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Resumen

Las herramientas Administrativas, permiten la mejora continua de las organizaciones, y obliga
a éstas a realizar la busqueda de alternativas, que mejor se adecuen a sus necesidades, las
cuales permiten generar un flujo més rapido de la informacion; contribuyendo asi a minimizar
los costos, a tener un proceso productivo mas eficiente que ayude a tener un mejor control de
las actividades en todos los niveles de una empresa y agilizar la toma de decisiones, y de esta
manera satisfacer al cliente. Para esto es necesario aplicar estrategias como la Reingenieria de

Procesos internos.

El objetivo del presente trabajo fue disefiar una metodologia para analizar la situacion actual y
poder redisefiar los procesos internos de una empresa dedicada a la construccién. La aplicacion
de la metodologia propuesta se conformé con seis fases que son: Planeacion, analisis,

identificacion, disefio, implementacion y resultados.

Los resultados obtenidos fueron el disefio y redisefio de los procesos internos de la empresa.
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Abstrac

Administrative tools allow the continuous improvement of organizations, and forces them to
search for alternatives that best suit their needs, which allow to generate a faster flow of
information; Thus contributing to minimize costs, to have a more efficient production process
that helps to have a better control of the activities at all levels of a company and to speed up the
decision making, and thus satisfy the customer. For this it is necessary to apply strategies such

as Internal Process Reengineering.

The objective of this work was to design a methodology to analyze the current situation and be
able to redesign the internal processes of a company dedicated to construction. The application
of the proposed methodology was made up of six phases: Planning, analysis, identification,

design, implementation and results.

The results obtained were the design and redesign of the internal processes of the Company.
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i Antecedentes de la economia en el sector de la construccion

La empresas dedicadas a la construccion son un sector econdmico importante para el desarrollo
de las localidades, ya que no sélo construyen casas, tiendas, edificios, escuelas, hospitales o
presas, también calles, puentes y carreteras que sirven para comunicar una localidad con otra y

al mismo tiempo a las personas.

El sector de la construccién utiliza insumos provenientes de otras industrias como el acero,
hierro, cemento, arena, cal, madera, aluminio etc. Por tal motivo es uno de los principales

motores de la economia del pais ya que beneficia ramas de actividad a nivel nacional.

El PIB (EI producto interno bruto) indica el valor de la produccidon de bienes y servicios de un
pais, durante un determinado periodo de tiempo, generalmente un afio, para México se puede

expresar en pesos o en dolares.
2007
2008

2009

Gréfica 1. PIB de la construccion

Fuente: Cuéntame economia, INEGI (2009)

Por lo tanto como se observa en la Grafica 1 anterior, podemos ver que el PIB de este sector ha
mantenido su crecimiento anual, ya que en el 2007 fue de 7.1%, al siguiente afio creci6 0.2 y en
el 2009 se ubicd en 7.2%. (INEGI, Cuentame economia , 2009)

Las empresas constructoras mas numerosas de acuerdo con esta clasificacion de la edificacion

que se muestra en la tabla 1.
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Tabla 1. Empresas constructoras por actividad

Empresas constructoras por actividad

Clase de actividad Unidades econémicas

Edificacion de inmuebles comerciales y de servicios, 3,383

excepto la supervision
Edificacién de vivienda unifamiliar 2,616

Construccion de carreteras, puentes y similares 1,785

Fuente: INEGI (2009)
Clasificacion de empresas constructoras por tamafio

Las empresas constructoras también se dividen seguin el nimero de trabajador que emplean, las
empresas constructoras se clasifican en micro, pequefias, medianas y grandes como muestra la

figura 1.

1a10 11 a50 51 a 250 251 y mas

trabajadores trabajadores trabajadores trabajadores

Figura 1. Clasificacion de empresas por numero de trabajadores
Fuente: INEGI (2009)
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Gréfica 2. Caracteristicas de la unidad econémica segun tamafio del establecimiento
Fuente: INEGI (2009)

De acuerdo a la informacion de INEGI se observa en la Grafica 2 que las micro y pequefias
empresas constructoras son las mas numerosas, ya que juntas representan 85% de los

establecimientos dedicados a la construccion. (INEGI, 2009)

La empresas dedicadas a la construccion estan formadas por diferentes departamentos, los
cuales cuentan con procesos internos administrativos, para determinar los objetivos en los cursos
de accion que van a seguirse y de esta manera poder distribuir el trabajo entre los miembros de
la organizacion y tener un mejor control de las actividades para que se conformen con los planes

establecidos y ofrecer un mejor servicio al cliente y agilidad en los tramites correspondientes.
i. Planteamiento del problema
En base a las entrevistas llevadas a cabo con el administrador de la constructora L&C Spacio

S.A de C.V, expone que existen problemas de duplicidad de responsabilidades, confusion de
mandos y falta de coordinacion de actividades en sus procesos internos, que afectan el
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desempefio de la organizacion, lo que genera que cada actividad, no se realicen en tiempo y
forma, ocasionando incumplimiento de plazos de entrega de proyectos.

Por otra parte la empresa no tiene una estructura administrativa completa y actualizada, por lo

que este trabajo busca proponer soluciones administrativas a los problemas antes mencionados.
ii. Objetivo principal
Disefiar la reestructuracion de los procesos internos en una empresa dedicada al sector de

construccion en el Estado de Tlaxcala, mediante el modelo de reingenieria de procesos internos,

con el fin de mejorar la estructura interna de la organizacion.

iii. Objetivos especificos

» Identificar mediante técnicas administrativas el funcionamiento y direccion de las

operaciones de la empresa y la estructura organizacional.

* vy la forma en que actualmente dirige sus operaciones la empresa y la estructura

organizacional.
» Diagnosticar la situacion actual de la empresa.

» Disefiar la reestructuracion de los procesos internos en base al resultado del diagnéstico

de la empresa.

» Aplicacion de la prueba piloto, mediante la comparacién de una encuesta para conocer

los procesos internos de la organizacion.

iv. Preguntas de investigacion

e ;Laaplicacion de reingenieria de procesos internos en la empresa optimizara los tiempos
de entrega de proyectos de construccion de la empresa la constructora L&C Spacio S.A de
C.v?
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e (Al contar con un manual de procedimientos y actividades los trabajadores tendran mayor
conocimiento sobre sus actividades, procesos y responsabilidades de su puesto en la

empresa?
V. Justificacion

La empresa constructora L&C Spacio S.A de C.V. es una micro empresa relativamente nueva
con 9 afios de experiencia, y cada vez aumenta la venta de proyectos para construccion y el
crecimiento como organizacion. Por tal motivo es que se pretende realizar una restructuracion
mediante reingenieria de los procesos administrativos en la estructura organizacional. Y asi
generar que las responsabilidades de cada puesto estén claramente definidas, ocasionando que
cada persona tenga una descripcién de sus funciones de trabajo, para que asi se cumplan los

plazos definidos para entrega de proyectos.
Por lo que la relevancia de este trabajo puede sintetizarse en los siguientes aspectos:

e Generar la documentacion detallada de los procesos y funciones de la organizacion es
de vital importancia para provocar una sensible mejora en los canales de comunicacion
de una compafiia, en tanto que partiendo de la descripcién de las tareas y procesos se
desprende la asignacién de responsabilidades, la escala de mando y el canal de
comunicacion correspondiente a cada situacién que se presente en la actividad diaria.
Por esta razn, una buena parte de este trabajo esta dedicada a la restructuracion de esta
documentacion y de su correspondiente difusion entre el personal de la compafiia.

e Dado que las empresas constructoras representan un significativo renglon dentro de la
economia nacional, el éxito de este trabajo puede ser replicado a otras organizaciones

del mismo nivel, con el fin de mejorar sus procesos internos.

Vi. Alcance y limitaciones
En la presente investigacion se realizara una restructuracion mediante el modelo reingenieria de
procesos internos de una empresa dedicada a la construccion del estado de Tlaxcala, para poder

establecer las actividades y definir los procesos para cada perfil.

INSTITUTO TECNOLOGICO NACIONAL DE MEXICO

12



vii.  Ejes epistemoldgicos

e Reingenieria de procesos internos

e Empresas constructoras

viii.  Variables de investigacion

A continuacion se muestra en la tabla 2 las variables de investigacion.

Tabla 2. Definicion de variables

Variable dependiente (Efecto) Variable Independiente (Causa)

e Reingenieria e  Procesos internos

e Eficiencia
Fuente: Elaboracion propia (2016)

La variable dependiente reingenieria propone reducir el tiempo de cumplimiento de objetivos
en cuanto a la entrega de proyectos, buscando mejorar los procesos mediante un manual y
descripcidn de actividades, procesos y puestos. En cuanto a la eficiencia se mide conforme al

resultado logrado exitosamente respecto al realizado contra el solicitado.
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CAPITULO |
FUNDAMENTOS TEORICOS

Este capitulo presenta los conocimientos teoricos y epistemoldgicos, bibliografia consultada e
informacién del campo de estudio, como antecedentes entre otros, que resulta ser Gtil con
respecto a la investigacion, que permite conocer investigaciones y/o avances académicos con
respecto a la reingenieria de procesos administrativos. Su desarrollo se lleva a cabo bajo tres

ejes epistemologicos:

¢ Reingenieria de Procesos internos

e Empresas constructoras

1.1 Andlisis del estado del arte

Este apartado presenta una introduccion al problema del seguimiento de objetos y analisis del
movimiento. Para una mejor comprension del problema y como abordarlo, se han revisado
trabajos relacionados con €l y se han considerado los diversos enfoques de la vision reingenieria

de procesos administrativos.

1.1.1 Reingenieria de procesos internos

Es de vital importancia conocer y analizar los cambios y avances que ha tenido el modelo
reingenieria de procesos, y asi identificar estrategias actuales que le permitan subsistir ante a la

aplicacion en el area de proyectos en empresa dedicada a la construccion.

El estudio titulado “Modelo de reingenieria de procesos de negocio” La prioridad de esta
investigacion es mejorar la rentabilidad de los negocios por lo cual se requiere estar al dia con
las mejoras practicas de negocios, ofrecer mejor servicio a los clientes nos asegura estar en el
mercado competitivo procurando la mejora continuay la calidad, buscar e implementar la mayor

automatizacion de los procesos. Su objetivo es desarrollar e implementar un nuevo modelo de
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reingenieria de procesos de negocios que apoye a la eficiencia y mejora de los procesos actuales
y/o nuevos a analizar.

Los resultados obtenidos de las encuestas aplicadas a 75 empresas participantes para el proyecto
presento los siguientes Figuras.

En la gréfica 3 se muestra que el 46.67% de las empresas encuestadas se sienten muy satisfechos
al estar usando técnicas y métodos de reingenieria de procesos, el 26.67% se siente satisfecho,
el 13.33% estan en un punto neutro, 4.00% se siente insatisfecho mientras que el 9.33% esta

muy insatisfecho.

5.- 2Qué tan satisfecho te sientes con las técnicas y
Métodos de reingenieria
50

a0 5%

30
7 20
20 3 10
10 4.00% 5% 26.67 % 46.67%
o
1 2 3 a4 5
5.- ¢Qué tan satisfecho te sientes con las técnicas y métodos de reingenieria que
Actualmente empleas en tu empresa las cuales apoyan a mejorar la eficiencia
Operativa de ti empresa para que esta sea mas competitiva?
=g TOTAL DEEMPRESAS PORCENTAJE

Gréfica 3. Satisfaccion de reingenieria
Fuente: Modelo reingenieria de procesos de negocios, Dr. Rogelio Jaramillo,
Dr. Juvencio Jaramillo (2015)

En la gréfica 4 se muestra que el 40.00% de las empresas encuestadas se sienten muy satisfechos
al disponer de manuales de operacion de reingenieria de procesos, el 16.00% se siente
satisfecho, el 9.33% estan en un punto neutro, 12.90% se siente insatisfecho mientras que el
22.67% estd muy insatisfecho. (Dr. Rogelio Jaramillo, 2015)

3.- (El que puedas disponer de Manuales de
Operacién de reingenieria
50

'
40 17 30
30 9
| 12
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(b | ——— ‘
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3.- (El que puedas disponer de Manuales de Operacionde reingenieria de
procesos, consideras que te facilite la ejecucion excelente de tus procesos —
actividades?

=4=TOTALDEEMPRESAS PORCENTAJE

Gréfica 4. Satisfaccion de reingenieria 2
Fuente: Modelo reingenieria de procesos de negocios, Dr. Rogelio Jaramillo, Dr. Juvencio Jaramillo (2015)

La investigacion denominada “Reingenieria de procesos y servicios en biblioteca de la

Facultad de Ciencias Médicas” hace mencion de los principales motivos por los que una
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organizacion es redisefiada, los procesos que eran complejos se vuelven simples, pero puestos
que eran simples se vuelven complejos. La reingenieria al transformar los procesos, libera
tiempos de los gerentes para que éstos ayuden a los empleados a realizar un trabajo mas valioso

y mas exigente.

Los gerentes en una organizacion redisefiada, necesitan fuertes destrezas interpersonales y

tienen que enorgullecerse de las realizaciones de otros.

Para poder reinventar empresas los gerentes tienen que deshacer los conceptos antiguos que
saben sobre como organizar y manejar los negocios: deben abandonar los principios y
procedimientos organizacionales y operacionales que actualmente utilizan y crear otros

completamente nuevos.

Esto creard que las nuevas organizaciones no se parezcan a las actuales. Las empresas deben

realizar estos 5 pasos generales para dar un nuevo disefio a sus procesos de operacion:

I.  Desarrollar la vision y los objetivos de los procesos de la empresa. Establecimiento de
prioridades y metas.
Il.  Identificar los procesos que es necesario volver a disefiar. Identificacion de los procesos
criticos, cuellos de botellas, etc.
1. Entender y medir los procesos actuales. Reunion de las personas involucradas y
realizacion de sesiones de trabajo.

IV.  Disefiar y elaborar un prototipo del proceso. Implementacién técnica. (Moreno, 2007)

En el estudio titulado “El modelo de reingenieria de procesos de negocios”. Presente una
propuesta enfocada en la optimizacion del disefio de los procesos, para incrementar la eficiencia
operacional y financiera. En donde considera cuatro aspectos que debe cumplir para que un

estudio de reingenieria tenga éxito.

I.  Cuestionamiento continuo sobre el fin y razén de ser de todo lo que se hace en la
organizacion, ya sea procesos, productos, servicios, métodos de trabajo, etc.
Il.  Un cambio cultural en todos los niveles de la empresa para favorecer un ambiente de

cambio.
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I1l.  Crear nuevos procedimientos, normas y estdndares para lograr mejores niveles de
desempefio de la empresa; es importante fijar objetivos radicalmente “mas retadores que
los anteriores”.

IV.  Definir el tipo de personal para realizar el cambio cultural y la implementacién de los
nuevos procedimientos para que el cambio no sea agresivo y se logre una adaptacion

precisa de las normas y estandares propuestos.

También menciona la propuesta de los procedimientos para el disefio de la investigacion
metodoldgica de Reingenieria de Procesos a seguir asi como la aplicacion de un cuestionario
gue nos permita sensibilizar con los usuarios las técnicas relacionadas con la reingenieria de

procesos que utilizan en sus centros de trabajo.

I.  Fase Inicial

Il.  Creacion de Procesos y Madulos
I1l.  Conceptualizacion del Disefio del SIG (Sistema de Informacion de Gestion)
IV.  Operacionalizacion del SIG

V.  Creacion de las Bases de Datos del SIG

VI.  Elaboracion de Manuales del Diagndstico. (Dr. Rogelio Jaramillo Garza, 2015)

El documento de investigacion titulado “Andalisis de procedimientos administrativos para la
simplificacion documental en la administracion local”. Presenta los resultados de un
proyecto de gestion documental y reingenieria de procesos que ha analizado y diagramado
cuatro procedimientos administrativos en tres municipios diferentes y en dos momentos
diferenciados (afios 2000 y 2011). La metodologia utilizada, Administrative Process Study que
se sustenta en una concepcion sistémica de las organizaciones a partir de la cual se consideran
sus procesos de trabajo en relacion a la gestion de documento. La metodologia deriva también
la creacion de los instrumentos adecuados de soporte, como manuales de procedimiento y
similares, integrando a su vez directrices y requisitos de acuerdo con el marco legal y normativo
correspondiente y los que deriven de la aplicacion de otras normas de referencia vinculadas a la

gestion de documentos y archivo y que garanticen su cumplimiento. (Sauri, 2015)
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La publicacion titulada La Reingenieria: Herramienta controversial, habla de la importancia
de los resultados obtenidos sobre la aplicacion de la reingenieria ya que logra tener un gran
impacto a diferencia de otros enfoques que se caracterizan por buscar resultados incrementales
y continuos. Si una empresa desea disminuir, por ejemplo, en un 5% los costos, es mejor que
utilice otro enfoque menos radical y de menor riesgo. El precio para un cambio tan radical como
la Reingenieria, mas alld de su connotacion econémica, debe tener una compensacion con

resultados realmente.

En la Reingenieria, la informética y las nuevas tecnologias juegan un papel importante en la
reconstruccion de los procesos ya que ofrecen formas mas eficientes de hacer las cosas, aunque
no debemos confundir la automatizacion de los procesos con la Reingenieria de procesos. Una
Reingenieria efectiva del proceso se fundamenta en la reexaminacion del proceso actual y sus
objetivos, con miras a conseguir espectaculares mejoras en su realizacion como se muestra en
la figura 2. (Bustos, 2006)

SERVICIO COSTO
e Agilizar respuestas a clientes « Reduccion de ciclo administrativo
« Entregar a tiempo el producto / costo
correcto en un 100% « Eliminacion de duplicidades de
e Reducir tiempo de entrega informacion
« La mejor imagen al cliente e Reduccion de inventarios
e Consistencia « Simplificacion de funciones
« Informacién sin errores « Utilizacion de ventajas
e Consulta en linea sobre status de tecnologicas
pedidos e Aprovechar los desarrollos de
e Simplificacion de tramites sistemas
« Flexibilidad « Oficina sin papeles
e Proveedores confiables / « Simplificacion de operaciones
cumplidos

Figura 2. Aportaciones de reingenieria en las empresas
Aportaciones de reingenieria en las empresas. La anterior figura muestra las aportaciones que se tiene al
aplicar la reingenieria en las empresas, en cuanto al servicio y al cliente. Fuente: La reingenieria:
Herramienta controversial, Prof. Carlos Bustos, Profesor de la Facultad de Ciencias Econédmicas y Sociales
(2005)

1.1.2 Empresas constructoras

En el articulo Propuesta de Mejora en los Procesos en una Empresa de Construccion de

Obras Hidraulicas explora las consideraciones tomadas en cuenta para efectuar una propuesta
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de mejora de procesos en una empresa del sector metal mecénico peruano. Define a los tipos de
sistemas de produccion, las técnicas para identificacion de problemas y mejoramiento continuo
de procesos, describir las pautas que rigieron la seleccion de uno de los procesos de la empresa,
donde se centro detenidamente el estudio.

Para la determinacion de las causas de los problemas, se definié inicialmente que el estudio
tomaria como marco de referencia el analisis por separado de las actividades sefialadas por
Niebel y Freivalds (2004, p. 58-59), las cuales se acondicionan al negocio de la empresa. De

esta manera se podria efectuar mejoras en cada una de las siguientes actividades:

El propdsito del proceso

Disefio de partes

Tolerancias y especificaciones
Material

Secuencia y procesos de manufactura
Preparaciones y herramientas

Manejo de materiales

YV V V V V V VYV VY

Disefio del trabajo

Propuestas de Mejora de Procesos

Las propuestas de mejora que se plantan abarcaran los problemas generales del area de soldadura
dentro de los cuales se rescataron tres puntos citados por el consultor internacional Alberto
Salinas-Goytia (2001). Estas involucran el imponer una revision continua de las estrategias
operativas de los procesos de transformacion y que apuesten a mejorar los procesos para los
negocios futuros. Por esto también se propondra mejoras que buscan superar los problemas

técnicos especificamente detectados para las valvulas mariposas.

Mejoras en los procesos de fabricacion de soldadura de equipos y disefio de juntas
El proceso de fabricacion, denominacion que se le da dentro de la empresa al documento que
desarrolla el area de Ingenieria Industrial, contempla la descripcién pormenorizada de las

actividades que los trabajadores deberan seguir para habilitar, pre-ensamblar, soldar y maquinar,

INSTITUTO TECNOLOGICO NACIONAL DE MEXICO

19



el proceso de fabricacion va acompafiado por los croquis de despiece y planos de conjunto que

permiten entender méas aun los trabajos a ejecutarse.

A) Mejoras en elaboracion de proceso de fabricacion
B) Mejoras en el disefio de juntas de soldadura

C) Mantenimiento de equipos y compra de repuestos
D) Mejoras en la operacion

E) Mejoras en la definicion de estandares de proceso

Como resultado del control efectuado dentro sistema de calidad de la empresa, se logro
determinar en primer término cuales fueron los problemas que aquejaron a la empresa en el
altimo afo. Sin embargo, este primer andlisis no fue suficiente para determinar de manera
concluyente sobre qué proceso se debia actuar. Para esto fue necesario determinar cual de estos
resultaba ser el mas significativo para la empresa y asi emprender las mejoras propuestas.

Con el desarrollo de este trabajo se ha establecido una metodologia a seguir para la
implementacién de mejoras en las areas productivas de ALSTOM. Asimismo, el analisis
efectuado ha puesto de manifiesto el grado de incidencia de los problemas sobre cada una de las
areas. (Gian Carlo Goyas, 2013)

La empresa constructora y sus operaciones bajo un enfoque de sistemas, en este articulo
realizo un analisis del funcionamiento de la empresa constructora a la luz de los conocimientos
de la teoria de los sistemas de produccidn para mostrar que es posible aplicarla a la construccion,
primero se establece el marco conceptual como enfoque de sistemas. Luego se establecié la
necesidad de que la empresa constructora realice las tres funciones principales de la
administracion y la conveniencia de realizar algunas sub-funciones. Después se visualizo las
actividades de produccion de la empresa constructora bajo la teoria de las operaciones y las
implicaciones que esto tiene para la actividad. Finalmente se hizo una caracterizacion de la
gerencia de operaciones en una empresa constructora, tomando en consideracién el nivel y tipo
de decisiones que debe tomar y los criterios que se pudieran emplear para valorar el desempefio

de las operaciones de construccion.
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Implicaciones para el disefio y operacion de sistemas de construccion.

