaciones se quiere desarrollar, se tiene en mente por parte del
sponsor poder expandir las lineas de servicio de mantenimiento de vehiculos y que en un futuro
no muy lejano ServiAbaunza pase de ser “ServiAbaunza Sincronizacion electronica” a
“ServiAbaunza Centro Integral de Servicios de mantenimiento automotriz”. Por ende, se pretende
que la propuesta que se desarrolle en este documento pueda servir de guia para futuros proyectos
de similares caracteristicas.

En el tema actitudinal hay gran disposicion para la adopcién de guias, métodos y practicas
por parte del sponsor y colaboradores en cuanto a proyectos se refiere, para ver crecer la empresa;
aunque no se tiene ningun tipo de formacion en proyectos ni en el sponsor ni en los colaboradores,

se cuenta con la actitud y ganas de poder aprender del proyecto de ampliacion.
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4.2 Manual de operaciones

Documentado dentro de los objetivos del proyecto la creacion del manual de operaciones
se hace un documento muy importante para el cumplimiento de los requisitos de este proyecto.
Este documento serad de creacion por parte del director del proyecto el cual incluird dentro del
manual y con base en la operacion de ServiAbaunza, aquellos aspectos que son de gran importancia
resaltar como el flujo de proceso de trabajo, los servicios que se prestan en ServiAbaunza las
responsabilidades y actividades de cada colaborador entre otros aspectos. La creacion, revision y
validacion de este documento debe estar realizada antes de diciembre de 2022.

La revision de este documento estard a cargo del Sponsor quienes haran la revision del
documento, emitiran los cambios de mediante el formato de control de cambios al director del
proyecto y este realizara los cambios que diere al lugar y posteriormente realizados los cambios la
validacion se realizara con la firma en el formato de control de cambios.

Dentro de los aspectos a revisar y validar en el manual de operaciones se tiene:

v Creacion de informacién que no se tiene creada en el taller como lo son: mision, vision y
valores de la empresa.

v Grado de detalle de contenido en los procesos que se describan dentro del manual

v' Creacion de procesos y documentacion como: plan de mantenimiento de equipos,
herramientas e instalaciones y formatos de actividades de mantenimiento y recepcion y
entrega de vehiculos

v Hacer una presentacion detallada de la situacion actual y a su vez la situacién futura a la
que se pretende llegar

v’ Establecer las nociones de lo que se quiere tener y brindar al cliente con el espacio

destinado a espera.
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La socializacidon se realizard mediante capacitaciones a los colaboradores involucrados en
la operacion de mantenimiento con base en el cronograma establecido de capacitaciones. Y por
altimo la implementacion del manual comenzara a regir al siguiente dia de realizada la

capacitacion del manual.

4.3 Protocolo de negociacion

Al igual que el manual de operaciones, el protocolo de negociacion hace parte de los
objetivos del proyecto la creacion del protocolo permitird promover una cultura de la empresa en
los colaboradores y para los clientes, establecer relaciones mas cordiales y mejorar el proceso
comunicativo entre las diferentes areas de la empresa y los clientes. De igual manera este
documento sera de creacion por parte del director del proyecto el cual incluira dentro del protocolo
y con base en la actualidad que vive ServiAbaunza, aquellos aspectos que son de gran importancia
resaltar como son los canales de atencion, valores, las comunicaciones durante y después del
servicio y la negociacion de este. La creacion, revision y validacion de este documento debe estar
realizada antes de diciembre de 2022.

La revision de este documento al igual que el del manual estara a cargo del Sponsor quienes
utilizaran el mismo proceso de revision y validacion de este documento. Dentro de los aspectos a

validar y revisar dentro de la informacion que se consigne en el protocolo de operaciones esta:

v Creacion de los canales de comunicacién entre colabores y clientes en cada uno de los
procesos: recepcion, entrega, durante el servicio y después del servicio

v" Manejo de la negociacion del servicio
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v Desarrollar los aspectos para la creacion de una cultura propia de la empresa, basada en la
comunicacion, los valores y la negociacion.

v’ Establecer la manera de conocer la percepcion del cliente para con el servicio prestado

A su vez la socializacion se realizard a través de capacitaciones a los colaboradores
involucrados en la operacion de mantenimiento con base en el cronograma establecido de
capacitaciones. Y de igual manera el protocolo comenzara a regir al dia siguiente de realizada la
capacitacion.

4.4. Diagnostico del sector

Con base en los datos publicados por la Superintendencia de sociedades en su Informe de
2017, para los sectores de comercializacion y fabricacion se vio un crecimiento positivo del sector,
es por eso que se quiso ampliar la informacidn con los datos relacionados en la encuesta anual de
comercio tomada del DANE, en donde se presentaron las siguientes cifras para el sector automotriz
con codigo CIUU: 45: Comercio, mantenimiento y reparacion de vehiculos automotores y
motocicletas, sus partes, piezas y accesorios, tomando valores desde el afio 2014 hasta el 2019 y
evaluando 3 aspectos los cuales fueron:

1. Ventas.

2. Valor Agregado.

3. Numeros de personas (ocupacion directa).

Los datos relacionados nos muestran una pendiente positiva lo cual nos determina una

tendencia creciente en el sector:
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Figura7

Valores de ventas, valor agregado y ocupacion directa del Codigo CIUU 45.

43

Nota: Tomado de (DANE, n.d.) Afios 2014 -2019 Cdd. CIUU 45.

Para el caso del departamento de Santander las cifras también son positivas:

Figura 8

Valores de ocupacién directa en Santander del Cdodigo CIUU 45.
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En conclusion y con base en los datos obtenidos de la Superintendencia de Sociedades y

del DANE el crecimiento del sector automotor en todo lo que tiene que ver con el comercio,

mantenimiento y reparacion de vehiculos es significativo lo que sustenta ain mas la propuesta de

realizacion del presente proyecto.
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4.5. Consulta de nivel de satisfaccion del cliente

Inicialmente, se cred y aplico una encuesta a una muestra del 80 % de los clientes fieles o
mas frecuentes del taller en donde se realizaron una serie de preguntas que iban encaminadas a
conocer la percepcion del cliente en cuanto a capacidad efectiva de atencion, mejorar el estandar
o portafolio de servicios del taller y el tiempo pactado del servicio de reparacion. Las preguntas
que se socializaron con esta muestra de clientes fueron se podran consultar en el (apéndice M).
Encuesta de Satisfaccion del Servicio.

Con base en las respuestas obtenidas en la encuesta se presentan los siguientes resultados:

1. Pregunta: los resultaos fueron 13 de las 25 personas encuestadas es decir el 52%, tienen
entre 4 — 8 afos de ser clientes del taller, 4 personas entre los 8 -15 afios y 2 personas de
mas de 15 afios; es decir hay un total de 17 personas que son clientes fieles como minimo

hace 4 afos

Figura 9

Grafica Resultados pregunta 1
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2. Pregunta: esta pregunta tenia multiples respuestas, estos fueron los resultados: el 24% de
las respuestas concuerdan en que el buen estado en que se entrega el vehiculo es el principal
elemento de satisfaccion, seguido con un 20% la calidad en servicio y mano de obra. Todos

los resultados a esta pregunta se presentan a continuacion

Figura 10

Elementos de satisfaccion.

Elementos de satisfaccion
1 1
2 : ‘
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= Calidad en servicio y mano de obra = Repuestos

= Confianza Precios

= Buena atencion y Amabilidad = Buen estado del vehiculo
= Trayectoria del taller = Honestidad

= Soporte posventa = Servicio completo

= Rapidez = Atencidn oportuna

Fuente. Autor

Tabla 2

Resultados pregunta 2

items Cantidad Porcentaje
Calidad en servicio y mano de obra 10 20%
Repuestos 3 6%
Confianza 3 6%

Precios 6 12%
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Buena atencion y Amabilidad 3 6%
Buen estado del vehiculo 12 24%
Trayectoria del taller 1 2%
Honestidad 3 6%
Soporte posventa 2 4%
Servicio completo 1 2%
Rapidez 1 2%
Atencion oportuna 4 8%

1 2%

Entrega oportuna

Total, respuestas 50

Fuente. Autor

3. Pregunta: ante la pregunta de que mejoraria de la empresa, estos fueron los resultados:
ampliar portafolio de servicios con 36% de las respuestas, servicio de domicilio 18% vy
mayor rapidez en la atencion al llegar 14%. Con base en estos resultados citados salen unos
imputa tener en cuenta para proyectos futuros. Todos los resultados se presentan a

continuacion:

Figura 11

Mejoras del servicio

Que mejoraria del servicio

= Mayor rapidez en la atencién al llegar = Ampliar portafolio de servicios

Servicio de domicilio Atender por prioridades de servicio
= Colocar servicio de asignacion de citas = Mejorar el espacio de espera
= Nada = Forma de pago

Fuente. Autor
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Tabla 3

Resultados pregunta 3

Item Cantidad  Porcentaje
Mayor rapidez en la atencion al llegar 4 14%
Ampliar portafolio de servicios 10 36%
Servicio de domicilio 5 18%
Atender por prioridades de servicio 1 4%

Colocar servicio de asignacion de

citas 1 4%
Mejorar el espacio de espera 3 11%
Nada 1 4%
Forma de pago 2 7%
No sabe 1 4%
Total 28

Fuente. Autor

4. Pregunta: La 4ta pregunta esta subdividida en 6 preguntas que se presentan a continuacion.
4.1 Pregunta: Se pregunté especificamente la percepcion del area operativa a lo que las
respuestas fueron las siguientes: el 80% de los encuestados respondié que el area actual de
servicio se queda pequefa ante la demanda de este, seguido a un 12% que opinan que se
encuentra bien. Lo cual fue una de las preguntas que influyeron para tomar la decision de

realizar la ampliacion del taller.
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Figura 12

Area destinada de servicio
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Fuente. Autor

Tabla 4

Resultados pregunta 4.1

Item Cantidad Porcentaje
Pequefia 20 80%
Corta 1 4%
Esta bien 3 12%
Amplia 1 4%
Total 25

Fuente. Autor

4.2 Pregunta: se pregunta sobre la cantidad y el nivel de capacitacion de los técnicos que
prestan el servicio de reparacion. Las respuestas fueron las siguientes: 22 de los

encuestados respondieron que es acorde tanto en cantidad como en nivel de capacitacion.
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Figura 13

Resultados pregunta 4.2 -1

Cantidad
30 2
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O |
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Fuente. Autor
Tabla 5
Resultados pregunta 4.2 - 1
Cantidad
Ampliarse 1
Es acorde 22
No tiene queja 2

Fuente. Autor

Figura 14

Resultados pregunta 4.2 -2

Nivel de capacitacion
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Fuente. Autor
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Tabla 6

Resultados pregunta 4.2 - 2

Nivel de capacitacion

Capacitarse en todo tipo de vehiculos 1
Bien capacitados 22
No tiene queja 2

Fuente. Autor

4.3 Pregunta: se preguntd que percepcion tienen los clientes en cuanto a la utilizacion de
equipos y herramientas tecnoldgicas o de diagnéstico a lo que respondieron: 14 de los
encuestados respondid que es acorde para con el servicio prestado, 7 que esta bien 'y 4 que
no conocen del tema, lo que muestra que existe una buena percepcién de la inversion en

herramientas y tecnologia que se tiene en el taller.

Figura 15

Resultados pregunta 4.2 -1
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Fuente. Autor



DISENO DE PROPUESTA AMPLIACION TALLER SERVIABAUNZA ol

Tabla 7

Resultados pregunta 4.3

Item Cantidad
Es acorde para el servicio 14
No conoce del tema 4
Estan bien 7

Fuente. Autor

4.4 Pregunta: para aquellos clientes que hacen uso o invierten en el portafolio de repuestos y
consumibles que el taller ofrece la percepcion sobre el inventario que se maneja de estos
elementos, las respuestas fueron las siguientes: 24 de los 25 encuestados respondid que se

cuenta con un inventario adecuado de repuestos lo que da un plus al servicio que se presta.

Figura 16

Resultados pregunta 4.4
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Tabla 8

Resultados pregunta 4.4

Item Cantidad
Inventarios adecuados 24
Consigue repuestos por si mismo 1

Fuente. Autor

4.5 Pregunta: Se quiso conocer cual era la percepcidn en cuanto a los tiempos de intervencion
del servicio como tal. Estas fueron las respuestas: un 52% de los encuestados piensa que
los tiempos de intervencion son los adecuados, un 20% piensa que son demorados y un 4%
considera que son rapidos. Lo que hace pensar que, si bien hay una buena percepcion en

cuanto al tiempo de ejecucion del mantenimiento, este se puede mejorar

Figura 17

Resultados pregunta 4.5

Tiempos de intervencion del vehiculo
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Fuente. Autor
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Tabla 9

Resultados pregunta 4.5

Tiempos establecidos de intervencion del vehiculo

Item Cantidad Porcentaje
Demorado 5 20%
Adecuado 13 52%

Se podrian mejorar 1 4%

Rapido 4 16%

No sabe 2 8%
Total 25

Fuente. Autor

4.6 Pregunta: se quiso saber que pensaba el cliente en cuanto al proceso de facturacion y
entrega del vehiculo que se viene desarrollando actualmente a lo que respondieron:
Practicamente las 25 personas encuestadas se sienten satisfechas tanto con él con proceso

de facturacion como con el proceso de entrega.

Figura 18

Resultados pregunta 4.6
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Tabla 10

Resultados pregunta 4.6-1

Proceso de Facturaciéon

Item Cantidad
Acorde 24
No hay queja 1

Fuente. Autor

Figura 19

Resultados pregunta 4.6 - 2

Proceso de entrega
25 21
20
15

10

5 3 2
0 I —
Acorde No hay queja Muy buen proceso

Fuente. Autor

Tabla 11

Resultados pregunta 4.6-2

Proceso de Entrega del vehiculo

Acorde 21
No hay queja 3

Muy buen proceso 2

54
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Fuente. Autor

5. Pregunta: Percepcion en cuanto al tiempo promedio de espera entre el momento en que se
llega al taller y el momento en que se inicia la atencién del vehiculo: EI 36% de los
encuestados respondié que no sabe o no ha calculado el tiempo de espera, el 32% ha
esperado por un espacio mayor a 30 min, el 12% ha esperado por un espacio de 30 miny
en general 1 sola persona que corresponde al 4% no le ha tocado esperar. Estas respuestas

son un claro indicador que el proceso de inicio de atencion tiene un serio problema

Figura 20

Resultados pregunta 5

Tiempo promedio de espera en ser atendido

10 o

8
, - - -

30 min >30 min Bastante No sabe <30 min No ha tenido
cuanto que esperar

Fuente. Autor

Tabla 12

Resultados pregunta 5

Cuanto tiempo en promedio ha tenido que esperar para ser

atendido

Item Cantidad  Porcentaje
30 min 3 12%
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> 30 min 8 32%

Bastante 2 8%

No sabe cuanto 9 36%

<30 min 2 8%

No ha tenido que esperar 1 4%
Total 25

Fuente. Autor

6. Pregunta: Se quiso conocer el nimero de veces en las cuales no se habia recibido la
atencion porque el taller se encontraba a su capacidad maxima. Estas fueron las respuestas:
Un 36% de los encuestados respondio varias veces, no se tiene el niUmero exacto, pero es
maés de 1 vez, el 20% de los encuestados dijo que 1 vez, de igual manera el 20% también
dijo que ninguna, y el 16% dos veces. Esto es un claro indicio de que si a 18 de las 25
personas encuestas, sin tener en cuenta las que no saben o no se acuerdan les ha tocado

esperar, es porque hay una falla en el proceso operativo del taller.

Figura 21

Resultados pregunta 6

Cuantas veces no ha podido ser atendido
por ocupacion del taller

10 9

5 5
4
I I I 2
0 []
1 2 Ninguna No sabe /no Varias veces
recuerda

S

N

Fuente. Autor
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Tabla 13

Resultados pregunta 6

Item Cantidad Porcentaje
1 5 20%
2 4 16%
Ninguna 5 20%
No sabe / no recuerda 2 8%
Varias veces 9 36%

Total 25

Fuente. Autor

7. Pregunta: Con base en la respuesta anterior se quiso preguntar a las personas que si habia
tenido que esperar al menos una vez para ser atendidos, que decision tomaron en el
momento en que se les comunico que debian esperar, las respuestas fueron las siguientes:
El 56% espero para ser atendido, un 28% decidid ir a otro taller a que le prestaran el servicio
y un 2% decidi6 volver otro dia. Estas respuestas también dan un claro indicio de que

como ya se manifestd se estan perdiendo clientes por concepto de ocupacion del taller.
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Figura 22

Resultados pregunta 7

Decision toma cuando no es atendido de una
vez
12
10
8
6 5
2 1
. ] —
Fue a otro taller Espero para la Volvio otrodia  Depende del tiempo
atencion
Fuente. Autor
Tabla 14
Resultados pregunta 7
Item Cantidad Porcentaje
Fue a otro taller 5 28%
Espero para la atencién 10 56%
Volvio otro dia 2 11%
Depende del tiempo 1 6%
Total 18

Fuente. Autor

8. Pregunta: Se quiso plantear una solucién que claramente no es la definitiva ni la Gnica ante
la problematica presentada. Se les planteo a los encuestados si se hiciera 0 maneja un Gnico
método de atencidn en las instalaciones del taller el cual seria por agendamiento de cita

previa, si estuviesen de acuerdo en que este método fuera implementado y por qué. Las
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respuestas fueron las siguientes: La respuesta fue unanime, si se hiciera uso del nuevo
método de atencion y por qué se detalla en las siguientes respuestas: 18 personas
respondieron para no tener que esperar, 5 para no perder la ida o el desplazamiento y solo
1 persona ya lo viene realizando de esa manera. Claramente el agendamiento de citas como
método de atencion hace parte de la solucion definitiva que se debe plantear a la

problematica.

Figura 23

Resultados pregunta 8 - 1

Asignacion de turno por citas previas

30 25
20

10

Si utilizaria

Fuente autor

Figura 24

Resultados pregunta 8 - 2

Razén de la utilizaciéon de turno por citas
previas
20 18
15

10
5

5
SRR
O I I
Para no tener que Daria mas orden al Ya lo viene No perder la ida al
esperar taller haciendo taller
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Fuente. Autor

9. Pregunta: se quiso registrar la percepcion de los clientes ante una iniciativa futura de
expandirla linea de negocios del taller y si una de esas lineas o mantenimiento lo
acostumbra a realizar y si consideraria realizar ese mantenimiento en el ServiAbaunza.
Estas fueron las respuestas: Claramente existe un nicho de mercado que puede llegar a ser
explotado por parte del taller ya que 23 de los 25 encuestados realizan Mantenimiento

preventivo y todos los 23 consideraria realizarlo con la empresa.

Figura 25

Resultados pregunta 9

Acostumbra a hacerle Mtto Prev. a su
vehiculo
25 23
20
15
10
1 1
Si No No sabe

Fuente. Autor
Tabla 15

Resultados pregunta 9

Acostumbra a realizar Mtto Prev.

Item Cantidad
Si 23
No 1
No sabe 1

Fuente. Autor
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Figura 26

Resultados pregunta 9-1

Realizaria el Mtto Prev. en ServiAbaunza
25 23
20
15
10
5
0
0
Si No

Fuente. Autor

10. Pregunta: En la pregunta 10 se quiso saber el grado de satisfaccién con los servicios
prestados del taller, estas fueron las respuestas: los rangos de la escala se tomaron de la
siguiente manera 1 es muy insatisfecho y 10 muy satisfecho, eso quiere decir que
aproximadamente un 96% se siente a gusto con los servicios que el taller ofrece lo que hace

notar la calidad de los servicios que en ServiAbaunza se prestan.
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Figura 27

Resultados pregunta 10

Grado de Satisfaccion con los servicios del
Taller
14 13
12
10 8
8
6
4 3
2 — 1
0 —
Ocho Diez Nueve Siete

Fuente. Autor

Tabla 16

Resultados pregunta 10

Item Cantidad Porcentaje
Ocho 13 52%
Diez 3 12%
Nueve 8 32%
Siete 1 4%
Total 25

Fuente. Autor

11. Pregunta: por ultimo, se quiso tener una mayor precision en los tipos de servicios
adicionales que los clientes de ServiAbaunza demandan como mantenimiento para sus
vehiculos, las respuestas fueron las siguientes, es una pregunta de respuesta multiple:
Aunque la respuesta no es del todo especifica un 21% piensa que se deberia realizar todo

tipo de mantenimiento, un 17% mantenimiento eléctrico, un 14% cambio de aceite y un
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12% revision de frenos. Estos datos seran documentado y tenidos en cuenta para futuros

proyectos.