Estos tipos y enfoques en que los sistemas de construccion pueden ser clasificados y tienen
implicaciones importantes para su disefio y operacion. El grado de estandarizacion del tipo de
construccion a realizar, el tipo de operacion y si lo que se ha de proporcionar es principalmente
un producto o un servicio, 0 una combinacion de ambos, tiene implicaciones con respecto al
capital requerido, el origen del equipo, el horizonte y la capacidad de planeacion, la asignacién
de areas en el sitio de construccion, el manejo de los inventarios, mano de obra requerida,
programacion y el aseguramiento de la calidad.

La tabla 3 muestra de manera cualitativa la relacion entre el tipo de organizacion del proceso y

la influencia de los aspectos arriba mencionados.

Tabla 3. Factores que influyen en el tipo de organizacion de los procesos de construccion

Factores de Tipo de organizacion del proceso
influencia Proyecto Taller Produccion repetitiva Operacion
continua

Capital requerido Mediano Bajo Alto Muy alto
Origen del Propio/rentado Propio Propio Propio
equipo
Horizonte de Mediano Corto Largo Mediano
planeacion
Capacidad de Mediana Baja Alta Muy alta
planeacion
Tareas en el sitio Alta Media Media Alta
Manejo de Alto Bajo Medio Alto
inventarios
Mano de obra Alta Baja Media Baja
requerida
Programacion y Alta Bajo Muy alta Muy alta
aseguramiento
de calidad
Necesidad de Alta Baja Media Muy alta
pronoéstico

Fuente: La empresa constructora y sus operaciones bajo un enfoque de sistemas, Carlos Enrique Arcudia
Abad, (2005)

» En conclusion el éxito en el cumplimiento de los objetivos internos de una empresa
constructora esta en funcion del desempefio de sus operaciones.

» Laempresa constructora es una entidad compleja integrado por personas por lo que es
susceptible de ser estudiada bajo el enfoque de sistemas sociales abiertos.

» Laempresa constructora como cualquiera otra debe ejercer las tres funciones principales

de la administracion: operaciones, finanzas y mercadotecnia.
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» Si bien la operacion de las empresas constructoras se realiza por medio de proyectos, es
necesario considerar, dependiendo del tipo de obra, la posibilidad de que pueda
organizarse en forma de taller, como un proceso de produccion repetitiva 0 como

proceso de produccion continua. (Abad, 2005)

La investigacion titulada Sistema Administrativo con Enfoque en Liderazgo en Empresas
Constructoras del Area Metropolitana de Monterrey, tiene como objetivo la creacion de un
sistema administrativo para las empresas constructoras pequefias Para obtener un 6ptimo uso de
los recursos, se determinaron los factores que intervienen en esto, para lo cual se plante6 que
toda empresa debe basarse en la Administracion de Recursos Humanos. Esta fue la variable
independiente, y lo referente a Desarrollo Organizacional, Administracion de Proyectos y

Productividad Total, las variables dependientes.

El enfoque de la investigacion es cuantitativo, el disefio de investigacion tiene el propdsito de

responder a las preguntas de investigacion planteadas o cumplir con los objetivos de estudio.

Como conclusion de esta investigacion se tiene que la eficiencia global del Sistema
Administrativo para las Medianas Empresas Constructoras es del 76.80 %, las &reas de
oportunidad son la Productividad Total con un 69.14% y el Desarrollo Organizacional con un
72.22%.

La variable que obtuvo el porcentaje mejor fue Productividad Total, se aprecia un
desconocimiento de los valores dentro de las empresas, no existe un método definido para la
medicién de la productividad y aunque se tienen planes para la adquisicién y/o renovacion de
maquinaria y equipo, no siempre el personal se capacita de manera adecuada para su empleo y

medianas para la optimizacién de los recursos. (Aguilera, 2011)

La investigacion que lleva por nombre Administracion efectiva de proyectos de construccion
en el contexto de las PYMES se enfoca a la administracion de los proyectos de construccién
en el contexto de las PyMES de construccion, debido a que éstas constituyen una gran fuerza
constructora en México, pero que por su tamafio y recursos, no invierten en investigacion y

desarrollo de sus procesos técnico — administrativos. Esta basado en las experiencias del autor
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como constructor y como académico de la ingenieria de construccion en los Gltimos veinticinco
afios. Relacionado con la necesidad de mejorar la administracion de los proyectos de
construccidn a través de una vision y una gestion mas integrales. En la experiencia del autor, a
muchos de los actores principales de la industria de la construccion les falta concebir a los
proyectos de una manera mas integral en diversos aspectos. La falta de esta concepcién es muy
probable que sea la causa de muchos de los tropiezos que a diario se enfrentan los inversionistas,
usuarios, contratistas, subcontratistas, etc., y la sociedad en general; ésta es en Ultima instancia
la usufructuaria de los proyectos de construccién, que son sindnimo de bienestar, modernidad y
desarrollo, pero que muchas veces no se ajustan a los estrictos pardmetros que les son

demandados en relacién con su costo, tiempo de ejecucion, calidad de obra y sustentabilidad.

Esta investigacion aborda solamente dos aspectos. El primero esté relacionado con la falta de

una vision sistémica por parte de los diversos actores que se integran a los proyectos en sus

distintas etapas y algunos de los elementos en los que pudieran concentrar sus esfuerzos para
mejorar esta vision, y como consecuencia, contar con informacién de més calidad para tomar
mejores decisiones en el momento de administrar la parte que les corresponda. Ya que la misma
esencia de los proyectos de construccion, tan fragmentados, multi-elementales y con alto grado

de incertidumbre, es la razén principal de este problema.

El segundo aspecto que se aborda es la falta de planeacion y control integrales en la etapa

especifica de ejecucion de los proyectos (la construccion). Esta parte se sustenta en diversos
estudios que el autor ha dirigido con la participacion de estudiantes del posgrado en construccion

en que ha desarrollado su experiencia académica.

Para esta investigacion primero se expuso la elaboracién de diagnésticos para identificar
problemas, necesidades y requerimientos de las PyMES y saber de esta manera el estado actual
de la practica en la administracion de la construccién de proyectos; lo que en su inicio fueron
inquietudes académicas y discusiones entre colegas, se volvid luego informacion con cierto
grado de precision. Los resultados llevaron a considerar que las PyMES tienen que implementar
varias modificaciones y ajustes a su practica actual, para lograr que las fases de planeacion y

control, entre otras, sean mas completas e integrales. Aun mas, se dedujo que no cuentan, por lo
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general, con un sistema especifico de computo para manejar la gran cantidad de informacion
que se genera durante los procesos de administracion, indispensable para una buena toma de

decisiones.

Con base en el diagndstico, se propusieron desarrollar un modelo conceptual que enmarque
integralmente las funciones de planeacién y control de la ejecucion de proyectos y que pudiera

adaptarse a las diferentes PYMES que lo adoptaran.

Finalmente se expuso el desarrollo de algunas herramientas computacionales con base en el
modelo conceptual, para que contando con un sistema de informacion adecuado, se pueda
apoyar la eficiencia y eficacia de las PYMES constructoras, y maximizar el impacto de las

propuestas en la practica. (Fajardo, 2010)

La investigacion titulada Modelo de gestién para empresas constructoras inmobiliarias de
Guayaquil con enfoque del instituto gestion proyectos, el estudio habla de la gerencia de
proyectos que se basa en la instrumentalizacion de las directrices del Project Management
Institute (PMI) la cual da a conocer, mediante las cinco etapas del proceso y las diez técnicas
administrativas, los mecanismos necesarios para la implementacion de proyectos aplicados en
el area inmobiliaria. La investigacion utiliza un caso de estudio como metodologia ejemplificado
en la Urbanizacién Camino del Sol, para saber la problematica a la que se enfrenta el gerente de
proyecto en cada uno de los sectores y la evolucién en el transcurso del proyecto incluyendo las
herramientas necesarias para poder llevarlo a termino. Adicionalmente, se utilizaron entrevistas
a profesionales del sector inmobiliario en Guayaquil complementando la teoria del PMI, para
que como resultado se genere un modelo de gestién inmobiliario generalizado que describe y
sugiere los protocolos, herramientas y habilidades necesarias que se deban encarnar en la

Gerencia de Proyectos, culminando las obras de manera tecnificada y eficaz.

Los siguientes puntos sefialan las cinco etapas requeridas para el desarrollo de un proyecto, los
cuales son dependientes e interactlan constantemente durante el desarrollo del proyecto. La

primera etapa se denomina: el comienzo se basa en una estructura piloto del proyecto para que

luego ésta sea aprobada, en esta fase, se define el alcance y los recursos econémicos del mismo,

de tal forma que se puedan alinear las expectativas con el proposito final deseado. La segunda
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etapa es: el plan que consiste en recolectar la informacidn del proyecto, analisis, definir los

objetivos, revisar posibilidad de algin cambio y determinar el procedimiento a seguir. La

ejecucidn del proyecto es la tercera etapa, donde se lleva a cabo el plan previamente dispuesto

mediante la coordinacion del personal con los recursos y actividades, cumpliendo las

expectativas de los accionistas del proyecto. La cuarta etapa es: el monitoreo y control el cual

consiste en los procesos necesarios de revision y supervision del desempefio del proyecto. El
beneficio de esta etapa esta en medir el trabajo del equipo en los diferentes niveles del proyecto,
con el fin de implementar cambios de ser necesario. Finalmente, la quinta etapa es: la conclusién
del proyecto, en donde se verifica el cumplimiento total de los contratos, con cada fase del
proyecto y se evalla los resultados obtenidos versus los deseados al inicio del mismo. (Maria
Mercedes Valero Del Hierro, 2015)

1.2 Analisis del marco teorico

En este apartado se muestran los elementos tedricos, que dan soporte al trabajo de investigacion

en desarrollo, referente a los conceptos utilizados en la investigacion.

1.2.1 Concepto y objetivo de reingenieria

Michael Hammer y James Champy, los padres de la reingenieria, la definen como volver a
concebir los fundamentos y cambiar de manera radical el disefio de los procesos del negocio,
para alcanzar mejoras drasticas en medidas contemporaneas criticas del desempefio como los
costos, la calidad, el servicio y la velocidad.

Es la forma tradicional de organizar los departamentos y los procesos en torno a tareas muy
especializadas, en forma inherente, lleva a duplicarse y derroches e insensibilidades con los
clientes de la empresa. Esta puede mejorar la calidad y eficiencia de los procesos actuales
haciendo que la empresa sea mas agil y rapida. Sin embargo, sefiala Prahalad en muchas
compafiias, la reingenieria de procesos y la mejora de la eficiencia son méas formas de recuperar
terreno perdido alcanzando a los competidores que de superarlos y lograr el liderazgo.
(Bernardez, 2007)
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La definicion de reingenieria indica que este método consiste en la revision fundamental vy el
redisefio radical del proceso. Para alcanzar mejoras espectaculares en medidas criticas y

contemporaneas de rendimiento.

Los conceptos mas importantes del método son los enunciados en su definicion 1) Fundamental:
La reingenieria determina primero que debe hacerse y luego como debe hacerse, sin dar nada
por sentado, se olvida de lo que es y se concentra en lo que debe ser la organizacion. 2) radical,
debe llegar a la raiz de las cosas, no efectuar cambios superficiales, abandonar lo viejo,

reinventar. (Jiménez, 2000)

El objetivo fundamental de reingenieria, permite el analisis organico de procesos, en lugar de
funciones y favorece la autogestion eliminado las estructuras de supervision innecesarias. Se
concentra en los procesos principales del negocio que ‘“crean valor” para el cliente,
contribuyendo a la capacidad competitiva de la compafiia. Estos procesos son operados bajo
cuatro indicadores de desempefio, que coinciden con los cuatro criterios del cliente para estimar

valor; calidad, costo, tiempo, costo, tiempo total de fabricacion y servicio. (Johansson, 2008)

1.2.2 Herramientas de diagndstico y evaluacion de reingenieria de procesos

Para poder realizar de forma adecuada el diagndstico y evaluacion de los procesos es necesario
utilizar herramientas y técnicas especificas que han sido elaboradas para cumplir este objetivo.
Estas nos permiten obtener datos e informacion confiables, de facil interpretacion y
comprensidn, identificar los problemas existentes en los procesos y las causas que los generan
y determinar el impacto real y concreto de cualquier modificacion que se proponga realizar, a

continuacion se describen las herramientas.

Brainstorming significa lluvia, torbellino o promocion de ideas. Es una técnica que puede
aplicarse tanto para identificar, comprender y dimensionar los problemas, como para determinar

sus causas o las soluciones a los mismos.

El brainstorming contempla dos etapas diferenciadas. La primera es el desarrollo de ideas y la

segunda es el mejoramiento de las mismas, utilizando reglas como: eliminar ideas dominantes,
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no realizar criticas, tener en cuenta que toda idea es bienvenida e importante, incorporar una
idea por vez pero generando muchas, eliminar bloqueos, desarrollar distintas alternativas y

relaciones sin valorarlas mientras se suceden.

Diagrama de afinidades es una representacion visual y grafica de una realidad. El equipo de
trabajo puede utilizar esta herramienta después de realizar el “brainstorming” del proceso,
particularmente en los casos en que existe confusion y las cuestiones son muy complejas para
ser entendidas en forma directa. Con esta herramienta es organizar mejor la informacién y

encontrar afinidades en las ideas expuestas.

a) En primer lugar, se agrupan ideas, hechos, comentarios, opiniones o problemas que

surgieron de las reuniones de tormentas de ideas y que tengan alguna afinidad definida.

b) La manera de detectar esta supuesta afinidad radica en determinar si estas ideas datos o
problemas se originan o producen en un mismo sector o area de la organizacion; si el output
(producto final) tiene algin contacto con estos problemas, ideas, etc. y en donde ocurre; si varios
puntos son afectados al mismo tiempo por un hecho individual; o si los problemas, aunque
diferentes, tienen algunas similitudes en cuanto al impacto que originan dentro de cada punto o

paso del proceso analizado.
c) Esta informacion luego es contenida en conjuntos con denominaciones especificas.

d) Las ideas, propuestas, problemas o hechos que no tienen afinidad con el resto de los
conjuntos formados, se agruparan en uno llamado “conjunto mixto”, el cual serd encarado para

su analisis luego de haber hecho lo mismo con los grupos definidos.

e) El resultado final de todo este trabajo es un listado de puntos comunes que nos permitiran

conocer y diagnosticar mejor los procesos.

El diagrama de interrelaciones es usado para entender problemas que tienen un vinculo de
causa - efecto. El objetivo de esta herramienta es encontrar la causa raiz de uno o mas problemas.
Como sucede en el caso del diagrama de afinidades, es también un elemento descriptivo para

determinar y conocer las deficiencias en el funcionamiento del proceso, pero tiene una variante:
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aqui también se conocen dénde, cdbmo y por qué se originan los problemas. Este consta de las

siguientes fases.

a) La construccion del gréfico debe contener solo flechas unidireccionales, para facilitar el

entendimiento y obligar a realizar un profundo analisis en cada paso, sea causa o efecto

b) Es recomendable incluir toda la graficacion en una sola pagina, para tener una fotografia

integrada de las interrelaciones analizadas.

La matriz de actividades con problemas se utiliza como medio para focalizar el analisis de
los problemas que el equipo de trabajo haya logrado establecer. Permite, ademas, enfocar el
mejoramiento de areas especificas del proceso con valor agregado. Es un instrumento adecuado
para ser utilizado una vez obtenidos los resultados del brainstorming, el diagrama de procesos

y otras herramientas y técnicas (entrevistas, encuestas, etc.).

Diagrama de causa y efecto (Diagrama de Ishikawa), este diagrama circunscribe las causas
probables de los problemas en categorias bien definidas y diferenciadas, aplicables a todo tipo
de proceso que se desarrolla en una organizacion. Estas categorias son, en general, conocidas
como las “5 emes”: Mano de Obra, Maquinas, Método, Materia Prima y Medio Ambiente. Otra
clasificacion, mas aplicada al rubro servicios, pero que no se aparta de este modelo es la
siguiente: Politicas, Procedimientos, Personal y Equipamientos. Estas categorias pueden ser

sustituidas por otras en funcion de las caracteristicas del proceso analizado.

Este diagrama permite por medio de la representacion gréfica visualizar en forma clara las
posibles causas y su interdependencia y orienta al equipo en la identificacion de aquellas que
puedan estar originando el problema o deficiencia en el proceso.

El diagrama tiene dos reglas fundamentales:
a) Causa probable: se considera a todo aquello que genere un determinado efecto.
b) Problema: es aquel efecto que se constituye en un elemento mensurable.

Diagrama de Pareto su objetivo es detectar frecuencias de errores o problemas y determinar

su importancia relativa en relacion al resto de los encontrados en el proceso. En él se muestran
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los problemas por incidencia, en orden decreciente y al mismo tiempo se indica la participacion

porcentual acumulada para cada tipo de problema.

El trabajo se inicia con la identificacion de los problemas y recoleccion de los datos necesarios
(mediante el uso de otras herramientas como diagrama de interrelaciones, de Ishikawa,
brainstorming, observacion directa, etc.), y con ellos se elabora una tabla que debe contener,

minimamente:

o Tipos de problemas.
o Totales individuales y acumulativos.

o Porcentajes individuales y acumulativos. (Kirchner, 2006)

1.2.3 Modelos de reingenieria

Modelo de Reingenieria de Michael Hammer y James Champy

El modelo se basa en el concepto de cambio de paradigmas y necesidades de los negocios ante
una era mas competitiva y de mayor avance tecnoldgico, no proporcionan una metodologia
definida para emprender o hacer proyectos. Hammer y Champy hacen mencion de los modelos
organizacionales y proponen una nueva direccion de cambio radical, en vez de mejoras no

sustanciales.

Este modelo se caracteriza por enfatizar la necesidad de hacer los cambios radicales en la
empresa pensando siempre en el Cliente, buscando la reduccion de los costos, no ofrece una
metodologia especifica, sin embargo, define cuatro aspectos fundamentales para llevar a cabo

la reingenieria:

1) La revision fundamental, determina primero que debe hacer una compafiia y
luego como lo debe hacer;

2) Redisefio radical, lo cual significa desechar todas las estructuras y los
procedimientos existentes e innovar formas de realizar el trabajo;

3) Mejoras espectaculares, se refiere a los saltos gigantescos en el rendimiento y

no a mejoras marginales;
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4) Procesos, se define, como un conjuntos de actividades recibe una o mas entradas
y crea un producto de valor para el cliente;

Ventajas

® | as comparaciones de estilos de trabajo de la antigua administracion de Smith y Taylor
contra los conceptos de integracion y sinergia del mundo actual.

® | os conceptos primarios sobre la utilizacion de la tecnologia y lo que ahora conocemos

como benchmarking.

® Elenfoque hacia procesos, aunque no menciona las técnicas para llevarlo a cabo y utiliza
términos rudimentarios para la definicion (define a un proceso, pero no proporciona una

metodologia para identificarlo y o disefiarlo).

® Define los roles de los miembros del equipo de Reingenieria, aunque no contempla la

consultoria externa.

Limitaciones

e No proveen una metodologia para emprender un proyecto de Reingenieria, sélo sugieren

una lista de acciones a seguir.

e No proporcionan una lista de herramientas tecnoldgicas para llevar a cabo la
Reingenieria.

e No mencionan a la consultoria externa dentro de los proyectos de Reingenieria.

e No existe una descripcién detallada de los procesos y de sus tipos.

e Utiliza los términos “procesos estratégicos” y “de valor agregado”, como iguales.
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Modelo de Reingenieria de Daniel Morris y Joel Brandon

Este modelo es uno de los mas completos. Los autores muestran tanto los conceptos mas
modernos relacionados con la reingenieria, como las Gltimas herramientas tecnoldgicas y
empresariales para llevar a cabo el proceso en un concepto denominado reingenieria dinamica
de los negocios. En este modelo se aprecia la evolucion de la reingenieria, que tipo de cambios
de pensamiento se requiere, que conceptos incorpora, el proceso lo encamina en dos vertientes

una es el posicionamiento y la otra a la de aplicacion del proyecto.

En este modelo encontramos al posicionamiento, el cual se refiere al dimensionamiento y
preparacion del proyecto. Se definen objetivos, estrategias, formacion de equipos de trabajo,
recopilacion de datos, y se establece la accion para cambiar de un paradigma actual a uno que

pueda ser continuo.

También se lleva a cabo el proceso de reingenieria, utilizando una metodologia tradicional de
proyectos de nueve pasos, incorporando técnicas y herramientas tecnoldgicas que pueden

utilizarse.

Ventajas

e Lautilizacién de técnicas modernas para el mapeo de procesos, abandonando el enfoque
tradicional de flujogramas.

® |a visualizacion del desafio del negocio en una integracion de toda la empresa, no

solamente en ciertas areas.

® Laincorporacién del elemento humano como parte clave del éxito en el proyecto.

® El uso de la tecnologia como facilitadora del proyecto, no como automatizacién de la
misma forma tradicional de trabajo.

Limitaciones

¢ No habla de cambios radicales, sino de cambios continuos.
e Los procesos son mejorados en vez de redisefiarlos.

¢ No desglosa los roles y responsabilidades de los miembros del equipo de reingenieria
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e No incluye soluciones integrales como Enterprise Resource Planning ERP’S
(Planeacion de Recursos Empresariales) e Internet dentro de las herramientas de apoyo

para los proyectos de Reingenieria.

Modelo de reingenieria de Raymond Manganelli y Mark Klein

Este modelo proporciona una guia metodoldgica completa sobre reingenieria. Explica paso a
paso los detalles del modelo, resumiéndolo en 5 etapas y 54 tareas a seguir. Estos autores se
enfocan hacia una reingenieria rapida llamada “Réapida RE”, que consiste en obtener resultados
rapidos y sustantivos efectuando cambios radicales en los procesos estratégicos de valor
agregado. La duracion que persiguen los proyectos va de 6 meses a un afio, considerando que

los altos ejecutivos esperan resultados a corto plazo.