Figura 28

Resultados pregunta 11

Cuales nuevos servicios desearia ver en

ServiAbaunza
1

/‘

1

m Cambio de aceite = Revision de frenos = Revisidn de Suspension
Revisién Eléctrica = Balanceo = Alineacion

m [lantas m Lujos m Servicio Domicilio

= Todo tipo de Mtto m Mecdanica en General m Electronica

= Latoneria y Pintura

Fuente. Autor

Tabla 17

Resultados pregunta 11

Item Cantidad Porcentaje
Cambio de aceite 9 14%
Revision de frenos 8 12%
Revision de Suspension 3 5%

Revision Eléctrica 11 17%
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Balanceo 3 5%
Alineacion 3 5%
Llantas 4 6%
Lujos 1 2%
Servicio Domicilio 4 6%
Todo tipo de Mtto 14 21%
Mecénica en General 4 6%
Electronica 1 2%
Latoneria y Pintura 1 2%
Total 66

Fuente. Autor
Nota: La tabulacién de estos resultados de la encuesta realizada se puede consultar

en el (Apéndice N)

4.6. Procesos de Inicio de proyectos

Al realizar la creacion del proceso de inicio de este proyecto se quiso mantener alineados
a los interesados identificados del proyecto con los objetivos de este. De este proceso se
desprenden 2 entregables:

1. EL proceso de desarrollar el acta de constitucion del proyecto.

2. El proceso de identificar a los interesados.

4.6.1. Desarrollar el Acta de Constitucién del Proyecto

En el desarrollo del acta de constitucion del proyecto se tomaron como entradas los
objetivos y la justificacién de definidos al comienzo de este proyecto, se utilizaron herramientas
como el diagnostico del sector y la salida es el entregable de Acta de constitucion del proyecto

cuyo contenido puede ser observado en el (Apéndice A)
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4.6.2. Identificacion de interesados

Para el proceso de identificacion de interesados se tomO como entrada el acta de
constitucion de proyectos, se aplicd una herramienta de lluvia de ideas entre el director del
proyecto y el sponsor para tener en cuenta todos aquellas personas, entidades, grupos u
organizaciones que se podrian verse afectados directa o indirectamente, positiva o negativamente
por las decisiones, actividades o resultados del proyecto. Como salida de este proceso se puede

consultar el registro de Interesados (Apéndice B) el cual incluye:

v" Nombre, o denominacion

v" Datos de contacto

v' Interés
v"Influencia
v' Impacto

4.7. Procesos de planificacion

La planificacidn del proyecto es un proceso que esta compuesto por aquellos subprocesos
destinados a establecer el alcance, definir y aclarar los objetivos y crear una linea de accion
requerida con el propdsito de cumplir con los objetivos propuestos. Los procesos de planificacion
desarrollan el plan para la direccion del proyecto, asi como los documentos u entregables en cada
fase o proceso del proyecto. Los procesos y areas de conocimiento que tendran desarrollo en este

proyecto son los siguientes:
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v Plan de gestion de alcance: Para ServiAbaunza area es fundamental, debido a que es muy
necesario establecer hasta que punto se puede llegar con el proyecto, determinar de una
manera aterrizada al punto que se quiere llegar que es ampliar las instalaciones en un 50%
de su capacidad actual, de igual manera para determinar los limites de este, que va y no
que va y establecer plazos y entregas del producto o servicio que se quiere lograr. Para
ServiAbaunza es totalmente necesario saber cuales son las entradas en cada proceso, de
gue herramientas se valen o necesitan para definir o poner limites al proyecto, que riesgos
iniciales pueden presentarse, cuéles son los criterios de éxito para el proyecto, que
restricciones se pueden presentar y como se puede crear e ir conformando ese paso a paso

de las actividades que va a estar en desarrollo a lo largo del proyecto.

Es por eso por lo que dentro del area de alcance se va a realizar la planificacion del alcance,
definicion de requisitos, recopilacion de requisitos, matriz de trazabilidad de requisitos, la
definicion del alcance y se va a crear la EDT. Cualquier otro proceso incluido dentro del area de

alcance queda excluido de este proyecto.

v Plan de gestion de cronograma: Indispensable en este proyecto, debido a que con base en
el cronograma que se realice puedo conocer la duracion de cada tarea, asi mismo llevar un
orden cronoldgico de las secuencias de las actividades del proyecto, poder ir buscando los
recursos de las posteriores actividades y saber en general la duracion total del proyecto.
Para ServiAbaunza es muy importante esta area y los procesos que alli se describan, es por
eso que se definié que para cronograma los procesos que se van a desarrollar son:
Planificacion de la gestion del cronograma, Definir las actividades, Establecer secuencia

de actividades, Estimar la duracién de actividades, Desarrollo del cronogramay determinar
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unos Umbrales de desviacion; de vital importancia para llevar el seguimiento en cuanto a
lo establecido en la estructura de desglose del trabajo y verificar el cumplimiento o no de
los tiempos de cada actividad. Cualquier otro proceso que comprenda el area de
cronograma no sera descrito en el presente proyecto.

v Plan de gestién de costos: al igual que el cronograma, no se puede realizar un proyecto sin
que se establezca un presupuesto para el mismo y la asignacion de cada costo para cada
actividad descrita. Al realizar este plan se quiere conocer de manera cierta cuanto puede
llegas a costar el proyecto, y con base en esto poder determinar cuanto estaria haciendo
falta para completar el presupuesto. Es por esto por lo que para costos se definieron los
siguientes procesos: Planificacion de la gestion de costos, estimacion de costos, determinar
el presupuesto, y los umbrales de desviacion. Cualquier otro proceso que no se haya

descrito, esta fuera del alcance de este proyecto.

v Parametros de calidad: calidad sera una de las areas en donde no se va a adoptar la guia del
PMBOK®. Se va a manejar de manera que se implementen una serie de parametros o
buenas préacticas para tener en cuenta durante el desarrollo del proyecto. Se quiso definir
de esta manera porque para la empresa se hace mas representativo el poder tener
referenciado unos criterios de éxito que se deben tener en cuenta para realizar un correcto
y acorde cierre el proyecto con base en lo planificado. De igual manera se van a describir
unas métricas de calidad para cada uno de estos parametros de calidad citados, con el
objetivo de conocer los limites y niveles de aceptacion de calidad.

v Plan de gestion de recursos: De igual manera se llevara a cabo con base en lo establecido

en el PMBOK el area de recursos. Ya que es un area que va de manera tan unida de la mano
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con costos y el cronograma, para el presente proyecto se hace indispensable como estimar
cada recurso, quienes o que nos pueden apoyar en esa estimacion, el saber que recurso se
necesita para cada actividad con la base en lo establecido en la EDT, definir el plan o la
manera de adquirir estos recursos y lograr establecer un plan de gestion de estos recursos.
Para recursos se establecio que se van a realizar los procesos de planificacion de recursos,
estimacion de recursos y adquisicion de recursos.

v Plan de gestion de riesgos: Ya que el proyecto que se quiere desarrollar es un proyecto de
construccién y en este tipo de proyectos pueden verse materializados cualquier cantidad de
riesgos el area de riesgos se hace de gran importancia y se decidié que se analizara de la
misma manera como lo describe la guia PMBOK. En donde se describiran los procesos de:
Plan de riesgos, Identificacion de riesgos, Analisis de riesgos, Matriz de probabilidad vs
Impacto, respuesta a los riesgos, andlisis de materializacion de riesgos y se describira un
riesgo muy importante el cual es el riesgo de continuidad operacional en el desarrollo del
proyecto. Para ServiAbaunza es muy importante que durante el desarrollo del proyecto el
taller esté funcionando al menos en un 50% de su capacidad. Es por eso por lo que se hace
un mayor énfasis en este riesgo y se toca de manera especial como un item por separado.

Cualquier otro proceso que no esté mencionado, queda fuera del alcance de este proyecto.

Por razones que se van a explicar a continuacion, los siguientes procesos no estan incluidos
dentro del presente proyecto:
v/ Comunicaciones: para este proyecto no se establece un plan de comunicaciones como tal
en los procesos de inicio ni planificacion; si estard y se vera muy reflejada en los procesos
de monitoreo y control mediante la implementacion de formatos para cada una de las areas.

Los formatos fue el medio escogido por el cual se comunique la multiple informacion de
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avance del proyecto. De igual manera se realiza un plan de seguridad, ambiental un manual
de operaciones y protocolo de negociacion que son documentos informativos necesarios
para el cumplimiento de los objetivos del proyecto. De igual manera se define un
cronograma de capacitaciones para los funcionarios y colaborados tanto del proyecto como
del taller en donde se citan las tematicas de los participantes, la duracion y los criterios de
éxito o métricas de calidad para cada una de estas capacitaciones.

v" Adquisiciones: Es otra area que no se presenta dentro del proyecto adoptando la guia del
PMBOK®), si no se desarrolla de manera conjunta dentro del plan de costos, en el proceso
de adquisicion de recursos y de manera transversal en el proceso de monitoreo y control
yendo implicita dentro de los formatos que se implementen para estas dos areas

mencionadas.

Por altimo, no se cuenta con toda la informacion para realizar una planificacion detallada
a todos los niveles (alcance, tiempos, costos, recursos, calidad, riesgos, etc..), por tal motivo en
cada una de estas areas se daran unas nociones preliminares de como deberia ser desarrollada cada
una de estas y el grado de detalle requerido estaria a cargo de ser definido por parte de la empresa
que realice las adecuaciones civiles en el proceso de ejecucion del proyecto. Es preciso mencionar
que es el primer proyecto de esta magnitud y caracteristica que se va a realizar en ServiAbaunza,

no se tienen experiencias previas.
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4.7.1. Alcance
4.7.1.1. Planificacion de la gestion de alcance: La planificacion del alcance de este
proyecto parte desde la necesidad de expandir las instalaciones de la empresa para lograr
el cumplimiento de los objetivos propuestos. El plan esta conformado por la definicion de
requisitos, recopilacion de requisitos, matriz de trazabilidad de requisitos, la definicion del
alcance y se va a crear la EDT. Se toma como entradas el acta de constitucion del proyecto
y la recopilacion de requisitos de proyecto las herramientas utilizadas con revision de
proyectos en la WEB, revision de documentacion de planteamiento de alcance en la WEB

y salida a este proceso es el plan de gestion del alcance

4.7.1.2. Definicion de requisitos Para el presente proyecto la definicion de requisitos se
dividié en dos partes: unos requisitos iniciales, para los cuales se utilizaron las
herramientas de la matriz DOFA y la encuesta aplicada a los clientes los cuales se
encuentran documentados en el acta de constitucion del proyecto y unos requisitos del
proyecto de ampliacion los cuales fueron definidos por el Director del proyecto
posteriormente a los requisitos iniciales, para los que se tuvieron en cuenta las siguientes
entradas: listado de supuestos, criterios de éxito, restricciones y los riesgos identificados
inicialmente, las herramientas utilizadas con revisién de proyectos en la WEB y como
salida de este proceso se realiza la recopilacion de requisitos del proyecto que se presenta

en el siguiente numeral.



DISENO DE PROPUESTA AMPLIACION TALLER SERVIABAUNZA 71

4.7.1.3. Recopilacion de requisitos Para la recopilacion de requisitos, se tomé desde el
punto de vista de los objetivos planteados en el proyecto los cuales son el simbolismo de
la necesidad actual del taller, de igual manera se tomd en cuenta los criterios de éxito del
proyecto y con base en esto se hizo la identificacion y recopilacién de requisitos. Las
entradas de este proceso fueron los supuestos, criterios de éxito, restricciones y riesgos
identificados inicialmente es decir el acta de constitucion. De igual manera se tuvo en
cuenta una herramienta y fue la realizacién de consulta de proyectos de construccion de
caracteristicas similares que se encuentran en la WEB y con base en esto se cred es el

siguiente esquema de cémo estan divididos los requisitos para el presente proyecto:
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Figura 29

Requisitos proyecto de ampliacion.

Fuente: Autor.
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Como salida del proceso de recopilacion de requisitos se realiza un entregable en donde se
documentan los requisitos, se clasifican por tipo de requisitos, se da una descripcion y se
definen los criterios de aceptacion de cada requisito identificado. (Apéndice C) Definicion

de requisitos.

4.7.1.4 Matriz de trazabilidad de requisitos Para el presente proyecto se definié un
matriz de trazabilidad de requisitos de tal manera que esta pueda ir siendo gestionada y en
continua revision a lo largo de todo el proyecto. En la matriz se definieron unos codigos
para cada requisito, el tipo de requisito al que pertenecen, se realizo la descripcion de cada
requisito, se le asigno el nivel de importancia, de igual manera el nivel de complejidad, se
definio el estado en que se encuentra, se definié el criterio de aceptacion, se relaciond cada
criterio con los objetivos del proyecto, se referencio el paquete de trabajo en donde se
pudiera encontrar cada requisito, se citaron las pruebas o documentos que validarian el

requisito y se asignoé un responsable para cada uno.

Las entradas para este proceso fueron, el acta de constitucion y el documento de definicion
de requisitos como herramienta se utilizd la consulta de proyectos de similares

caracteristicas en la WEB y la salida es el (Apéndice D) matriz de trazabilidad de requisitos.
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4.7.1.5. Definir alcance La definicion del alcance se desarroll6 en el enunciado del alcance
del proyecto. Es un documento que permite realizar una descripcion del proyecto, la entrada
a este proceso fue el acta de constitucion y la encuesta de satisfaccion. Las herramientas
que se utilizaron fue lluvia de ideas entre el director del proyecto y el director de la tesis
del proyecto y la salida de este proceso es el enunciado del alcance del proyecto el cual
esta en el (apéndice E).
Al término de la definicion del alcance, se tendra un documento llamado ““enunciado del
alcance del proyecto™ el cual esta compuesto a grandes rasgos del alcance, los entregables,
supuestos y restricciones. El contenido de este documento debe contener:

v" Nombre del proyecto

v Enunciado formal del alcance

v Objetivos que se definieron

v" Criterios de éxito

v" Requisitos

v' Restricciones

v Riesgos identificados inicialmente

v" Cronograma
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4.7.1.6. Crear EDT/WBS La creacién de la estructura de desglosé de trabajo se desarrolld

en forma de mapa conceptual en el cual se presenta el trabajo a realizar de una forma mas

detallada, con el cual se busca identificar y definir los distintos niveles de trabajo a realizar

y con esto establecer unos paquetes de planificacion dentro cronogramay poder tener unos

indicios del presupuesto adecuado para el proyecto. La EDT para el presente proyecto la

realizo el director del proyecto. Las entradas que se utilizaron fueron el acta de constitucion

del proyecto y la documentacion de requisitos. Las herramientas utilizadas fueron

reuniones con personas que tienen conocimiento en el tema de construcciones civiles y

revision de EDT de proyectos similares que fueron encontradas en la WEB. La salida de

este proceso es el mapa conceptual denominado EDT (ver apéndice F).

La metodologia que se siguio para realizar la EDT esta contenida en los siguientes pasos:

1. Identificar el entregable final del proyecto (Producto/servicio).

2. Definir las principales fases que contiene el proyecto (preliminares, disefios,
construccion...etc.).

3. Descomposicion de estas fases hasta llegar a un nivel éptimo de detalle.

4. Planificacion de este nivel 6ptimo de detalle y asignacion de costos y responsable.

5. Revision y aprobacion de la EDT.

Por ultimo, para cada paquete de trabajo se debera crear un diccionario de la EDT (ver
apéndice G) en el cual hay una descripcion detallada de inicio y fin de cada paquete al igual
que un listado de entregables. Teniendo ya realizados el enunciado del alcance, la EDT y
el diccionario de la EDT aprobados se crea la linea base del alcance; esta linea base puede
solo ser modificada mediante los formatos de control de cambios, los cuales deben ser

aprobados por la direccion del proyecto y el Sponsor.
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4.7.2. Cronograma
4.7.2.1. Planificacion de la gestion del cronograma EI cronograma fue realizado en el
programa Microsoft Project version 2016 (apéndice H), para el cual se decidié que se va a
trabajar en las siguientes unidades:
Definicion de duracion vy tipo de actividades: Cada actividad tiene una duracion de (X)
dias. Se utilizé la escala temporal con dos niveles (Intermedio, inferior) y las unidades de
visualizacion del cronograma estan en meses en el diagrama de Gantt.
De igual manera no todas las actividades tienen duracion como los son los hitos, que se
colocan para marcar la finalizacion de un proceso o paquete de actividades. También hay
actividades resumen, que como bien se indica resumen la duracién de un paguete de
actividades
Y por ultimo se crearon actividades de seguimiento las cuales se les coloco duracion de 1
dia debido a que ese seguimiento se realiza de manera continua en todo el proyecto y no se
quiso alterar la duracién total del mismo.
La realizacion del cronograma tiene como objetivo mostrar la duracion del proyecto. Se
realizo la definicion de actividades con base en el diccionario de la EDT las cuales van
secuenciadas para mostrar la duracion de cada una; a su vez hay una tarea mandante para
cada grupo de subtareas con la premisa de ir mostrando parcialmente en cada grupo de
subtareas que tiempo de ejecucién va tomando.
Para la estimacion de la duracion de las actividades, la mayoria fueron estimadas mediante
el método analogo con base en la experiencia de proyectos realizados de manera similar y

en dialogo con Ing Civiles los cuales también proporcionaron su experiencia para la
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estimacion de las actividades. Para otras actividades se utilizd el método BETA de
estimacion y de 1 punto

Las entradas para este proceso fueron el diccionario y la EDT, las herramientas a utilizar
fueron la estimacion analoga y BETA, estimacion de 1 punto y la salida fue el diagrama de

gantt

4.7.2.2. Definir las actividades Siendo la ampliacion de las instalaciones del taller un
proyecto de construccién, la definicion de las actividades ya estaba realizada desde la
creacion del diccionario de la EDT, como se coment0. Estas fueron sacadas con base en
revision de proyectos similares.

Al momento de definir las actividades las entradas que se tuvieron en cuenta fueron:

1. EDT

2. Diccionario EDT

Las herramientas utilizadas fueron: Revision de proyectos similares y consulta de expertos

en el tema de construccion. La salida la definicion de las actividades en el cronograma

4.7.2.3. Establecer secuencia de actividades Al momento de establecer la secuencia entre
las actividades, se realizo revisiones en varios proyectos que involucraban construcciones
civiles de tal manera que se pudiera tomar una base que pudiera ser aplicada para el presente
proyecto.

De igual manera también se recurrié a charlas programadas con expertos en la rama de
Ingenieria Civil los cuales hicieron sus aportes para establecer la secuencia de las

actividades que involucran el proyecto de ampliacion.
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Para proyectos de construccion se deben tener en cuenta factores como los tiempos de
aplicacion y secado de concretos, armado de formaletas, retiro de estas, acabados y
terminaciones. etc., esta serie de actividades establecen restricciones de comienzo de las
siguientes actividades planeadas.

Las entradas fueron la EDT vy el diccionario, las herramientas utilizadas fueron reuniones
con expertos de Ing Civil y revision de proyectos similares y la salida el establecer las

predecesoras de cada actividad

4.7.2.4. Estimar la duracion de actividades Como se comenté en el numeral de
“Planificacion de la gestion del cronograma” La estimacion de las actividades se realizd
bajo 3 métodos, los cuales permitieron tener un estimado de la duracion de las actividades
con base en lo planteado en la EDT y los recursos estimados.

v’ Estimacion anal6gica: Para esta estimacion se tiene en cuenta las duraciones en proyectos
de similares caracteristicas consultados en la WEB. Como se mencioné en la metodologia
es el primer proyecto de construccion que se va a realizar en ServiAbaunza, por tal motivo
se carece de la experiencia en: definir las actividades, establecer la secuencia de estas y
estimar la duracion. Es por eso por lo que, durante el proceso de ejecucion, se debe realizar
ajustes a las actividades ya pueden tener una duracion mayor o menor a la estimada
inicialmente.

v’ Estimacion Beta: Esta técnica se basa en tomar tres valores de tiempo o duracion para una
actividad las cuales son: Tiempo optimista (TO), tiempo pesimista (TP) y tiempo probable
(TPr), al relacionar estos 3 valores en la formula de distribucion BETA de la técnica PERT,

se obtiene un valor que se denomina duracién o tiempo estimados (TE):
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TE = (TO + 4 TPr + TP)/6 EC. 1

Dependiendo de la informacién disponible de cada actividad, ademas de los anteriores
métodos se utilizaran el método de: 1 punto. Aunque se utilizaron todos estos métodos para
el calculo, el més utilizado es el analogo con base en las reuniones con conocedores en la
materia y la consulta de proyectos similares en la WEB. También es motivo de aclarar que
todas las actividades tienen estimaciones de alto nivel.

Las entradas para este proceso fueron Revision de proyectos similares, EDT y diccionario,
las herramientas utilizadas fueron las estimaciones: Analoga, Beta, 1 punto y la salida es la

estimacion de la duracidn de cada actividad planteada en el cronograma.

4.7.2.5. Desarrollo del cronograma Como el desarrollo de un cronograma es un proceso
iterativo en el cual se debe tener en cuenta un ordenamiento de las actividades, establecer
la duracion, colocar una la fecha de inicio o una fecha fin, se coloca el método de
estimacion de la duracién se establece la secuencia de las actividades, se asignan los
recursos necesarios para el desarrollo de las actividades, se coloca un costo de las mismas
y el método de estimacion de costos y por ultimo se calcul6 la ruta critica con el objetivo
de prestar mayor atencion a aquellas actividades que al calculo del programa salen como
actividades criticas. Como ya se mencion0 el desarrollo del cronograma se realiz6 en el
programa Microsoft Project 2016 y se realiz6 de la manera descrita anteriormente. La
duracion total del proyecto se calculé en 673 dias.

De igual manera las entradas de este proceso fueron la EDT y el diccionario, las

herramientas utilizadas fueron la revision de proyectos similares en el WEB y consulta o
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reunion con expertos y el resultado o salida obtenido es el diagrama de Gantt se el cual se

observa en la figura 11:
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Figura 30
Diagrama de Gantt proyecto ampliacion de instalaciones ServiAbaunza
7 [ R e pep—— = % - Tarea ~ el
- Qe 25w S50x 75 100x 0= 25« S50« 750 |00« =
) By -~ ) Resumen ) B i
Diagrama  Pegar Programar Autoprogramar Tarea ) Infarmacién = Edicién
de Gantt - manualmente 7T - Hito = <
Ver Portapapeles Fuente Programacion Programacion Tareas Insertar Insertar Propiedades
g mar ozm,leusa'b 1311721
w i
Mede Metede de
de Estimacion de Nombres de los viembre 2021
ﬂ tarea » MNombre de tarea » Duracion « tiempos » Comienzo » Fin w Predece » | recursos ¥ | Costos 02 04 06 08 10 12
1 | - 4 PROYECTO AMPLIACION DEL TALLER 673 dias lun 01/11/21  mié 29/05/24 | |
2 - 4 REQUISITOS DE PROVEEDORES DE 5dias lun 01/11/21  vie 05/11/21 $315.000 — 1
INTERVENTORIA
3 - Documentacion de interesados para reunion 1 dia 1 Punto lun 01/11/21 lun 01/11/21 Director de proyecto $50.000 or de proyecto 1
de definicion de requisitos de proveedores 1
Interventoria
4 L) Citacion a interesados para reunion de 1dia 1 Punto mar02/11/21  mar02/11/21 3 Director de proyecto $5.000 rector de proyecto 2
E definicion de requisitos de proveedores 2
§ s = Reunién para definicion de requisitos interventc 1 dia 1Punto mié 03/11/21  mié03/11/21 3,4 Director de proyecto $200.000 | | jrector de proyecto 3
b
o 6 - Documentacién y definicién de requisitos de 1 dia 1 Punto jue04/11/21  jue04/11/21 345 Director de proyecto §50.000 i proyecto 4
§ interesados a proveedor de interventoria 4
% 7 L) Presentacion de requisitos a proveedor de 1dia 1 Punto vie 05/11/21 vie 05/11/21 5,6 Director de proyecto $10.000 or| de proyecto |
é interventoria 5
8 - 4 CONVOCATORIA PROVEEDORES DE  1dia lun 08/11/21  lun08/11/21 7 $10.000
INTERVENTORIA
9 - Publicacion de requisitos Proveedor Intervento 1 dia 1Punto lun08/11/21  lun08/11/21 7 Director de proyecto $10.000 Director de |
10 - 4 RECEPCION DE PROPUESTAS DE 8 dias mar09/11/21  jue18/11/21 9 $50.000 i
PROVEEDOR DE INTERVENTORIA
11 - Recepcion de propuestas de candidatos a 8 dias Beta mar 09/11/21  jue 18/11/21 6,9 Director de proyecto $50.000 -
proveedor interventoria 7
12 - 4 EVALUACION DE PROVEEDORES DE 6 dias vie 19/11f21  vie26f11/21 11 $ 500.000
INTERVENTORTA

Nota: Captura del diagrama de Gantt. Fuente: Autor.
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4.7.2.6. Umbrales de desviacion: Para llevar un mayor control en la duraciéon de las
actividades y que estas no se desfasen ni por encima ni por debajo de lo estimado en el
cronograma, para el presente proyecto se establecieron los siguientes umbrales de
desviacion:

Figura 31

Umbrales de desviacion

Umbral de Peligro
Umbral de Alerta

Desviacion del 2%
Desarrollo acorde a cronograma
Umbral de Alerta Desviacion del 2%

Umbral de Peligro

Fuente: Autor.

En caso de presentarse alguna desviacion bien sea por encima o por debajo, de alerta o
peligro, las siguientes seran las acciones para realizar:

Tabla 18

Acciones de respuesta ante desviacién en el cronograma.

UMBRAL COLOR ACCION
1. Al momento de presentarse la sefial de alerta, esta serd

documentada por el gerente del proyecto quien la incluird

dentro de la siguiente reunién de avance de obra para poder

encontrar esa solucion a dicha sefial entre todos los
ALERTA AMARILLO »

presentes a la reunion

2. Para llegar a concertar la mejor opcion para la solucién a

la desviacidn presentada, se realizara una lluvia de ideas

entre todos los asistentes, de tal manera que se escogeran
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PELIGRO

ROJO

las 3 mejores opciones por medio de votacion.

3. Para determinar cuél de las 3 acciones escogidas dentro
de la lluvia de ideas es la mejor, se realizara una reunion
interna entre los sponsors y el gerente de proyectos, los
cuales evaluaran aquella opcion que requiere un menor
costo, que genere un menor impacto o retraso y aquella que
no lleve implicito un riesgo adicional que tenga gran
probabilidad de materializarse.

1. Al momento de presentarse la sefial de peligro, el gerente
del proyecto citara a reunién extraordinaria el mismo dia
para evaluar los pormenores de la sefial que se presentay la
manera de resolverla entre el comité de avance de obra.

2. En caso de que se presente que ninguna de las soluciones
planteadas en el comité satisfaga, cumpla o mitigue en al
menos un 95% esta sefial de peligro, el gerente del
proyecto realizara una consultoria externa ese mismo dia
con alguna firma de proyectos, la cual pueda proporcionar

o complementar la solucion a la desviacion presentada.

Fuente. Autor
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4.7.3. Costos

4.7.3.1. Planificacion de la gestion de costos: Para este proceso de planificacion de costos
se tomo6 como base las actividades descritas en el cronograma del proyecto. Para la mayoria
de los costos que se agregaron en el cronograma, fueron estimados y/o consultados en pesos
colombianos con una excepcién del cilindro de elevacion que sera importado el cual su
costeo se realiza en ddlares americanos. Los costos se estimaron con base en los mismos 3
métodos de estimacidn del cronograma, los cuales fueron:

Los costos incorporados en el cronograma llevan incluido el IVA, también estan incluidos
los seguros para las actividades que necesitaron de seguros. Para los rubros que necesitaron
de transporte bien sea de materiales, de equipos etc., estos fueron estimados como un item
adicional de transporte.

Las entradas para este proceso fueron el cronograma, la EDT y el diccionario, las
herramientas utilizadas fueron revision de proyectos de similares caracteristicas en la WEB
y consulta a expertos y la salida es la planificacion de cada costo para cada actividad

descrita en el cronograma.

4.7.3.2. Estimacion de costos: En este proceso se desarrolla un estimado del valor de los
recursos necesarios para completar todas las actividades del proyecto. Los costos se
estimaron con base en los mismos 3 métodos de estimacion del cronograma, los cuales
fueron:

1. Método Beta

2. Método de 1 punto

3. Método Analogo
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Todos los valores referenciados en el Project y en el presente documento fueron calculados
mediante los métodos anteriormente descritos. Aunque se utilizaron todos estos métodos
para el calculo, el mas utilizado es el analogo con base datos recolectados de proyectos de
similares caracteristicas consultados en la WEB, visitas o llamadas a empresas
comercializadoras de materiales de construccion y consulta a expertos. Se hace necesario
en el proceso de ejecucion realizar un seguimiento de los costos descritos dentro del
cronograma porque como Sse menciono es el primer proyecto de construccion que
ServiAbaunza realiza. De igual manera y como se especificd en cronograma, todos los
costos asociados a cada actividad son estimaciones de alto nivel.

Al igual que en el proceso de planificacion de los costos, las entradas para este proceso
fueron el cronograma, la EDT y el diccionario, las herramientas utilizadas fueron revision
de proyectos de similares caracteristicas en la WEB y consulta a expertos y la salida es la

estimacion de cada costo para cada actividad descrita en el cronograma.
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4.7.3.3. Determinar el presupuesto: Para la determinacion del presupuesto se
introdujeron todos los costos por actividad con base en el cronograma realizo en Project
(apéndice H) en el cual se hace referencia a las actividades establecidas con base en la
codificacion realizada en la EDT e incluyendo todos los recursos por actividad que se
necesitaron con base en lo estipulado segun los numerales anteriores del area de costos. Se
realizé a su vez la revision en la EDT, las cuentas de control del proyecto y con base en
ellas se realizd un desglose mas completo de los costos por actividad de cada paquete de
trabajo. Con base en el presupuesto realizado, el costo total del proyecto es de $
559.266.000 COP, los detalles pueden ser consultados en el (apéndice Q) presupuesto del
proyecto.

Las entradas para este proceso fueron los costos asociados para cada actividad en el
cronograma, las herramientas fueron la consulta a expertos y revision de proyectos

similares caracteristicas y la salida es el presupuesto del proyecto.

De igual manera este presupuesto establecido en este proceso servira de base para el calculo
posterior del presupuesto final del proyecto, el cual llevara incluido la materializacion de
riesgos y ya con el analisis de esta materializacion, tener un presupuesto mas robusto y con

un margen de seguridad mas amplio.
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4.7.3.4. Umbrales de desviacion costos: Para llevar un mayor control de los costos
asociados a las actividades y que estos no se desfasen ni por encima ni por debajo de lo
estimado en el cronograma, para el presente proyecto se establecieron los siguientes
Umbrales de desviacion en costos:

Figura 32

Umbrales de desviacion en costos.

Umbral de Alerta Desviacion del 1,5%

Desarrollo acorde a presupuesto establecido

Umbral de Alerta Desviacion del 1,5%

Fuente: Autor.

Tabla 19

Acciones de respuesta ante desviacion en costos

UMBRAL COLOR ACCION

1. Al momento de presentarse la sefial de alerta, esta sera
documentada por el gerente del proyecto quien la incluira
dentro de la siguiente reunion de avance de obra para poder

encontrar esa solucion a dicha sefial entre todos los presentes a



DISENO DE PROPUESTA AMPLIACION TALLER SERVIABAUNZA 88

ALERTA AMARILLO

PELIGRO

ROJO

la reunion
2. Para llegar a concertar la mejor opcion para la solucion a la
desviacion presentada, se realizara una lluvia de ideas entre
todos los asistentes, de tal manera que se escogeran las 3
mejores opciones por medio de votacion.
3. Para determinar cual de las 3 acciones escogidas dentro de la
lluvia de ideas es la mejor, se realizard una reunién

interna entre los sponsors y el gerente de proyectos, los cuales
evaluaran aquella opcion que requiere un menor costo, que
genere un menor impacto o retraso y aquella que no lleve
implicito un riesgo adicional que tenga gran probabilidad de

materializarse.

1. Al momento de presentarse la sefial de peligro, el gerente del
proyecto citara a reunion extraordinaria el mismo dia para
evaluar los pormenores de la sefial que se presenta y la manera
de resolverla entre el comité de avance de obra y todos los
proveedores del proyecto.
2. En caso de que se presente que ninguna de las soluciones
planteadas en el comité satisfaga, cumpla o mitigue en al menos
un 95% esta sefial de peligro, el gerente del proyecto realizara
una consultoria externa ese mismo dia con alguna firma de
proyectos, la cual pueda proporcionar o complementar la

solucion a la desviacién presentada

Fuente. Autor

Como se puede observar los rangos del umbral son més ajustados en costos que en

cronogramay es porque el factor presupuesto juega un papel de vital importancia y requiere

de mayor atencion que posibles desviaciones que se lleguen a presentar en tiempo.
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4.7.4. Parametros de calidad

Como se menciono en el numeral de procesos de planificacion, para el area de calidad no

se contempld su desarrollo de acuerdo con la guia PMBOK® 6ta Edicion, sino que se definieron

unos parametros de calidad que funcionan como criterios de éxito del proyecto. Es de anotar que

al momento de la ejecucion la empresa contratista civil debera cumplir con todas las politicas de

calidad que rigen en Colombia y la implementacién de la norma que en ese momento este siendo

aplicada y vincule los parametros de calidad para proyectos de construccion. Dentro de los

parametros de calidad que se identificaron estan:

1.

Verificacion en el proceso de seleccion de la experiencia de cada personal contratado
para la obra

Verificaciones mensuales del avance en el cumplimiento de los objetivos del proyecto
Verificaciones mensuales del avance en el Cumplimiento de requisitos

Registro mensual de Materializacién de riesgos no identificados

Registro mensual de Materializacion de riesgos humanos. Se clasificaran de acuerdo
con la siguiente denominacion catastroficos = 1; No catastroficos = 0

Documentacion al término de cada actividad entre estimacion de costos de la actividad
y el costo real presentado.

Documentacion al término de cada actividad entre estimacion de duracion de la
actividad y la duracidn real presentada.

Verificacién en cada fase del proceso de la secuencia miento de actividades para no

incurrir en reprocesos
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9.

10.

11.

12.

13.

14.

15.

16.

17.

18.

19.

20.

Comprobaciones periddicas de la efectividad de las respuestas ante materializacion de
riesgos presentado en el mismo periodo de tiempo

Calcular en cada actividad la Utilizacion de los recursos asignados

Llevar registro de la cantidad de entregables aceptados a la primera vez que se
presentan

Comprobar Tiempos de entrega de proveedores con base en lo establecido en los
contratos.

Comprobar tiempos de entrega de registro o certificados de calidad con base en lo
estipulado en el contrato

Llevar registro de garantias presentadas por los equipos y el cumplimiento de estas por
parte del proveedor

Realizar registro de cada prueba aceptable a instalaciones efectuada a la primera vez
de presentada.

Registrar fecha de expedicién de certificado en Cumplimiento de calidad en la
cimentacion

Registrar fecha de expedicion de certificado en Cumplimiento de calidad en la
estructura

Realizar visitas técnicas periddicas para comprobar calidad de acabados segun planos
y ficha técnica en obra negra

Realizar visitas técnicas periddicas para comprobar calidad de acabados segun planos
y ficha técnica en obra Blanca

Llevar registro de presentacion y Aceptacion de disefios a la primera vez de presentados
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21. Sacar ponderacion de la encuesta aplicada en cada capacitacion que tenga este criterio
de éxito y medir el nivel de satisfaccion para con la capacitacion.

22. Verificacion semanal de las acciones descritas en el plan de seguridad para la
prevencion de accidentes.

23. Verificacion mensual de las acciones descritas en el plan ambiental para la prevencion
de la aplicacion de Multas Ambientales

24. Sacar ponderacion de la evaluacidon aplicada en la capacitacion de manual de
operaciones y verificacion de cumplimiento con base en la métrica aplicada

25. Sacar ponderacion de la evaluacion aplicada en la capacitacion de protocolo de
negociacion y verificacion de cumplimiento con base en la métrica aplicada

26. Llevar registro quincenal del porcentaje en Cumplimiento de metas de personal de obra

27. Llevar registro de Puntaje obtenido de las auditorias realizadas a cada uno de los

procesos auditados.

Estos fueron los parametros de calidad que a juicio del director del proyecto serian claves
para el éxito del desarrollo de este. De igual manera para estos cada uno de estos pardmetros se
establecio un criterio de aceptacion, el cual puede ser consultado en el (Apéndice O) Métricas de

parametros de calidad.
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4.7.5. Recursos

4.7.5.1. Planificacion de la gestion de los recursos: Para la realizacion del plan de gestion
de recursos, se realizo la asignacion de los recursos a cada actividad que se planteo en el
cronograma de acuerdo con lo dispuesto en cada paquete de trabajo segun la EDT realizada.
Para la planificacion de recursos se tuvo en cuenta los siguientes criterios:

v Proyectos de construccion similares.

v Experiencia de los involucrados en el proyecto (director de proyecto, Sponsor, equipo del
taller).

v Consultas con expertos en construccion.

v Consultas a proveedores.

v" Revision de informacion en la WEB.

Dentro de los tipos de recursos que se estimaron y tuvieron en cuenta son:

Recursos Materiales: Son los diferentes insumos que son necesarios para el proyecto de
ampliacion de las instalaciones del taller como lo pueden ser: ladrillos, pintura, cemento,
acero, etc.

Recursos humanos: Son todas aquellas personas que van a intervenir en las diferentes
actividades que conlleva el proyecto de ampliacién, como lo son: maestro de obra,
albafiiles, soldador, carpintero, técnicos de obra, Ing. Residente, director de proyecto etc.
Recursos equipos o herramientas: Son todos aquellos equipos o herramientas que son
necesarios para realizar el proyecto de ampliacion como lo pueden ser: carretillas, torre

grua, flexébmetros, martillo, palas, picas, etc.
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Se determind que la labor de la contratacion, gestion y administracion de todos los recursos
recaerd en la empresa que se seleccione para realizar las adecuaciones civiles. ElI Sponsor
realizaran la aprobacion y pago de cada uno de estos recursos.

La empresa que realizara la construccion tendrd a cargo e iniciara las labores desde el
paquete de trabajo definido como “preliminares” hasta el paquete de “Cierre”. Estos
paquetes comprenden: las labores de disefios, estudios, licencias plan de definicion de
continuidad operacional y posteriormente construccidén y montajes de todo lo que tiene que
ver con la parte civil del proyecto e instalacion de equipos adquiridos. Por tal motivo sera
la encargada de administrar la mayoria de los recursos que se necesiten en las diferentes
actividades y para las diferentes fases del proyecto.

Las entradas para este proceso de planificacion de recursos fueron la EDT, el cronograma,
y la estimacion de costos, las herramientas utilizadas fueron la consulta a expertos y
revision de proyectos de similares caracteristicas en la WEB y la salida es la definicion de
los diferentes recursos para tener en cuenta para cada actividad.

Con motivo de tener presente las necesidades de los recursos adicionales para la ejecucion
y entrada de operacion del nuevo proyecto, se crea la siguiente tabla en donde se detallan

los items y las cantidades por item.

Tabla 20

Requisitos complementarios para ampliacion de area.

ITEM CANTIDAD
Tuberia para sistema de aire comprimido 50% maés de actual, aprox 60 m
Tuberia para red eléctrica 50% mas de actual, aprox 30 m

Tuberia para red Agua 50% mas de actual, aprox 60 m
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Cable red de internet

Cable conexion red de aire comprimido

Cilindro de elevacion

Detector de fallas

Analizador de gases

Personal nuevo (Técnicos)

Personal nuevo ( Supervisor)

Inmuebles para sala de reuniones y capacitaciones
Inmuebles y equipos para sala de espera de clientes
Herramientas

Pistolas neumaticas

Extensiones eléctricas

Gatos hidraulicos

Dotacion

Epp’s

Instalaciones sanitarias para operarios

Instalaciones sanitarias para clientes

50% mas de actual, aprox 30 m
20 m
1 Und
2 Und
1 Und
5 personas
1 persona
1 mesa, 15 sillas
Sillas, televisor, refrigerador
5 juegos de herramientas
3Und
3Und
3Und
5 Und - para comenzar
5 juegos de Epps - para comenzar
1 unid
2 Und - 1 Dama; 1 Caballero

Fuente. Autor

4.7.5.2. Estimar los recursos: Como se mencion al inicio del plan de gestion de recursos,

para la realizacion de la estimacion de estos se recurrié basicamente a 3 fuentes de

informacion:
1. Proyectos similares
2. Experiencia de los involucrados

3. Consulta a expertos

La cantidad de materiales varia segun el disefio y las actividades que se contemplaron en

él. Para estimar los recursos materiales en cada actividad planteada, se consulté a expertos
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en construccion, quienes orientaron y ayudaron a estimar los materiales necesarios para el
desarrollo de cada actividad.

La estimacion de estas herramientas o equipos va en estrecha unién con la cantidad de
recursos humanos que se estimaron que participaran en cada actividad. En la estimacion de
los recursos de equipos o herramientas de obra, se recurrio a consulta de personal experto
en construccion quieren proporcionaron sus estimaciones con base en la cantidad de
recurso humano involucrado para cada actividad.
Cuando se fue a estimar los recursos de mano de obra, se revisaron proyectos similares y a
su vez se consultaron a expertos en el tema de construccion, donde la variable que impera
es el tiempo que se quiere o desea tomar para la realizacion de cada actividad de la
construccion. Antes de la estimacion del recurso humano, se realizaron reuniones entre el
director del proyecto y el sponsor y se determino que la duracion estuviera entre un afio y
medio y dos afios, ya que como se colocd de premisa y objetivo, teniendo en cuenta la
premisa de que el taller debe estar en operacion de manera normal en al menos el 50% de
su capacidad operativa durante la ejecucion del proyecto.

Las entradas para este proceso fueron, EDT, diccionario y cronograma, las herramientas
utilizadas fue la consulta de expertos y revision de proyectos de similares caracteristicas y
la salida fue la estimacion de recursos que se colocé en cada actividad descrita en el

cronograma.
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4.7.5.3. Adquirir los recursos: En el proceso de adquisicion de los recursos se recurrio a
varias fuentes de informacién en su mayoria para determinar los mejores oferentes en
cuanto a materiales de construccién, en donde se pueda realizar un contrato macro o global
por todas las necesidades de materiales y donde las garantias sean mas amplias. Para
seleccionar al mejor proveedor se deberan tener las siguientes premisas:

v Inventarios y tiempos de entrega

v" Precios

v Soporte postventa

v" Localizacion

La seleccion del proveedor de materiales se realizara teniendo en cuenta estas premisas y
mediante visitas o llamadas telefonicas y generacién de cotizaciones. Para la seleccion del
proveedor se tendran al menos 3 cotizaciones para cada grupo de materiales entre los que
se realizara la seleccion.
Para adquirir los recursos de equipos necesarios para el funcionamiento de las nuevas
instalaciones, se tendran las siguientes premisas:

v' Tiempos de entrega

v Inventarios

v" Precios

v Soporte por venta

v Garantias

v' Certificaciones de calidad

v Localizacion

v Capacitaciones
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De igual manera que en los recursos de materiales la seleccion se tendra en cuenta bajo
estas premisas y se tendran 3 cotizaciones para cada grupo de equipos descritos en el
cronograma y entre estos proveedores que cumplan de la mejor manera las premisas se
realizara la seleccion. En el momento de realizar la adquisicion de los recursos humanos se
tendran en cuenta las siguientes premisas:

v’ Estudios y certificaciones

v Experiencia de al menos 3 afios en la labor para la que va a ser contratada

v Aprobar con al menos el 90% tanto prueba psicol6gica como prueba técnica

v Tener disponibilidad de laborar de lunes a sabados hasta el mediodia.

Para tener un ejemplo de cdmo se debe realizar la asignacion de tareas y responsables en
el personal que quede seleccionado y que vaya a ser parte del proyecto, se realiz6 la matriz
RACI (enunciada en la guia PMBOK ®6ta edicion) al personal profesional o ejecutivos
del equipo que se espera deba tener este proyecto. Esta matriz RACI debe ser replicada
para cada grupo de trabajadores en las diferentes etapas del proyecto. El resultado de la
RACI para el personal profesional del proyecto fue el siguiente:

Tabla 21

Matriz RACI proyecto Ampliacion.

DIAGRAMA RACI PERSONAL

Ing. Ing. Director Aux. Ing.
ACTIVIDAD
Residente Diseflador Proyecto Ingenieria Montajes

Crear Acta de constitucion R C A | C
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Recopilar requisitos R C A I C
Presentar solicitud de cambios A R I I C
Desarrollar plan de pruebas A R I I C
Elaborar disefios R A I C C
Realizar ajustes de disefios R A I C C
Elaborar acta de avance R C I A C
Llevar el cronograma R C I A C
Dirigir montaje de equipos R C I I A

Realizar informe de prueba a

equipos

Nota: R = persona responsable de ejecutar la tarea, A = persona con responsabilidad ultima sobre
la tarea, C = persona a la que se le consulta sobre la tarea, | = persona a la que se le debe

informar sobre la tarea. Fuente: Autor.
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Aunque el subproceso de adquisicion de los recursos hace parte del proceso de ejecucion
segun guia PMBOK ®6ta Edicion y no del proceso de planificacion, se decidio incluir
también en la planificacion, debido a que se consider6 que es de vital importancia
determinar la manera de adquirir los diferentes recursos y dejarlo plasmado en este
documento y como no esta dentro del alcance del presente proyecto el proceso de ejecucion,
por esta razon se incluyd dentro de la planificacion este subproceso.

Las entradas a este proceso son el cronograma, la EDT y el diccionario, las herramientas
que se utilizaran deben ser consulta con proveedores, comparacioén de cotizaciones y
cumplimiento de premisas para cada tipo de recurso y la salida debe ser la compra o

adquisicion del recurso.

4.7.6. Riesgos
4.7.6.1. Plan de riesgos: Entiéndase como riesgo, todo evento o condicién del cual no se
sabe a ciencia cierta si se llegase a materializar el cual tendria un efecto positivo o negativo
para el desarrollo normal del proyecto.
v El objetivo de la gestion de riesgos es:
e Elevar la probabilidad de ocurrencia y el impacto de los sucesos positivos

e Disminuir al maximo la probabilidad y el impacto de los sucesos negativos.