Su metodologia va desde la preparacion del proyecto a través del mandato de cambio en la
estructura organizacional, hasta la constitucion del equipo y el plan de accion. Le sigue la
identificacion del modelo de procesos y su analisis actual, para que en la siguiente fase se
visualicen los nuevos procesos capaces de generar rendimiento con el nuevo disefio. En la etapa
de disefio se especifica la dimension técnica del proyecto del nuevo proceso en materia de
planes, controles y sistemas, al mismo tiempo que dimensiona el disefio social en materia de

personal, planes de carrera e interaccion entre elementos técnicos y sociales.
Ventajas

e Provee una guia detallada de la metodologia a seguir.

e Proporciona una guia descriptiva de las herramientas tecnoldgicas en el mercado.

e Provee recomendaciones del uso de la tecnologia, de acuerdo con los roles que
desempefian los involucrados en el proyecto.

e Realiza una comparacion de su metodologia con respecto a las demas en el mercado,

enfatizando el enfoque de rapida RE hacia el tiempo, y la descripcion detallada de tareas.

Limitaciones
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e Utiliza flujogramas como representaciones los procesos, siendo éstos una técnica
obsoleta e incompatible con las soluciones tecnologicas en el mercado actual desarrollo
de proyectos.

¢ No menciona a la administracion del cambio como soporte dentro de todo el proyecto,
sino como parte de la pendltima etapa en el disefio social.

e No existe etapa de retroalimentacién sino de mejora continua en la Gltima fase, que no

especifica mediciones de resultados.

Modelo de August W. Scheer

Este modelo es de enfoque practico y directo de la reingenieria, a través del uso de la tecnologia.
Presenta el concepto de ARIS siglas en inglés que Arquitectura de Sistemas de Informacién
Integrados, que desarrolla los proyectos de mejora empresarial a través del uso de modelos de

negocios y de datos en materia de sistemas.

El enfoque de este modelo es eminentemente de sistemas y del uso de la tecnologia mas,
moderna para facilitar la aplicacion de la reingenieria. Comienza su enfoque explicando las fases
que lleva todo proyecto de informacion tecnoldgica, y coémo el uso del analisis de datos antes
de la implementacion facilita el logro de los objetivos. Introduce tres fases entre la definicion
del negocio y la implementacion tecnoldgica, que son: definicion de requerimientos,

especificaciones del disefio y descripcion de la implementacion.

Este modelo consta de 7 pasos para llevar a cabo la reingenieria: medidas preparatorias,
planeacion estratégica, estudio ASIS (se refiere a un término técnico que significa como se hace
en papel o hacerlo en papel), concepto meta, especificaciones del disefio implementacién y

monitoreo del desempefio regular.
Ventajas

e Es compatible con las herramientas tecnoldgicas en el mercado.
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e Utiliza un concepto total de integracion que no deja desfragmentados los procesos dentro
de la organizacion.

e Agrupa las vistas de informacidon en un todo congruente y en parcelas individuales,
donde se da respuesta al qué, cdmo, cudndo, quién y con que.

e La metodologia es enfocada a sistemas pero con una formulacion sencilla que permite
ser entendida por personas sin una formacion técnica, como son la mayor parte de los

altos ejecutivos y los usuarios.
Limitaciones

e La mayor parte de los beneficios de la metodologia no se obtienen si no se cuenta con la
herramienta ARIS.
e EI costo del proyecto es alto, debido a que debe efectuarse una fuerte inversion en

adquisicién de tecnologia, consultoria externa y capacitacion cambio y entrenamiento.

e Laduracién del proyecto es mayor debido al tiempo que consume la curva de aprendizaje
sobre el uso de la nueva herramienta.
e No contempla los aspectos de administracion del cambio enfoque hacia los recursos

humanos a través del uso de la herramienta. (Rodriguez, 2013)

1.2.4 Teorias de la administracion

A continuacién se describen de manera general las principales escuelas del pensamiento
administrativo. La diferencia de los enfoques radica en su sentido de tratar de dar una
explicacion completa del fenémeno empresarial, en vez de analizar partes o principios aplicables

Unicamente en ciertos procesos o0 actividades.
El enfoque cuantitativo

La finalidad del enfoque es desarrollar técnicas cuantitativas que permitan informar de todo tipo

de decisiones, gracias al conocimiento numeérico de una serie de resultados posibles.
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Esta teoria presenta varios las tres gravisimos como para poder ser considerada como buena

teoria administrativa explicativa.

No se han logrado desarrollar modelos validos que permitan representar a una organizacion
global, con todas sus complejidades e interrelaciones, debido a que en una organizacion la mayor
parte de las situaciones son dificilmente trasladadas, total o parcialmente, a cifras, con lo que se

imposibilita el empleo de algoritmos matematicos de resolucion que emplean esas técnicas.
El enfoque del caso

En este se describe una situacion problematica de una empresa, con datos reales o
transformados, al final se plantean una serie de interrogantes sobre soluciones a implantar o la

calidad de las decisiones tomadas.

Este enfoque fundamenta el estudio de la administracion, en la consideracion de actuaciones

producidas en organizaciones.

A pesar de ello, son varias las limitaciones del enfoque: la mas inmediata es la de que s6lo se
consideran actuaciones pasadas; el enfoque no busca generalizaciones, basadas en las
situaciones concretas, sino un conjunto de principios inmutables de comportamiento para

distintas situaciones.
El enfoque de sistemas

Este permite contemplar a la empresa como un sistema compuesto de una serie de partes
interdependientes. Uno de sus principios basicos es el de reconocer que la actividad de una parte
de la organizacion afecta a la actividad de cualquiera de las demas. Este enfoque ha desarrollado
una terminologia propia, y es util para el estudio de la Administracién, ya que previene contra
relaciones simples causa-efecto. También nos alerta sobre la confianza absoluta en tener

perfectamente definido el problema, o en conocer la mejor respuesta a cualquier problema dado.

El enfoque nos conduce mentalmente a la idea de adaptacion continua. Los directivos deben

conducir su empresa de manera que responda a los cambios de su entorno. Rechazar la idea de
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que para sobrevivir hay que estar en sintonia con nuestro medio ambiente conduce a la empresa

al agotamiento, al desorden y finalmente, a la desaparicion.
El enfoque contingencia

Este enfoque considera que es imposible especificar una forma de administrar que sea la mejor
para todas las situaciones. Haciendo uso de los mismos medios, los resultados alcanzados
varian, porque las situaciones en que se emplean difieren; asi, una técnica que funciona en un
caso no tiene por qué funcionar necesariamente bien en todos los demas. Segun este enfoque,
"todo depende”, de las contingencias. La tarea del administrador consiste en identificar los
factores contingentes que definen una situacién dada, ver cbmo se combinan, y tratar de hallar

la respuesta correcta a ese conjunto de variables concreto.

Esto se resume en que si existen ciertas condiciones ambientales, entonces ciertos conceptos y
técnicas administrativas seran mas efectivos que otros para alcanzar los fines propuestos. Este

enfoque se opone a la vision clésica.
El enfoque de los costos de transaccién

Este principio de funcionamiento queda desmentido en la esfera macroeconomica, a nivel
empresarial, la mera existencia de las empresas constituye una imperfeccion del modelo tedrico.
¢Para qué existen empresas si la oferta y la demanda serian suficientes para determinar el precio
de los bienes y servicios? Son los directivos los que determinan el tipo de trabajo de una persona
0 cuantos recursos materiales y financieros estaran disponibles para una seccion. Es la autoridad

y no el mercado quien decide.

El trabajo del directivo, no puede ser visto exclusivamente como el de coordinador de una
compleja sucesion de contratos. EI enfoque basado en los costos de transaccion es limitativo e

imparcial. Este enfoque no puede ser considerado como algo enriquecedor e integrador.
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El método cientifico en la administracién

El objetivo fundamental del administrador es traducir la metodologia cientifica en una serie de
pasos y reglas de actuacion que guien al investigador a crear un cuerpo de conocimientos que

permitan catalogar a la misma como ciencia.

El procedimiento consiste en observar la realidad relacionada con la empresa y sugerir

proposiciones o hipotesis que, una vez contrastadas, pasen a la categoria de leyes.
El enfoque de las Siete "eses™. (7 )

Su nombre proviene de los siete factores base del buen funcionamiento de la empresa. Dichos

factores en su denominacion inglesa, empiezan con la letra "'s".

Estrategia (Strategy), estructura (Structure), sistemas (System, personal (Staff), aptitudes

(Skills), objetivos de orden superior (Superior order Goals), estilo (Style).

Este enfoque aporta ideas importantes al contar con la existencia de factores, tradicionalmente
no considerados, para solucionar los problemas en las organizaciones. Por otra parte, el esquema
también se refiere al tiempo, con variables que puedan modificarse en un periodo de tiempo

relativamente breve y otras requieren de largos y dificiles periodos de ajuste. (Silva, 2002)

1.2.5 Variables de investigacion (Conceptos)

Procesos internos

Un proceso es un conjunto de actividades relacionadas entre si que, a partir de una o varias
entradas de materiales o informacion, dan lugar a una o varias salidas también de materiales o

informacion con valor afiadido.

Los procesos, a su vez, se pueden componer de subprocesos y actividades. Es importante
comprender que un proceso no debe entenderse segun el esquema funcional de la organizacion.
Los procesos pueden abarcar diferentes departamentos, de ahi la necesidad de que la empresa
disponga de mecanismos adecuados de coordinacion. Esto es asi desde el momento en que la
organizacion se enfoca al cliente. Los departamentos de disefio, produccion y marketing deben

trabajar conjuntamente para ofrecer un producto o servicio que se adecue al cliente.
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Cada empresa debe ser capaz de identificar los procesos que se llevan a cabo dentro de ella 'y
dibujar su mapa de procesos. Debe generar politicas y normas que institucionalicen los

procedimientos necesarios para que la informacién y el conocimiento no se pierdan:

o Estandarizar procesos
o Establecer normas para documentar los resultados
o Establecer recompensas o sanciones de acuerdo con el desempefio frente al uso de la

informacion y el conocimiento
Pero a los que hay que prestar especial atencion son a los procesos criticos.

Los procesos pueden ser clasificados en funcion de varios criterios. Pero quiza la clasificacion

de los procesos méas habitual en la préctica es distinguir entre: estratégicos, claves o de apoyo.

1. Los procesos clave son también denominados operativos y son propios de la actividad
de la empresa, por ejemplo, el proceso de aprovisionamiento, el proceso de produccion,
el proceso de prestacion del servicio, el proceso de comercializacion, etc.

2. Los procesos estratégicos son aquellos procesos mediante los cuales la empresa
desarrolla sus estrategias y define los objetivos. Por ejemplo, el proceso de planificacion
presupuestaria, proceso de disefio de producto y/o servicio, etc.

3. Los procesos de apoyo, o de soporte son los que proporcionan los medios (recursos) y
el apoyo necesario para que los procesos clave se puedan llevar a cabo, tales como

proceso de formacidn, proceso informatico, proceso de logistica, etc.

También, podemos distinguir entre procesos clave y procesos criticos. En general, los procesos
clave atienden a la definicidn expuesta anteriormente. Estan principalmente orientados hacia la
satisfaccion del cliente y en ellos se emplean una gran cantidad de los recursos disponibles por
la empresa. Por otro lado, un proceso es critico cuando en gran medida la consecucion de los

objetivos y los niveles de calidad de la empresa dependen de su desarrollo. (Velasco, 2009)
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Eficiencia
La nocion de eficiencia tiene su origen en el término latino efficientia y refiere a la habilidad de

contar con algo o alguien para obtener un resultado. El concepto también suele ser equiparado
con el de fortaleza o el de accion.

Por ejemplo: “Demuestra tu eficiencia para hacer este trabajo y te quedaras en la empresa”, “Sin

eficiencia, la existencia de esta oficina no tiene sentido”.

La eficiencia, por lo tanto, esta vinculada a utilizar los medios disponibles de manera racional
para llegar a una meta. Se trata de la capacidad de alcanzar un objetivo fijado con anterioridad
en el menor tiempo posible y con el minimo uso posible de los recursos, lo que supone una

optimizacion.

Principalmente el término hace referencia a aquellos recursos que se tienen (humanos,
tecnoldgicos, financieros, fisicos, etc) para conseguir algo, la forma en la que son utilizados y
los resultados a los que se ha arribado, cuanto mejor hayan sido aprovechados esos recursos

mayor sera la eficiencia en la forma de buscar dicha meta.

La eficiencia puede ser definida de una forma u otra de acuerdo a qué rubro sea aplicada. Por
ejemplo, si se la aplica a la administracién hace referencia al uso de los recursos que son los
medios de produccidn que se tienen disponibles y puede llegar a conocerse el nivel de eficiencia
desarrollado a través de la ecuacion E=P/R (P= productos resultantes; R=recursos utilizados).
(Sanchez, 2012)

1.3 Anadlisis del marco contextual

1.3.1 Sector de la construccion en el mundo

La construccion se puede definir como la combinacion de materiales y servicios para la
produccion de bienes tangibles. Una de las caracteristicas que la distingue de otras industrias es
su planta mdvil y su producto es fijo, éste distinto en cada caso, ademas es importante

proveedora de bienes de capital fijo, indispensables para el sano crecimiento de la economia.
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La industria de la construccion es uno de los sectores mas importantes y dinamicos por su
estrecha vinculacién con: la creacion de infraestructura bésica como: puentes, carreteras,

puertos, vias férreas, plantas de energia eléctrica entre otros.

Los factores anteriores hacen de la industria de la construccion el eje fundamental para el logro
de objetivos econdmicos y sociales, asi como el mejoramiento de las condiciones de vida de la

sociedad.

Esta industria, como sector econdmico, esta incluida en el Sistema de Cuentas Nacionales, y se
relaciona con casi la mitad de las 72 ramas de actividad econdmica que contiene la Matriz de
Insumo Producto, destacando entre ellas: industrias basicas de hierro o acero, otros productos

de minerales no metalicos, cemento, aserraderos etc.

Esto quiere decir que practicamente la mitad de los sectores productivos de la economia se

relacionan en mayor o menor grado con el sector de la construccion como proveedores directos.

La participacion de la construccion dentro del Producto Interno Bruto (P.1.B.), ha llegado a
niveles cercanos a 7% en los paises en desarrollo, como es el caso de Colombia y Uruguay. En
los paises industrializados se han alcanzado valores de 10%, como ocurre con Japon. Canada
alcanzo el 9% hasta el 2° trimestre del presente afio, en tanto que en Estados Unidos el porcentaje
fue del 11% en el 2° trimestre de 1997. (Trejo, 2010)

En 2014 el sector de la construccion francés se ha deteriorado debido a una fuerte disminucion
de la compra de la primera vivienda, el aplazamiento de las obras publicas y el fracaso del
programa de exenciones fiscales para impulsar la inversién inmobiliaria. La produccion de la
construccion descendio un 4,3% en 2014. La nueva vivienda disminuy6 casi un 10% en 2014,
debido a un fuerte deterioro en el segmento de viviendas unifamiliares. EI mercado de la

construccidn no residencial disminuyd 10% y las obras publicas mas de un 13%.

La produccion en la construccion en Reino Unido aumentd un 5,8% en 2014. Los datos de
crecimiento se debieron principalmente al 22% de incremento de la vivienda nueva y al 8,8%

de crecimiento de la construccion industrial privada.
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En Estados Unidos el sector de la construccion continda con el repunte que inici6 en 2012. Los
trabajos de construccion aumentaron un 4% en 2014, y se espera un incremento del 9% en los

préximos anos.

En México, el sector de la construccion sufrié una disminucion de la produccién de un 4,5% en
2013, pero 2014 mostro signos de mejora significativa. Gracias al nuevo Plan Nacional de
Infraestructuras, que el gobierno aplicaré entre 2014 y 2018, se pretende que el sector acoja una
inversion de 415.000 millones de ddlares, lo que supone el 5,7% del PIB de México, en mas de
1.000 proyectos en el transporte, sectores de gestion del agua, la energia, vivienda y desarrollo

urbano. (Economia, 2015)

1.3.2 Sector de la construccién en México

La industria de la construccion es una de las actividades econdmicas en México de vital
importancia. Sin embargo, debido a constantes externalidades de nivel mundial, ha frenado el
constante crecimiento, lo cual le obliga a enfrentar ciertos retos atn por resolver. Uno de ellos,
es mantener y mejorar su competitividad. Porque si logra mejorar su posicién competitiva, los
efectos de esta pueden permear al resto del aparato productivo de México. Entre algunas cosas,

un impacto en la mejora del Producto Interno Bruto, el aumento de los empleos.

Para la industria de la construccion es relevante tener presente la competitividad. Porque ésta se
hace visible en la suficiencia y calidad de su infraestructura fisica, mas aun cuando se compara
con otros paises. Y donde la calidad de los servicios de la construccién llega a incidir en la
competitividad a nivel nacional, el crecimiento macroeconémico, del empleo, una mayor
productividad y desde luego mejor distribucién del ingreso en México. Pues a final de cuentas,

el desempefio de un pais depende de la aportacion de cada sector econémico.

La competitividad dentro del contexto de la industria de la construccion se puede entender como
el conjunto de politicas, factores e instituciones que prevalecen en una region y promueven la

mejora de los ingresos y el nivel de vida de la poblacion mediante la atraccion.
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La importancia de la industria de la construccion se ve traducida en el PIB. Tan solo en el primer
semestre del 2012, el PIB de esta industria tuvo un crecimiento del 5.0% y el PIB de México
crecio 4.3%. Por otro lado, la variacion del total de empresas constructoras del 2011 al 2012,
tuvo un incremento del 4.6% anual. Siendo las empresas dedicadas a la edificacion y transporte

las més representativas y de mayor nimero con el 45% y 27% respectivamente. (Chavez, 2012)

1.3.3 Sector de la construccién en Tlaxcala

De acuerdo con el Sistema de Clasificacion Industrial de América del Norte (SCIAN),
clasificador oficial para las estadisticas econdmicas utilizado en el INEGI en el levantamiento,
captura, procesamiento y difusion de resultados de los Censos Econdmicos 2009, el sector de la
Construccion comprende unidades economicas dedicadas principalmente a la edificacion; a la
construccion de obras de ingenieria civil; a la realizacion de trabajos especializados de

construccion como preparaciones a los suelos, y a la supervision de la construcciéon de las obras.

La unidad de observacion estadistica en este sector es la empresa constructora, misma que se
define como: la unidad econémicay juridica que bajo una sola entidad propietaria o controladora
se dedica principalmente a la ejecucion de obras de construccion. Incluye a las unidades
econdémicas dedicadas a la supervision y administracion de construccion de obras, a las

instalaciones (sanitarias, hidraulicas, eléctricas, etc.) y los acabados.

Los resultados de los Censos Econdmicos 2009, muestran que este sector operd en el 2008 con
18 637 unidades econdmicas, y 704 640 personas ocupadas a nivel nacional. A continuacién se
muestran las siguientes tablas destacando la importancia del sector de la construccién en la
poblacién, economia y trabajo en el Estado de Tlaxcala. (INEGI I. N., 2009). La poblacién de
Tlaxcala represent6 1.1% de la poblacion total de México en 2015 como se muestra en la tabla
4,
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Tabla 4.

Poblacion 2015

Tlaxcala Nacional % Part.
Concepto Total Total A/B
(A) (B)

Poblacion total (PT) 1,284,913 121,486,582 1.1%
Poblacion menor de |5 afios (Menores) 312,018 32,432,400 1.1%
Poblacion en edad de trabajar (PET) 912,895 89,054,182 1.0%

Poblacion Econdémicamente Inactiva (PEI) 346,274 35,245,165 1.0%
Poblacion Econdémicamente Activa (PEA) 566,621 53,809,017 1.1%
Ocupados 531,913 51,568,519 1.0%
Desocupados 28,648 2,240,498 1.3%

Fuente: INEGI, Encuesta Nacional de Ocupacion y Empleo, al cuarto trimestre de 2015

Empleo: Tlaxcala reportd 538 mil trabajadores en 2015, principalmente en la industria

manufacturera, lo que represent6 1.6% respecto al personal ocupado en el sector a nivel nacional

como se muestra en la tabla 5.

Tabla 5. Personal Ocupado 2015

S Tlaxcala Nacional % Part.
Total Total AB
@) (B)

Total PEA Ocupada 537,973 51,568,519 1.0%
Agricultura, ganaderia, silvicultura, cara y pesca 70,924 6,895,957 1.0%%
Industria extractiva y de la electricidad 2226 445 472 0.5%
Industria manufacturera 134,303 8.309.088 1.6%
Constru ccidn 51,2921 3,988,644 1.3%
Comercio 95317 2,971,726 1.0%
Restaurantes y servicios de alojamiento 26417 3.762.286 0.7%
Transportes, comunicaciones, correo y almacenamiento 17,261 2.580.648 0.7%
Servicios profesionales, financieros y corporativos 24,447 3,553,398 0.7T%
Servicios sociales 41,531 4. 128978 1.0%
Servicios diversos 52372 5.395.021 1.0%
Gobierno y organismos internacionales 20,170 2,236,073 0.9%a
Ho especificado 1,714 301,228 0.6%0

Fuente: INEGI, Encuesta Nacional de Ocupacion y Empleo, al cuarto trimestre de 2015

Economia: La tabla 6 muestra como el Producto Interno Bruto (PI1B) del estado ascendio a cerca
de 91 mil millones de pesos en 2014, con lo que aportd 0.6% al PIB nacional. Las actividades

terciarias, entre las que se encuentran el comercio y servicios inmobiliarios, aportaron 63% al

PIB estatal en 2014.
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Tabla 6. Estructura del PIB de Tlaxcala, 2014

Tlaxcala MNacional
PIE 2014 “e Part.
Total Total A/B
(A) (B)
Toral 90,637 16,311,337 0.6%
Actividades Primarias 3.333 537,245 0.6%
Agricultura, cria y explotacion de animales, aprovechamiento forestal, pesca y caza 3,333 537.245 0.6%
Actividades Secundarias 30,071 5,612,564 0.5%
Hineria 19 1.168.070 0.0%
Generacion, transmision distribucion de energia eléctrica,
suministro de agua y d: gas por ductos al cfnsurridnr final 1.341 327,792 0-4%
Construccion 3,366 1,229,139 0.3%
Industrias manufactureras 25,345 2,887,563 0.9%
Actividades Terciarias 57,233 10,161,527 0.6%
Comercio 13,191 2,666,530 0.5%
Transportes, correos y almacenamiento 7,265 1,061,946 0.7%
Informacion en medios masivos 1,209 363,572 0.3%
Servicios financieros y de seguros 1,428 569,440 0.3%
Serv. inmobiliarios y de alquiler de bienes muebles e intangibles 15,438 1,907,465 0.8%
Servicios profesionales, cientificos y técnicos 447 362,171 0.1%
Corporatives 0 103,110 0.0%
Servicios de apoyo a megocios y manejo de desechos y servicios de remediacion 954 535,713 0.2%
Servicios educativos 5711 708,092 0.8%
Servicios de salud y de asistencia social 2,987 382,531 0.8%
Servicios de esparcimiento culturales y deportives, y otros servicios recreatives 99 74,178 0.1%
Hoteles y restaurantes 784 365,464 0.2%
Otros servicios excepto actividades del gobierno 1,995 345,045 0.6%
Actividades del gobierno 5,724 716,270 0.8%

Fuente: INEGI, Encuesta Nacional de Ocupacion y Empleo, al cuarto trimestre de 2015
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CAPITULO 11
METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION

En este capitulo se presenta la propuesta metodoldgica que se utilizara en la investigacion, la
cual pretende ser una herramienta de apoyo indispensable para fundamentar la creacion,
actualizacion y modificacion de planes de estudio. Esto permite describir paso a paso los
procedimientos, y herramientas para la aplicacion de reingenieria de procesos, para reducir
tiempos de entrega de proyectos de obras y reestablecer actividades correspondientes a cada
perfil de puesto de la empresa constructora L&C Spacio S.A de C.V.

3.1 Disefio de la investigacion

El disefio de esta investigacion pretende hacer un redisefio de los procesos internos existentes
de la empresa constructora L&C Spacio S.A de C.V. Para poder determinar las actividades de
mayor prioridad, buscando reducir la acumulacion de actividades y culminar los proyectos de
obras en los tiempos establecidos. Este disefié esta basado en las dos metodologias descritas en
el marco tedrico, y surge para este trabajo como una aportacion personal y una conjugacion de

las propuestas de los mencionados autores.

El tipo de investigacion para la aplicacién de reingenieria serd mixto, ya que engloba la

investigacion documental y la investigacion de campo.

La primera de ellas es realizar este trabajo con fuentes secundarias previamente establecida,

como lo son libros, revistas y otros documentos existentes.

La segunda, porque se realizaran encuestas al personal de la empresa constructora L&C Spacio
S.A de C.V, para obtener una muestra representativa acerca de la informacion requerida para la

presente investigacion.
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3.2 Fases de la investigacion (Metodologia)

Tabla 7. Seleccién de fases de reingenieria de procesos administrativos

Proceso

Descripcion

FASE I: Preparacion y planeacién de cambio

Esta fase consiste en tener el primer contacto con el organismo
externo que apoyara el proyecto y se trata de tener en mente y
expresar la idea o concepto general de las necesidades que se
presentan para ir clarificando el alcance que se desea lograr, asi
como ir dando a conocer a los empleados de la empresa lo que
se pretende hacer para evitar malos entendidos, tensiones o
escepticismos en el ambiente laboral. Se busca que toda la
empresa adopte la idea como un cambio que traera beneficios
en el mediano y largo plazo. La idea inicial puede generarse de
dos maneras: que sea detectada la necesidad por parte de la
empresa o se tenga la orden por parte de la alta direccién que
la empresa debe buscar un cambio en la manera de hacer su
trabajo o en el proceso que tienen sus actividades

desempefiadas.

FASE I1: Identificacién de situacion actual

En esta fase, se identificara como se encuentra la empresa en
cuanto a su estructura y se seleccionaran los procesos, los

cuales surgiran cambios.

FASE 111: Andlisis (Diagnostico)

Esta fase, consiste en el analisis de los procesos existentes en
la empresa constructora para conocer su situacién actual y las
causas del problema de la misma por medio de herramientas

seleccionadas, en este caso son las siguientes:

o Diagrama Ishikawa
o Técnicade los 5 ¢por qué?
o Analisis FODA Y MEFE

o Encuesta

FASE 1V: Disefio (Desarrollo de propuesta)

Esta fase incluye elaborar el disefio de reingenieria, para

buscar la aceptacion de los usuarios, el prototipo y una
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constante comunicacién con los usuarios de reingenieria de

procesos; como son el desarrollo de manual de procedimientos.

FASE V: Implementacion (Prueba piloto) Incluye la aplicacion de herramientas, instalacion del modelo

en la empresa.

FASE VI: Resultados Se redactan los resultados obtenidos de la aplicacion de la
prueba piloto del modelo reingenieria de procesos internos.
Cabe mencionar que no puede considerarse todo el proceso
como completo si no se da un seguimiento por un tiempo
determinado a la implantacion del proyecto, esto con la
finalidad de evaluar los resultados obtenidos, conocer los
posibles obstaculos con que se enfrentaron y a la vez tener una
retroalimentacion de parte de la empresa que nos sirva como

experiencia para proyectos futuros de esta naturaleza.

Fuente: Elaboracion propia (2016)

En la tabla 7 se describieron detalladamente las fases de la metodologia. A continuacién en la
figura 3 se describe la metodologia en diagrama de flujo el cual presenta la secuencia de
actividades para el proceso del método reingenieria de procesos administrativos durante la
investigacion realizada en la empresa constructora L&C Spacio S.A de C.V. Y posteriormente
en la figura 4 de presenta en diagrama de flujo.

' ™y "~

/

Preparacion v 'ﬁa __"
planeacion de Resultados =na =
cambio )
" S . > Reingenieria de
Procesos internos
' ™ 'S ™
Identificacion de Implementacion
situnacion actual (Prueba piloto)
. -~ - —y
r " ' T
Anaélisis Disefo
(Diagnostico) (Desarrollo de
propuesta)

Figura 3. Metodologia Reingenieria de procesos administrativos
Se presenta los pasos de la metodologia propuesta para la reingenieria de procesos internos de la empresa
constructora L&C Spacio S.A de C.V. Fuente: Elaboracion propia basada en autores, (2016)

Diagrama de flujo Metodologia

INSTITUTO TECNOLOGICO NACIONAL DE MEXICO

47



' micio Y ’Aﬁ\ (B \1

. _1/ S \\‘i/’

Preparacién y Elaboracién de Conclusiones
planeacién de cambio diefio.de reinsenieria
Diagnostico Aprobacion propuesta .// \
(Identificacién del | \‘k_ )/
problema) T -
» i5e valida?
NO
2Es suficiente l SI
la -
informacion? Preparacidn de. irea
para prueba piloto
Definir variables Prueba piloto
de la investigacién

Identificacién de Obtencion de resultados

los procesos a

redisefiar l
- B \
(a \ ( A
NS —
FASE I FASE IT FASE ITI

Figura 4.Diagrama de flujo de metodologia
El diagrama de flujo anterior, muestra la metodologia propuesta para la reingenieria de los procesos

internos de la empresa constructora L&C Spacio S.A de C.V. Fuente: Elaboracion propia, (2016)
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CAPITULO 11
REINGENIERIA DE PROCESOS INTERNOS
“CASO DE ESTUDIO”

4.1 FASE I: Preparacion y Planeacién del cambio

Esta etapa tiene como objetivo realizar el contacto inicial, con laempresa en donde se desarroll6
el proyecto, mediante la presentacion ejecutiva, y la investigacion del primer nivel para conocer

la estructura global de la empresa.
Actividades:
a) Contacto inicial con la empresa

Se establecio el contacto con la empresa para ofrecer el proyecto propuesto, los cuales serian
evaluados por la empresa para determinar, si el proyecto que se ofrece se adecua a sus

requerimientos.
b) Presentacidn Ejecutiva

Se efectud una reunion de trabajo con el administrador (Duefio) el cual fue el encargado de
tomar las decisiones para la realizacion del proyecto por parte de la empresa, en donde se hizo
una presentacion general del proyecto. Dentro de este proceso se dio a conocer la importancia
de la participacion de la alta direccién dentro del proyecto, debido al impacto que representan
los cambios en las nuevas estructuras de trabajo, para lo cual se requiere de la modificacion de

la cultura de trabajo y de liderazgo.

e En esta presentacion la empresa, determind si el proyecto que se le esta presentando
cubria con sus expectativas y necesidades entre las que pueden estar las de aspecto

tecnoldgico o el entorno.
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e Desde estas reuniones se dio a conocer el alcance general del proyecto determinando,
si se contemplaria a todas las areas de la empresa o solo las interesadas en la ejecucion
del proyecto.

e En estas reuniones se dio a conocer, como primer acercamiento, realizar un analisis de
la situacion actual de la empresa, por lo cual se menciona que se requerira de informacion
de la empresa.

e Sedesarroll6 una vision del proceso, donde se identificaron los elementos existentes del
proceso, tales como organizaciones, problemas y cuestiones corrientes. También
producir  medidas comparativas del rendimiento actual de los procesos, las
oportunidades de mejoramiento y los objetivos, una definicion de los cambios que se
necesitan.

e Se reviso la informacion con la que cuenta la empresa correspondiente al proceso.

e Se definieron los alcances y limites del proyecto de acuerdo con las expectativas de la
empresa.

e Se envid la informacion recolectada a la siguiente etapa para analizarla con mayor
detalle.

e Se hace realizo el disefio de reingenieria para los nuevos procesos.
Técnicas 0 herramientas:

e Reingenieria de procesos

e Manual de procesos.

e Herramientas de diagnostico

e Herramientas estadisticas SPSS, MINITAB

e Presentacion de conocimiento modelo reingenieria de procesos (Dirigido a los

colaboradores de la empresa)

4.2 FASE I11: Identificacion de situacion actual

4.2.1 Descripcion de la empresa: Caso de estudio
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La empresa constructora L&C Spacio S.A de C.V, Ubicada en la ciudad de Apizaco del Estado
de Tlaxcala, en la colonia Zaragoza de la ciudad de Apizaco. Tienen como actividad econémica

el disefio y construccién de obras publicas y proyectos de la ingenieria en construccion.

La organizacion L&C Spacio S.A de C.V fue constituida en el afio 2009, dirigida por el Ing.

Rubén Espinosa Mejia, es el encargado de la administracion de la misma.

La empresa cuenta con 9 trabajadores en total y cinco departamentos como muestra la tabla 8,

no se cuenta con un organigrama establecido, sin embargo se identifican de la siguiente manera:

Tabla 8. Distribucién de areas

Area Numero de trabajadores
Administrador 1
Area de proyectos 3
Area de materiales 1
Area de disefio 1
Area de construccion 3
Total 9

Fuente: Informacién proporcionada por la empresa (2016)
Servicios y clientes

Sus principales servicios que la empresa constructora L&C Spacio S.A de C.V ofrece se detallan

a continuacion:

e Servicio de excavacion y movimiento de tierras

e Servicio de relleno y desmontaje de terreno

e Montaje e instalacion de obras pre fabricadas

e Servicios de trabajo de hormigon

e Servicios de gestion de proyectos ( construccion de obras de ingeniero civil)

e Servicios de ingenieria durante la fase de construccion y de instalaciones.
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e Disefio y construccién de otras obras

Su actividad principalmente opera dentro del Estado de Tlaxcala sin embargo, también cuenta

con proyectos elaborados en diferentes estados.

La Empresa constructora L&C Spacio S.A de C.V ha crecido poco a poco desde el afio 2009
hasta el afio 2016, lo cual implica el aumentado de nimero de proyectos desde sus inicios, su
incremento de nimero de contratos se muestra a continuacion en la tabla 9 y posteriormente de

manera grafica en las graficas 5 y 6.

Tabla 9. Incremento de contrato por afio

Afio Proyectos ejecutados Monto

2013 7 10,537,654.77
2014 5 3,873,965.65
2015 2 1,683,834.421
2016 4 2,328,265.97

Fuente: Informacién proporcionada por la empresa (2016)

PROYECTOS EJECUTADOS

2014 2015 2016

W PROYECTOS EJECUTADOS

Gréfica 5. Registro histérico de proyectos ejecutados
Fuente: Informacién proporcionada por la empresa (2016)
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20,000,000.00

10,000,000.00

0.00

Gréfica 6. Registro historico de Monto ejecutado
Fuente: Informacion proporcionada por la empresa (2016)

A continuacién se presenta la tabla 10 de la identificacion de los procesos seleccionados para
hacer la aplicacion de reingenieria de procesos y asi poder realizar una prueba piloto. También

se identifico la informacion con la que la empresa cuenta para conocer el campo de estudio.

Tabla 10. Situacién actual de la organizacion

Colaboradores 9 (Nueve)

Nivel de Educacion | Administrador: (Ingenieria civil)

Area de proyectos:

Jefe del area: Licenciatura terminada (Ingenieria civil)
Auxiliar 1: Licenciatura terminada (Administracion)
Auxiliar 2: Practicante de Licenciatura (Ingenieria civil)
Area de materiales:

Jefe del area: Preparatoria terminada

Area de disefio:

Jefe del area: Licenciatura terminada (Arquitectura)

Area de construccion:
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Jefe del area: Licenciatura terminada (Ingenieria civil)
Auxiliar 1: Preparatoria terminada

Auxiliar 2: Primaria terminada

Estructura interna

Area Numero de trabajadores
Administrador 1
Area de proyectos 3
Area de materiales 1
Area de diseiio 1
Area de construccién 3

Total 9

Fuente: Informacion proporcionada por la empresa (2016)

Administrador: Participar desde el inicio, cuando se elabore el
plan y se hagan los estudios preliminares, continua interviniendo
en las fases siguientes de tal forma se garantiza que el proyecto
ejecutivo es el adecuado, después coordina la contratacion de
participantes y empleados y durante la ejecucion y supervision de
la obra vigila la correcta interpretacion de planos y

especificaciones.

Al concluir, revisa y entrega la obra en operacion al cliente,
participando también y activamente durante la primera etapa de

operacion para detectar los posibles vicios ocultos.

Actividades: Se asegura que los precios sean favorables para los
recursos, evalla los proyectos que se pretendan ejecutar,
analizando su factibilidad econdémica antes de invertir, realiza
evaluaciones periodicas de la situacion financiera de la empresa
constructora en el desarrollo de proyectos, para evitar que durante
una obra se presente una falta de fondos o la necesidad de recurrir

a financiamientos de emergencia, realizar el pago a los
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proveedores en el momento méas oportuno de un periodo
determinado, a fin de garantizar la existencia de fondos en caja y
que el suministro de materiales se entregue en tiempo y con la
calidad requerida, promueve los productos o servicios de la
empresa, asi como su venta a los clientes de la empresa, lleva la

contabilidad de toda la organizacion.

Jefe de area de proyectos: Analiza, aprueba o modifica la
planeacion detallada de la obra, coordina las actividades de la obra
junto con el area administrativa, formula las estimaciones para ser
presentadas al cliente, formula precios unitarios y reclamos.,
coordina el requerimiento de recursos de la obra con el &rea
administrativa si es que existe o bien directamente con el gerente
de la micro empresa constructora, somete a la consideracion y
aprobacién del duefio todo aquello que requiere el visto bueno de
éste.

Auxiliar de &rea de proyectos A: Es responsable de la imagen de
la empresa ante el cliente, preside las reuniones periddicas que se

celebran en la obra con objeto de revisar la marcha de la misma.

Auxiliar de éarea de proyectos B: Formula los informes
periddicos de obra para su presentacion al gerente, vigila el control
administrativo contable de la obra, autorizando todos los
movimientos, toma decisiones sobre modificaciones que mejoren

el resultado de la obra.

Jefe de area de materiales: Revisa la utilizacion adecuada de los
recursos asignados a su obra. Revisa los materiales necesarios para

la obra y costea precios con proveedores, se encarga de hacer las
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compras de los mismos, lleva el control de gastos de materia les
para entregar reporte al administrador.

Jefe de area de disefio: Desarrolla el disefio de la obra, realiza
planos y especificaciones del cliente para asegurarse que la
construccién se apega totalmente a ellos, prevé los puntos que
puedan significar fallas y proponer como prevenirlas, investigar y
aplicar nuevos procedimientos constructivos que superen a los
vigentes, optimiza la utilizacion de equipo y mano de obra para

reducir en lo posible los desperdicios.

Jefe de area de construccion: Ejecuta la etapa de la obra que
corresponda conforme al programa y de acuerdo con el proceso
especificado, Constituye la plantilla de personal que se requerira
para llevar a cabo los trabajos de dicha etapa, solicita previamente
los suministros que se requieran, vigilando que no se excedan de
los previstos, revisar que los suministros recibidos en obra
cumplan con las condiciones autorizadas, construye conforme a
proyecto, programa y presupuesto de ejecucion, coteja y compara
lo construido contra lo indicado en proyecto, paga salarios,
destajos, subcontratos y suministros, determinar la cantidad de
obra ejecutada para realizar las estimaciones de cobro, factura las
estimaciones y entrega a la gerencia para su cobro, vigila la

seguridad del personal de la obra.

Auxiliar de area de construccion A: Hace la supervision del
terreno donde se realizara la obra, revisa que la documentacién sea
correcta para poder iniciar la obra y cuente con los permisos
correspondientes, revision contante de la obra en marcha, revision

de planos con la obra en ejecucion
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Auxiliar de area de construcciéon B: Hace la supervision del
terreno donde se realizara la obra, revisa que la documentacién sea
correcta para poder iniciar la obra y cuente con los permisos
correspondientes, revision contante de la obra en marcha, revision

de planos con la obra en ejecucion.

Procesos internos e Proceso de planeacién general de proyecto
para entrega de e Proceso planificacion semanal de proyecto
proyectos de obra e Proceso de compra

e Proceso contratacion de herramienta y equipo
e Proceso de reporte de ejecucion en obra

e Proceso de control de proyecto

Tecnologia y 2 equipos de cédmputo (Computadoras)

transporte 3 Equipos de trasporte (Automoviles)

Fuente: Informacién proporcionada por la empresa (2016)

4.3 FASE I11: Anlisis (Diagnostico)
Para hacer el diagnostico de la situaciéon actual de la empresa se utilizaron las siguientes

herramientas, y asi conocer las posibles causas de los problemas que presenta la empresa.

e Encuestas (Interna)
e Analisis FODA
e Analisis de la Matriz Causa — Efecto

e Técnicade los 5 ¢Porque?
Encuesta

Se llevo a cabo la aplicacion de una encuesta dirigida a cada uno de los miembros activos de la
Organizacion, cuyo fin fue una comparacion de cifras de encuestas antes y despues de la
intervencion, que nos serviran de indicadores del impacto de este trabajo sobre la comunicacion

interna de la Organizacion. De hecho, el crecimiento en las operaciones de la Compafiia no
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puede adjudicarse exclusivamente a la intervencion, pero si es evidente que la gestidn interna,
tanto a nivel comercial y de produccion como a nivel administrativo, en este caso los procesos

internos de la empresa.

Se procedio a aplicar un instrumento, cuyo desarrollo se hizo a la par de las necesidades
detectadas durante el inicio de la etapa diagnostica para una poblacion de 9 personas que
constituyen el 100 por ciento de los empleados de la empresa. Se marca con circulos amarillos
y rojos los items que serviran para medir dos factores los cuales son: indice de conformidad y

carencia de informacion.

ENCUESTA
EDAD (afios) SEXO (MoF)

Instruccidn: La siguiente encuesta es realizada para los trabajadores de la empresa constructora L&C Spacio S.A
de C.V.; por favor contestar una sola respuesta, marcando con una “X” la opcion que mas se ajuste a su punto de

vista.

Instrumento para evaluar internamente la empresa constructora L&C Spacio S.A de C.V.

Variable Ttems Totalmente de De acuerdo Ni de acuerdo ni en En desacuerdo Totalmente en

=

1
2
3
4
5 | Conozeo la responsabilidad de mi puesto.
6
7
8
9

acuerdo desacuerdo desacuerdo

La comunicacion dentro de la empresa es excelente

S necesitan més medios para trasmitir informacién dentro de la empresa

Siempre estoy enferado de las actividades de la empresa

No me aprandan alpunas replas impucstas por la empresa

No puedo decrr lo que pienso.

Nunca sc han presentado problemas por malos

Me he equivocado al interpretar alguna conducta de mis compaiicros.

La convivencia es arménica en la empresa

10 | Aporto ideas creativas pero no son tenidas en cucnta por la administracion

11 | Todos cumplen de forma adecuada sus finciones.

12 | Tengo limites para cooperar ¢ innovar.

13 | Acato siempre las replas de mis superiores.

14 | No cuento con la mformacion requerida oportunamente

15 | Eltrabajo sicmpre s termina oporfunamente.
16 | Existen conductas que me inspiran desconfianza

Indice de conformidad (Comunicacion) .

Carencia de informacién O
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A continuacion se presentan la forma en la que se validoé el instrumento que mostraria
cuantitativamente el nivel de comunicacion interna de la Organizacion, quedando la valoracion

asi:

Forma de evaluacion del instrumento para evaluar internamente la empresa constructora L&C Spacio
S.AdeC.V.

Totalmente de De acuerdo Ni de acuerdo ni en En desacuerdo Totalmente en
acuerdo desacuerdo desacuerdo

La comunicacién dentro de la empresa 5 4 3 2 1
es excelente
Se necesitan mas medios para trasmitir 1 2 3 4 5
informacién dentro de 1a empresa
Siempre estoy enterado de  las 5 4 3 2 1
actividades de la empresa
MNo me agrandan algunas  reglas 1 2 3 4 5
impuestas por la empresa
Conozco la responsabilidad de mi 5 4 3 2 1
puesto
Mo puedo decir lo que pienso. 1 2 3 4 5
Nunca se han presentado problemas por 5 4 3 2 1
malos entendidos
Me he equivecado al interpretar alguna 1 2 3 4 5
conducta de mis compafieros.
La convivencia es armonica en la 5 4 3 2 1
empresa
Aporto ideas creativas pero no son 1 2 3 4 5
tenidas en cuenta por 1a administracién
Todos cumplen de forma adecuada sus 5 4 3 2 1
funciones.
Tengo limites para cooperar e innovar. 1 2 3 4 3
Acato siempre las reglas de mus 5 4 3 2 1
SUpPErOores
No cuento con la informacion requerida 1 2 3 4 5
oportunamente
El trabajo siempre se termina 5 4 3 2 1
oportunamente.
Existen conductas que me imnspiran 1 2 3 4 5
desconfianza

Las afirmaciones impares tienen implicita una connotacion “positiva” lo que implica la

puntuacion méxima posible cuando se esta totalmente de acuerdo con la situacion descrita. Por
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otra parte, las afirmaciones pares evocan una Situacion “negativa” que implica la puntuacion

minima posible cuando se esté totalmente de acuerdo con la situacion descrita.