Para el presente proyecto se empez0 a realizar una recopilacion por parte del director del
proyecto en donde se pudiera definir las categorias de los tipos de riesgos que se presentan
en proyectos de construccion, después de categorizarlos, se realizd la identificacion puntual
de cada riesgo, se analizaron a la luz de una matriz de probabilidad vs impacto y se

determinaron las respuestas ante una posible materializacion de alguno de estos riesgos.
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Las entradas para este proceso fueron los riesgos iniciales identificados en el acta de
constitucion, la EDT, el diccionario de EDT y el cronograma en Project, las herramientas
utilizadas, fue reuniones entre el director del proyecto y el director de la tesis del proyecto,
revision de proyectos similares en la WEB y consulta de paginas WEB de aseguradoras y
polizas para proyectos de construccion. La salida es el plan de gestion de riesgos que se

consigna en este documento

4.7.6.2. Identificacion de riesgos: Es una buena practica realizar una identificacion inicial
de riesgos, para tener un panorama de los riesgos iniciales y su trascendencia y/o evolucion
en el desarrollo del proyecto.

Después de categorizados los riesgos y realizada la identificacion inicial de los mismos, se
realizd una nueva identificacion de riesgos. Habiendo ya realizado la creacion del
cronograma, seguido de la asignacion de costos a cada actividad y la estimacion de recursos
por actividad, se tiene un panorama mucho mas claro para poder realizar la identificacion
de riesgos. La identificacion de riesgos debe ser muy detallada no se puede dejar riesgos al
azar o que puedan ser interpretados de diferentes maneras. Las entradas para este proceso
fueron, la EDT, el cronograma, el plan de riesgos, el plan de recursos y la identificacion de
riesgos iniciales, las herramientas que se utilizaron fueron revision en la WEB de proyectos
similares, experiencia de los involucrados en el proyecto, revision de pélizas y seguros para
actividades de construccion y reunién con el director de la tesis de proyecto como salida se

hace entrega del (Apéndice 1). Identificacidn de riesgos. (ver figura 14)
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Figura 33

Riesgos identificados en el proyecto de ampliacion.

Riesgos asociados al proy de li de las intalaci del taller

R 2.0 HUMANDS

R 2.1 Aepidentes de trabajo, producta de 1 labor realizada en etapa de
canstrueeidn yhu operacidn

R 2.2 Incapacidades| Temporales o permanentes), producto de la labor
realizada enla etapa de construccion yo montaje

R 2.3 Impericia, descuido, desconocimiento § actos malintencionados de
terceros para conlas actividades de la obra en construccion

R 3.0 SOCIALES

R 3. Cantaminacion ambiental producta de empaques de materiales,
perdidas de cantencidn de fuidas contaminantes, acumulacian de
reziduas y Falta de clagificacin de loz mismas

R4.0 RESPONSABILIDAD DEL CONTRATISTA

R 4.1Emores, omisiones o actos malintencionados realizados par
algln funcionaric del cantratista en la etapa de canstruccidn

Fi 4.2 Errores, omisiones o actos malintencionados de algiln
funcionario del contratista enla etapa de creacion de disefins

R 4.3 Pruebas preoperacionales no satisfactorias a equipos,
manquinaria e instalaciones

R 5.0 CONTRACTUALES CON PROYEEDORES

R 5.1 Incumplimienta en |2 entrega de de equipos o maquinia pol
parte del provesdar

F5.2 Incumplimiento en cualquier Fase, etapa u entregable del
proveedar de infraestructura

F5.3 Filtracion indebida de infarmacian del cantratistau
ciolaborador para con terceros

Fuente: Autor.
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4.7.6.3. Andlisis de riesgos: Teniendo categorizados e identificados los riesgos se procedio
a realizar el analisis de estos. Se asigno un codigo ID de reconocimiento del riesgo, se
determind en qué fase o entregable del proyecto se pudiera llegar a materializar, se realiza
una descripcion ampliada del riesgo, se identificaron las personas o responsables en caso
de materializacion del riesgo, se asigna un responsable, se clasifica dependiendo si son
riesgos de obra o de proyecto, se determinan unas causas de ocurrencia, se describen unos
efectos que traeria la materializacion del riesgo, se describieron aquellos datos o valores
que serian los disparadores del riesgo se clasificaron cuantitativamente con base en una
escala previamente definida y con base a esa escala y el dato del riesgo se clasifico
cualitativamente tanto en probabilidad como en impacto con base en unas y posteriormente
se calculd el nivel de riesgo. Asignado el nivel de riesgo se clasifico nuevamente en una
escala cualitativa.

Las entradas para este proceso fueron la identificacién de riesgos, el cronograma, el plan
de gestion de costos y plan de gestion de recursos las herramientas utilizadas fueron reunion
con el director de la tesis del proyecto, revisién de documentacion de riesgos proveniente
de cursos 0 materias de riesgo y revision de proyectos similares en la WEB, la salida es el

analisis de riesgos el cual puede ser consultado en el (Apéndice J)
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4.7.6.4. Matriz de probabilidad vs Impacto: Teniendo el nivel de riesgo calculado
cuantitativamente y clasificado cualitativamente con base a la escala definida se realiza la
ponderacion de cada riesgo en una matriz de probabilidad vs impacto con el objetivo de
poder determina cuales riesgos basados en el impacto y probabilidad deber priorizados y
por ende sus actividades deben ser més eficientes para minimizar el rango de probabilidad
de ocurrencia.

Las entradas utilizadas para este proyecto fueron la identificacién de riesgos y el analisis
de riesgos, las herramientas utilizadas fueron reunién con el director de tesis del proyecto,
revision de documentacion de curso/materia de riesgos y la salida a este proceso es puede

ser consultada en el (Apéndice K) seccidn (a) Matriz de probabilidad vs Impacto:
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Figura 34

Matriz probabilidad vs impacto

104

FROEAEILIDAD

MATRIZFROEAEILIDAD Y= IMFACTO

Incendin Danor enequipor en el "Colapror
mankaje "Azzidentor e trakajo
"Contaminacidn amk
*Imperizia, derzuido ¥ astor malinkenzionador 4
q Ecrocror
"FruckarHoazcptakler
Errorer uomirioner on Dafinr a ¢ quipor par "Falizadalatoma de medidar d¢ crpaciamicnt
dircfar variasioner enlared f dirtanziane<eraria entre vehi cular onlar
inreal erkar dire no el
zon bare enlo quere definio enlor requiritor
" limicnk dor 4o inf Eruck
) Er o inFracreruckura
E | "Hurko 4¢ sonkratirkaalaokra || i . . N . .
. ) Ferponrakilidad zivil cxkrazontrackual por danor materialer abiener de
_ ) ) Hore validataprucka el manual
Dahar ¢h equipar chopcra<idn ) kereoror.
deoperacioner yloelprotocola | . . . .
.. Danor materialer a zakler, buberiar, erkruzkurar s inrkalazioner rubkerrdnear
i neqociacidn . . ) . i . i
Sc haze replizanhazkenrinel dckido permirn de inFormazidn
El erpa<io quere derkino para
| _ . . Ferponrakilidad zivil exkrazonkrackual por lerioner o mucrke .
Dafor eninrtalazioner actualer 4 3 erpera o mankenimicntn 4o
Salradanateraeran. wehizular, in<umple con ¢l requirito
de Sreadefinido
Errorer u omirioner ¢nconrkrucidn
1
Filtrazidn indekida de informa<idn para conkerseror

IMFACTO

Fuente. Autor
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4.7.6.5. Respuesta a los riesgos: Teniendo los riesgos priorizados dentro de la matriz de
probabilidad y riesgo se determinan las acciones a realizar. Es motivo de aclaracion que
dentro de la identificacion de riesgos realizada para el presente proyecto todos los riesgos
fueron clasificados como negativos, por ende, las acciones a implementar como respuesta
deben ser coherentes ser coherentes a la clasificacion de riesgo.

Riesgos negativos: Es un riesgo que desfavorece o perjudica al proyecto, por tal motivo se
deben generar e implementar todas las estrategias necesarias para mitigar su impacto al

maximo y disminuir su probabilidad de ocurrencia. Dentro de las estrategias se encuentran:

Se da un cambio total en el plan para la direccion del

Evitar
proyecto a fin de eliminar la amenaza por completo.
Trasladar a un tercero parte o todo el riesgo y a su vez
Transferir la propiedad de la respuesta. Bonos, garantias,
Seguros.
Reducir a un rango aceptable la probabilidad o el
Mitigar
impacto o ambos de dicho riesgo adverso.
Usar todo tipo de medidas con tal de que el evento no
Prevenir ocurra

Dependiendo de la naturaleza del riesgo y su potencialidad se pueden aplicar una 0 mas
estrategias siempre buscando el mayor beneficio y menor perjuicio con el objetivo que el

desarrollo del proyecto en cuanto a la triple restriccion no presente variaciones.
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Identificadas las acciones a realizar con base en la clasificacion de riesgo realizada se
procede a determinar las respuestas con base en las acciones descritas para cada riesgo y
las cusas identificadas de ocurrencia. Para aquellos riesgos identificados de prioridad alta
y muy alta las respuestas deben ser muy asertivas ya que de ellas depende que el riesgo se
materialice 0 no. Descritas las respuestas para cada riesgo, se asigna un responsable de
implementacidn de estas acciones y respuestas y después se estima la efectividad de la
respuesta asignada para posteriormente realizar un nuevo calculo cuantitativo y comparar
si con las respuestas relacionadas y con la estimacion de efectividad de las respuestas el
riesgo cambio el nivel de priorizacién o sigui6 en el mismo y por Gltimo se estima una
escala o periodo de medicion del riesgo dependiendo del nivel del riesgo.

Las entradas que se utilizaron para este proceso fueron la identificacion de riesgos, el
analisis de riesgos y la matriz de probabilidad vs impacto; las herramientas utilizadas
fueron reuniones con el director de la tesis del proyecto y revision de documentacién de
curso/materia de riesgos. La salida puede ser consultada en el (Apéndice J) analisis de

riesgos.
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4.7.6.6 Analisis materializacion de riesgos: Para tener un analisis mas asertivo y ajustado
a la realidad se realiz6 un analisis en donde se quiso mostrar como la materializacién de 3
de los riesgos identificados y analizados incidia sobre el presupuesto del proyecto. Se tomé
el presupuesto base del (apéendice Q), se incluyeron los tres riesgos que tuvieron mayor
impacto y probabilidad y se llevaron al presupuesto. Se asignaron unos valores de
referencia en caso de llegarse a materializar y se volvio a sacar el presupuesto incluido la
materializacion de los riesgos.

Seguido a esto los valores de referencia que se colocaron a los riesgos se multiplicaron por
la eficiencia de las respuestas la cual fue estimada en el analisis de riesgos (apéndice K),
se le dio valor a la implementacion de cada una de las respuestas y se hizo el sumatorio
total de: Presupuesto base + (riegos*eficiencia de respuestas) + respuestas. Con base en
estos calculos descritos, se quiso tener un valor aproximado como reserva de contingencias
en caso de materializacion de algln riesgo y reserva administrativa y de esa manera tener
un presupuesto mejor estimado y mas robusto. Todos analisis y calculos revisados pueden

ser consultados en el (apéndice R), andlisis de costos y riesgos.

4.7.7 Riesgo de continuidad de operaciones durante el desarrollo del proyecto

Bajo la premisa de mientras el proyecto esté en su desarrollo y ejecucion el taller seguira
en operacion en al menos el 50% es un riesgo negativo de probabilidad e impacto altos que por
algln motivo no se pueda garantizar ningun tipo o un menor porcentaje al establecido de operacion
en el taller. Por tal motivo se establece realizar un plan de continuidad operacional en donde se

describen una serie de acciones y/o actividades encaminadas a tratar de disminuir al maximo la
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probabilidad de ocurrencia o materializacion de este riesgo. El plan comprende los siguientes

items:

4.7.7.1 Colaboradores ServiAbaunza: Como ya se menciond antes, actualmente
ServiAbaunza cuenta con un total de 15 empleados incluidos secretaria, contadora y el
comité gerencial; de los cuales 7 de ellos (se excluyen 5 técnicos, secretaria y contadora),
no estaran involucrados en las actividades que la obra demande ni en el presente plan de
continuidad. Como se ha establecido que la continuidad dese ser de al menos el 50% de la
operacion actual, es decir, poder tener libres para atencion y servicios de mantenimiento al
menos 5 de las 10 bahias, entonces 5 de los técnicos quedarian en teoria libres de cualquier
labor inherente a mantenimiento; por tal motivo estos 5 técnicos estarian a disposicion de
las actividades que el plan de continuidad demande.

En el caso del supervisor, al disminuir su carga laboral de 10 a 5 vehiculos, también
repartira su tiempo entre labores habituales de supervision de vehiculos y labores de
supervision de actividades de aquellos técnicos que estarian a disposicion de la obra. Para
el caso del comité gerencial, tendran una labor doble, ya que seguirian con sus actividades
rutinarias en Pro del servicio que presta ServiAbaunza y a su vez deberan participar en
todas las actividades de la obra en donde se demande su participacion, de igual manera en
todos los procesos que demande su involucramiento.

Como se ha mencionado, las instalaciones actuales de ServiAbaunza son bastante
reducidas y eso conlleva a que se presente congestion vehicular dentro del taller. De igual
manera actualmente los clientes no tienen un sitio fijo en donde puedan esperar por la

entrega de su vehiculo, si no que se desplazan libremente por las instalaciones del taller;



DISENO DE PROPUESTA AMPLIACION TALLER SERVIABAUNZA 109

también los mensajeros o compafias de transporte entran libremente a las instalaciones
para realizar la entrega o descargue de materiales, repuestos y suministros. Por tal motivo
se ha establecido que estas actividades y otras que se identifiquen al momento de ejecucion
harian parte de las labores que los técnicos realizarian en obra. Entonces se tendria la

participacion de los siguientes colaboradores en la obra por parte de ServiAbaunza:

v Técnicos: las labores a realizar son:

¢ Indicando a los clientes las vias de acceso y desplazamiento dentro del taller

e Realizando la labor de dar via dentro y fuera de la obra para que se garantice un
flujo vehicular adecuado.

e Haciendo respetar los limites de obra y de operacién mediante la puesta de
vallas de seguridad.

e Recibiendo y entregando materiales, repuestos, herramientas en la entrada de la
obray en el lugar de acopio.

e Resolviendo dudas de los clientes en el lugar que se asignara de espera para
evitar desplazamientos innecesarios de 1os mismos.

e Atencidn a urgencias(desvares), recogiendo y entregando vehiculos.

e Participacion en capacitaciones

Supervisor: las labores a realizar son:
v’ Supervisar que los técnicos estén realizando la labor para la cual fueron asignados dentro

del plan de continuidad
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v

Supervisar actividades normales de mantenimiento automotriz

Participacion en capacitaciones

Comité gerencial: las actividades son:

Participacion de todas las reuniones donde se esté realizando avance o entrega de obra.
Aprobacion de solicitudes de compra de materiales, equipos 0 maquinaria de obra
Marcar las directrices o guias dentro de la toma de decisiones dentro de la obra
Participacion y exposicion de Capacitaciones

Todas las actividades rutinarias de ServiAbaunza

Adicional a los colaboradores de ServiAbaunza si el plan asi lo requiere, se pedira al
proveedor de construccion el involucramiento de las personas que se consideren necesarias

para garantizar el plan de continuidad.

4.7.7.2 Cronograma reuniones de revision del plan de continuidad: Se debe establecer
un seguimiento de la efectividad del plan de continuidad que se desarrolle y de las dudas
que a raiz de la implementacion de este se pueden llegar a presentar, por tal motivo se
establece que se hagan reuniones cada 15 dias a partir del dia que el plan entre en vigor
para la revision de este. Los participantes de esa reunion seran: el sponsor (comité
gerencial), el supervisor de mantenimiento, director del proyecto, Inventoria e ingeniero

residente de obra
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4.7.7.3 Meétricas del plan de continuidad: Las métricas para el plan de continuidad
serviran de indicadores de cumplimiento del plan las cuales seran objeto de revision en las
reuniones quincenales. Para el presente plan de continuidad y establecen las siguientes
métricas:

v’ Evaluacion de desempefio: Se realizara evaluaciones de desempefio para cada uno de los
involucrados para con la labor que les fue asignada dentro del plan. Este item tendrd una
calificacion de minimo el 90% para que pueda ser aceptado. En caso de que la calificacion
sea menor, se recurrird a capacitaciones, llamados de atencion y otras acciones pertinentes

para su cumplimiento.

v Reprocesos: Se realizara medicion de reprocesos que se hayan presentado en el periodo de
vigencia entre revision y revision es decir cada 15 dias. Dentro de los reprocesos que se
puedan presentar estan: nueva demarcacion o sefializacion de obra, clientes o personal
externo a la obra y a ServiAbaunza circulando por zonas en donde estd prohibido su
desplazamiento. etc. La métrica que se manejara es que durante el primer mes de vigencia
del plan se aceptaran como maximo 2 reprocesos entre revisiones, pasados el mes de
vigencia no se deberan presentar reprocesos. En caso de seguirse presentando, se realizan
reuniones para establecer las cusas y poder tomar medidas necesarias para que no vuelvan
a ocurrir.

v' Cumplimiento del plan: la necesidad de que el taller siga en funcionamiento en al menos
al 50% de su capacidad es porque actualmente no se cuentan con todos los recursos
necesarios con base en el célculo del presupuesto para el desarrollo de la obra. Por tal

motivo la generacion de ingresos proveniente del funcionamiento al 50% servira para ir
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adquiriendo ese dinero que hace falta para completar el presupuesto, gastos personales,
servicios publicos, impuestos y pago de nomina de empleados. Es por eso por lo que se
hace de gran importancia que durante el desarrollo de la obra el taller siga en
funcionamiento. Por tal motivo este indicador serd medido por el 100% del cumplimiento
y esta medicion se realizard diaria con base al esquema de atencidn de servicio que se
plantea en el numeral 4.5.7.8 que basicamente es nimero de vehiculos citados / nimero de

vehiculos atendidos por dia.

4.7.7.4 Indicadores de conflicto entre la obra y la operacién: Por causa del desarrollo
de la obra se pueden presentar conflictos entre el desarrollo normal de las dos operaciones,
por tal motivo se establecen los siguientes indicadores:

v Retrasos en el proceso de mantenimiento: Durante el primer mes que es un periodo de
tiempo que se ha estipulado que sea de adaptacion al nuevo plan de continuidad, se podran
presentar retrasos por distintos factores como: demora en la entrada del vehiculo en la zona
de mantenimiento, demoras en la salida del cliente con su vehiculo debido a descargue de
materiales propiamente de obra entre otros. Como es habitual los tiempos de
mantenimiento, seran controlados por el supervisor de mantenimiento al cual se pedira que
en caso de presentar algun retraso lleve estas causas a las reuniones quincenales y proponer
ideas y tomar acciones para que no se sigan repitiendo.

v Retrasos en ejecucion de la obra: De igual manera la obra puede verse afectada por retrasos
debidos al proceso de mantenimiento vehicular, por ejemplo: Demora en el descargue de
materiales porque se le esta dando ingreso o salida a los vehiculos de la operacion, retraso

por concepto de desplazamiento de los vehiculos entre las diferentes zonas de
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mantenimiento del taller, entre otros. Por tal motivo se pedira al Ingeniero Residente de la
obra que haga seguimiento de esos retrasos por causa de la operacion de mantenimiento y
que sean expuestos en las reuniones quincenales con el objetivo de tomas las acciones o
medidas necesarias para que estos retrasos no se sigan presentando.

v Incumplimiento en métrica de calidad en procesos de obra: se puede presentar que debido
a la operacion de mantenimiento se genere un incumplimiento en la métrica de calidad para
un proceso o actividad de la obra, por ejemplo: tiempos de secado de concreto o pruebas
que no cumplen con el parametro técnico establecido. Para ello al igual que en el retraso
de tiempo de obra se pedira al Ingeniero Residente que documente todos estos posibles
incumplimientos de calidad y que sean expuestos en las reuniones quincenales y se les
pueda dar la solucién adecuada.

v Conflictos de intereses entre trabajadores de obra y de operaciones de mantenimiento: de
igual manera se pueden llegar a presentar conflictos o altercados por algun tipo de interés
entre trabajadores de ambas operaciones; para lo cual el director del proyecto intervendra
realizando un llamado por aparte entre las personas involucradas en el conflicto, se
escucharan las versiones y el director del proyecto aplicara técnicas de resolucion de
conflictos como: suavizar, consensuar y colaborar. Seguido a esto se establecera una toma
de decisiones por parte del director las cuales seran comunicadas de manera verbal y
dejando registro por escrito para ambas partes del conflicto en pro de la eliminacién del
conflicto. Si el conflicto después de las decisiones tomadas por el director persiste se

tomaran medidas disciplinarias que diere al lugar.

Durante el desarrollo del proyecto se realizard una identificaciébn permanente de

indicadores de conflicto que surjan y se implementara la misma metodologia, se designara
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un encargado para que identifique la variable, verifique, describa o solucione las causas del
conflicto y se le pedira que las lleve a las reuniones quincenales para dar el debido tramite

y solucion.

4.7.7.5 Plan de seguridad: Actualmente ServiAbaunza no tiene un plan de seguridad por
tal motivo se pedira al contratista de la obra un plan de seguridad de tal manera que tanto
colaboradores de la obra como colaboradores de la operacion de mantenimiento adopten
este plan con el objetivo gque se establezcan las acciones necesarias a implementar para que
se minimice cualquier riesgo de incidente o accidente y demas riesgos asociados a
operacion y obra que se diere al lugar mientras el desarrollo del proyecto los aspectos que

debe contener este plan proporcionado por el contratista son descritos en el numeral 4.5.8.

4.7.7.6 Plan de ambiental: De igual manera ServiAbaunza carece de un plan ambiental
por tal motivo se pedira al contratista un plan ambiental el cual sera adoptado por los
colaboradores de las actividades de operacion del taller y los colaboradores de obra con el
objetivo gque se establezcan las acciones necesarias a implementar para que se minimice
cualquier posible riesgo de incumplimiento o0 multa ambiental y demas riesgos asociados a

operacion y obra que se diere al lugar mientras el desarrollo del proyecto.
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4.7.7.7 Capacitaciones periddicas a colaboradores: Se realizard un cronograma de
capacitaciones del plan de continuidad para funcionarios y clientes con el objetivo de dar
a conocer todas las acciones que en este plan se implementan, las métricas y los objetivo
de este. Estas capacitaciones serviran para concientizar y dar a conocer a todas las personas
que estén o que vayan a ingresar al taller/obra la importancia de cumplir y respetar las
normas, actitudes, responsabilidades y/o cuidados que se establezcan dentro del perimetro
del proyecto.