De esta manera, entre méas elevada la puntuacion por cada pregunta, mayor sera el nivel de

satisfaccion relacionado con el item.

Tabla 10. Resultados de la aplicacién

Totalmente de De acuerdo Ni de acuerdo ni en En desacuerdo Totalmente en
acuerdo desacuerdo desacuerdo

La comunicacién dentro de la empresa 3 2 4
es excelente
Se necesitan mAas medios para trasmitir 1 4 3 1
informacion dentro de la empresa
Siempre estoy enterado de  las 2 4 3
actividades de la empresa
No me agrandan algunas reglas 2 3 4
impuestas por la empresa
Conozco la responsabilidad de mi 2 4 3
puesto
No puedo decir lo que pienso 1 1 3 4
MNunca se han presentado malos 1 0 2 3
entendidos.
Me he equivocado al interpretar alguna 2 3 3 1
conducta de mis compafieros.
La convivencia es armonica en la 3 4 2
empresa
Aporto ideas creativas pero no son 4 2 2 1
tenidas en cuenta por la administracion
Todos cumplen de forma adecuada sus 4 2 3
funciones.
Tengo limites para cooperar e innovar. 1 5 3
Acato siempre las reglas de muis 5 2 2
superiores.
No cuento con la informacion requerida 5 3 1
oportunamente
El trabajo siempre se termina 1 2 5 1
oportunamente.
Existen conductas que me inspiran 1 2 5
desconfianza

Fuente: elaboracion propia (2017)
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Los resultados visualizados item por item tienen en cuenta que para que haya una tendencia
positiva global el porcentaje total de satisfaccion debe superar al de insatisfaccion y al de

indiferencia (“ni de acuerdo ni en desacuerdo”) sumados entre si.

Pregunta 1
Tabla 11. Resultados de encuesta, pregunta 1
Totalmente de | De acuerdo | Nide acuerdonien | En desacuerdo Totalmente en
acuerdo desacuerdo desacuerdo
La comunicacion dentro de la 3 2 4
empresa es excelente
Porcentaje 333% 22.2% 44.4% 0% 0%
55.5% 44 4% 0%

Fuente: elaboracion propia (2017)

La comunicacion dentro de la
empresa es excelente

B Totalmente de acuerdo
De acuerdo

M Ni de acuerdo nien
desacuerdo

B En desacuerdo

H Totalmente en descuerdo

Gréfica 7. Pregunta 1, resultados aplicacién encuesta
Fuente: elaboracion propia (2016)

El porcentaje mas elevado es “Satisfactorio” en tanto que las respuestas a favor de la afirmacion
formulada son favorables en su mayoria (en total 55.5%) como se observa en la grafica 7; no
obstante, el 44.4% de las respuestas fue indiferente y el 0% restante fue desfavorable a la
satisfaccion. En resumen, la mayoria de los empleados (99.9%) como se observa en la tabla 10,
no tiene una opinion favorable acerca de la excelencia de la comunicacién en la compafiia, por

lo que este item tendria un resultado final con tendencia positiva.
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Pregunta 2

Tabla 12. Resultados de encuesta, pregunta 2

Totalmente de | De acuerdo | Nide acuerdonien | En desacuerdo Totalmente en
acuerdo desacuerdo desacuerdo
Se necesitan mas medios para 1 4 3 1
trasmitir informacion dentro de la
empresa
Porcentaje 11.1% 44.4% 0% 33.3% 11.1%
55.5% 0% 44.4%

Fuente: elaboracion propia (2016)

Se necesitan mas medios para
trasmitir informacion dentro de la
empresa

Totalmente de acuerdo

11% 11% De acuerdo

H Ni de acuerdo ni en

desacuerdo

B En desacuerdo

B Totalmente en descuerdo

Grafica 8. Pregunta 2, resultados aplicacion encuesta
Fuente: elaboracion propia (2016)

La tendencia mas elevada corresponde a satisfaccion con los medios de comunicacion existentes
en la empresa a la hora de aplicar el instrumento encuestador. Si a lo anterior sumamos el
porcentaje de respuestas indiferentes, como se observa en la tabla 11 tendremos un 50% de los
empleados que tienen una opinion positiva acerca de los mecanismos de comunicacion

existentes, por lo que este item tiene nuevamente una tendencia positiva con respecto a la
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satisfaccion general de los empleados con respecto a la comunicacién interna en la compafiia

como muestra la grafica 8.

Pregunta 3
Tabla 13. Resultados de encuesta, pregunta 3
Totalmente de | De acuerdo | Nide acuerdonien | En desacuerdo | Totalmente en
acuerdo desacuerdo desacuerdo
Siempre estoy enterado de las 2 4 3
actividades de la empresa
Porcentaje 0% 0% 22.2% 44.4% 33.3%
0% 22.2% 77.7%

Fuente: elaboracion propia (2016)

Siempre estoy enterado de las
actividades de la empresa

B Totalmente de acuerdo
De acuerdo
H Ni de acuerdo nien

desacuerdo

H En desacuerdo

B Totalmente en descuerdo

Gréfica 9. Pregunta 3, resultados aplicacion encuesta
Fuente: elaboracion propia (2016)

En este item, la tendencia negativa como se observa en la gréafica 9, es evidente en cuanto a la
insatisfaccion del personal con respecto al despliegue de informacién acerca de lo que esta
Ilevando a cabo la compafiia como se muestra en la tabla 12. La mayoria de los trabajadores

deben conocer y asumir las necesidades de informacion que su cargo requiere.
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Pregunta 4

Tabla 14. Resultados de encuesta, pregunta 4

Totalmente de | De acuerdo | Nide acuerdonien | Endesacuerdo | Totalmente en
acuerdo desacuerdo desacuerdo
No me agrandan algunas reglas 2 3 4
impuestas por la empresa
Porcentaje 0% 0% 2.2% 33.3% 44.4%
0% 2.2% 71.1%

Fuente: elaboracion propia (2016)

No me agrandan algunas reglas
impuestas por la empresa

B Totalmente de acuerdo
De acuerdo

M Ni de acuerdo nien
desacuerdo

H En desacuerdo

H Totalmente en descuerdo

Gréfica 10. Pregunta 4, resultados aplicacién encuesta
Fuente: elaboracion propia (2016)

La tabla 13 muestra que el 77.7% de los empleados manifiesta, a través de su respuesta, estar
satisfechos con este aspecto que, en el contexto de trabajo, implica un buen punto de apoyo para
las tareas de intervencion sobre la comunicacion interna de la compafiia. La tendencia de esta

respuesta es positiva.
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Pregunta 5

Tabla 15. Resultados de encuesta, pregunta 5

Totalmente de | De acuerdo | Nideacuerdonien | Endesacuerdo | Totalmente en
acuerdo desacuerdo desacuerdo
Conozco la responsabilidad de 2 4 3
mi puesto.
Porcentaje 0% 0% 222% 44.4% 33.3%
0% 222% 71.7%

Fuente: elaboracion propia (2016)

Conozco la responsabilidad de mi
puesto

B Totalmente de acuerdo
De acuerdo
B Ni de acuerdo nien

desacuerdo

H En desacuerdo

B Totalmente en descuerdo

Gréfica 11. Pregunta 5, resultados aplicacién encuesta
Fuente: elaboracion propia (2016)

El resultado es insatisfactorio de la pregunta que muestra la tabla 14 muestra la suma de un
66.6% de inconformidad hacia la afirmacién propuesta, el 22.2% restante (indiferente)
muestran la tendencia negativa del grupo hacia la claridad en las funciones desempefiadas. Este
aspecto representa que los trabajadores desconocen las responsabilidades como se observa en la

gréfica 11.
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Pregunta 6

Tabla 16. Resultados de encuesta, pregunta 6

Totalmente de | De acuerdo | Nide acuerdonien | Endesacuerdo | Totalmente en
acuerdo desacuerdo desacuerdo
No puedo decir lo que pienso. | 1 3 4
Porcentaje 11.1% 11.1% 0% 33.3% 44.4%
2.2% 0% 71.7%

Fuente: elaboracion propia (2016)

No puedo decir lo que pienso

B Totalmente de acuerdo
De acuerdo

H Ni de acuerdo nien
desacuerdo

B En desacuerdo

B Totalmente en descuerdo

Gréfica 12. Pregunta 6, resultados aplicacién encuesta
Fuente: elaboracion propia (2016)

Evidentemente la gran mayoria del personal opina favorablemente hacia la libertad de opinion
al interior de la organizacion como se muestra en la grafica 12. A pesar de que el 22.2% de los
empleados se encuentran insatisfechos e indiferentes al respecto, podemos afirmar que la

tendencia es positiva sobre este aspecto representado en la tabla 15.

INSTITUTO TECNOLOGICO NACIONAL DE MEXICO

66



Pregunta 7

Tabla 17.Resultados de encuesta, pregunta 7

Totalmente de | De acuerdo | Nide acuerdonien | Endesacuerdo | Totalmente en
acuerdo desacuerdo desacuerdo
Nunca se han presentado malos | 0 2 3 3
entendidos.
Porcentaje 11.1% 0% 2.2% 33.3% 33.3%
11.1% 2.2% 66.3%

Fuente: elaboracion propia (2016)

Nunca se han presentado malos
entendidos

Totalmente de acuerdo

11% De acuerdo
11%
aa% e 0%

33%

M Ni de acuerdo nien
desacuerdo

B En desacuerdo

H Totalmente en descuerdo

Gréfica 13. Pregunta 7, resultados aplicacién encuesta
Fuente: elaboracion propia (2016)

Este item es de gran importancia, ya que aborda la presencia de fallas en la comunicacion
interna. Como se observa en la tabla 16 el 11.1% del personal expresa no haber experimentado
malentendidos en su experiencia laboral dentro de la compaiiia. La tendencia es claramente

positiva en este item.
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Pregunta 8

Tabla 18. Resultados de encuesta, pregunta 8

Totalmente de | De acuerdo | Nideacuerdonien | Endesacuerdo | Totalmente en
acuerdo desacuerdo desacuerdo
Me he equivocado al interpretar 2 3 3 |
algna  conducta de  mis
compaiieros.
Porcentaje 0% 22.2% 33.3% 333% 11.1%
22% 33.3% 44.4%

Fuente: elaboracion propia (2016)

Me he equivocado al interpretar
alguna conducta de mis
compaieros

B Totalmente de acuerdo

De acuerdo

M Ni de acuerdo nien
desacuerdo

B En desacuerdo

B Totalmente en descuerdo

Gréfica 14. Pregunta 8, resultados aplicacién encuesta
Fuente: elaboracion propia (2016)

Antes de convertirse en una respuesta de tendencia negativa hacia este aspecto de la
comunicacion interna, el resultado nos muestra que no existe una mala comunicacion entre

comparfieros de trabajo.
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Pregunta 9

Tabla 19. Resultados de encuesta, pregunta 9

Totalmente de | De acuerdo | Nideacuerdonien | En desacuerdo | Totalmente en
acuerdo desacuerdo desacuerdo
La convivencia es armonica en la 3 4 2
empresa
Porcentaje 33.3% 44.4% 22% 0% 0%
77.7% 222% 0%

Fuente: elaboracion propia (2016)

La convivencia es armonica en la
empresa

Totalmente de acuerdo

De acuerdo

Ni de acuerdo nien
desacuerdo

M En desacuerdo

H Totalmente en descuerdo

Gréfica 15. Pregunta 9, resultados aplicacién encuesta
Fuente: elaboracion propia (2016)

Una mayoria considera que la convivencia es armonica al interior de la organizacion, el 22.2%
representado en la tabla 18 esta indeciso con la afirmacion formulada. El resultado (de tendencia

negativa) viene a reforzar el argumento expuesto en el item anterior.
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Pregunta 10

Tabla 20. Resultados de encuesta, pregunta 10

Totalmente de | De acuerdo | Nide acuerdonien | En desacuerdo | Totalmente en
acuerdo desacuerdo desacuerdo
Aporto ideas creativas pero no 4 2 2 1
son tenidas en cuenta por la
administracion
Porcentaje 44.4% 22.2% 22.2% 0% 11.1%
66.6% 22.2% 11.1%

Fuente: elaboracion propia (2016)

Aporto ideas creativas pero no son
tenidas en cuenta por la
administracion

B Totalmente de acuerdo
De acuerdo
B Ni de acuerdo nien

desacuerdo

M En desacuerdo

H Totalmente en descuerdo

Grafica 16. Pregunta 10, resultados aplicacion encuesta
Fuente: elaboracion propia (2016)

El porcentaje mas alto observado en la grafica 16 de respuestas esté centrado en la satisfaccion
hacia la situacion formulada, es indicativo de una alta formulacién de propuestas. Esto se ve

reflejado en la comunicacion efectiva que la empresa tiene.
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Pregunta 11

Tabla 21. Resultados de encuesta, pregunta 11

Totalmente de | De acuerdo | Nideacuerdonien | En desacuerdo | Totalmente en
acuerdo desacuerdo desacuerdo
Todos cumplen de forma 4 2 3
adecuada sus funciones.
Porcentaje 0% 0% 44.4% 2.2% 33.3%
0% 44.4% 55.5%

Fuente: elaboracion propia (2016)

Todos cumplen de forma adecuada
sus funciones

B Totalmente de acuerdo
De acuerdo

B Ni de acuerdo nien
desacuerdo

B En desacuerdo

H Totalmente en descuerdo

Gréfica 17. Pregunta 11, resultados aplicacion encuesta
Fuente: elaboracion propia (2016)

La grafica 17 muestra la percepcion del cumplimiento de las tareas (propias y de los compafieros

de trabajo) es negativa, teniendo en cuenta que la mayoria de las respuestas coinciden en el
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rechazo de la situacion formulada. Esto puede ser una causa del resultado del item 5y 3. Ya

que no conocen sus funciones y actividades que le corresponden a cada uno de ellos.

Pregunta 12
Tabla 22. Resultados de encuesta, pregunta 12
Totalmente de | De acuerdo | Nide acuerdonien | En desacuerdo | Totalmente en
acuerdo desacuerdo desacuerdo
Tengo limites para cooperar e 1 5 3
innovar.
Porcentaje 0% 0% 11.1% 35.5% 33.3%
0% 11.1% 88.8%

Fuente: elaboracion propia (2016)

Tengo limites para cooperar e
innovar

B Totalmente de acuerdo
De acuerdo

H Ni de acuerdo nien
desacuerdo

B En desacuerdo

B Totalmente en descuerdo

Gréfica 18. Pregunta 12, resultados aplicacion encuesta

Al igual que la pregunta 10, la tendencia mayoritaria va hacia la satisfaccion del personal en
cuanto a la colaboracion de la empresa, por lo que las nuevas ideas surgen en abundancia en
este medio. Si a lo anterior sumamos las respuestas de satisfaccion sobre la situacion propuesta,

la tendencia es claramente positiva sobre este aspecto.
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Pregunta 13

Tabla 23. Resultados de encuesta, pregunta 13

Totalmente de| De acuerdo | Nide acuerdonien | En desacuerdo | Totalmente en
acuerdo desacuerdo desacuerdo
Acato siempre las reglas de mis 5 2 2
SUperiores.
Porcentaje 55.5% 222% 222% 0% 0%
77.7% 222% 0%

Fuente: elaboracién propia (2016)

Acato siempre las reglas de mis
superiores

B Totalmente de acuerdo
De acuerdo

M Ni de acuerdo nien
desacuerdo

B En desacuerdo

H Totalmente en descuerdo

Grafica 19. Pregunta 13, resultados aplicacién encuesta
Fuente: elaboracion propia (2016)

El 77.7% observado en la tabla 22 muestra que los empleados manifiestan aceptacion de la
situacion formulada en la pregunta. Se pueden formular varios analisis al respecto, como el
hecho de que en nuestro medio, el vinculo contractual aunado a la dificultad inmanente para la
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consecucion de empleo implicaria una aceptacion irrestricta de las 6rdenes en el ambito laboral.
Independientemente de lo anterior, la tendencia positiva de las respuestas puede ser de gran

utilidad en la intervencion, ya que la ascendencia de la direccion sobre el personal puede ser

empleada para que se realicen las tareas necesarias.

Pregunta 14

Tabla 24. Resultados de encuesta, pregunta 14

Totalmente de

acuerdo

De acuerdo

Ni de acuerdo ni en

desacuerdo

En desacuerdo

Totalmente en

desacuerdo

No cuento con la informacién

requerida oportunamente

5

1

Porcentaje

55.5%

33.3%

11.1%

0%

0%

88.8%

11.1%

0%

Fuente: elaboracion propia (2016)

No cuento con la informacion
requerida oportunamente

B Totalmente de acuerdo
De acuerdo

B Ni de acuerdo nien
desacuerdo

M En desacuerdo

H Totalmente en descuerdo

Grafica 20. Pregunta 14, resultados aplicacién encuesta
Fuente: elaboracion propia (2016)

La opinién de la mayoria como muestra la grafica 20 corrobora la percepcion de dificultades

en la comunicacién expresada en otras preguntas de la encuesta. La tendencia negativa en el
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resultado de este cuestionamiento constituye un argumento mas sobre la necesidad de establecer

las actividades de cada trabajador.

Pregunta 15
Tabla 25. Resultados de encuesta, pregunta 15
Totalmente de | De acuerdo | Nide acuerdonien | En desacuerdo | Totalmente en
acuerdo desacuerdo desacuerdo
El trabajo siempre se termina 1 2 5 1
oportunamente.
Porcentaje 11.1% 22.2% 0% 55.5% 11.1%
33.3% 0% 60.6%

Fuente: elaboracion propia (2016)

El trabajo siempre se termina
oportunamente

B Totalmente de acuerdo
De acuerdo

B Ni de acuerdo nien
desacuerdo

B En desacuerdo

B Totalmente en descuerdo

Grafica 21. Pregunta 15, resultados aplicacion encuesta
Fuente: elaboracion propia (2016)

Las opiniones divididas con una inclinacion hacia la insatisfaccion con la situacion formulada
en la pregunta, muestra una tendencia negativa sobre este aspecto como se observa en la tabla
24, el cual por lo demés puede tomarse como consecuencia logica de los resultados en las

preguntas que directamente abordan las dificultades en el conocimiento de sus actividades.
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Pregunta 16

Tabla 26. Resultados de encuesta, pregunta 16

Totalmente de | De acuerdo | Nide acuerdonien | Endesacuerdo | Totalmente en
acuerdo desacuerdo desacuerdo
Existen conductas que me 1 2 5
inspiran desconfianza
Porcentaje 0% 0% 11.1% 222% 35.5%
0% 11.1% 17.7%

Fuente: elaboracion propia (2016)

Existen conductas que me inspiran
desconfianza

B Totalmente de acuerdo
De acuerdo

B Ni de acuerdo nien
desacuerdo

B En desacuerdo

H Totalmente en descuerdo

Grafica 22. Pregunta 16, resultados aplicacioén encuesta
Fuente: elaboracion propia (2016)

La opinion de la mayoria con respecto a este item es de tendencia positiva como se muestra en
la gréafica 22; sin embrago esto no corrobora que no existan dificultades en la comunicacion
interna detectadas en las respuestas de las demas preguntas.
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Analisis de resultados

Tabla 27. Resultados de encuesta factor (Indice de conformidad)

Items Resultado Yo
1 La comunicacion dentro de la empresa es Totalmente de acuerdo 55.5%
excelente
4 | No me agrandan algunas reglas impuestas por la Totalmente en T77.7%

ssacuerdo
empresa Desacuerdc

6 | No puedo decir lo que pienso. Totalmente en 77.7%
Desacuerdo
8 |Me he equivocado al interpretar alguna Desacuerdo 44.4 %
conducta de mis compaiieros.

9 | La convivencia es armonica en la empresa De acuerdo 77.7%

10 | Aporto ideas creativas pero no son tenidas en Totalmente de acuerdo 66.6%

cuenta por la administracién

12 | Tengo limites para cooperar e innovar. En desacuerdo | 88.8%
[ 13| Acato siempre las reglas de mis superiores | Totalmente de acuerdo | 77.7%
Fuente: elaboracidn propia (2016)
Tabla 28. Resultados de encuesta factor (Carencia de informacion)
Items Resultado %
2 | Se necesitan mas medios para trasmitir informacion De acuerdo 55.5%
dentro de la empresa
3 | Siempre estoy enterado de las actividades de la En desacuerdo 77.7%
empresa
5 | Conozco la responsabilidad de mi puesto. En desacuerdo 77.7%
7 | Nunca se han presentado problemas por malos| Totalmente en desacuerdo 66.3%
entendidos.
11 | Todos cumplen de forma adecuada sus funciones. | Totalmente en desacuerdo 55.5%
14 |No cuento con la informacion requerida | Totalmente de acuerdo 88.8%

oportunamente

Fuente: elaboracion propia (2016)

La gran mayoria de los resultados son de una tendencia positiva con respecto a la comunicacion
interna del personal que se refiere al bajo indice de inconformidad en la empresa, como se puede
observar en la tabla 27, sin embargo los items negativos, se refieren a al alto indice de carencia

de informacion en la organizacion como se observar en la tabla 28.

En este periodo de diagnostico, se recolecto (en colaboracion con las directivas de la empresa)

la informacion necesaria para construir los elementos que constituyen la identidad y la
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gobernabilidad corporativas a nivel documental. Se elabor6 un analisis FODA, Diagrama de
Ishikawa, Técnica de los 5 ¢(Por qué? En el que se hicieron evidentes las necesidades de
comunicacion y coordinacion de las diferentes areas de la Empresa. A continuacion se expondra

este analisis, el cual por su extension no puede representarse en un solo plano:

Matriz FODA

Para poder hacer la evaluacion de la organizacion se realiz6 la Matriz de Evaluacion de Factores
Internos y Externos de la empresa de forma sencilla y practica el diagnostico de la empresa,
donde resultan los factores internos de la empresa constructora L&C Spacio S.A de C.V.
Plasmados en la tabla 29.

Para pode darle peso a esta evaluacion se asignaron ponderaciones por medio de una reunion
con el jefe de la empresa, y los jefes de las diferentes area. Estas se asignaron del 0 al 1 donde
.0 es la calificacion minima y el 1 la maxima a los factores encontrados durante el analisis
interno posteriormente se otorgd una clasificacion de 1 a 4, siendo 1 la minima y 4 la maxima

para poder sacar el resultado ponderado y asi obtener tres resultados maximos.
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Tabla 29. Matriz FODA

MATRIZ FODA

Empresa constructora L& C Spacio S_.A de C.V

Fortalezas

Sus proyvectos de infraestructura e
ingeniera son de gran calidad.
WVariedad v calidad en el servicio

La empresa cumple con todas sus
obligaciones v pagos.

La empresa cuenta con un lugar de
establecimiento propio.

Buen financiamiento a los clientes.
Experiencia en el mercado

Oportunidades
Prever los cambios tecnologicos
(mantemiéndose mnformado del
mercado).

Dado que la mavoria de las compras de
materiales que se realizan son a traveés
de distribuidores, podemos controlar el
precio final que paga nuestro cliente
final por el servicio.

Sus proyectos de infraestructura e
ingenieria son de calidad.

Cuenta con alta tecnologia en cuanta
maguinaria ¥ equipo.

Participa en proyectos de
organizaciones estatales._

Cuenta con un alto reconocimiento ante
las instituciones de gobierno.

Las condiciones econodmicas actuales
de la empresa son buenas y esto puede
generar un crecimiento de la misma.

Debilidades

La empresa cuenta con personal para
cada funcién |

Mo cuentan con  un sistema de

publicidad.

El administrador es el duefic de la
empresa

M™No cuentan con un  manual de
procedimientos.

MNo cuenta con una constante
capacitacion de personal.
Los trabajadores no cuentan con seguro
integral.
Falta de identificacion de funciones de
los empleados.
La mavoria de veces no se cumple con
los tiempos establecidos para la
realizacion de proyectos.

Amenarzas

Aumento de costos de materia
prima.

La competencia en el sector de la
construccion es amplia en 1 Estado
de Tlaxcala.

Falta de planes de capacitacion.

La empresa no puede competir con
otras empresas que ofrecen precios
mas bajos por la calidad del servicio.
Obtencion de permisos para realizar
construcciones.

Cambio de politicas del Estado.

Fuente: Informacién proporcionada por la empresa (2016)
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Tabla 30. Matriz MEFE Y MEFI

MATRIZ MEFE y MEFI

Empresa constructora L&C Spacio S.A de C.V

Matriz de factores internos

Factores PesoOal Ponderacion 1 Total
al 4
Fortalezas
Sus proyectos de infraestructura ¢ ingeniera so 0.08 2 0.16
n de gran calidad.
Variedad y calidad en el servicio 0.05 2 0.10
La empresa cumple con todas sus obligaciones y 0.08 2 .16
pagos.
La empresa cuenta con un lugar de establecimiento 0.05 1 0.05
propio.
Buen financiamiento a los clientes. 0.07 2 0.14
Experiencia en el mercado 0.08 2 0.16
Debilidades

La empresa cuenta con personal para cada funcion. 0.10 1 0.10
No cuentan con un sistema de publicidad. 0.10 2 0.20
El administrador es el duefio de la empresa 0.08 1 0.08
No cuentan con un manual de procedimientos. 0.07 2 0.14
No cuenta con una constante capacitacion de 0.08 1 0.08
personal.
La mayoria de veces no se cumple con los tiempos 0.08 2 0.16
establecidos para la realizacion de proyectos.
Falta de identificacion se funciones de los 0.08 2 0.16
empleados.

1 1.69
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Matriz de factores externos

Oportunidades
Prever los cambios tecnolégicos (manteniéndose informado 0.10 3 0.30
del mercado)
Dado que la mayoria de las compras de materiales que se 0.05 2 0.10

realizan son a través de distribuidores, podemos controlar el
precio final que paga nuestro cliente final por el servicio

Sus proyectos de infraestructura e ingenieria son de calidad 0.03 1 0.03
Cuenta con alta tecnologia en cuanto maguinaria v equipo 0.08 2 0.16
Participa en proyectos de organizaciones estatales. 0.08 2 0.16
Cuenta con un alto reconocimiento ante las instituciones de 0.07 2 0.14
gobierno

Las condiciones econdmicas actuales de la empresa son 0.08 2 0.16

buenas y esto puede generar un crecimiento de la misma.

Amenazas
Aumento de costos de materia prima. 0.08 2 0.16
La competencia en el sector de la construccion es amplia en 0.05 1 0.05
el Estado de Tlaxcala.
Falta de planes de capacitacidn. 0.17 2 034
La empresa no puede competir con otras empresas que 0.08 2 0.16
ofrecen precios mas bajos por la calidad del servicio.
Obtencién de permisos para realizar construcciones. 0.05 2 0.1
Cambio de politicas del Estado. 0.08 2 0.16

1 2.02

Fuente: Informacién proporcionada por la empresa (2016)

En cuanto a los resultados expuestos, se tiene que a nivel interno la calificacion obtenida fue

de 1.69 (representa un_posicion_interna débil); y a nivel externo se evalué con 2.02

(representa una puntuacion media). Lo que significa que la empresa cuenta con una posicion

débil, pero al mismo tiempo cuenta con puntos favorables para la organizacion. Dichos

resultados se interpretaron gracias a las ponderaciones que informa Rojas (2014).
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Diagrama Ishikawa Causa — Efecto

La siguiente herramienta se utilizé para representar la relacion entre un efecto (problema) y
todas las posibles causas que ocasionan que existan problemas de duplicidad de
responsabilidades, confusion de mandos y falta de coordinacion de actividades en sus procesos
internos, que afectan el desempefio de la organizacion, lo que genera que cada actividad, no se

realicen en tiempo y forma, ocasionando incumplimiento de plazos de entrega de proyectos.

Por otra parte la empresa no tiene una estructura administrativa completa y actualizada, por lo

que este trabajo busca proponer soluciones administrativas a los problemas antes mencionados.

< DIAGRAMA DE ISHIKAWA Constructora L&C Spacio S.A de C.V )
‘ Recurso Humano Instalaciones y Medio ‘ Equipo de trabajo
ambiente

Resvelve problemas ———p Metas confusas

instantineos

Terreno, v ambiente de Roles poco claros

Personal no capacitado — 4, trabajo complicade ———
No asumen sus L Conflictos de personal
£ » Ublcacmg delas ——p (Puesto)
responsabilidades oficinas Falta de
Falta de integracion de coordinacion,

Insatisfaccion con su puesto

Espacio reducido de
o falta de compromiso P

; equipo i
trabzjo = ——— quip conocimiento

v control de
actividades en

SUSs procesos.

Falta de registro historico  ——————ip 4—Actividades repetidas entre

Falta de trabajadores
i ————
documentacion Actividades v funciones
(Formatos escasos para no establecidas por puesto___' +—— Entregade plc}’gctos
llevar un control de retrasada a los clientes
cada actividad)

Falta de coordinacion
de actividades ——»

Materiales D ‘ Procesos D

Figura 5. Diagrama Ishikawa

Fuente: Elaboracion propia, Informacion proporcionada por la empresa (2016)

. Esta es construida de la siguiente manera:
e Enlacabeza del pescado se plasmo el efecto que se pretendid analizar. La espina central

del pescado, se agruparon las causas que segun un analisis producen dicho efecto.
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e Se agruparon las diferentes categorias en que las causas conforman las espinas que se
desprendieron de la horizontal principal. Se escribio el nombre de la categoria en el
extremo de cada nueva linea.

e Cada causa concreta que se encontrd (mediante sesiones conjuntas con a administracion)
afiadiendo en la categoria bajo las que considere que mejor encajaron. En la figura 5 se

presenta el diagrama obtenida con el analisis.

Se concluye con el diagrama de Ishikawa que uno de los principales problemas sobre la falta de
coordinacion, conocimiento y control de actividades en sus procesos, estd enfocado en los
procesos de la organizacion. Las posibles causas que se en el diagrama se describen a
continuacion:

o Falta de registro

o Actividades y funciones no establecidas por puesto

o Falta de coordinacion de actividades

o Actividades repetidas entre trabajadores

o Entrega de proyectos retrasada a los clientes

Técnica de los 5 ¢ Porque?

Este instrumento sirvié para identificar y profundizar las causas que originan el problema y
encontrar, en el mismo nivel de profundidad las soluciones correspondientes. Cabe mencionar
que el problema utilizado para esta herramienta, es el problema detectado es el resultado de la

técnica utilizada anteriormente diagrama Ishikawa y se presenta en la tabla 28.
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'

(Por qué?

(Por qué?

(Por qué?

Tabla 31. Técnica de los 5 ¢Por qué?

Nivel del problema W1 w2 W3 W4 W5 Nivel correspondiente de la
solucion
Falta de registro (Por qué Falta de registro | ;Por qué no hay una | ;Por qué solo la|;Porquénosiemprees| ;Por qué se le asigna esa| Asignarle a un puesto la actividad

histérico

historico? Porque no hay
una carpeta de las obras

realizadas anteriormente.

carpeta de las obras
realizadas

anteriormente? Porque
solo  la  persona
encargada del
proyecto lo guarda en

su equipo.

persona encargada del
proyecto lo guarda en
su equipo? Porque no
siempre es la misma
persona encargada de

todas las obras.

la misma persona
encargada de todas las
obras? Porque se le
asigna esa acfividad
dependiendo de quien
tenga menos carga de

trabajo en el momento.

actividad dependiendo de quien
tenga menos carga de trabajo en
el momento? Porque no es una
actividad asigna o establecida a

un puesto.

de crear una carpeta en donde se
encuentre el registro e historial
clientes de

tanto  de como

proyectos realizados.

Actividades y funciones
no establecidas por

puesto

(Por qué las actividades y
funciones no establecidas
por puesto? Porque no
existe un manual de

procedimientos.

(Porque no existe un

manual de
procedimientos?

Porque el
administrador ~ siente

que no era importante

(Por qué el

administrador ~ siente
que no era importante?
Porque los proyectos
se entregaban aunque

no fuera en el tiempo

establecido.

;Por qué los proyectos
se enfregaban pero no
en el tiempo
establecido?  Porque
no hay planeacion y
fluidez en el proceso

del proyecto

;Por qué no hay planeacion y
fluidez en el proceso del
proyecto? Porque las
actividades a veces repiten y
refrasa el echar a andar el
proyecto y por lo mismo la

entrega,

Establecer proceso y asi poder

determinar el tiempo de entrega

del proyecto.

Falta de coordinacion

de actividades

(Falta de coordinacion de
actividades? Porque las
actividades se realizan
conforme alguna persona

esté disponible

(Por qué las

actividades se realizan
conforme alguna
persona este
disponible? Porque no
hay

un  actividad

(Por qué no hay una
actividad establecida

para cada puesto?

Porque no hay un
documento que

establezca las

(Por qué no hay un
documento que
establezca las
funciones y proceso de
cada puesto? Porque

los  procesos y

;Por qué los procesos y
actividades solo son asignados
por el jefe del area? Porque no
hay un documento en donde
estén establecidas las tareas por

cada puesto.

Hacer un manual de procedimiento
para establecer actividades vy

proceso por cada puesto.
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Por qué?

:Por qué?

establecida para cada

puesto.

funciones y proceso de

cada puesto.

actividades solo son
asignados por el jefe

del area.

Actividades repetidas

en los departamentos

(Por qué hay actividades
repetidas  en  los
departamento? Porque no
hay un orden en las
actividades y no saben

cuales va se realizaron.

(Por qué no hay un
orden en  las
actividades y no saben
cuales va e
realizaron? Porque no
hay una hoja de

checklist para saber

cuales va se realizaron.

(Por qué no hay una
hoja de checklist para
saber cuales ya se
realizaron? Porque no
se ha elaborado un
formato  para el

mismo.

(Por qué no se ha
elaborado un formato
para el mismo? Porque
necesitan conocer que
actividad le
corresponde a cada

puesto.

(Por qué necesitan conocer que
actividad le corresponde a cada
puesto? Porque asi abra un
orden y control de las

actividades.

Realizar un formato checklist

conforme a un manual de

procedimientos.

Entrega de proyectos

refrasada a los clientes

;Por qué la entrega de
proyectos es refrasada a
los clientes? Porque el
proceso de planeacion de
proyecios tarda mucho

tiempo,

¢ Por qué el proceso de
planeacion de
proyectos tarda mucho
tiempo? Porque no hay
una planeacion en el
proceso para echarlo a

andar.

(Por qué no hay una
planeacion en el
proceso para echarlo a
andar? Porque no hay
diagramas de procesos
llevar

para una

sectiencia del mismo.

(Por qué no hay
diagramas de procesos
para  llevar  una
secuencia del mismo?
Porque no existe un
proceso definido para

cada actividad.

(Por qué no existe un proceso
definido para cada actividad?
Porque el proceso va fluyendo
conforme el personal lo valla

realizando.

Realizar diagramas de  flujos
conforme a las necesidades del

proceso v deducir dicho proceso.

Fuente: Elaboracion propia, Informacion proporcionada por la empresa (2016)
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En el Anexo 1 se agrega un cuestionario de satisfaccion de cliente, en donde se ve reflejado
el efecto del incorrecto funcionamiento de la empresa como causa la insatisfaccion de la

entrega del proyecto en cuanto al tiempo.
Los resultados arrojados se muestran en las siguientes graficas:

Resultados obtenidos

El proceso de medicion de satisfaccion del cliente sirvio para determinar los atributos claves
del caso de estudio “La empresa constructora L&C Spacio S.A de C.V”, los cuales nos

indicaron siguiente:

e V1 - Atencion al clientes ( items; P1...P4)
e V2 - Pedidos ( items; P5...P7)
e V3 - (items;PS8...P11)
e V4 - Opinidn de cliente ( items; P12...P13)
Generandose un instrumento de medicidn en escala Likert con 13 preguntas que satisfacen

los atributos mencionados

Histogram of Atencidén al cliente, Pedidos, Servicio, Opinion cliente
Normal

20 Variable

[—— Atencidn al cliente
= —] Pedidos

== Servicio

— =| Opinion cliente

15

Mean StDev N
335 1.099 40
3.667 07112 30
31 1.081 40
3.05 0.5104 20

Frequency
o

Gréfica 23. Atencion a clientes, pedidos, servicio y opinion del cliente
Fuente: Fuente: elaboracion propia (2016)

En la aproximacion de la binomial a la curva de distribucién normal, se presenta en la grafica

23 que muestra el comportamiento de los resultados obtenidos por la aplicacion de los

INSTITUTO TECNOLOGICO DE MEXICO

86



cuestionarios al 100% de la poblacion obteniéndose las siguientes observaciones:

En el entendido que el atributo a medir “MAYOR ES MEJOR?”, las variables que nos indican
area de oportunidad a mejorar se observa que son V1 (Atencion al clientes) y V3 (Servicio),
cabe destacar que los comportamientos estadisticos de los atributos V2 (Pedidos) y V4
(Opinion de cliente) su desempefio es satisfactorio con valores medios de 3.667 y 3.05
respectivamente, asi como también se observa una desviacion estandar inferior a la unidad

(0.711159 y 0.510418).

Atributo “Pedidos” (V2): En una aproximacion de la distribucién binomial a la normal,
misma que se aplica a las 4 variables (V1= Atencion a clientes, VV2=Pedidos, VV3=Servicio y

VV4=0pinion del cliente) observamos el siguiente comportamiento:

Histogram of Pedidos
Normal
20 Mean 3.667

StDev 0.7112
N 30

-
w

Frequency
>

N

1

Pedidos

Gréfica 24.Resultados encuesta a clientes “Pedidos”
Fuente: elaboracion propia (2016)

En la grafica 24 se denota que existe un sesgo hacia la derecha y el comportamiento de la
media (obtenida de un universo de 30 datos) es de 3.667 supone el nivel de percepcion
“Satisfecho hacia Muy Satisfecho”, dandose en esta variable (Pedidos) una fortaleza, asi
también la desviacion estandar es inferior a 0.711159 por lo que se refuerza la satisfaccion

de la variable (Pedidos).
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Para el caso de la V1 (Atencion al cliente) segun la grafica 25, existe una variabilidad y lo
observamos en su desviacion estdndar (1.09895) por lo que deducimos que se requiere

atender ésta area de oportunidad.

Histogram of Atencién al cliente
Normal

Mean 3.35
StDev 1.099
N 40

20 |

Frequency
o »

w

3 a
Atencion al cliente

Gréfica 25. Resultados encuesta a clientes “Atencion a clientes”
Fuente: elaboracion propia (2016)

La V3 (Servicio) es otra area de oportunidad, claro en menor grado con respecto a la V1
(Atencion al clientes); la desviacion estandar es de 1.08131, la grafica 26 muestra que se debe
cumplir en el cumplimiento de fechas de entrega hacia al cliente, calidad de material, calidad

de servicio, y garantia de servicio.

Histogram of Servicio
Normal

184 Mean 31
StDev 1.081
N 40

Frequency

Servicio

Gréfica 26. Resultados encuesta a clientes “Servicio”
Fuente: elaboracion propia (2016)
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En el caso de la V4 (Opinion del cliente), el resultado denota mayor fortaleza con respecto a
V1(Atencion al cliente) y V3 (Servicio), los datos tienen un sesgo favorable como se observa
en la gréfica 27.

Histogram of Opinion cliente
Normal

=
o
!

Mean 3.05
StDev 0.5104
N 20

= - -
] N S
h L h

Frequency
0

3
Opinion cliente

Gréfica 27. Resultados encuesta a clientes “Opinién cliente”
Fuente: elaboracion propia (2016)

Gréficos de control

Para la V1 (Servicio al cliente), se realizé un gréfico de control para verificar que realmente
este atributo es un area de oportunidad y posteriormente analizarlo a detalle observado en la
gréfica 28.

C Chart of Atencidén al cliente

A Muf“*“w S U antaad
"\ V

Sample Count

Desv.
1 Est.
Media

1 5 ) 13 17 21 25 29 33 37
Sample

Gréfica 28. Grafico de control V1 Atencién a clientes
Fuente: elaboracion propia (2016)
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En la gréfica 29 se denotan 7 puntos que se encuentran como respuesta negativa verificando
que efectivamente este atributo nos brinda la oportunidad de encontrar alguna mejora y

acortar los limites inferiores dentro del gréfico.

C Chart of Servicio

3 C=3.05

Sample Count

Desv. Est.
Media

1 5 9 13 17 21 25 29 33 37
Sample

Graéfica 29. Grafico de control V3 Servicio
Fuente: elaboracion propia (2016)

En el caso de la V3 (Servicio), la grafica 29 muestra los 10 puntos negativos, aunque esta

dentro del limite inferior se aprecia una brecha de oportunidad de mejora, logrando igual

que la V1 (Atencion al cliente) cerrar aun mas la cifra logrando una mejor el servicio al
cliente.

Resultados de diagnostico

De acuerdo a las evaluaciones realizadas para el diagndstico inicial de la empresa, se
determinaron las principales causas de los problemas de la empresa constructora L&C Spacio
S.Ade C.V. Yaque los resultados obtenidos de la encuesta acerca de la comunicacion interna
dentro de la empresa, se pudo observar que se tiene un indice de conformidad entre los

trabajadores, sin embargo existe carencia de informacion.

Mientras que en el las posteriores herramientas de evaluacion se presentaron causas como:
Falta de registro histérico, actividades y funciones no establecidas por puesto, falta de
coordinacion de actividades, actividades entre trabajadores y entrega de proyectos retrasada

a los clientes.

En cuanto a la técnica de los 5 ¢Porque?, se pudieron encontrar las posibles soluciones para

las causas encontradas en el diagrama de Ishikawa, las cuales son las siguientes:

e Asignar a un puesto la actividad
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e Establecer procesos

e Hacer un manual de procedimientos

e Realizar un formato Checklist

e Realizar diagramas de flujos conforme a las necesidades del proceso de entrega de

obra de proyectos.

El analisis FODA, sirvid para concentrar los factores que potencialmente tienen
mayor impacto en la empresa, asi como talentos y habilidades, que al mismo tiempo
sirvieron para encontrar areas de oportunidad, para asi tomar mejor las decisiones y acciones
posibles. Cabe recalcar que esta herramienta tiene un enfoque cualitativo, lo que representa

criterios de personas involucradas a la empresa.

4.4 FASE 1V: Disefio (Desarrollo de propuesta)

Como primer lugar, se hizo una revision documental con la direccion de la empresa de 6
procesos que incluyen los procesos internos de la empresa para la entrega de proyectos de
obra, de los cuales se idéntico, las actividades principales, con los cuales se tienen

interacciones, y los responsables de cada proceso.

Se seleccionaron los procesos estratégicos para el proceso principal de la empresa, los cuales
estan vinculados directamente con la direccidn son procesos de planificacién a largo plazo,
estan ligados a los procesos clave u operativos. Estos pueden ser proceso de Gestion de

direccion y proceso de analisis y mejora como muestra la figura 6.
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- PROCESOS OPERATIVOS

nmm- 2 mMm-=rn
wmm - Z2 m-=-r~nn

Figura 6. Mapa de procesos

Fuente: (Instituto Andaluz de tecnologia, 2002)

En este apartado se presentan los procesos seleccionados para redisefiar, cabe recalcar que
estos procesos no se encuentran plasmados en ningin documento oficial, solamente se llevan

a cabo de forma empirica.

Tabla 32. Definicién de Procesos

Numero de proceso Nombre de proceso

1 Proceso de planeacion general de proyecto

rJ

Proceso planificacion semanal de proyecto

3 Proceso de compra

4 Proceso confratacion de herramienta y equipo
5 Proceso de reporte de ejecucion en obra

6 Proceso de control de proyecto

Fuente: Informacion proporcionada por la empresa (2016)
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Posteriormente se disefiaron fichas, en donde se describen las funciones en una version reducida
y detallada en la cual se describen los objetivos, funciones y responsabilidades de los distintos
puestos de trabajo que componen la estructura organizacion de la empresa, con la finalidad de

establecer las funciones y procedimientos conforme al cada perfil de puestos.

Su objetivo fundamental es el de instruir a los miembros que componen la empresa sobre los
distintos aspectos antes mencionados con un propdésito: minimizar el desconocimiento de las

obligaciones de cada colaborador.