De igual manera servira para que los funcionarios que participen en estas capacitaciones
den a conocer todas estas medidas adoptadas a los clientes que ingresen al taller, para que
también ellos en su calidad de clientes puedan tener un parte de tranquilidad y seguridad
durante el tiempo que permanezcan dentro de las instalaciones de obra. Estas
capacitaciones estan definidas en el numeral de Cronograma de capacitaciones del

proyecto.

4.7.7.8 Esquema de atencidn de operacion de mantenimiento: Actualmente el esquema
de atencion del taller es mediante cita previa y sin cita. Durante el desarrollo del proyecto
solo se atenderd mediante el esquema de cita previa, esto con el objetivo de evitar
aglomeraciones y trafico y posibles accidentes o incumplimientos en la entrega de
vehiculos por falta de espacio de atencion dentro del taller. Se agendaran un maximo de 15
citas al dia para atender 5 citas a primera hora del dia, 7 am, las siguientes 5 citas a las 10

amy las ultimas 5 citasa la 1 pm.
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Se ofrecera al cliente que asi lo desee el servicio de recogida y entrega del vehiculo este
esquema se implementara con el objetivo de brindar una mejor atencion y evitar una
exposicion innecesaria a la obra a los clientes.

Es necesario aprovechar el conocimiento del equipo de trabajo y del director del proyecto
en este ambiente de riesgos, para definir la estrategia adecuada a implementar; de no ser
asi se recomienda la contratacién de una persona con muy buenos conocimientos en la

identificacion y tratamiento de riesgos preferible en el sector de la construccion.

4.7.7.9 Alistamiento de area de obra y operacion: Antes de entrar en vigor el plan de
continuidad operacional se debe realizar un alistamiento tanto de las areas de obra como
de operacion con el objetivo de tener el espacio libre, disponible y sin acumulacion de
materiales, repuestos o herramientas para la obra. Para ello de procedera a trasladar todo lo
anteriormente mencionado a un lugar previamente buscado que sea de lugar de acopio tanto
del alistamiento como de los materiales, equipos o herramientas para la obra. El traslado
de los materiales, repuestos o herramientas se realizara una vez el alistamiento haya
quedado finalizado.
El lugar de acopio debe cumplir con las siguientes caracteristicas:

v' Area aproximada de 500 m 2en donde se puedan distribuir lo relacionado en el alistamiento
y los materiales, herramientas o equipos que se vayan adquiriendo para la obra

v El tiempo de recorrido entre el lugar de acopio y el taller no debe superar los 30 min, esto
con el objetivo de disminuir retraso por transporte de materiales.

v El lugar debe estar vigilado y solo se permitira el ingreso de la persona encargada del

recibimiento y extraccion de los materiales
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4.7.7.10. Creacion y puesta en marcha de comité de solucién de inconvenientes del
plan de continuidad: Si en algun momento ante la verificacion de la métrica de
cumplimiento del plan de continuidad, se diere a conocer que el porcentaje de atencion en
la operacion es inferior al 50% de la operacion actual y las acciones propuestas en las
reuniones quincenales no han surtido la efectividad deseada para reducir estas afectaciones
a la operacion, se debe realizar la creacion de un comité de solucién de inconvenientes al
plan de continuidad.
Este comité estara integrado por:

v Sponsor

v' Director del proyecto

v Ing Residente

v"Interventor

v/ Contratacion de 1 persona miembro de una empresa de consultoria especializada en

proyectos de construccidn, continuidad operacional y en logistica

Los pormenores y la creacion de este comité se realizaran en el momento en que se
produzca la primera verificacion de incumplimiento en la premisa de la operacion y la

puesta en marcha a la segunda verificacién de incumplimiento.
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4.7.7.11 Realizacién de simulacros: Con el objetivo de que no se presenten desviaciones
en cuanto a lo establecido en los numerales anteriores dentro del plan de continuidad, se
realizaran dos simulacros en los cuales se realice todo el procedimiento del plan, cada
persona adoptara su rol dentro del plan y se realizara la medicion de los indicadores; de
igual manera se realizaran las correcciones y ajustes que diere al lugar y se revisara la
actitud y la acogida de los colaboradores para con el plan. Las fechas de los simulacros

estan definidas dentro del cronograma de capacitaciones

4.8. Plan de seguridad

La planificacién de la seguridad en un proyecto tiene como Unico objetivo velar por el
bienestar del trabajador en todos los aspectos en los que interviene en el proyecto, mejorar su
calidad de vida y con ello su competitividad. Todo esto es posible en la medida de contar con el
acompafiamiento y respaldo de la empresa desarrollando y promoviendo actividades que creen una
cultura de bienestar y seguridad que va alineada con la misién y vision de empresa.

La persona encargada de la seguridad antes y durante el desarrollo del proyecto y su
finalizacién, debera crear una serie de actividades que se denominardn” Plan de gestion de
Seguridad” las cuales tendran como fin proponer y reglamentar el desarrollo y ejecucion de las
tareas del proyecto, garantizando el bienestar y la seguridad de las personas adscritas al proyecto
y a su vez de las personas o entidades vecinas que se vean afectadas por el desarrollo del proyecto
asi como el cumplimiento de las leyes y normativa vigente respecto a seguridad en proyectos de
construccién. Para el proyecto de ampliacion de las instalaciones del taller se definieron los
siguientes criterios que debe contener el plan de seguridad:

v El plan de gestién de seguridad: el cual debe contener:
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v' Politicas de Seguridad

v Registros y documentacion

v Requisitos de Seguridad

v Informes de Seguridad

v’ Criterios de aceptacién

v Indicadores de Seguridad: Los cuales son muy necesarios para realizar el seguimiento y
evaluar el cumplimiento del Plan de gestion de Seguridad. Se llevara un indicador de
numero de accidentes y/o incidentes por dias laborados el cual no debe ser superior a 2
accidentes/incidentes durante el desarrollo del proyecto.

v" Formatos de seguimiento y chequeo: Necesarios para tener registro del cumplimiento de
las condiciones necesarias para el desarrollo de ciertas actividades denominadas criticas o
de alto riesgo, a su vez de documentar el estado de las personas que las realizan. Para el
proyecto se llevard un formato de chequeo y supervision de actividades criticas como:
trabajo en alturas, trabajo con exposicidn a ruidos fuertes y constantes, trabajo en espacios
confinados y trabajos en caliente.

v Sefalizacion y demarcacién: Vital para identificar las areas de las instalaciones en donde
se estén realizando las actividades y de esta manera prevenir a los transelntes y clientes
del lugar en donde se realizan. Se establecid que, para evitar las congestiones vehiculares,
colocar 1 Km antes del inicio de la obra, sefializacion de la obra, en el sitio de obra, toda
la demarcacion pertinente en los espacios en donde se esté llevando actividades y sefiales
reflectivas para los transelntes en las noches

v’ Capacitaciones e inducciones: Deben realizarse para mejorar las competencias del personal

e ir perfeccionando la manera o el desarrollo de ciertas actividades que impliquen un mayor
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riesgo, a su vez de la realizacién de las charlas diarias en donde se tocaran temas de interés
para los involucrados en el proyecto. Se realizaran capacitaciones semanales los lunes al
inicio de la jornada laboral por espacio de 30 minutos, en donde se toquen temas de
seguridad y de interés para el proyecto, de igual manera se llevaran a cabo reinducciones a
todas las politicas y actividades de obra cada 6 meses para aquellos trabajadores que estan
trabajando en el proyecto con al menos 6 meses de antigliedad.

v Plan de tréafico: Indispensable para evitar que se presenten trancones viales, mientras los
descargues de materiales por parte de vehiculos de gran envergadura. Se realizard un plan
de trafico vial el cual contenga:

v’ Sefializacion segin normativa vigente

v Esquemas de velocidad antes de llegar, en obra, en obra y a la salida de la obra.

v Controlador de trafico

v' Esquemas de limpieza de la calle en caso de quedar restos de residuos de obra

v Informacién de atencidn a victimas en caso de presentarse accidentes/incidentes

v Delimitacién de zonas de descargue de material

v Plan de respuesta a emergencias: Vital para establecer rutas de acceso, de desplazamiento
y de evacuacion en caso de emergencia, ubicando también un punto de encuentro donde se
haga el reconteo y verificacion de todo el personal del proyecto, asi como los simulacros
ante posibles eventos catastréficos. El plan de emergencias definido para el presente
proyecto debe contener:

v’ Establecer vias de evacuacion y destacarlas con su respectiva sefializacion.

v Definir zonas de seguridad tanto internas como externas.
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v Acordar el tipo de sefial que activara el plan de emergencia y como se ejecutara a nivel
interno.

v Determinar tiempos de evacuacion y organizacién de salidas

v' Conformar brigadas de emergencia o grupos de apoyo que estén a cargo de acciones
operativas, asi como de la coordinacién de la evacuacion

v’ Capacitar a los trabajadores para que sirvan como apoyo tanto a la prevencion de riesgos

como a la ejecuciéon del Plan de Emergencia.

El plan de seguridad debera ser disefiado con base en lo establecido en este plan de gestion
de seguridad y con base en los lineamientos que estén vigentes y rigiendo los proyectos de
construccién civil al momento de empezar la ejecucion de este. De igual manera se debera destinar

un rubro que cubra los recursos necesarios para que este plan se lleve a cabo a cabalidad.

4.9. Plan ambiental

El encargado de la parte ambiental en el proyecto estara encargado de velar por el
cumplimiento de la normativa ambiental para proyectos de construccion. En este tipo de proyectos
se utilizan muchas sustancias y/o materiales perjudiciales para la salud y el medio ambiente, es por
eso por lo que se hace de vital importancia un adecuado uso, manejo y disposicién final de los
mismos con el objetivo de minimizar el impacto que puedan llegar a generar.

Para las actividades que deban realizarse con sustancias peligrosas o de alto impacto se
tomaran las medidas necesarias en conjunto con la persona encargada del area de seguridad para
evitar que ante un posible derrame de la sustancia esta entre en contacto con agua o afecte el

ecosistema que rodea las instalaciones del proyecto.
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Se determind que para la disposicion final de los residuos se debera manejar una serie de
canecas las cuales contaran con un color especifico de tal manera que la persona que necesite
arrojar algun tipo de material, sustancia o desperdicio tenga pleno conocimiento de donde debe ser
arrojado.

La clasificacion de colores de las canecas se realizard con base en la normativa ambiental
que rija al momento de desarrollo del proyecto, pero debera estar categorizada, con su respectiva
bolsa de color y una pancarta o enunciado que diga qué tipo de desechos pueden ser arrojados para
cada tipo de caneca. Una posible clasificacion de colores seria:

Figura 35

Clasificacion de desechos.
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Como el area de desarrollo del proyecto no es tan grande, se dispondran de 3 lugares en

donde estan canecas estén ubicadas e iran rotando de lugar a medida que el proyecto avance.

A su vez y para el desarrollo del proyecto, se realizard un plan de manejo ambiental que

debe contener lo siguiente:

v

v

Capacitaciones periddicas cada de manejo de residuos en la obra

Esquemas de programacion y periocidad de recoleccion

Esquemas de limpieza y aseo en obra

Control y seguimiento de disposiciones finales de residuos de obra, como: escombros,
ladrillos partidos, mezcla de concreto y arena entre otros.

Archivo de certificados de disposicion final de empresa recolectora de residuos y del
relleno seleccionado.

Plan de mitigacion de plagas como: Moscos, zancudos y roedores

De igual manera se tendran registros avalados para la utilizacion de los fungicidas, venenos

y demas sustancias que se utilicen para el control de estas plagas, para lo cual también se realizaran

jornadas de fumigacidn en obra que seran realizados los fines de semana después de terminada las

labores en obra.

Por ultimo, la persona que esta encargada del manejo ambiental de la obra debera crear

toda una serie de actividades para que impedir al maximo posible que material particulado sea

liberado al medio ambiente o a las zonas aledafias al proyecto donde pueda presentar afectacion a

los vecinos. A su vez debera realizar jornadas de limpieza y orden para evitar posibles focos de

riesgo de accidentes.
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5. Grupo de procesos de monitoreo y control

Al igual que es tan importante para la empresa la planeacion de procesos a desarrollar

dentro del proyecto de igual manera es muy importante el seguimiento de estos. EI monitoreo y
control del Proyecto que tiene como objetivo realizar seguimientos periodicos a cada uno de los
procesos, revisar, documentar e informar el avance en cada etapa del proyecto con el propoésito de
cumplir con los objetivos de desempefio definidos en el plan para la direccion del proyecto. Las
ganancias de este proceso son que permite a los interesados comprender el estado actual del
proyecto, mantenerse informados periddicamente del avance de este, informarse de las medidas
de control adoptadas para abordar los problemas de desempefio y proporcionar un panorama
general del estado del proyecto. Este proceso se lleva a cabo a lo largo de todo el proyecto. Dentro
de los procesos que se van a describir para monitoreo y control son:

v Gestion de cambios

v Validacién del alcance

v Controlar el alcance

v Controlar el cronograma

v Controlar los costos

v Controlar los recursos

v Controlar los riesgos

v Informe periddico de proyecto

Cualquier otro proceso no sera tenido en cuenta en este proyecto.
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5.1. Gestion integrada de cambios

El beneficio clave de este proceso es que permite que los cambios documentados dentro
del proyecto sean considerados de una manera integrada y simultaneamente aborda el riesgo
general del proyecto, el cual a menudo surge de cambios realizados sin tener en cuenta los
objetivos o planes generales del proyecto.

El proceso Realizar el Control Integrado de Cambios se lleva a cabo desde el inicio del
proyecto hasta su finalizacion y es responsabilidad ultima del director del proyecto dar el tramite
debido de las solicitudes de cambio pueden impactar el alcance del proyecto y del producto final,
asi como en cualquier componente del plan para la direccion del proyecto o cualquier documento
del proyecto.

Cualquiera de los interesados definidos para el presente proyecto puede dar peticion a una
solicitud de cambio en cualquier momento a lo largo del ciclo de vida del proyecto, el cual sera
analizado por el comité central de cambios quienes le daran el tramite debido.

Las entradas para este proceso son el acta de constitucién del proyecto, plan de gestion del
alcance, el cronograma, plan de costos, matriz de requisitos, parametros de calidad, plan de
recursos y plan de riesgos, las herramientas que se utilizaron fueron la toma de decisiones

reuniones entre el comité central de cambios y la respuesta es el formato de solitud de cambios

5.2. Comité central de cambios
El comité central de cambios de ServiAbaunza esta constituido por:
v Jorge Abaunza Ortega - Gerente técnico
v Alirio Abaunza Ortega - Gerente Administrativo

v' Luis Felipe Abaunza Ortega - Técnico mecanico
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v’ Carlos Arturo Porras Abaunza - director de proyecto

v"Interventor

v Ingeniero Residente de obra

5.3. Procedimiento

El procedimiento para el andlisis de las solitudes de cambios dentro del proyecto esta

definido de la siguiente manera:

1.

2.

Cualquier interesado puede elaborar una solicitud de cambio

Se debe diligenciar el formato de solicitud de cambios (ver Figura 40) y enviar al
director del proyecto.

El director del proyecto evaluara la pertinencia de llevar este cambio ante el comité
teniendo en cuenta los objetivos del proyecto. En caso de ser favorable la evaluacion,
se llevard ante el comité central de cambios para que realice su estudio; de no ser
favorable, se devolvera al interesado mediante un comunicado formal en el cual tendra
una respuesta mediante una nota motivada del porque no se consideré su tramite
completo.

En caso de considerar pertinente la solicitud, el comité recibira la solicitud y evaluara
los motivos y beneficios de realizar el cambio con base en los objetivos del proyecto.
Al evaluar la solicitud se emitira una respuesta de aprobada o rechazada, esta respuesta
sera devuelva al director del proyecto junto con las consideraciones de esta en un lapso
no mayor a 48 horas después de recibida la solicitud.

En caso de ser rechazada por el comité central, el director del proyecto enviara al

interesado una comunicacién formal, escrita y firmada.
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7. En caso de ser aprobada, el director del proyecto automaticamente implementara el
cambio y actualizara todos los documentos necesarios. De igual manera emitira un
comunicado para que todas las areas del proyecto estén alineadas al nuevo cambio y se
tenga en conocimiento a todas las areas que se veran afectadas.

8. Con cada comunicado de favorabilidad en un cambio, se emitird uno o mas cdodigos en
los cuales se evidenciara el efecto de implementar dicho cambio. El listado de cddigos
se describe a continuacion:

a. Cambio leve en el alcance del proyecto.

b. Cambio significativo en el alcance del proyecto.

c. Cambio leve en los costos del proyecto.

d. Cambio significativo en los costos del proyecto.

e. Cambio leve en el cronograma del proyecto.

f. Cambio significativo en el cronograma del proyecto.
g. Cambio leve en la calidad del proyecto.

h. Cambio significativo en la calidad del proyecto.

i. Implica asumir un riesgo leve en el proyecto.

j.  Implica asumir un riesgo significativo en el proyecto.

El siguiente es el formato que se utilizan en todo el proceso de gestion de cambios.
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Figura 36
Formatos solicitud de cambio.
VERSION:
FECHA DE SOLICITUD:
LICITUD DE CAMBI
SO v ¢ ° CODIGO DE FORMATO:
PAGINA: l1de2
NOMBRE DEL PROYECTO
SOLICITANTES DEL CAMBIO
TIPO DE CAMBIO REQUERIDO
ACCION CORRECTIVA REPARACION POR DEFECTO
ACCION PREVENTIVA CAMBIO EN EL PLAN DEL PROYECTO|
DEFINICION DEL PROBLEMA POR EL CUAL SE SOLICITA EL CAMBIO
DESCRIPCION A DETALLE DEL CAMBIO QUE SE SOLICITA
AREA DE NOCIMIENTO DEL CAMBIO(ALCANCE,
CONOC © ¢ O(ALCANCE, RAZON POR LA QUE SE SOLICITA EL CAMBIO
CRONOGRAMA, COSTO, OTRO)
VERSION:
FECHA:
SOLICITUD DE CAMBIO
CODIGO DE FORMATO:
PAGINA: 2de?2

EFECTOS EN EL PROYECTO (Codigos descritos en numeral 8 para el procedimiento de cambios)

CORTO PLAZO

LARGO PLAZO

EFECTOS DEL CAMBIO EN OTROS INTERESADOS (Proveedores, clientes..etc)

OBSERVACIONES ADICIONALES

REVISION DEL COMITE DE CONTROL DE CAMBIOS

FECHA DE REVISION

REVISADO POR

RESULTADO(Aprobado / rechazado)

RESPONSABLE DE IMPLEMENTAR O GESTIONAR

Fuente: Autor.
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5.4. Validar el alcance

El proceso de validacion del alcance se realiza mediante el diligenciamiento del formato
de validacion del alcance (figura 41) en el cual se formaliza la aceptacion de los diferentes
entregables del proyecto. Para cada proceso o actividad que genere un entregable debe
diligenciarse este formato para también alimentar la métrica de calidad de entrega de
documentacion y aceptacion de esta.

Las entradas para este proceso son la EDT, el acta de constitucion, la matriz de requisitos,
las herramientas que se utilizan son reuniones de concertacion y aceptacion y la salida es la

aceptacion del entregable.

Figura 37

Formato validacién del alcance.

VERSION:
FECHA DE ENTREGA:
VALIDACION DELALCANCE CODIGO DE FORMATO:
PAGINA:
NOMBRE DEL PROYECTO
CODIGO DE EDT
CONTENIDO DEL ENTREGABLE DESCRIPCION TIPO DE REQUISITO QUE APLICA [CRITERIO DE ACEPTACION |RESULTADO(Aceptado / rechazado)
ANTECEDENTES DE RECHAZO? OBSERVACIONES Y/O RECOMENDACIONES
LECCIONES APRENDIDAS

RESPONSABLE DE RECIBIR EL ENTREGABLE FIRMA
RESPONSABLE DE VALIDAR EL ENTREGABLE FIRMA
RESPONSABLE DE ACEPTAR EL ENTREGABLE FIRMA
FECHA DE REVISION

Fuente: Autor.
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5.5. Controlar el alcance

El proceso de control del alcance se realiza mediante el formado de control de alcance
figura 42). Con el diligenciamiento de este formato lo que se quiere es llevar una trazabilidad de
las acciones preventivas o correctivas que se han generado e implementado de tal manera que no
se presente ninguna desviacion en los diferentes aspectos de medicion del proyecto. En caso de
presentarse alguna variacion se debera documentar el porcentaje de esta y establecer las acciones
que diere al lugar para que esa variacion genere el minimo impacto posible en el proyecto.

Las entradas son los documentos de validacion del alcance, la EDT, el acta de constitucion
del proyecto, las herramientas que se utilizan son validacion de datos de pruebas o documentos y
la salida es el registro de control del entregable y posible registro de solicitudes de cambio
Figura 38

Formato control de alcance.

VERSION:
CONTROL DEL ALCANCE FECHA DE ENTREGA:
=T CODIGO DE FORMATO:
PAGINA:
NOMBRE DEL PROYECTO
CODIGO DE EDT
DE! DE E Ll ESULTAD!
EVIDENCIA TIPO DESVIACION(Cronograma, % DESVIACION TIPO Acqu QUE AP ICA(YA RESULTADO(Aprobado /
costos.. Etc) A COMITE / NO VA A COMITE) rechazado)
NUMERO ACCIONES NUMERO DE OBSERVACIONES Y/O RECOMENDACIONES
CORRECTIVAS ACCIONES
LECCIONES APRENDIDAS
RESPONSABLE DE RECIBIR EL ENTREGABLE FIRMA
RESPONSABLE DE VALIDAR EL ENTREGABLE FIRMA
RESPONSABLE DE IMPLEMENTAR EL ENTREGABLE FIRMA
FECHA DE REVISION: | FECHA TENTATIVA DE IMPLEMENTACION:

Fuente: Autor.
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5.6. Controlar el cronograma

El proceso de controlar el cronograma se realiza teniendo en cuenta el cronograma
realizado en Project y el porcentaje de avance que se comunique en cada actividad descrita en el
proyecto respecto a la linea base del alcance. Este control del cronograma se realiza en el formato
control del cronograma (figura 43) y tiene como objetivo revisar cuales de estas actividades van
dentro del rango de tiempo que se estimd y cuéles de estas presentan desviacion, mediante la
comparacion entre el avance deseado y el avance real. Este control de tiempos o cronograma se
realizara con una periocidad semanal. Para aquellas actividades que presenten desviacion se debera
generar una serie de acciones a implementar para que la actividad retorne al porcentaje de avance
deseado.