También se disefiaron fichas de los diferentes procesos y sus diagramas de flujo en donde se
refleja cada procedimiento que componen cada proceso para poder tener un mejor flujo en la

entrega de proyectos de obras.

Con estos documentos se podran analizar e identificar competencias y aspectos por mejorar en
cada uno de los talentos humanos que pertenecen a la compafiia; asi mismo, permitio tener un
amplio enfoque del personal con que cuenta la organizacion, una vision sobre el cargo a
desempefiar, y asi que los colaboradores identifiquen con claridad sus responsabilidades para la

ejecucion eficiente y oportuna de las actividades a realizar.
Misién

Ofrecer nuestros servicios de disefio, ingenieria y construccion satisfaciendo las necesidades de
los clientes a un 100% cumpliendo en los tiempos establecidos el servicio y con calidad,

promoviendo un mejor nivel de vida.

Vision

Ser una constructora lider con potencial a nivel internacional en todos los proyectos de disefio,
ingenieria y construccidn con personal altamente calificado con la mas moderna tecnologia.

Principios y valores

Servicio: Empresa constructora L&C Spacio S.A de C.V, se concibe como una organizacién al

servicio de la sociedad, pero en particular para el bien de sus clientes y demas miembros. La
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constructora asume actitudes y comportamientos que favorecen la colaboracion y el trabajo en
equipo, generando como resultado, el cumplimiento de los objetivos y metas trazadas.
Calidad: La calidad para Empresa constructora L&C Spacio S.A de C.V, es entendida como la
busqueda de la perfeccion, es el valor que moviliza el ser y el que hacer de la comunidad, tanto
en el desarrollo de los procesos, como en la obtencién de los resultados, con el propésito de
alcanzar la satisfaccion del cliente.

Responsabilidad: Empresa constructora L&C Spacio S.A de C.V se preocupa por velar por el
cumplimiento y satisfaccion de nuestros clientes, empleados, teniendo en cuenta la cultura, el

medio ambiente y la sociedad en la cual se llevan a cabo los proyectos que realizamos.

Servicios que presta

Sus principales servicios que la empresa constructora L&C Spacio S.A de C.V ofrece se detallan

a continuacion:

e Servicio de excavacion y movimiento de tierras

e Servicio de relleno y desmontaje de terreno

e Montaje e instalacion de obras pre fabricadas

e Servicios de trabajo de hormigén

e Servicios de gestion de proyectos ( construccion de obras de ingeniero civil)
e Servicios de ingenieria durante la fase de construccion y de instalaciones.

e Disefio y construccidn de otras obras
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Organigrama

Administrador

Jefe del area de
proyectos
Auxiliar de area Auxiliar de area
de proyectos A de proyectos B
[ I
Jefe del area de Jefe del area de Jefe del area de
materiales diseno construccion

Auxiliar de area Auxiliar de area
de construccion de construccion
A B

Figura 7. Organigrama empresa constructora L&C Spacio S.A de C.V.
Fuente: Elaboracion propia, Informacion proporcionada por la empresa (2016)

La figura 7 muestra en organigrama establecido para la empresa, expresado jerarquicamente los

puestos que se desempefian en la organizacion.

A continuacidn se presentan las fichas de funciones, fichas de procesos y diagramas de flujo,

reestructuradas conforme a las necesidades de cada proceso. Las cuales les permitiran tener

plasmada la informacion que pueda ayudar a cumplir con cada uno de los procedimientos para

poder llevar a cabo los proyectos que la empresa valla adquiriendo.

Los siguientes formatos son elaboracion propia y fueron disefiados conforme a las necesidades

y especificaciones de la empresa.
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PERFIL 2

FICHA DE FUNCIONES

FECHA: DICIEMBRE DE 2016

FUNCIONES
EMPRESA CONSTRUCTORA L&C SPACIO S.ADE C.V
L IDENTIFICACION
NOMERE DEL CARGO JEFE DEL AREA DE PROYECTOS
AREA Administrativa

1L PROPOSITO GENERAL

El jefe del area de proyectos serd un ingeniero civil, de elevada capacidad técnica v experiencia técnica
profesional en la construccidn de obras, con el dominio de las normas para el proceso constructivo. Tendra
a su responsabilidad la programacién, coordmacién v ejecucién de los programas técnicos de las obras a
corto, mediano y largo plazo.

I DESCRIPCION DE FUNCIONES

» Realizar la planeacidn del proyecto a realizar.

» Tipo de Provecto.

s  Tamafio.

»  Duracién.

» Forma de financiamiento.

»  Estudio de factibilidad econdmica.

* Coordina las actividades de la obra junto con el drea administrativa,
formula las estimaciones para ser presentadas al cliente.

IV. ESPECIFICACIONES DEL CARGO

FACTORES ESPECIFICACIONES

ACADEMICOS Profesional en provectos de obras de empresas
constructoras e ingeniero civil

ADAPTACION AL CARGO Para desempefiar el cargo con total

Capacidad se requiere de experiencia minina de 5
afios.
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FERFIL 3

FICHA DE FUNCIONES

FECHA: DICIEMERE DE 2016

NOMBRE DEL CARGOD

FUNCIONES
EMPRESA CONSTRUCTORA L&C SPACIO5.ADE C.V

AUXILIAR DE DE PROYECTOS A

AREA

Awciliar

¢ Disefio conceptual

conceptuales.
+  Formula precios urutanos v reclamos.

FACTORES

+  Elaboracién del anteprovecto arquitectonico (disefio esquemiatico).
*  Perspectivas, maqueta de venta, promocitn v publicidad. . Presupuestos

El awaliar dal area de provectos deberd tener conocimientos v expeniencia profesional en proyectos de obras.

Responsable de la direccion v ejecucion de las tareas programadas en el frente de obra o provecio asignado.
Garantizar a través de su coordinacion constante el avance de obra de acuerdo a lo plamficado.

ESPECIFICACIONES

ACADEMICOS Profesional en provectos de obras de empresas
constructoras ¢ ingemero civil
ADAPTACION AL CARGO Para desempediar el cargo con total

Capacidad se requiere de experiencia minina de 3
afios.
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PERFIL 4
FICHA DE FUNCIONES

FECHA: IMCIEMBRE DE 2016

FUNCIONES
EMFPRESA CONSTRUCTORA LEC SPACIOSADECYV
L IDENTIFICACION
NOMERE DEL CARGO AUXILIAR DE AREA DE PROYECTOS B

AREA Aunxiliar

IL. PROPOSITO GENERAL

El auxiliar del drea de proyectos deberd tener conocimientos v experiencia profesional en proyectos de obras.
Responsable de la direceion y ejecucion de 1as tareas programadas en el frente de obra o proyecto asignado.
Carantizar a través de su coordinarion constante el avance de obra de acuerdo a lo plamficado.

1.  DESCRIPCION DE FUNCIONES

*  Evaluacion de necesidades.

+  Estudios prelimmares del terreno

» Listado de permusos, licencias, tramutes, factibilidad de servicios,
estudio vial, ste.

* Analiza aprueba o modifica la planeacion detallada de la obra.

IV. ESPECIFICACIONES DEL CARGO

FACTORES ESPECIFICACIONES

ACADEMICOS Profesional en proyectos de obras de empresas
constructoras e practicante e ingemuero civil

ADAPTACION AL CARGO Para desempeiiar el cargo con total

Capacidad se requiere de experiencia minina de 2
afios.
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PERFIL §
FICHA DE FUNCIONES
FECHA: DICIEMBRE DE 2016

FUNCIONES
EMPRESA CONSTRUCTORA L&C SPACIO S.A DE C.V

NOMBRE DEL CARGO JEFE DEL AREA DE MATERIALES
AREA Administrativa

El jefe de materiales es el encargado de realizar las cotizaciones y requerimientos de material para poder
desarrollar la obra, satisfaciendo las necesidades de los clientes y brindando calidad en ellos, para asi
garantizar el proyecto ejecutado.

Revisa la utilizacion adecuada de los recursos asignados a su obra.

* Revisa los materiales necesarios para la obra y costea precios con
proveedores.

+  Hacer las compras de los mismos,

o Lleva el control de gastos de materia les para entregar reporte al

administrador.

*  Entrevista con los clientes para seleccionar materiales de disefio.

FACTORES ESPECIFICACIONES
ACADEMICOS Profesional en proyectos de obras de empresas
constructoras
ADAPTACION AL CARGO Para desempefiar el cargo con total
Capacidad se requiere de experiencia minina de 2
aflos.
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FERFIL &

FICHA DE FUNCIONES

FECHA: DICTEMERE DE 2016

FUNCIONES
EMPRESA CONSTRUCTORA L&C SPACTO SADE C.V
L IDENTIFICACION

NOMEBERE DEL CARGO JEFE DEL AREA DE DISENO
AREA Admimstrativa

I PROPOSITO GENERAL

El jefe del drea de diseflo se encarga hacer el disefio de la estructura, Analizando las necesidades y
pustos del chients. También se encarga de hacer disefios extras para ofrecer a loa chentes un
pabinete de propuestas para sus provectos

I DESCRIPCION DE FUNCIONES

= Desarrolla el disefio de la obra.

» Realiza planos y especificaciones del cliente para asegurarse que
la construccion se apega totalmente a ellos.

« Prevé los puntos que puedan significar fallas v proponer como
prevenirlas, mvestigar v aplicar nuevos procedimientos
constructivos que superen a los vigentes.

s Optimiza la utilizacion de equipe v mano de obra para reducir en
lo posible los desperdicios.

IV. ESPECTFICACIONES DEL CARGO

FACTORES ESPECTFICACTONES
ACADEMICOS Profesional en provectos de obras de empresas
constructoras
ADAPTACION AL CARGO Para desempefiar el carge con total
Capacidad se requiere de expenencia mimina
de 2 afios.
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PERTFIL 7
FICHA DE FUNCIONES
FECHA: DICIEMBRE DE 20146

FUNCIONES
EMPRESA CONSTREUCTORA L&C SPACIO S.A DE C.V
I. IDENTIFICACION
NOMEBRE DEL CARGOD JEFE DEL AREA DE CONSTRUCCION
AREA Construceiom

II. PROPOSITO GENERAL

El jefe del drea de construccion es ¢l responsable de la gjecucion correcta de la obra en el
lugar corresponcdhiente. Es responsable de la entrega de obra al admimstrador.

1. DESCRIPCION DE FUNCIONES

» Ejecuta la etapa de la obra que corresponda conforme al
programa v de acuerdo con el proceso especificado.

«  Constituye la plantilla de personal gue se requenrd para
llevar a cabo los trabajos de dicha etapa.

« Solicita previamente los suminisiros que se requierain,
vigilando que no se excedan de los previstos.

+  Paga salanos, destajos, subcontratos v suwministros de la
construccidn.

+« Determunar la cantidad de obra ejecutada para realizar las
estimaciones de cobro, factura las estumaciones v entrega a
Ia gerencia para su cobro, vigila la seguridad del personal de

la obra.
IV. ESPECIFICACTIONES DEL. CARGO
FACTORES ESPECIFICACTONES
ACADEMICOS Profesional en proyectos de obras de
empresas constructoras
ADAPTACION AL CARGO Para desempefiar ¢l cargo con total
Capacidad se requiere de experiencia
minina de 5 afios.
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PERFIL 8
FICHA DE FUNCIONES
FECHA: DICIEMBRE DE 2016

FUNCIONES
EMPRESA CONSTRUCTORA L&C SPACIO S.ADE C.V

NOMEBRE DEL CARGO AUXILIAR DEL A DE
COMNSTRUCCIOM ALB
AREA Construceion

El awxahiar del drea de construceiom tiene como proposito hacer la revision constante de la
obra en marcha asi como hacer ¢l tramite correspondiente para los permuisos de gjecucion
de la misma.

+ Hace la supervision del terreno donde se realizara la obra.

» Revisa que la documentacidn sea correcta para poder iniciar
la obra y cuente con los permisos correspondientes.

» Hace la revision contante de la obra en marcha, revision de
planos con la obra en gjecucion

FACTORES ESPECIFICACIONES
ACADEMICOS Profesional en proyectos de obras de
empresas constructoras
ADAPTACION AL CARGO Para desempenar el cargo con total
Capacidad se requere de experiencia
munina de 2 afios.
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EMPRESA CONSTRUCTORA L&C SPACIO S.ADE C.V

Ficha de proceso

Nombre del proceso Proceso de Fecha de 15 de Diciembre 2016
planeacion revision
general de
No. Revision 0

proyecto

Objetivo Brindar un marco de accion al proyecto definiendo los estandares a

seguir y metas propuestas para la ejecucion.
Alcance

Responsable

Iniciar con un nuevo contrato y terminar cuando se ha establecido el

plan general de accion.

Jefe del area de proyectos

Entradas

Actividad central

Salidas

e Presupuesto
referencial

e Planos
e Especificaciones

técnicas

e Reuvision del trabajo que

se debera ejecutar.

e Realizar un levantamiento

topografico.
o Realizar analisis de
precios unitarios reales.
o Elaborar los
requerimientos iniciales
de materiales, mano de

obra, y equipo.

Rendimientos esperados

Cronograma de avances

cantidades.

Cronograma de avance

valorado

Presupuesto de costos,

materiales y maquinaria.

Proveedores

Jefe de proyectos

Vinculados de apoyo

Clientes

Auxiliares A, B
Jefe de area de materiales

Jefe del area de disefo

Administrador

Jefe del area de proyectos

Recursos

Documentos de registro

e Equipo de topografia

Al Documentacion contractual del proyecto
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e Topbgrafo A2 Planificacion de cantidades de obra a ejecutar

real
e Cadeneros A3 Analisis de precios unitarios reales
e Materiales A4 Requerimiento inicial de los recursos humanos
A4.1 Requerimiento inicial de maquinaria y equipo
e Computadoras A4.2 Requerimiento inicial de materiales
e Programas A20 Libreta de nivelacion

A5 Presupuesto de costo de obra
A6 Presupuesto de materiales de obra
AT Presupuesto de maquinas de obra

A28 plan maestro de obra

Controles Indicadores asociados
Nombre
Aprobacién de Cumplimiento de planeacién de obra

administracion de la

planeacion realiza directa

Elaborado Revisado Aprobado

Jefe del area de
Administrador Administrador
proyectos
Jefe del area de
proyectos
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EMPRESA CONSTRUCTORA L&C SPACIO S.ADE C.V

Ficha de proceso

Nombre del Proceso Fecha de 15 de Diciembre 2016

proceso planificacion revision

semanal de _

No. Revision 0
proyecto
Objetivo Proyectar los avances y requerimientos para la normal ejecucion de obra,
evitando imprevistos y retrasos

Alcance Inicia cada semana con el reporte anterior y termina con el plan semanal y los

requerimientos de los recursos para la ejecucion.

Responsable

Jefe del area de construccion

Entradas Actividad central Salidas
e Plan = Evaluar el trabajo que se » Plan semanal de trabajo
maestro de va a ejecutar en la proxima = Requerimientos de recursos
la obra semana.
e Programa » Realizar la programacion
intermedio intermedia de tres semanas

e Reporte de

actualizar inventario de

avance trabajo
(anterior) = Ejecutable y definir el plan

e Planos semanal de trabajo

Proveedores Vinculados de apoyo Clientes
Jefe del area de Jefe del &rea de construccion Jefe del area de construccion
construccion - .
Auxiliares A, B Auxiliares A, B
Recursos Documentos de registro
e Jefe del area de construccion A8 Programacién semanal de avance

e Auxiliares A, B

A9.1 Requerimiento semanal de recursos humanos
A9.2 Requerimiento semanal de maquinaria y equipo
A9.3 Requerimiento semanal de materiales
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A4.2 Requerimiento inicial de materiales
A28 Plan maestro
A29 Programa intermedio
A30 Inventario de trabajo ejecutable
A31 Plan semanal de trabajo
AR Analisis de restricciones

Controles Indicadores asociados
Nombre
Aprobacion directa Cumplimiento de avance de obra

del administrador de o .
B Cumplimiento de la planeacion semanal de avance de obra
la planeacion

realizada

Elaborado Revisado Aprobado

Jefe del area de
., Administrador Administrador
construccion
Jefe del area de
construccién
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EMPRESA CONSTRUCTORA L&C SPACIO S.ADE C.V

Ficha de proceso

Nombre del proceso Proceso de Fecha de 15 de Diciembre 2016
compra revision
No. Revision 0
Objetivo Adquirir los bienes y servicios necesarios para la ejecucion del proyecto,

en el momento, cantidades y calidad adecuados.

Alcance Inicia con el requerimiento por parte jefe de materiales y termina con la

entrega del pedido satisfactorio solicitante.

Responsable Jefe del area de materiales
Entradas Actividad central Salidas
e Plan semanal e Adquirir los productos que e Cotizaciones
de trabajo se solicitan en caso de no e Orden de compra
e Requerimiento tenerlos en bodega y los e Productos y servicios
inicial de servicios requeridos con entregados conforme a lo
materiales los proveedores requerido

e Cuadro de

control de
saldos de
bodega
Proveedores Vinculados de apoyo Clientes
Proveedores externos Jefe del area de materiales Personal operativo de la obra
Jefe del area de Auxiliar del area de construccion
materiales
Recursos Documentos de registro
o Computadoras PS Plan Semanal de obra
| A4.3 Requerimiento inicial de materiales
e |Internet A9.3 Requerimiento semanal de materiales
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e Telefono A10 Cuadro de control de saldos en bodega

Al1 base de materiales
Al1.2 Base de proveedores calificados
A12 Solicitud de cotizacion
Cotizacion de proveedores
A13 Orden de compra
Factura de proveedor

Controles

Indicadores asociados

Nombre

Para productos sin
proveedores
calificados, se requiere
al menos 2

cotizaciones.

Administracién revisa
que las facturas estén a

los precios acordados

Entrega satisfactoria de materiales de obra

Elaborado Revisado Aprobado
Jefe del area de Jefe del area de Administrador
materiales materiales

Administrador
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EMPRESA CONSTRUCTORA L&C SPACIO S.ADE C.V

Ficha de proceso

Nombre del proceso Proceso Fecha de 15 de Diciembre 2016
contratacion de revision
herramienta y
. No. Revision 0
equipo
Objetivo Adquirir la herramienta y equipo para el consumo de obra, manteniendo en
todo momento la disponibilidad requerida para el avance de la obra.

Alcance Inicia con la recepcion de materiales y termina con la entrega del informe de

consumo diario.

Responsable Jefe del departamento de materiales

Entradas

Actividad central

Salidas

e Ordenes de
compra
e Materiales
consumibles
e Construccion
y seguridad

industrial

e Contratacion de equipo
para la construccion,
conforme se requiera en la

obra.

e Materiales solicitantes
e Cuadro de control de
contrataciones.

e Reporte de entrega.

Proveedores

Vinculados de apoyo

Clientes

Proveedores externos

Jefe del area de construccion

Personal operativo de obra

Bodega central Bodega central
Recursos Documentos de registro
Computadora A13 Orden de contratacion

Al4 Formatos de ingreso a empresa
Guia de revision de proveedores
A15 Requisitos de equipo
A16 Guia de remision interna
A16 Reporte de entrega
A10 Cuadro de control

Hojas de contratacion
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Controles

Indicadores asociados

Nombre

Jefe de materiales
recibe para constatar
gue esta recibiendo el

equipo adecuado

Contratacion de equipo requerido

Elaborado Revisado Aprobado
Jefe del area de Jefe del area de Administrador
materiales materiales

Administrador
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EMPRESA CONSTRUCTORA L&C SPACIO S.ADE C.V

Ficha de proceso

Nombre del proceso Proceso de Fecha de 15 de Diciembre 2016
reporte de revision
ejecucidén en obra
No. Revision 0
Objetivo Contar con informacion real y oportuna del avance de la obra para su
control y cobro respectivo.
Alcance Inicia diariamente al empezar la jornada de labores y termina con la entrega

completa, correcta y oportuna.

Responsable

Jefe del area de construccion

Entradas

Actividad central

Salidas

e Materiales
requerido
e Maquinaria,
equipos y
herramientas

Ejecutar tareas constructivas de
acuerdo a lo planificado y reportar

el avance diario a la oficina central

e Formulario de avance diario.
e Reporte de material
importado.
e Libro de obra.

¢ Reporte de uso de maquinas.

e Mano de e Libreta de nivelacion.
obra e Reporte asistencia 'y
alimentacion.
Proveedores Vinculados de apoyo Clientes
Jefe del &rea de Topdgrafo Digitador

materiales Superintendente de obra Jefe de materiales
Fiscalizacién externa Contabilidad
Recursos Humano
Recursos Documentos de registro

Seguridad fisicas en campamento de obra

A15 Requisicion de materiales a bodega
A19 Formularios de avance diario de obra

A20 Libreta de nivelacion
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Permanente capacitacion A21 Libros de obra
A22 Formulario de uso de maquinas
Computadora A23 Reporte de seguridad industrial
A24 Reporte de asistencia y alimentacion
A25 Reporte de material importado
Guias de remisién de cartera y transportistas

Controles Indicadores asociados
Nombre
Todos los dias se Cumplimento de planeacion semanal de avance por frente de trabajo.
retirara los

Rendimiento de instalacién
documentos para

llevarlos a la oficina. Porcentaje de actividades completas

Monitoreo
permanente del jefe
de proyectos por
radio para que se

envié el informe de

campo.
Elaborado Revisado Aprobado
Jefe del area de Jefe del area de Administrador
construccién construccion
Jefe del area de Jefe del area de
proyectos proyectos
Administrador
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EMPRESA CONSTRUCTORA L&C SPACIO S.ADE C.V

Ficha de proceso

Nombre del proceso Proceso de Fecha de 15 de Diciembre 2016
control de revision
proyecto
No. Revision 0
Objetivo Controlar el avance del proyecto tanto para los ingresos y costo del
minimo
Alcance Inicia con la recepcidn diaria de informacion desde la obra y termina con

la entrega mensual de la planilla de ingresos y costos.