Las entradas para este proceso son la EDT, el cronograma, las herramientas que se utilizan
son la validacion de tiempos de cada actividad con lo estipulado en el cronograma y la salida es el
registro de control de cada actividad con base en el cronograma y posible registro de solicitudes
de cambio
Figura 39

Formato control del cronograma.

?ﬂw VERSION:
Sorvi
CONTROL DEL CRONOGRAMA FECHA DE REVISION:
Ol CODIGO DE FORMATO:
CODIGOWBS | NOMBRE DE LA ACTIVIDAD | PRIORIDAD | DURACION |% AVANCE DESEADO |% AVANCE REAL|" DESVIACION(O,1 - 2% COLOR AMARILLO, ACCION A REALIZAR
’ ° MAYOR A 2% - 5% COLOR ROJO)
CANTIDAD DE ACTIVIDADES EN
(CANTIDAD DE ACTIVIDADES EN ALERTA(AMARILLO) FECHA PROXIMA DE REVISION: CANTIDAD DE ACTIVIDADES
PELIGRO(ROJO) EN DESVIACION
OBSERVACIONES Y/O RECOMENDACIONES
RESPONSABLE DE REVISAR EL CRONOGRAMA FIRMA
RESPONSABLE DE IMPLEMENTAR LAS ACCIONES FIRMA

Fuente: Autor.
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5.7. Controlar los costos

Este proceso tiene como fin realizar una comparacién entre los costos que se llevan en un
periodo o avance determinado del proyecto con los costos que se estimaron a ese periodo. Si hay
desviaciones realizar los ajustes necesarios para gque estos costos sean encausados de nuevo sobre
lo establecido. Para el presente proyecto se realizard una revision semanal de los costos mediante
la utilizacion del formato de control de costos (figura 44).

Las entradas para este proceso son el cronograma, el registro de costos para cada actividad,
el presupuesto, las herramientas son la creacion de la curva S y la salida es el registro de costos de
cada actividad y posibles solicitudes de cambio
Figura 40

Formato control costos.

VERSION:

CONTROLDEL COSTOS FECHA DE REVISION:
O C0DIGO DE FORMATO:
CODIGOWBS | NOMBREDELAACTIVIDAD | PRIORIDAD (OSTOASENADD COSTOREAL | COSTO DESEADO HOESVCON(1- 26 COLORAMARL, ACCION A REALIZAR

ALAACTIVIDAD MAYOR A 2%- 5% COLOR ROJ0)
CANTIDAD DE ACTIVIDADES EN ALERTAAMARILLO) CANTIDAD DE ACTIVIDADES EN PELIGRO[ROJ0) CANTOHD DEACTVDADESEN
DESVIACION
C0STO TOTALESTIMADO DELPROYECTO: £0STO ACUMULADO A FECHA DE REVISION: PROXIMA FECHA DE REVISION:
OBSERVACIONES Y/0 RECOMENDACIONES

RESPONSABLE DE REVISAR LOS COSTOS FIRMA
RESPONSABLE DE IMPLEMENTAR LAS ACCIONES FIRVA

Fuente: Autor.
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5.8. Controlar los recursos

Este proceso tiene como fin llevar un control periddico de los recursos asignados para cada
actividad en el proyecto, la cantidad deseada de utilizacion y la cantidad real utilizada; de igual
manera determinar si el recurso sigue disponible y si se sigue necesitando para otras actividades.

El control de los recursos se realizara con una periocidad semanal y se llevara trazabilidad de este

a través del formato de control de recursos (figura 46).

Las entradas para este proceso son el cronograma, la EDT, la estimacion de costos por
actividad, las herramientas que se utilizan son analisis de datos, comparacion de recursos

estimados con recursos utilizados y la salida es el registro de control de recursos y posibles

solicitudes de cambio.

Figura 41

Formato control de recursos.

133

[Sepvi
| Al‘mmm
Ol

CONTROLDS

ERECURSOS

VERSION:

FECHA DEREVISION:

00DIGO DE FORMATO:

(ODIGOWBS | NOMBRE DE LA ACTIVIDAD

TIPODE
RECURSO

CANTIDAD DERECURSO
ASIGNADO A LA ACTIVIDA

CANTIDAD DE RECURSO
D| UTILIZADO EN LA ACTIVIDAD

% DESVIACION

%PERIODO DE
UTILiZACION

RECURSO SIGUE DISPONIBLE

FECHA DELIBERACION DEL
RECURSO

ACCION A REALIZAR

VARIACION EN COSTOS[%)

VARIACION ENTIEMPO(*)

CANTIDAD DE ACTIVIDADES
EN DESVIACION

FECHA DE PROXINA REVISION:

OBSERVACIONES Y/0 RECOMENDACIONES

RESPONSABLE DE REVISAR ELCONTROL DE RECURSOS

FIRVA

‘RESPONSABLE DE IVPLEMENTAR LAS ACCIONES

FIRVA

Fuente: Autor.
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5.9. Control de riesgos

El proceso de control de riesgos se va a realizar con una periocidad semanal. Se llevara la
trazabilidad mediante el formato de control de riesgos (figura 47) en donde se debe identificar la
clasificacion del riesgo, la probabilidad, el impacto, las respuestas que se dan para ese riesgo y
establecer unas acciones. Es de importancia que se tengan muy bien identificados y conocidos los
riesgos en todo el personal involucrado en el proyecto con base en el analisis de riesgos que se
presento, para que asi se pueda llevar un indice de los riesgos con mayor precision y si se presentara
algun riesgo que no fue identificado dentro de la matriz, poder realizar todo el proceso de
planificacion y respuesta al mismo.

Las entradas a este proceso son el cronograma, el presupuesto, el andlisis de riesgos, las
herramientas que se utilizan son auditorias del interventor, registro del formato de control de
riesgos y las salidas son actualizaciones a documentos del proyecto, trazabilidad a los registros de

riesgos y posibles solicitudes de cambio.
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Figura 42

Formato control de riesgos.

VERSION:
Servi PERIODOD DE IDENTIFICACION:
Abaunza NTROL DE RIE:
== co o SGOS CODIGO DE FORMATO:
PAGINA:
NOMBRE DEL PROYECTO
NOMBRE DEL ENTREGABLE
DESCRIPCION DE LA ACTIVIDAD| CLASIFICACION DELRIESGO | RIESGO IDENTIFICADO | PROBABILIDAD IMPACTO RESPUESTA  [ACCION A REALIZAR / IMPLEMENTAR
RIESGO PRESENTADOS POR RIESGOS REPETITIVOS CANTIDAD DE RIESGOS
PRIMERA VEZ PRESENTADOS EN EL PROYECTO
RIE: NUEV! IN
RIESGOS IDENTIFICADOS SIE?SITHEICAORS/S CANTIDAD DE RIESGOS POR
CLASIFICACION
CLASIFICAR
OBSERVACIONES /
RECOMENDACIONES
LECCIONES APRENDIDAS

RESPONSABLE DE RECIBIR EL ENTREGABLE FIRMA

RESPONSABLE DE ESTIMAR LAS RESPUESTAS FIRMA

RESPONSABLE DE IMPLEMENTAR LAS RESPUESTAS FIRMA

FECHA DE REVISION

Fuente: Autor.

5.10. Informe periddico del proyecto

Para el presente proyecto, se realizard una presentacion quincenal de todo el avance del
proyecto, en donde se pueda evidenciar y/o comparar lo planificado vs lo ejecutado en cuanto a
alcance, tiempo y costo, de igual manera revisar los entregables del periodo, revisar temas HSE,
riesgos, recursos, parametros de calidad y demas actividades que se realizan en el proyecto.

Esta presentacion estara a cargo del director del proyecto y la informacion para realizar la

presentacion serd la enviada por los distintos responsables en las distintas areas del proyecto.
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El formato con el que se realizara y alimentara la presentacion, sera el formato informe

periddico del proyecto (ver figura 48), (apéendice L).

Figura 43

Formato informe periddico del proyecto.

INFORME PERIODICO DEL PROYECTO

VERSION:

PAG: 1DE 3

PROYECTO

FECHA DE EMISION

CAMBIOS PRESENTADOS

FECHA DE CORTE

DIAS TRANSCURRIDOS DIAS FALTANTES

INFORME NUMERO

AVANCE GENERAL DEL PROYECTO

CURVA S AVANCE

PROGRAMADO

EJECUTADO

DESVIACION

AVANCE PRESUPUESTAL DEL PROYECTO

VALOR PROYECTO

ACUMULADO ANTERIOR

PRESENTE PERIODO

ACUMULADO ACTUAL

% AVANCE

ACTIVIDADES EJECUTADAS EN EL PERIODO

ACTIVIDADES A EJECUTAR EN EL PROXIMO
PERIODO

CAUSAS DEL ATRASO

PLAN DE ACCION

ASPECTOS HSE(Charlas, capacitaciones, reportes de incidentes / accidentes)

FECHA

ASPECTO HSE

DESCRIPCION

ACCIDENTES E INCIDENTES DE LA SEMANA

ACUMULADO EN EL PROYECTO

INCIDENTE / ACCIDENTE

ILESION / ENFERMEDADIDIAS PERDIDOS

INCIDENTE

[AccIDENTE

|LESION / ENFERMEDAD

[DIAS PERDIDOS

OBSERVACIONES HSE

Fuente: Autor.

De igual manera todos estos formatos descritos dentro del proceso de monitoreo y control

podran ser consultados en el (apéndice L).
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6.Grupo de proceso de cierre

Para los grupos de proceso de cierre se establecio realizar una serie de conclusiones y
recomendaciones que se fueron recopilando mientras que esta propuesta de gerencia iba
avanzando. No sin antes aclarar que es muy importante que todos los cierres que se deben realizar
en cada fase del proyecto y con cada uno de los proveedores se realicen conforme a la
planificaciéon. De igual manera ir agotando o desvinculando todos los recursos que ya hayan
prestado sus servicios o cumplida su labor para que el proyecto vaya a ir quedando saldado y pueda
terminar en muy buenos términos. Estas conclusiones y recomendaciones son presentadas en el

numeral 13y 14 del presente proyecto.

7. Manual de operaciones

Debido al gran cambio que se avecina para la empresa a raiz del proyecto de ampliacion
de las instalaciones y en conjunto con el gran objetivo de ofrecer al cliente unas instalaciones
novedosas y agradables, un excelente servicio que conlleve unas excelentes labores técnicas de los
funcionarios, el cumplimiento con los tiempos pactados de entrega y el gran soporte postventa que
siempre ha sido caracteristico de los servicios que se ofrecen, es que se elabora este documento.
Siempre ha sido la vision de la empresa el brindar el servicio de sincronizacion electronica con los
mas altos estandares de calidad, implementando tecnologia de punta y satisfaciendo a los clientes
en todo lo que esté al alcance.

Aunque esta totalmente definido el CORE de la empresa y las labores técnica que aqui se

realizan, nunca habia quedado consignada esta informacion en un documento. Es por esto por lo
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que en el presente manual estard consignado informacion como: Mision y Vision, organigrama,
servicios ofrecidos, tiempos establecidos de entrega, diagrama de flujo de la metodologia de
trabajo, responsables, politicas y lineamientos y por Gltimo unas conclusiones y recomendaciones.
Con base en lo anteriormente dicho el objetivo principal de este manual, es poder brindar
a los clientes un panorama general de la empresa, que los clientes puedan conocer quiénes somos,
la trayectoria, la cultura de la empresa y la calidad en todos los procesos y servicios.
Este documento es para consulta interna del personal de la compafiia y esta prohibida su

consulta, reproduccion o difusion sin consentimiento.
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Fuente: Autor.

7.1 Organigrama

Figura 44

Organigrama ServiAbaunza
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7.1.1. Funciones y responsabilidades

Comité general:

v Recibimiento y dialogo con el cliente

v’ Entrega del vehiculo y recomendaciones

v" Politicas de calidad

v" Manejo de proveedores

v" Toma de decisiones

v’ Estrategia comercial

v' Manejo administrativo

v" Formulacion de proyectos

v Diagnéstico de vehiculos

v Controlar el proceso

v Pruebas para admisién a personal técnico

v Organizacién y consecucion de recursos

v Definicién del rumbo y metas de la empresa

v’ Liderar los distintos procesos

v Creacion y modificacion de una estructura organizacional en funcién de la demanda del
mercado y la competencia.

v Analisis de resultados e indicadores en cada proceso.

Contador
v/ Suministrar de manera clara la informacién de relevancia para la administracion.
v" Responsable de las decisiones tomadas por la gerencia en base a la informacion

suministrada en cuanto a aspectos contables tributarios y financieros.
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v Verificar y asegurar que los datos contables relacionados con la cartera se estén
controlando de acuerdo con lo establecido por el comité gerencial.

v’ Verificar y supervisar el pago de los diferentes tributos de los cuales es responsable la
asociacion de acuerdo con la normatividad vigente.

v Verificar y controlar que los cheques sean debidamente soportados y contabilizados.

v Asegurarse que tanto los gastos como los ingresos sean registrados en la contabilidad.

v Verificar el pago a los proveedores y los clientes seas aplicados correctamente.

v Verificar el cumplimiento de todas las obligaciones adquiridas por la asociacion

v Realizar las sugerencias pertinentes a la administracion para velar por los cumplimientos
de los objetivos.

v' Desempefiar las demas funciones propia del cargo, las sefialadas por el comité gerencial.

v’ Elaborar documentos con fin de préstamo.

v Elaborar y presentar las declaraciones de renta, IVA y demas que estipule la ley.

v Contestar a los requerimientos que emanen de la DIAN.

v Realizar contratacion y liquidacion de empleados

Secretaria general
v Contratacion de personal de limpieza y aseo del taller
v" Recepcion y asignacion de citas de servicio
v Elaboracion y pago de facturas
v Revision de agenda del comité gerencial
v" Manejo de la Caja menor (previa aprobacion del comité gerencial)
v Transcribir los diferentes documentos relacionados con la dependencia.

v" Mantener en orden el archivo de la oficina.
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v’ Recibir, radicar y despachar oportunamente la correspondencia y demas documentos
relacionados con la oficina y controlar el recibo correcto por parte del destinatario.

v’ Atender las llamadas telefénicas y al publico o funcionarios que se presentan a la oficina.

v’ Redactar la correspondencia que le indique el comité gerencial.

v’ Controlar la existencia de Utiles y papeleria para la oficina.

v’ Proyectar y preparar los convenios de caracter institucional.

v Tramitar todas las cuentas pertinentes de la empresa.

v Dar respuesta oportuna y veraz a los informes solicitados por el comité gerencial o
cualquier organismo de control

v Responder por todas y cada una de las transacciones realizadas a través de ella.

v' Mantener el respeto y la cordialidad en todas las relaciones interpersonales que le

signifiquen sus funciones tanto en las instalaciones como fuera de ella.

Supervisor

v Atender las solicitudes del cliente

v Atender las solicitudes del comité gerencial y/o secretaria general

v Comunicar novedades del servicio al cliente

v' Garantizar el cumplimiento de las politicas de calidad y los reglamentos de salud y
seguridad

v" Manejo de personal técnico

v' -Manejo de buenas practicas de mantenimiento y servicio

v’ Liderar pruebas finales de servicio

v Entrega de repuestos nuevos a personal técnico previa aprobacion del cliente
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v Recepcion de repuestos elementos viejos o repuestos de cambio, para entregarlos al cliente
si asi lo desea o darle disposicion final.

v Control de inventario de repuestos en almacén y comunicar al comité gerencial

v’ Control de tiempos por cada fase del servicio contratado.

v Inspeccion de las instalaciones con regularidad para determinar problemas y el
mantenimiento necesario.

v Realizar inventario de recepcién (Check list) y formato de actividades realizadas.

v Reclutamiento, supervision y formacién de técnicos de mantenimiento.

v Asignacién de trabajo a personal técnico

v Contribuir al desarrollo del presupuesto de mantenimiento y asegurar el cumplimiento

v' Participar en la formulacién y coordinacion de proyectos.

v" Manejo del Schedule de vacaciones del personal técnico

Técnico de mantenimiento

v Realizar actividades de mantenimiento designadas por el supervisor.

v' Cumplimiento de las politicas de calidad y los reglamentos de salud y seguridad

v’ Supervisar la calidad de los equipos de repuesto y los que se encuentran en operacion

v' Mantener y promover el mejoramiento continuo de los procesos de mantenimiento, como
respuesta a las politicas de calidad.

v Realizar los procesos de actualizacion técnica involucrados en el proceso de capacitacion
del personal técnico.

v" Ordeny aseo del taller
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v Generar en conjunto con el supervisor, reportes de mantenimiento y formato de actividades
realizadas de mantenimiento

v Observar e inspeccionar los vehiculos para encontrar nuevas posibles fallas.

v’ Revision de herramienta y solicitud de compra o cambio segln sea la necesidad.

v’ Realizar las actividades que sean designadas en el tiempo establecido.

7.2. Procedimientos
7.2.1. Sincronizacion electrénica

Son una serie de actividades en donde lo que se busca es encontrar un potencial de falla en
el sistema de admision de combustible de automoviles, Diesel o gasolina menor a 3 Ton de servicio
publico y privado. Se atiende todo tipo de marca con excepcién de carros provenientes de China.
El sistema de admisidn contiene un conjunto de elementos o piezas, las cuales al estar en continuo
funcionamiento y contacto con el combustible pueden averiarse lo que ocasiona una 0 mas fallas
en los vehiculos.

v Propésito de la sincronizacion electronica: Mediante la utilizacion de dispositivos
electronicos detectar posibles fallas en el sistema de admisién de combustible en los
vehiculos. A su vez realizar todo el conjunto de reparaciones que diere al lugar después de
la inspeccidn para colocar en un excelente punto de funcionamiento al vehiculo.

v Alcance: Corregir todas las fallas que presente el vehiculo en el sistema de admisién de
combustible, (Figura 18) mediante el uso de dispositivos de deteccion electronica. Esta

correccion de fallas comprende, revision y deteccion de fallas en:
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Figura 45

Sistema de admision de combustible.
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Nota: Tomado de (Lo Que Debes Saber Sobre Sincronizacion En Un Carro - C3 Care Car Center,
n.d.)

ServiAbaunza, realiza la inspeccion de todo el sistema de admisién como el referenciado
en la imagen 1, desde el depdsito de combustible o tanque de combustible hasta el dispositivo de
inyeccion del combustible. En esta inspeccidn se detecta las posibles fallas del vehiculo mediante
el scanner, a su vez se realiza la revision de cada uno de estos componentes por separado, su
limpieza y cambio de elementos y partes con el fin de reestablecer la condicion de optima

operacion del vehiculo.

7.2.2. Cuerpo de aceleracion
Es el responsable de permitir el paso de aire al motor para que trabaje en los rangos éptimos
de funcionamiento y por consiguiente de su aceleracion (figura 19). De igual manera informa al

motor en la posicion en que se encuentra el pedal al momento de acelerar.
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Figura 46

Cuerpo de aceleracion.

Nota: Tomado de (Lo Que Debes Saber Sobre Sincronizacion En Un Carro - C3 Care Car Center,
n.d.)

El cuerpo de aceleracion o carburador o bomba de inyeccidn segun el tipo de vehiculo es
un elemento clave del sistema de admision; en este dispositivo se realiza el desarmado y limpieza
de todas sus partes, se revisan los cauchos, oring o elementos que no estén en buenas condiciones
para realizar su cambio y por Gltimo se realiza una prueba de compresion en un banco de prueba

para determinar su 6ptimo funcionamiento.

7.2.3. Inyectores

Son valvulas que permiten el paso de combustible hacia la camara de combustion. Estas
valvulas se abren o cierran por medio de sefiales que se envian dentro de la computadora del
vehiculo, con base en el estado de marcha o funcionamiento en el que se encuentre el vehiculo.

(figura 20).
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Figura 47

Inyectores.

Nota: Tomado de (Lo Que Debes Saber Sobre Sincronizacién En Un Carro - C3 Care Car Center,
n.d.)

Siendo el responsable del suministro y dosificacion del combustible al interior del motor,
es de vital importancia que este elemento este en buenas condiciones. EI mantenimiento que se le
realiza a los inyectores es un lavado en un banco de pruebas mediante una técnica que se llama
ultrasonido, en la cual se detectan posibles fallas, fisuras y problemas de calibracién y/o
dosificacion. Por lo general no tienen arreglo por lo cual, si esta en falla este elemento, se realiza

el cambio.

7.2.4. Bujias
Son elementos los cuales estdn compuestos de unos electrodos, que son los encargados de
producir una serie de detonaciones que producen la chispa necesaria para realizar la ignicion en

motores de combustion interna. (figura 21).
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Figura 48

Inyectores.

Nota: Tomado de (Como y Cuando Cambiar Las Bujias Del Coche, n.d.)

Encargada de generar la chispa para que se dé el proceso de autoignicion a este elemento
se realiza prueba de paso de corriente, si esta dentro de los valores establecidos se realiza
pulimiento de la cabeza o gancho en donde se produce la ignicion y se vuelve a colocar. En caso

de que los parametros de corriente no sean los adecuados, se realiza el cambio.

7.2.5. Bobina
Es el dispositivo que se encarga de generar la corriente necesaria que pasa a través de las

bujias para poder generar la chispa de ignicion. (figura 22)



DISENO DE PROPUESTA AMPLIACION TALLER SERVIABAUNZA 149

Figura 49

Bobina.

Nota: Tomado de (¢ Sabes Qué Es La Bobina de Tu Auto?, Checa Qué Es, Su Funcionamiento y
Cuéndo Cambiarla, n.d.)

Al igual que los anteriores dispositivos (Inyector, bujia), la bobina no tiene ningun tipo de
mantenimiento. Se realiza prueba de generacion de corriente y si esta generando la cantidad de

corriente necesaria, se deja, si no se cambia.

7.2.6. Cables o instalacion de alta
Son los encargados de transportar la corriente entre la bobina y la bujia. Un mal contacto
o0 estado de estos cables puede producir que la bujia no reciba la corriente necesaria y la ignicion

no se genere. (figura 23).
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Figura 50

Cables o instalacion de alta.

Nota: Tomado de (Qué Sony Para Que Sirven Los Cables de Alta | Autolab, n.d.)
Para el tema de los cables, se realiza una inspeccion visual del estado en el que se encuentra
y se corrobora que en funcionamiento se dé el paso de corriente necesario o requerido. En caso de

que se presente un corto o algun filamento del cable este partido se realiza el cambio de este.
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7.2.7. Filtros
7.2.7.1. Filtro de aire Encargado de filtrar las particulas de contaminacién que viajan en
el aire y que entran al motor. Cuando hay demasiadas particulas de contaminacion este
filtro se tapona y restringe el paso de aire al motor. (figura 24).

Figura 51

Filtro de aire

Nota: Tomado de (Lo Que Debes Saber Sobre Sincronizacion En Un Carro - C3 Care Car Center,
n.d.)
Se revisa el estado en que se encuentra, si esta muy contaminado por las impurezas que
recoge del aire este elemento se cambia (Derecha), si esta en buenas condiciones se realiza
limpieza del habitaculo en donde va encajado y se deja. No es una buena préactica el

sopletear el filtro para quitar impurezas



DISENO DE PROPUESTA AMPLIACION TALLER SERVIABAUNZA 152

7.2.7.2. Filtro de gasolina: Encargado de filtrar todas las particulas de impureza
proveniente del combustible que se recoge del tanque o deposito de combustible. Al igual
que el filtro de aire, si tienen muchas impurezas, tiende a taponarse y restringir el paso del
fluido (figura 25).

Figura 52

Filtro de combustible.

Salida combustible ) n
Carcasa resistente a presion.

Media filtrante

Entrada combustible

Nota: Tomado de (¢Qué Es EIl Filtro Combustible? - Conservatucoche.Com, n.d.)

Al igual que el filtro de aire el filtro de combustible se realiza verificacién visual, si al
pasarle una cierta cantidad de combustible, este permite el paso normal, el filtro se deja, si
el combustible no pasa adecuadamente debido a que el filtro se encuentra tapado, entonces

se cambia.

7.2.8. Analisis de gases
Es un analisis el cual se realiza por medio de una sonda o sensor que se inserta en el tubo
de escape del vehiculo, el cual pretende identificar los gases y las cantidades de estos provenientes

del proceso de combustién (figura 26).
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Figura 53

Analisis de gases.

Nota: Tomado de (Analisis de Gases Automotriz [Informacion] | 2021, n.d.)

ServiAbaunza realiza el diagnostico por medio de scanner de los gases que esta emitiendo
el vehiculo, en caso de que no cumplan con base en la regulacion que este rigiendo en el momento
se realizan las distintas labores de correccion de falla para que los gases de escape del vehiculo

cumplan con las especificaciones establecidas.

7.2.9. Horarios de atencion
ServiAbaunza tiene abiertas sus puertas todos los dias de lunes a sabado en los siguientes
horarios:
v Lunes a viernes: 7 am — 5 pm, jornada continua

v Sébados: 7 am — 12 pm.

Los domingos y festivos no se presta atencidén. De igual manera el taller también se

encuentra cerrado los 25 de diciembre, 1 de enero, jueves y viernes santo.
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7.3 Repuestos e Inventario

ServiAbaunza tiene un almacén con todos los repuestos necesarios para realizar el
mantenimiento al vehiculo; son de excelente calidad los cuales fueron escogidos y seleccionados
por el gerente técnico. Se mantiene un stock minimo con el cual, y segln los pronosticos de
servicio diario se solventa el dia para cambio de estos, este stock varia segun repuesto y marca del
vehiculo.

El proceso de consecucion de estos repuestos es una alianza comercial de ServiAbaunza
con 3 proveedores de la ciudad los cuales se encargar de mantener el stock del almacén y
proporcionan el 100% de los repuestos utilizados. Al tener esta alianza con estos proveedores, se
goza de mejores precios en la competencia y se garantiza una permanente existencia de los
repuestos denominados de alta rotacion.

Para aquellos repuestos que son especificos a cada vehiculo, y que no se encuentren en el
stock del almacén, se tienen proveedores denominados de entrega rapida los cuales consiguen el
repuesto en el menor tiempo posible y lo traen hasta las instalaciones, de igual manera con

excelentes y competitivos precios.

7.4. Seleccion de personal
ServiAbaunza tiene abiertas sus puertas a todo personal que por requerimiento de sus
instituciones necesiten realizar sus practicas laborales con motivo de obtencion del titulo de grado.
Los perfiles que se aceptan son:
v Técnico — tecndlogo en mantenimiento automotriz, industrial
v Técnico — tecndlogo eléctrico, electrénico

v Técnico — tecndlogo en secretariado empresarial
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v Técnico - tecndlogo en contabilidad.

De igual manera si hay personas interesadas en pertenecer a la familia ServiAbaunza estos
son los requisitos que deben cumplir:
v’ Presentar estudios y certificaciones
v Experiencia de al menos 3 afios en la labor para la cual va a ser contratado(a)
v" Aprobar con al menos el 90% tanto prueba psicol6gica como prueba técnica
v Tener disponibilidad de laborar de lunes a sabados hasta el mediodia.

v

7.5 Diagrama de flujo del proceso
El procedimiento que se muestra a continuacion es un procedimiento unificado para cada
uno de los procesos y servicios que se llevan a cabo en el taller. Se debe mantener confidencialidad

con el mismo con el objetivo de mantener reserva de la operacion.



DISENO DE PROPUESTA AMPLIACION TALLER SERVIABAUNZA 156

Figura 54

Diagrama de flujo.

Fuente: Autor.
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7.6 Espacio de espera del servicio

ServiAbaunza cuenta con un lugar dentro de sus instalaciones en el cual los clientes pueden

hacer uso mientras esperan por la culminacion de las actividades de mantenimiento de sus

vehiculos. Lo que se pretende es que sea un lugar a gusto de los clientes en donde sea agradable la

espera, donde puedan realizar actividades ludicas si asi lo desean y basicamente hacerlos sentir

como en la sala de su casa. Por tal motivo este espacio contiene lo siguiente:

v

v

Mobiliario. En el cual los clientes pueden relajarse, esperar y hasta dormir

Television Satelital: En el cual podran observar series y programas favoritos

WIFI: para que el tiempo de espera del servicio no los aparte de sus trabajos, obligaciones
y/o deberes.

Bebidas: Aromaticas, café, agua, jugos naturales y gaseosa

Comida: Empanadas, sdndwich, productos de panaderia, postres, helados.

Espacio confortable: un lugar confortable debido al tipo de ambiente que proporciona el
aire acondicionado en donde puede continuar con sus actividades que usualmente realiza
mientras espera.

Juegos de mesa: En caso de que quiera ejercitar su mente y cuerpo mientras espera, este

espacio contiene juegos como: ping pong, ajedrez, damas chinas, parqués y domino.

Algunos de estos productos mencionados como son: gaseosas, jugos naturales y la comida

en general tienen sus valores, los cuales los podra consultar en la cartelera de valores de los

productos.

De igual manera en este sitio se encuentra ubicado un buzén de sugerencias, en el cual los

clientes pueden hacer uso y colocar sus apreciaciones no solamente del servicio prestado si no
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también recomendaciones, mejoras, solicitudes de inclusion o implementacion y en general todas
las inquietudes. Este buzon sera revisado mensualmente en un espacio de socializacion entre todo
el personal de ServiAbaunza de tal manera que entre todos se ayude a construir y dar solucion a

las inquietudes y/o recomendaciones de los clientes.

7.7. Formatos
7.7.1. Check list recepcién de vehiculos

Este formato se realiza con el fin de conocer el estado en que llega cada vehiculo a las
instalaciones del taller de igual manera para corroborar con base en lo recibido, la entrega del

vehiculo al cliente al finalizar cada servicio.
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Figura 55

Check list recepcion de vehiculos.
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Fuente: Autor.
7.7.2. Formato actividades de mantenimiento

Este formato se implementa con el fin de detallar las actividades de mantenimiento que se
realizaron en cada servicio de cada vehiculo de igual manera se incluyeron observaciones por
ciento en la realizacion del servicio salen adicionales que deben contar con la aprobacién del

cliente.
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Figura 56

Formato actividades de mantenimiento.

U{;;;E—k’]ﬁ
Abaunzaj FORMATO ACTIVIDADES DE MANTENIMIENTO
o —==— ¢
V-01
CONSECUTIVO HORA DlA MES ARO
A continuacidn, se detallan |as laboresde mantenimiento realizadas alvehlkulodeplacas. de propiedad de
ITEM  |RESPONSABLE DESCRIPCION HORA INCIO HORAFIN
1
2
3
4
5
B
7
5
]
10

OBSERVACIONES, COMENTARIOS ¥/O SUGERENCIAS:

Realizado por Aceptado por;

Nombre y Apellidas, cargo y firma Mombre v Apellidas, firma

Fuente: Autor.
7.7.3. Formato de satisfaccion del servicio

Este formato se aplica con cada culminacion de servicio con el objetivo de conocer la
percepcion del cliente en cuanto al servicio que acaban de recibir y que mejoras se pueden

implementar con base en lo comunicado por el cliente
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Figura 57

Formato de satisfaccion del servicio.

161

‘wi-u
M_ h-mmrr ENCUESTA DE SATISFACCION DEL SERVICIO PRESTADO

--.. ..TLTC

casilla gue Usted considere, de acuerdo asu apreciacidn y con la siguiente escal a de calificacidn

Servidbaunza se encuentra en continuo mejoramiento, es por eso gue para nosotrs es muy i mportante conocer su
percepcidn sobre nuestros productosy servicios. Porfavor evalle los siguientes aspectos marcando conunaX en la

DESCRIPCION

ESCALA

B aspecto evaluado, supera lo solicitado

B aspecto evaluado cumple plenamente o solicitado

B aspecto evaluado cumple apenas lo solicitado

B aspecto evaluado cumple con lo mini mo solicitado

B aspecto evaluado no cumple con lo solicitado

el L LS =S Wy )

Difa

Mes Afio

Nombre:

ASPECTOS A EVALUAR ] 4 3

Atencidn y solucidn oportuna en comentarfos, necesidades y/o dudas

Tiemposde entrega del vehiculo pactados

Transparenclay claridad en el servicio prestado

Calidez en la comunicaci 6n

Calidad en repuestos

Calidad en el servicio

Caridad en |os aspectos rel acionados y cobrados en lafactura

Comodidad y confortabilidad en el sitio destinado de espera

Oue dspectos considera gue deben mejorar en el proceso de atencidn?:

Comentarios adicionales y/o sugerencias:

Fuente: Autor.
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7.8. Plan de mantenimiento

Tabla 22

Plan de mantenimiento.

Sopvi
\/|LAbaunza
o=

PLAN DE MANTENIMIENTO SERVIABAUNZA

Item Actividad Frecuencia Duracién  Responsables Observaciones
Revision de 1 supervisor  Se debe revisar la fachada en general, observar si hay decoloracion, humedad,
1 2 meses 60 min
infraestructura 1 técnico perdida de pintura u agrietamiento
Revisar desde la salida del compresor hasta la red de distribucion y tomas.
Revisar que no se presenten fugas en ninguna parte de la red, que las valvulas
Revision de
2 2 meses 30 min 1 supervisor  de apertura y cierre funcionen bien.
red de aire
Revisar que las mangueras gue van a las pistolas de aire no estén dafiadas,
deshilachadas o rotas
Revision de
Realizar mantenimiento general, limpieza, revision de piezas, lubricacion,
3 aire 3 meses 60 min Ente externo

acondicionado

prueba de funcionamiento, recarga de refrigerante (De ser necesario).
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Revision de
Compresor y

pistolas de aire

6 meses

30 min

1 supervisor

Revisar funcionamiento adecuado del compresor, que no presente ruidos
extrafos, que mantenga la compresion sin fugas de aire.

Revisar que la valvula de purga que funcione bien y el equipo se pueda
Bypasear

Revisar estructura externa del compresor, que no se presente agrietamiento,
corrosion y/o decolorado de la pintura producto de altas temperaturas
Revisar dispositivo de informacion de presién (Mandmetro), que funcione de
manera correcta y se vea la presion que marca a medida que trabaja el equipo
Revisar el mecanismo de las pistolas de aire, que funcionen bien

Revisar estructura de la pistola que no esté agrietada
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Revision

eléctrica

Revision de
estructura

metalica

Pintura
General
Revision 'y
calibracién de
equipos

electrénicos

6 meses 60 min 1 técnico
1 supervisor
12 meses 120 min
1 técnico
2 supervisores
12 meses 480 min
15 técnicos
12 meses 480 min Ente externo

Revisar tomas en general, que no estén en mal estado, partidos o desgastados

Revisar ~ apagadores, que  funcionen de  manera  correcta
Revisar iluminacion en general que todas las bombillas prendan y apaguen
correctamente

Revisar extensiones y cables en general, que no estén partidos, desgastados o

deshilachados y que no pasen corriente al contacto

Revisar la estructura metalica en general, que no presente corrosion,
agrietamiento, decoloracion o desgaste de pintura.

Realizar retorqueo de cada unién pernada/roscada

Realizar pintura en general de todas las instalaciones de ServiAbaunza

Cada afio se deben llevar los equipos electronicos, como los scanner y
detectores para que sean revisados, se les haga una limpieza general, se

corrobore su funcionamiento y sean calibrados segln estandares establecidos
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Mantenimiento
9 cilindro de

elevacién

Revisar
contadores de
agua, luzy
10
valvulas de

paso en general

y mobiliario

12 meses

12 meses

480 min

120 min

Ente externo

1 supervisor

1 técnico

Cada afio se debe programar la revision del cilindro de elevacion, se debe
hacer funcionar a su capacidad maximay corroborar que asciende y desciende
de manera correcta.

Se debe cambiar el aceite hidraulico del tanque de almacenamiento.

Revisar que no tenga fugas

Que las mangueras estén en buen estado, sin presentar fugas de aceite,
agrietadas, dobladas o deshilachadas

Revisar que no se presenten grietas en general en el equipo

Revisar que el cilindro(vastago) no este rayado.

Revisar que la plataforma de elevacion no este golpeada, corroida o fisurada
Se deben revisar los contadores de paso de agua y luz, que estén funcionando
y marcando correctamente

Revisar las llaves y valvulas de paso de agua, que no presenten goteo, que no
tengan fisuras.

Revisar el mobiliario, que este muy bien pintado, en buenas condiciones de

integridad.
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Revision de
11
suelo
Revision de
12 sistemas de

computo

2 meses

12 meses

30 min

60 min /

C/U

1 técnico

Ente externo

Revisar el suelo, ya que por el transito de tantos vehiculos puede verse

afectado, presentando huecos o agrietamiento. En dado caso corregir la falla.

Revisar los sistemas de cdmputo en general, realizar mantenimiento general
con limpieza de componentes, revision de virus, cambio de componentes si

diere al lugar.

Fuente: Autor.

Nota: Este plan de mantenimiento se realiza con el objetivo de preservar los equipos Yy las instalaciones y mantenerlos de una 6ptima

manera, evitando paradas de los equipos o dafios que no estén planeados y a su vez incrementando su confiabilidad y disponibilidad.
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7.9. Situacion actual y futura

Actualmente las instalaciones de ServiAbaunza estan conformadas de la siguiente manera:

7.9.1. Zona de trabajo
Conformado por 10 bahias de servicio delimitadas por 10 lineas amarillas.
Figura 58

Zona de trabajo.

|]’l|m“”“

Fuente: Autor.

7.9.2. Zona de espera atencién

Es una zona donde se realiza el protocolo de entrada y la recepcién del vehiculo, mientras

se designa el espacio a ser ubicado en la zona de trabajo
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Figura 59

Zona de trabajo.

Fuente: Autor.

7.9.3. Zona cilindro de elevacion

Es un espacio que se designd en el cual se esta realizando el montaje del sistema de
elevacion
Figura 60

Cilindro de elevacion.

Fuente: Autor.
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7.9.4. Zona de entrega de vehiculos

Es un espacio destinado para entrega de vehiculo cuando ya se han culminado las labores
de reparacion.
Figura 61

Zona entrega de vehiculos.

Fuente: Autor.

7.9.5. Zona de oficinas

Es un espacio en donde se realizan todos los procesos contables, de igual manera esta un

pequefio almacén y alli se realizan las liquidaciones de los servicios prestados.
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Figura 62

Zona de oficinas.

Fuente: Autor.

De igual manera la empresa actualmente cuenta con los siguientes planos de redes los
cuales deben ser modificados en el momento de desarrollo del proyecto para cumplir con la

demanda necesaria de energia, aire comprimido y redes de acueducto.
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Figura 63

Plano redes.

RED ELECTRICA
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Fuente: Autor.

La empresa esta en ese proceso de expandirse es por eso por lo que se tiene pensado realizar
la construccién de un segundo nivel que sea destinado para area de servicio en donde se pueda
ampliar su capacidad en un 50% adicional de la actual, para eso se penso en el siguiente disefio

(Preliminar) y estuviera conformada de la siguiente manera:

7.9.6. Nueva zona de servicio

10 bahias de servicio en el primer nivel, 5 bahias de servicio en el segundo nivel.
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Figura 64

Nueva Zona de servicio.

Fuente: Autor.

7.9.7. Nueva zona de espera, oficinas y reuniones

Se tendra una zona de oficinas, conferencias y reuniones, al igual que un espacio de mayor
comodidad destinado a la espera del vehiculo mientras se le realiza el mantenimiento.
Figura 65

Nueva zona de espera, oficinas y reuniones.

Fuente: Autor.
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7.9.8. Zona de acceso segundo nivel

Para los vehiculos la idea es que sea transportados y/o elevados desde el primer nivel hasta
el segundo mediante un sistema de elevacion de un cilindro vertical y para el personal y clientes
este desplazamiento se realice mediante las escaleras.
Figura 66

Zona de acceso segundo nivel.

Nota: Las deméas zonas como son la zona de entrega y la zona de recepcion y espera para la atencion

se mantendran segun lo anunciado anteriormente. Fuente: Autor.

8. Protocolo de negociacion de ServiAbaunza

El proposito de esta unidad es crear un documento por y para nuestros clientes, en el cual
se plasme de una mejor manera la cultura organizacional de ServiAbaunza en materia de
negociacion, donde se dé a conocer horarios y medios de atencion, donde las personas que lean
este documento se puedan recrear mentalmente lo que van a encontrar y recibir al momento de
visitar nuestras instalaciones, la manera en que se les ira retroalimentando el estado de su vehiculo

mientras va pasando por las distintas fases del mantenimiento, la manera como se mostraran
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nuestros valores en los servicios que se ofrecen y la forma en como se interactia con los
funcionarios que realicen la atencion de su requerimiento. Nuestro gran proposito es brindar
transparencia en todos nuestros procedimientos y afianzar los lazos de lealtad con todos nuestros
clientes. Este protocolo esta abierto al pablico en general y podréa ser consultado en la pdgina WEB

de la empresa.

8.1. Horarios de atencion
La prestacion de servicios de taller se realiza en jornada continua en los dias habiles de la
semana de la siguiente manera:
v Lunes a viernes desde las 7 am hasta las 5 pm

v Séabado desde las 7 am hasta las 2 pm

8.2. Canales de atencion
ServiAbaunza dispone de cuatro medios de atencion para todos sus clientes
1. Presencial.
2. Viatelefonica o WhatsApp.
3. Correo electronico.

4. Teleconferencia via Zoom o Teams.
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8.3. Valores
Aunque ya se definieron en el manual de operaciones, para ServiAbaunza es muy
importante que todos los clientes conozcan y tengan claros todos los valores bajo los cuales se
rigen nuestros servicios:
v’ Seguridad: conocimiento pleno de cada uno de nuestros procesos.
v’ Orientacion al cliente: satisfaccion del cliente en todos nuestros servicios al igual que
oportuna atencion a sus requerimientos.
v’ Liderazgo: taller con los mas altos estandares de servicio y conocimiento técnico.
v Innovacion: tecnologia de punta en el diagnéstico y correccidon de fallas
v Honestidad: transparencia en todos nuestros procesos Y servicios
v Experiencia: mas de 35 afios en sector de servicios de mantenimiento automotriz.
v Trabajo en Equipo: grupo técnico, habil y con la mejor experiencia puesta a su servicio
v’ Eficiencia: tiempos de entrega establecidos por cada fase de proceso, diagndstico claro y
eficiente y personal con alta experiencia y competitividad.
v Servicios y productos de calidad: Altos estandares de calidad en nuestros servicios.

Productos de marca, con reconocimiento y trayectoria.

8.4. Negociacion del servicio
8.4.1. Agendamiento de citas

La generacion de citas previas para agendar los servicios del taller es una importante fase
dentro de nuestro diagrama de proceso. La cita debe ser agendada como minimo con 1 dia de
anterioridad a la fecha en que se requiere que el servicio sea realizado. Para llevar un mejor manejo
y control de los tiempos de servicio se establecen 3 horarios de entrada para los servicios pactados

por citas previas, los cuales son:
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v/ Mafana: 7a.m.y 10 am.

v Tarde: 2 p.m. (exceptuando los sabados)

Debido a que la mayoria de nuestros servicios tienen una duracion de 3 — 4 horas, se
establecen estos horarios de ingreso. Se recomienda estar 15 minutos antes de la hora en que se le
fue asignado el servicio para comenzar a realizar las labores de mantenimiento en el horario
pactado y de igual manera poderlo entregar en el horario establecido. En los dias proximos a las
fechas establecidas como temporada vacacional, se recomienda apartar los servicios como minimo
con 3 dias de anterioridad debido a la alta demanda de los servicios.

Aunque cada fase de nuestro proceso tiene un tiempo establecido de duracion y en general
la duracion de todo el proceso es la sumatoria de las duraciones de cada fase, en cualquiera de
estas se puede llegar a presentar una desviacion en el tiempo debido a un problema adicional. Es
por eso por lo que en caso de presentarse novedades en el servicio que en cuyo caso seran llamados
como “adicionales” estos adicionales seran comentados por parte del supervisor al cliente, quien
dara la aprobacion de la realizacién de este adicional o el seguir el proceso sin tener él cuenta el
hallazgo. En caso de que el adicional sea aprobado por el cliente, el supervisor estimara en tiempo
de mas que tomara y cantidad en que se incrementaran los costos del servicio.

Como se presentd en el numeral de 6.2. de "Canales de atencion” del presente documento,
las citas previas pueden ser agendadas de esas 4 formas. Sea cual sea la manera en que se decida
agendar la cita, esta siempre sera atendida por nuestra secretaria general la cual establecera una
comunicacion en la cual se regira de la siguiente manera:

1. Cordial Saludo.

2. Presentacion de la funcionaria(o) (Nombre y cargo) y de los servicios prestados

(Enumerados).
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3. Nuestros clientes podran comunicar a la funcionaria(o) el servicio requerido.

4. El funcionario preguntara al cliente: Marca, referencia y modelo del vehiculo al igual
si es un vehiculo con motor a gasolina, Diesel o gas.

5. Con base en la informacion suministrada por el cliente la funcionaria(o) comunicara la
fecha y hora de la cita generada al igual que la duracion aproximada de la prestacion
del servicio solicitado. De igual manera y si el cliente lo requiere se informaran los
costos asociados al servicio requerido.

6. Al momento de quedar agendada la cita, le llegara una notificacién via WhatsApp al
cliente, con el cual quedara notificado(a) de la cita.

7. Por Gltimo y para finalizar el proceso de cita previa, esta terminara con una calurosa

despedida.

8.4.2. Atencion a urgencias

ServiAbaunza tiene disponible el servicio de atencion de urgencias, que va enfocado en la
atencion a desvares. Por eso si alguno de nuestros clientes presenta una situacion de falla en su
vehiculo nuestro personal estara disponible para atender su solicitud.

Los horarios en que se tiene establecido la atencién de emergencias son en la jornada
laboral establecida en el numeral 2 (Horarios de atencién), de este documento. La atencion a
solicitudes de emergencias esta establecida para Bucaramanga y su area metropolitana.

Los costos de atencidn a estas emergencias varian dependiendo del tipo de dafio del
vehiculo, las horas hombre que se requieran para solucionar la urgencia y de los repuestos que se

necesiten con ocasion del dafio. Por lo general nuestros funcionarios(técnicos) atienden el llamado
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y realizan un desvare provisional, mientras el vehiculo puede ser desplazado hasta el taller para
alli prestar el servicio completo con base en nuestro diagrama de flujo de proceso.
Los canales de atencion en donde nuestros clientes pueden realizar su solicitud de

emergencia son los establecidos en el numeral 6.2. (Canales de atencion).

8.4.3. Cotizacion del servicio y diagnostico

Todos los servicios de mano de obra gque se prestan en ServiAbaunza tiene un precio fijo,
lo que varia es los precios en los repuestos que se vayan a utilizar dependiendo del servicio
requerido. De igual manera también depende de la marca de vehiculo, el modelo y si el repuesto
es de alta rotacion o de dificil consecucion.

Es por eso por lo que ServiAbaunza tiene abierto los mismos canales de atencion de los
cuales ya hemos comentado para realizar cotizaciones incluidos los diagndsticos que diere al lugar
el tipo de servicio requerido. La informacidn que se requiere para realizar una cotizacién es la
siguiente:

v" Marca y modelo del vehiculo
v Tipo de servicio requerido
v' Los repuestos son suministrados por ServiAbaunza o el cliente los proporciona

directamente.

Las cotizaciones llevan incluido el precio del diagnéstico mediante el dispositivo
electronico (Scanner). Este diagnostico se realiza a manera de promesa de calidad en el servicio
ya gque en ServiAbaunza trabajamos sobre hechos y no sobre suposiciones.

Al igual que el precio de mano de obra tiene un costo fijo, el diagnostico también. En caso

de que el cliente solo necesite que se le diagnostique el vehiculo, se cobrara Gnicamente el precio
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del diagnostico. Si adicional el cliente determina que las fallas que el scanner emita las quiere
realizar con ServiAbaunza, el precio del diagnostico sera descontado de la factura y cobrara lo

concerniente a mano de obra y repuestos utilizados.

8.4.4. Negociacion de repuestos

En ServiAbaunza, el cliente siempre es prioridad. Es por eso por lo que dejamos a decision
de nuestros clientes si quieren por iniciativa propia realizar la consecucion de los repuestos
necesarios para el servicio, no sin antes haciendo la salvedad del tema de garantia para la cual no
aplicaria el periodo de garantias de los servicios prestados, pero la calidad en reparaciones y la
mano de obra siempre seran nuestro distintivo. De igual manera ServiAbaunza cuanta con un
almacén de repuestos bastante completo en el cual se encuentran gran cantidad de repuestos para
una gran cantidad de marcas y modelos.

En caso de que el repuesto no se de alta rotacién (No es comin) y se requiera conseguirlo
con un proveedor, ServiAbaunza tiene contratos comerciales con varias empresas de Bucaramanga
y el &rea metropolitana quienes atenderan nuestra peticion y realizaran la consecucion del repuesto
en el menos tiempo posible y a muy buenos precios. Al adquirir los repuestos con ServiAbaunza,
nuestros clientes garantizan:

v’ Calidad en repuestos y mano de obra
v Tiempos de reparaciones mas cortos ya que no toca esperar a que el repuesto llegue

v Garantias en productos y servicios
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8.5. Recepcion y entrega del vehiculo

8.5.1. Recepcion

Al momento de llegada del cliente nuestros gerentes saldran a su recepcion con base en el

siguiente protocolo:

1.

2.

Saludo cordial y fraterno con estrechada de mano (en la medida de lo posible).

Se preguntaréa al cliente el propoésito de su visita a nuestra empresa.

Si el cliente realizd el agendamiento de la cita previamente, se revisara el listado de
citas del dia y se procedera a ubicar en una de las bahias de atencién, se comunicard y
presentara a nuestro supervisor de servicios quien se encargard de designar el
funcionario(técnico) que realizara la prestacion del servicio.

En caso de que el cliente no realizara la cita previa, nuestro gerente comunicara al
supervisor de servicios el requerimiento del cliente y este se encargara de buscar un
lugar dentro de las bahias de servicio a la brevedad posible para que el servicio pueda
ser atendido.

En ambos casos ya sea que el cliente agendara o no el servicio, al momento en que el
vehiculo ya se encuentre ubicado en la bahia de servicio, el supervisor procedera a
realizar el Check list en compafiia del cliente. Al momento de finalizar el Check list el
supervisor de servicios comunicara al cliente el buen espacio de espera de servicios del
cual goza la empresa, para que el cliente se sienta en un lugar a gusto, comodo y pueda
degustar de los productos que se ofrecen mientras espera por la realizacion del servicio.
En caso de que en el proceso de recepcion se generen dudas o inconformidades de parte
del cliente, nuestros gerentes y el supervisor de servicios estaran atentos a solucionarlas

a la brevedad posible.
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8.5.2. Entrega

Al momento de culminar el tiempo asignado a las labores de atencion del servicio, el

funcionario(técnico) comunicara al supervisor de servicios de la finalizacion de este. En ese punto

inicia el proceso de entrega del vehiculo al cliente el cual consta del siguiente protocolo:

1.

El supervisor de servicio comunicara a nuestro gerente la finalizacion del servicio, a su
vez nuestro gerente se desplazara hasta el lugar de espera de servicio donde comunicara
al cliente que el servicio a finalizado.

Cuando el cliente y nuestro gerente estén en la bahia de servicio, el supervisor en
compaiiia del funcionario(técnico), realizaran la prueba de servicio para mostrar al
cliente del buen estado en el que se le entrega el vehiculo.

Aceptada la prueba por parte del cliente, se procederd a llenar el "Formato de
actividades de mantenimiento™ el cual al ser diligenciado deberd contar con la
aprobacion del cliente mediante una firma.

Después de diligenciado el “"Formato de actividades de mantenimiento™, nuestro gerente
llevaréa al cliente al lugar de recepcion en donde estara nuestra secretaria general la cual
procedera a realizar la liquidacion del servicio mediante la emision de la factura.
Estando de acuerdo tanto cliente y gerente con los lineamientos del protocolo de
negociacion nuestra secretaria procedera a realizar la recepcion del dinero concerniente
a los costos del servicio prestado.

Por ultimo, el gerente acompafiara al cliente hasta el lugar donde se encuentre ubicado
su vehiculo y se realizara una despedida calurosa con estrechada de mano (en la medida

de lo posible).
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8.5.3. Comunicacion durante el servicio

En el momento en que el vehiculo se encuentra ubicado en la bahia de servicio y las
actividades de mantenimiento han comenzado, se debe crear un protocolo de comunicacion
asertiva con el cliente en el cual se le vaya a ir informando todas las novedades u adicionales que
presente el vehiculo en el servicio. Dentro de estas novedades se tiene:

v’ Falla adicional en algin componente bien sea detectada por el Scanner o por la inspeccion
visual que se haga en el Check list o en el servicio.

v/ Terminacidn e inicio de cada fase del servicio como lo son: fase de diagndstico mediante
scanner, fase de desarmado, fase de revision, fase de reparacion, fase de armado, fase de
revision preentrega y fase de entrega. Al igual que un estimado de tiempo de duracion en
cada fase.

v Repuestos adicionales que por causa del mantenimiento u fallas adicionales diere al lugar.

Para la comunicacion de estas novedades el funcionario(técnico), reportara al supervisor
de servicios quien realizara la retroalimentacidn del estado y novedades al cliente. Cada reparacion
adicional al igual que los repuestos necesarios para realizar esa reparacion y que no estén
contemplados dentro del servicio inicialmente pactado, deberan contar con la aprobacion del
cliente en cuyo hecho, en el formato de “Actividades de mantenimiento™” se relacionaran en la parte
de observaciones la actividad o repuesto adicional que se utilizd. Todas estas novedades y reportes

el supervisor las realizara via WhatsApp.
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8.5.4. Comunicacion despues del servicio

En el momento en el que el servicio ha finalizado y ya se ha efectuado el pago de este,
nuestro gerente técnico realizara una serie de recomendaciones y buenas practicas de
mantenimiento al cliente, indicandole cuidados, frecuencias de revision, revision preoperacional,
inspeccion de ruidos y demaés actividades que prolonguen la vida util del vehiculo. Estas
recomendaciones seran transferidas por WhatsApp. De igual manera se solicitard muy
amablemente al cliente que pueda diligenciar la "Encuesta de satisfaccion del servicio prestado”,
para poder llevar trazabilidad de las opiniones de nuestros clientes en cuanto al servicio prestado

Pasado 7 dias después de realizado el servicio, nuestro gerente establecera comunicacion
via telefonica con el cliente para realizar un seguimiento del estado y funcionamiento del vehiculo.

En caso de presentarse algin inconveniente derivado del servicio realizado, este se
establecera como una cita prioritaria la cual tendrd una asignacion inmediata 0 a mas tardar al
siguiente dia después de conocido el inconveniente. Cabe aclarar que este tipo de inconvenientes
no presenta costo alguno y hace parte del servicio postventa de ServiAbaunza.

De igual manera se realizara seguimiento al estado del vehiculo a los 180 dias después de
realizado el servicio, con el objetivo de realizar una trazabilidad de la calidad de nuestros productos
y servicios después de un tiempo prolongado de uso y mantener los lazos comerciales y de

satisfaccion con el cliente.

8.5.5. Garantias
ServiAbaunza establece garantias por el servicio (incluidos repuestos) prestado de 2 meses
iniciando el mismo dia en que el servicio fue realizado y en consecuencia al mismo. No se

consideran como garantias:



DISENO DE PROPUESTA AMPLIACION TALLER SERVIABAUNZA 184

v' Fallas de sistemas o elementos del vehiculo a los cuales no se les realizo ninguna revision

y/o mantenimiento.

v’ Fallas provenientes de elementos o mantenimientos que realizada la recomendacién por
parte del supervisor o nuestro gerente no se conto con la aprobacion del cliente y por ende

no se realizaron e indujeron la falla funcional del vehiculo.

v Dafios ocasionados con intencidn en el vehiculo y que se determine después de una
minuciosa revision que fueron realizados con el proposito de sabotear y opacar el buen

servicio y nombre de ServiAbaunza.

v’ Servicios en los cuales el cliente haya suministrado los repuestos.

8.6. Negociacion

El proposito principal de ServiAbaunza es generar seguridad y confianza en nuestros
clientes con base en el servicio ofrecido. Siempre nuestros clientes van a tener el lugar #1 en
prioridad en nuestra empresa. Se tomaran en cuenta cada una de las recomendaciones realizadas
con base en nuestra encuesta de satisfaccion que se entrega al final de cada servicio prestado al
igual que en el buzdn de sugerencias que se implemento en el area de oficinas.

Siempre nuestros funcionarios en cabeza de nuestro gerente estan abiertos al didlogo y
comunicacion, lo importante es que Usted como cliente conozca nuestros valores y servicios, se
identifique con nuestra cultura y con base en la seguridad y confianza del servicio prestado nos

recomiende.
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9. Cronograma de capacitaciones del proyecto

Como un método implementado de comunicacion dentro del proyecto, se definié un cronograma
de capacitaciones durante el desarrollo de todo el proyecto. En este cronograma se tocan aspectos
de gran importancia tanto para la obra en construccion como para la operacion de mantenimiento.
El objetivo de este cronograma es que todos los colaboradores involucrados tanto en obra como
en operacién puedan tener la informacidn que necesitan para el desarrollo de sus actividades bajo
el nuevo esquema de trabajo detallado en el plan de continuidad y que se alineen con los objetivos
que se quieren lograr para con este proyecto. La informacion que registra en el cronograma de
capacitaciones es: fechas de las capacitaciones, los temas a tratar, los participantes, el encargado
de impartir la capacitacion, la duracion de estas y la manera en que se pretende garantizar el éxito
de cada capacitacion. Este documento puede ser consultado en el (apéndice P), cronograma de

capacitaciones.
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Figura 67

Diagrama de Gantt proyecto.
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10. Cronograma de realizacién de la propuesta.

Proyecto de Grado en Maestria en Evaluacion y Gerencia de Proyectos
Cronograma delplan de rabajo delproyecto 02
Version 1 ENERO FEBRERO MARZO ABRIL VAYO JUNIO JULIO AGOSTO [ SEPTIEMBRE | OCTUBRE | NOVIEMBRE | DICIEMBRE
THREAS evoisme | D”(':H”;” e R R N R R PR R LR R R CE R R CEE L CEEE CE R CE R R CEEE CEEE CEEE

1 | |Planteamiemn { Justificacign del Problema

ooy e [ ;| soe | [ana] [
2| |0hjetivos

orpes e [ ] 1 | e | man [ona] [T
3] [Meroo de referenca

Marco de antecedenies Caros Artuo Poras Abaunza 10| Uncawr | OU022021 | Osl022021

Natco conceptue Cafos Atuo Poras Abaunza | 100% | 10 | Uncavez | 08022020 | 12022021 .i

Merco tefrico Cafos Ao Poras Abeunza 0| Uncave | 0022021 | 202021
4| [Hetodloga

Diagnesico del sectr Calos Aruro Poras Abaunza 5 | Uncawz | 08022021 | 12022020

Consulade el de Sasfoein gl cente Cafos Aruo Poras Alaunza 5| Uicawr | g0 | 20t

Defricidn de Requisios Catlos Aruro Poras Abaunza 5 Unicaez | 150022020 | 19022021

Procests e bico el proyecto Cafos Ao Poras Abeunza s 5| Uncaer | 15022020 | 1902021

Procesosde Plaicaidn Caos Ao Pores Abanza 5| Uicawr | 202 | om0z

Disefideeements e moiae  Cortl Catos At Pors Aranza 5| Uicaer | 20 | o
5 | |CronogramayPresupueslo

Clonograma Caros Atuo Poras Abaunza | 100% | 2 Unicavez | 220200 | 26022021 I

Prestpuesto Caos Aruro Poras Abaunza | 100% | 2 Unicavez | 2202200 | 26022021
8] [impacto

Impecto del proyecto (Caros Arto Poras Abaunza | 1008 | 2 Unicavez | 22002001 | 261022001 \ \ | | | | . \ | | | \ \ | | | \ \ | | | \ | | | \ | | | | | ‘ | | | ‘ ‘ | | | ‘ ‘ | | | ‘
7[ [oesarollodelProyecto

Desaollo e la Gerencia de Proyecto Calos Aruro Poras Abaunza | 5% Uncawez | 18002020 | 30092021 _ ‘ ‘ | | | ‘ ‘ | | | ‘
8| [Final conclusionesy recomendaciones

Conclusiones firal proyecto (Caros Aruro Poras Abaunza ) Unica \ez -

Recomendaciones finel proyecto (Caros Arturo Porias Abaunza (% Urica vez

Fuente: Autor.
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11. Presupuesto

Tabla 23

Presupuesto del proyecto

Presupuesto del proyecto (Miles de pesos)

Rubro Estudiante Universidad Empresa Totales

Compensacion del

$0 $0 $0 $0
Autor
Bases de datos $100,00 $0 $0 $100,00
Papeleria $100,00 $0 $0 $100,00
Transporte $200,00 $0 $0 $200,00
Imprevistos $100,00 $0 $0 $100,00
Computador $1.500,00 $0 $0 $1.500,00
Licencias $200,00 $0 $0 $200,00
Total $2.200,00
Fuente: Autor.

12. Impacto

Desde el entorno de la empresa, es importante reconocer que, al poderse realizar la
ampliacion de las instalaciones del taller, no solamente se estaria realizando inversién para poder
expandir el negocio si no a su vez se estaria tomando en cuenta las precepciones de los clientes
plasmados en las encuestas y se estaria satisfaciendo un punto muy importante de la opinion del

cliente a su vez que se estaria mejorando la atencidn de este. A través de esta propuesta, se estaria
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impactando en la disminucion de los tiempos de espera que tanto estan afectando en la
insatisfaccion de las personas que visitan el taller y se estaria ampliando la capacidad operativa
para poder albergar mas vehiculos para reparar a la vez.

Por otra parte, se estaria dejando la puerta abierta a un futuro proyecto de implementacion
de un portafolio completo de servicios de reparacién y mantenimiento que también surgio a raiz
de la encuesta realizada, con lo cual estaria abarcando e implementando completamente la
necesidad del cliente para con el taller y se estaria al igual satisfaciendo la misma.

Finalmente, se estaria colocando un punto de referencia muy importante en Bucaramanga
y su area metropolitana en cuanto a talleres de servicio automotriz se refiere, ya que ServiAbaunza
seria un emblema de calidad y rapidez en el servicio, seria reconocido por tener un portafolio
completo de servicios y por tener muy presente la percepcion y cumplir los requerimientos de los

clientes.
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13. Conclusiones

Se hace la creacion de un manual de operaciones el cual servira al taller para darse a
conocer mejor a si mismo y a su vez dar a conocer los procesos que alli se llevan a cabo a los

colaboradores tanto antiguos como nuevos y a clientes.

Se hace la creacién de un protocolo de negociacion el cual establece las directrices para el
plan de negociacion y comunicacion a implementar dentro de la organizacion antes y después de

realizado el proyecto de ampliacion.

Se desarrolla una propuesta de gerenciamiento con base en lo descrito en la guia PMBOK®
6ta edicion, en la cual se muestra un paso a paso de cual debe ser la gestion del gerente de proyectos
en cada una de las areas de conocimiento descritas en los procesos de inicio, planificacion,

monitoreo y control.

Con el presente documento y sus apéndices, se pretende cumplir con lo descrito en los
objetivos del proyecto, tanto en el general como en los especificos, proporcionando una propuesta

practica para el gerenciamiento de proyectos de construccion

El desarrollo de este tipo de proyectos enriquece el conocimiento del estudiante en la
gerencia de proyectos, ya que se debe crear desde cero los diferentes aspectos y actividades que
van a ser parte de las distintas fases del proyecto; es por eso que este tipo de actividades desde mi

punto de vista deben considerarse de manera obligatoria ya que constituyen un complemento a
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toda la excelente catedra que constituye el programa de Maestria en Evaluacion y gerencia de

proyectos de la Universidad Industrial de Santander.

Se optd por realizar el proyecto de manera completamente predictiva debido a que los
interesados y requisitos no cambiaran durante el desarrollo del proyecto. No obstante, el proyecto

puede admitir un enfoque hibrido centrando la ejecucion bajo una metodologia agil.



DISENO DE PROPUESTA AMPLIACION TALLER SERVIABAUNZA 191

14. Recomendaciones
Es de vital importancia tener muy claro y delimitado el objetivo u entregable final del
proyecto, ya que a partir de lo que se quiere o la necesidad que se tiene se puede realizar un muy

buen planteamiento de los procesos que se requieran desarrollar

Se debe realizar una muy buena acta de constitucion del proyecto ya que ahi se establecen
los preliminares de este, se pueden identificar esas fases o hitos del proyecto en los cuales se
podrian realizar mediciones, se estiman inicialmente los requisitos iniciales que serviran de

métricas de aceptacion y se hace una primera identificacion de riesgos asociados al proyecto.

Hay que dedicar una buena parte del esfuerzo a la construccion de los objetivos del
proyecto, si bien en un principio pueda que no se tenga la claridad suficiente de los entregables,
en el momento de desarrollarlos o construirlos, estos deben satisfacer y cumplir a cabalidad con

los objetivos descritos en el acta de constitucion los cuales deben ser claros, medibles y tangibles.

Un punto clave para la buena gerencia del proyecto es la construccion de una excelente
EDT, se debe revisar una y otra vez hasta que en ella se evidencie y quede claro, cada uno de los
niveles de trabajo que se van a tener en el proyecto y de igual manera se vean claramente

diferenciadas cada una de las fases de este.

Es muy necesario también establecer unas alertas, como lo son los umbrales de desviacion,

ya gue son parametros con los cuales se puede comparar e ir determinando periddicamente el
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estado en cuanto a costos y cronograma del proyecto y en donde se encuentre una desviacion poder

realizar las correcciones que diere al lugar.

Es totalmente indispensable realizar una muy buena planeacion y gestion de los riesgos,
realizar una muy buena identificacion, abordar todos los campos u areas en los cuales se pudieran
llegar a materializar de igual manera estructurar muy bien la respuesta que se les daria y establecer

ese plan de accidn para que estos riesgos no interfieran en el normal desarrollo del proyecto.

Es muy asertivo todo el planteamiento que hace el PMBOK® 6ta edicion como guia
practica para el desarrollo de proyectos. Se recomienda la adopcidn de esta guia para proyectos

similares al descrito en esta propuesta.
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