Responsable

Jefe del area de proyecto

Entradas Actividad central Salidas
¢ Plan maestro Cuantificar el avance de obray e Planilla semanal de costos
e Planificacion valorarlo al costo, ademas de e Planilla semanal de ingresos
de cantidades | preparar la planilla mensual para e Planilla mensual de avance
de obraa facturacion. de obra

gjecutar real
e Plan semanal
de trabajo
e Programacioén
semanal de
avance
e Requerimiento
de equipo
e Reporte de
material
e Formulario de
avance de obra

e Librode obra

. e Evaluacion del avance de
Detectar desviacion en el consumo

obra, cumplimiento de
de recursos, retrasos en el

metas, causas de no
cronograma general.

cumplimiento.
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Proveedores Vinculados de apoyo Clientes

Jefe del area de Digitador Administrador

construccion

Auxiliar del area de

construccion A,B

Recursos Documentos de registro
Sistema de planeacién 26 Planilla semanal de ingresos
A27 Planilla semanal de costos
Flujo diario de informacion desde obra Al9 Formularios de avance de obra

A20 Libreta de nivelacion
A21 Libro de obra

Computadora A22 Formulario de uso de maquinas
A24 Reporte de asistencia y alimentacion
A25 Reporte de material importado
Guias de remision de cartera y transportistas
Controles Indicadores asociados
Nombre
Revision semanal en Presentacion de reportes semanales
reunion con
presidencia del avance
de la obra
Elaborado Revisado Aprobado
Jefe del area de Jefe del area de Administrador
proyectos proyectos
Administrador Administrador
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Administrador Area de provectos Area de materiales Area de disefio Area de construccion
< Inici )
Entregar proyecto ; Le\fantar —
Tt Al » informacion real del
adjudicado 5
sitio
J
Elaborar proyecto > Cuanl:lﬁcar_ . ificar avance,
rendimiento y consumo
2 A2
Elaborar requerimientos
ea T
A41.23
y Aprueba No
Si A2-A3 A2-A3 A2-A3
| " A41-A42 > A41-A42 Ad41-A42
A43 Ad43 A43
I e s
No
Aprueba <« Preparar pr;s;llpuesto de Preparar presupuesto de
materiales maquinas
AS

—
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PROCESO PLANIFICACION SEMANAL DE PROYECTO

“EMPRESA CONSTRUCTORA L&C SPACIO S ADEC.V”

Area de proyectos

Area de materiales

Area de disefio

Area de construccion

C

Inicio >

:

Revisar yactualizar el plan

intermedio

A20

Realizar analisis de <

A 4

restricciones

A 4

Liberar restricciones

generales

v

Liberar restricciones de
materiales

Actualizar inventario de
trabajo ejecutable

A30

Liberar restricciones de
maquinas

Si Tareas
liberada
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Area de provectos

Area de materiales

Area de disefio

Area de construccion

Planificar avance,

Aprueba

A

rendimiento y consumos

AS

Elaborar requerimientos

A93

Y

A9123

AG2
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Administrador Area de proyectos Area de materiales Area de disefio Area de construccion Proveedores

Consultar base de

material

Prov. Del
/\ " "

Si
l en lista

Emitir orden de b Solici
compra cotizacion
Al3

v

v

A
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Administrador

Area de provectos

Area de materiales

Area de disefio

Area de construccion

Proveedores

Oferta
favorable

Si

[

o
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Administrador

Area de proyectos

Area de materiales

Area de disefio

Proveedores

Emitir orden de

Al4

Si

Revisar cotizacionde |

=]

favorable

Si
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Administrador

Area de proyectos

Area de materiales

Area de disefio

Area de construccion

Proveedores

INSTITUTO TECNOLOGICO NACIONAL DE MEXICO

121




Administrador

Area de proyectos

Area de materiales

Area de disefio

Area de construccion

Llenar libreta
de nivelacion

Entrega de
materiales

Controlar

requerido

ejecucion de
mstalacién en
obra

A20

Llenar reporte
de material

A

Llenar
formulario de
avance diario

Al91
Al192

|

Llenar reporte

importado

A2

seguridad
industrial
L_"”/J
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Administrador

Area de proyectos

Area de materiales

Area de disefio

Area de construccion

Guia de

cantera

[ =

contantede  |A191
obra A20
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Administrador Area de proysctos

Area de materiales

Area de disefio

Verificar

A8 - A0l
A92 -

Evaluar PAC

3

Ale1-Al92
A20-A25
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Administrador

Amdeproyectos

Area de materiales

Area de disefio

Area de construccion

Reportede

costos

INSTITUTO TECNOLOGICO NACIONAL DE MEXICO

125




4.5 FASE V: Implementacion (Prueba piloto)

La prueba piloto inicio desde el disefio de reingenieria de procesos en la cual se realizé un
estudio detallado de la situacion actual de los procesos seleccionado. A través de entrevistas a
los responsables de cada departamento, asi como de un estudio de observacion participante en

la empresa durante seis meses y la retroalimentacion de los directivos de la empresa.

Como se observa en las etapas anteriores se identificaron y analizaron los procesos que agregan

valor dentro del flujo del proceso general.

Continuando con la aplicacion de la metodologia que corresponde a una de las etapas del modelo
reingenieria de procesos administrativos, en la cual se realiz6 una prueba piloto detallado la

situacion actual de los procesos, a traves de entrevistas a los responsables de cada departamento.

La prueba piloto se realiz6 en dos obras, las cuales la empresa tenia a su cargo en ese momento
para ser entregadas en el mes de junio, en las cuales de hace la comparacion de tiempos de
entrega, en una se realizd con los procesos anteriores y en la otra los procesos redisefiados. Ya
que el objetivo es reducirlo los tiempos asignados. Cabe mencionar que ambas obras cuentan

con caracteristicas similares, es decir que utilizan los procesos elegidos.

Por cuestiones de tiempo solo fue posible hacer la prueba en estos dos proyectos y con los

procesos seleccionados como prioridad para entrega de un proyecto.

Se presenta en las siguientes tablas el resumen de toma de Tiempos y datos recopilados en

elaboracion de la prueba piloto en condiciones ideales.

A- Sistema de agua Potable: En este proyecto se tomaran tiempos con 1os nuevos procesos.

B -Sistema de Alcantarillado: En este proyecto se tomaran tiempos con los anteriores procesos.
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A continuacion se muestran en la tabla 33 los resultados de la medicion de tiempo del primer
proceso para la elaboracion del proyecto de una obra, en donde se puedo observar que al contar

con un manual de procesos, se redujeron 98 minutos para la elaboracion de este proceso.

Tabla 33. Toma de tiempos “Proceso de planeacion general de proyecto”

RESUMEN TOMA DE TIEMPOS
Proceso Actividades
Proceso de planeacion general de proyecto 1. Revision del trabajo que se deberé ejecutar.
2. Realizar un levantamiento topografico.
3. Realizar analisis de precios unitarios reales.
4. Elaborar los requerimientos iniciales de
materiales, mano de obra, ¥ equipo.
Proyecto Tiempos promedio Tiempo total promedio
para este proceso
1 2 3 4
90min 157min 116min 167min 570min
B (Antiguos proceso) 120min 180min 175min 193min 668min
Diferencia de tiempos 30min 23min 59min 26min 98min

Fuente: Informacién proporcionada por la empresa (2017)

En el segundo proceso “Planificacion semanal del proyectos” como se puede observar en la
tabla 34 se tuvo una reduccion de 90 minutos, llevando a cabo los procesos desarrollados en el

los diagramas de flujos.

Tabla 34. Toma de tiempos “Proceso planificacién semanal de proyecto”

RESUMEN TOMA DE TIEMPOS

Proceso Actividades

Proceso planificacién semanal de proyecto 1. Evaluar el trabajo que se va a ejecutar en la

proxima semana.

&)

Realizar la programacion intermedia de tres
semanas actualizar inventario de trabajo

3. Ejecutable y definir el plan semanal de

trabajo
Proyecto Tiempos promedio Tiempo total promedio
para este proceso
1 2 3 4
B 59min 182min 98min 339min
Diferencia de tiempos 13min 55min 22min 90min

Fuente: Informacién proporcionada por la empresa (2017)
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La reduccion para el proceso de compra fue de un dia como se muestra en la tabla 35. El cual
es un proceso importante, y hace que la obra se inicie méas rapido y genera una reduccion de
tiempo.

Tabla 35. Toma de tiempos “Proceso de compra”

RESUMEN TOMA DE TIEMPOS
Proceso Actividades
Proceso de compra 1. Adquirir los productos que se solicitan en
caso de no tenerlos en bodega v los
servicios requeridos con los proveedores
Proyecto Tiempos promedio Tiempo total promedio
para este proceso
1 2 3 4
_ S
B 3 dias
Diferencia de tiempos 1 dia

Fuente: Informacién proporcionada por la empresa (2017)

Para el proceso de contratacion, como se observa en la tabla 36, no se pudo reducir el tiempo
para la elaboracion del mismo, sin embargo, no es un proceso del que la empresa pueda tener

un control, ya que la agilidad para el mismo depende de dependencias externas a la empresa.

Tabla 36. Toma de tiempos “Proceso contratacion de herramientas y equipo”

RESUMEN TOMA DE TIEMPOS
Proceso Actividades
Proceso contratacion de herramienta y equipo 1. Contratacion de equipo para la
construccion, conforme se requiera en la
obra.
Provecto Tiempos promedio Tiempo total promedio
para este proceso
1 2 3 4
_ L
B 1 dia
Diferencia de tiempos 0

Fuente: Informacién proporcionada por la empresa (2017)

El proceso de reporte de ejecucion de obra a cargo del jefe del area de construccion como se
muestra en la tabla 37 tuvo una reduccion de tiempo de 61 minutos, ejecutando las tareas que se

deben realizar para este proceso.
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Tabla 37. Toma de tiempos “Proceso de reporte de ejecucion de obra”

RESUMEN TOMA DE TIEMPOS

Proceso Actividades
Proceso de reporte de gjecucion en obra 1. Ejecutar tareas constructivas de acuerdo a lo
plamificado y reportar el avance diario a la
oficina central
Proyecto Tiempos promedio Tiempo total promedio
para este proceso
1 2 3
- - -
B 245min 245min
Diferencia de tiempos | 6lmin

Fuente: Informacién proporcionada por la empresa (2017)

Para el ultimo proceso “Control de proyecto” se logro reducir 74 minutos, ya que anteriormente

para este procesos se tardaban 371 minutos y con los procesos definidos se tardaran 297 minutos

en promedio como se muestra en la tabla 36.

Tabla 38. Toma de tiempos “Proceso de control de proyecto”

RESUMEN TOMA DE TIEMPOS

Proceso

Actividades

Proceso de control de proyecto

Cuantificar el avance de obra y valorarlo al
costo, ademas de preparar la planilla
mensual para facturacidn.

Detectar desviacidn en el consumo de

recursos, retrasos en el cronograma

seneral

Proyecto

Tiempos promedio

Tiempo total promedio

para este proceso

por etapa

1 2 3
I | o
B 323min 48min 371min
Tiempo total promedio 83min 9min 74min

Fuente: Informacién proporcionada por la empresa (2017)
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4.6 FASE VI: Resultados

La tabla 39 muestra los resultados obtenidos después de la aplicacion de la reingenieria de
procesos internos, estos resultados muestran los tiempos obtenidos y la diferencia en tiempo con
la comparacion de dos proyectos de obras. En donde en el proyecto A se aplica la reingenieria
y en el proyecto B se realiza con los procesos que se elaboraban anteriormente de contar con

los procesos y actividades establecidas.

La reduccion en tiempo para la elaboracion del proyecto es de, 1 dia con 5.38 minutos, lo que
generaria que se el proceso de ejecucion de obra se agilizara mas rapido, y de esta manera se

podra entregar la obra en el tiempo establecido.

La duracién de estas obras tiene una duracion de seis meses, lo que genera por cuestiones de
tiempo que no se podra realizar el seguimiento para conocer el resultado en cuanto a la entrega

de obra al cliente.

Tabla 39. Comparacion de tiempos

Proceso ejecutado Provecto A Provecto B Diferencias
Proceso de planeacidn 570min 568min 98min
general de proyecto
Proceso planificacidén 249min 339min S0min
semanal de provecto
Proceso de compra 2 dias 3 dias 1 dia
Proceso contratacion de 1 dia 1 dia o
herratmienta ¥ equipo
Proceso de reporte de 184min 245min Slmin
ejecuciom en obra
Proceso de control de 297min 371min Tdmin
proyecto
Tiempo total 1 dia 538 min

Fuente: Informacién proporcionada por la empresa (2017)

Interpretacion de resultados
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La reduccion en el primer proceso que es la “Planeacion general del proyecto” tuvo una
reduccion de 98 minutos en tiempo, esto beneficia efectivamente a la ejecucion de la
obra, ya que si el proyecto se entrega en el tiempo establecido, también reduce en el
tiempo de entrega de la obra a los cliente, y de esta manera los clientes estaran
satisfechos con el servicio que presta la empresa constructora.

En el segundo proceso “Planificacion semanal de proyecto” se obtuvo una reduccion en
tiempo de 90 minutos, lo que beneficia a los procesos como reporte de ejecucion de obra
y proceso de control del proyecto.

En el tercer proceso “Compra” se redujo un dia. Este proceso es muy importante para el
comienzo de ejecucion de obra, ya que de esta manera se obtendra més rapido el material
necesario para la misma y por consecuencia los demas procesos seran beneficiados.

El cuarto proceso “Contratacion de herramientas y equipo” no tuvo ninguna reduccion
en cuanto al tiempo, sin embargo al reducir los procesos que tienen relacion con este
sera un beneficio para el proyecto en marcha. Cabe mencionar que este proceso no
depende mucho del encargado del mismo, ya que depende de los proveedores de la
empresa.

El quinto proceso “Reporte de ejecucion en obra” redujo en tiempo 61 minutos. Esto
genera que la persona encargada de este proceso podra estar mas tiempo en la empresa,
y no estar mucho tiempo fuera de la misma, lo que permitira tener mayor atencién a sus
actividades correspondientes.

El sexto proceso “Control de proyecto” redujo 74 minutos, lo que significa que si se
tiene una reduccion de tiempo en este proceso, se busca que también se reduzca el tiempo

de entrega de proyecto al cliente.

Para conocer los cambios que se presentaron internamente en la empresa constructora L&C

Spacio S.A de C.V en cuanto a la satisfaccion de los trabajadores después de contar los procesos

establecidos, descripcion de puestos, diagramas de flujos y tener conocimiento cada uno de los

colaboradores de su puesto, se reutilizo el instrumento que inicialmente se aplicé a los

trabajadores que integran la empresa como indicador para conocer la situacion actual posterior

a la reingenieria de procesos.
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Los resultados arrojados de la segunda aplicacion de la encuesta de satisfaccion de los
empleados de la Compafiia a todo nivel son los siguientes que se muestran en la tabla 40.

Tabla 40. Comparacién de resultados “Encuesta situacion actual interna”

item Analisis 1 | Analisis 2 Observaciones
1 | Lacomunicacion dentro de la empresa es 55.5% 77.7% La comunicacién dentro de
excelente Totalmente | Totalmente | la empresa aumento un

de acuerdo | de acuerdo | 22.2%.

2 | Se necesitan mas medios para trasmitir 55.5% 44.4% La necesidad de contar con
informacién dentro de la empresa Totalmente Ni de medios de informacién se

de acuerdo | acuerdo, ni | redujo a un 11.1%.

en

desacuerdo
3 | Siempre estoy enterado de las 77.7% 77.7% Se  observd que el
actividades de la empresa Totalmente | Totalmente | porcentaje es el mismo, sin

desacuerdo | de acuerdo | embrago en la segunda
aplicacion el porcentaje

corresponde a ser positivo.

4 | No me agrandan algunas reglas 77.7% 66.6% En cuanto a las reglas
impuestas por la empresa Totalmente | Totalmente | impuestas en la empresa los
desacuerdo | desacuerdo | trabajadores se encuentra

satisfechos  en ambas

aplicaciones.
5 | Conozco la responsabilidad de mi 77.7% 66.6% Anteriormente los
puesto. Totalmente trabajadores no conocian las
Totalmente .
desacuerdo actividades que les
de acuerdo .
correspondian en la segunda
aplicacion el 66%. Conoce
sus responsabilidades.
6 | No puedo decir lo que pienso. 77.7% 77.7% Los trabajadores expresan

en ambas situaciones que
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Totalmente | Totalmente | pueden expresar lo que
desacuerdo | desacuerdo | piensan en el trabajo.
7 | Nunca se han presentado problemas por 66.3% 55.5% Con el  conocimiento
malos entendidos. Totalmente efectivo de actividades y
Totalmente L
desacuerdo puestos, la situacién en
de acuerdo
cuanto a los problemas o
malos entendidos cambio
positivamente con un 55.
5%.
8 | Me he equivocado al interpretar alguna 44.4% 55.5% No existe una insatisfaccion
conducta de mis compafieros. Totalmente representativa en cuanto al
Totalmente
desacuerdo contar con malas conductas
desacuerdo .
entre los trabajadores.
9 | La convivencia es armonica en la 771.7% 88.8% En cuanto a la convivencia
empresa Totalmente en la empresa en a}mbos
Totalmente resultados es positiva.
de acuerdo
de acuerdo
10 | Aporto ideas creativas pero no son 66.6% 55.5% La aportacion de ideas los
tenidas en cuenta por la administracién Totalmente trabajadores expresan que
Totalmente
de acuerdo son tomadas en cuenta por
de acuerdo -
el administrador.
11 | Todos cumplen de forma adecuada sus 55.5% 55.5% El porcentaje es el mismo,
funciones. Totalmente sin embargo después de la
Totalmente L . .
desacuerdo aplicacion de la reingenieria
de acuerdo . .
el porcentaje en positivo en
cuanto al conocimiento de
sus funciones.
12 | Tengo limites para cooperar e innovar. 88.8% 77.7% Los colaboradores que
Totalmente integran la empresa no
Totalmente | . .
desacuerdo tienen limites para cooperar
desacuerdo

e innovar en ambas

situaciones.
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13 | Acato siempre las reglas de mis 77.7% 88.8% Existe un aumento de
superiores. Totalmente 11.1% positivamente en
Totalmente
de acuerdo acatar las reglas de los
de acuerdo .
superiores.
14 | No cuento con la informacion requerida 88.8% 66.6% Anteriormente los
oportunamente Totalmente trabajadores expresaban que
Totalmente
de acuerdo no contaban con la
desacuerdo | . L .
informacién requerida.
Posteriormente  hubo un
cambio significativamente
del 66.6% positivamente.
Pos | EI trabajo siempre se termina 66.6% 44.4% Aungue no se consiguié un
oportunamente. Totalmente resultado  positivo, se
Ni de . .
desacuerdo obtuvo un nivel intermedio
acuerdo, ni
en cuanto a entregar el
en .
trabajo oportunamente.
desacuerdo
16 | Existen conductas que me inspiran 77.7% 77.7% En ningunos casos los
desconfianza Totalmente trabajadores  presentaron
Totalmente | . .
desacuerdo inconformidad en tener
desacuerdo

alguna desconfianza en las
conductas de sus

comparieros.

Como se puede observar en la tabla 40 hubo un cambio significativo en cuando al conocimiento
efectivo de la organizacion interna con los trabajadores, esto es el resultado de contar con un los
procesos establecidos, descripcion de puestos y diagramas de flujo. Ya que de esta manera los

colaboradores conocen que actividades les corresponde y asi exista un control con los procesos

para poder realizar un proyecto de obra.
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Conclusiones

Es importante tener en cuenta que el innovar, evolucionar y hacer uso de las nuevas tecnologias
y herramientas administrativas, podran facilitar el flujo tanto de los procesos como de la
informacidn dentro de la organizacion, para apoyar de esta manera la toma de decisiones de una

manera oportuna y confiable.

No debemos pasar por alto que todo cambio implica involucrarse en factores tanto psicologicos,
culturales y econémicos, mismos que la empresa tendra que enfrentar por parte de los
trabajadores. Motivo por el cual la participacion activa de la alta direccion en todo el proceso se

vuelve indispensable y recomendable.

Toda empresa debe ser capaz de adoptar una actitud de auto-evaluacion y compararse en un
momento dado contra su competencia en el mercado, para asi poder darse cuenta del momento
en el que deba decidirse a efectuar cambios 0 modificaciones, asi como realizar una evaluacién
interna en donde se reflejen los problemas o posibles areas de oportunidad para crecer como

organizacion.

La organizacion de una empresa constructora puede ser definida como la divisién Idgica, 6ptima
y ordenada de trabajos y responsabilidades para alcanzar econdmicamente los objetivos de la

planeacion y ofrecer un buen servicio.

La investigacion y caso préactico aplicado en la empresa constructora L&C Spacio S.A de C.V,
se considera como un proyecto piloto para implementar reingenieria de procesos internos,

describiendo sus procesos, puestos y diagramas de flujo, el cual consto de seis etapas:
Etapa I. Preparacion y Planeacién del cambio

Etapa I1. Identificacion de situacion actual

Etapa I1l. Analisis (Diagnostico)

Etapa IV. Disefio (Desarrollo de propuesta)

Etapa V. Implementacion (Prueba piloto)
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Etapa VI. Resultado

Mismos que efectud positivamente los procesos internos de la empresa, ya que optimizo los
tiempos para realizar un proyecto de obra. Los trabajadores tienen mayor conocimiento sobre
sus actividades, procesos y responsabilidades de su puesto dentro de la empresa. Lo que afectaba
el desemperio de la organizacién. De esta manera las actividades se realizan en tiempo y forma

buscando cumplir con las fechas establecidas del proyecto.

Por otra parte se cumplio el objetivo principal de esta investigacion el cual fue disefiar la
restructuracion de los procesos internos en una empresa dedicada al sector de construccion en
el Estado de Tlaxcala, mediante el modelo de reingenieria de procesos internos, con el fin de
mejorar la estructura interna de la organizacion. Para ello se identificaron de acuerdo a técnicas
administrativas y la forma en que actualmente dirigia sus operaciones y la estructura

organizacional.

Por lo tanto se puede concluir que al contar con un manual de procedimientos y actividades los
trabajadores tendran mayor conocimiento sobre sus actividades, procesos y responsabilidades

de su puesto, por lo que se afirma una de las preguntas de investigacion.

Por cuestiones de tiempo de entrega de proyectos de obra posteriores a esta investigacién, no se
puede conocer si se logro entregar las obras en el tiempo establecido a seis meses, sin embargo
internamente la empresa se reflej6 positivamente en cuanto a sus tiempos de procesos y
organizacion interna, lo que se desconoce si es afirmativa o negativa la pregunta de
investigacién acerca de que si la aplicacion de reingenieria de proceso internos en la empresa

optimiza los tiempos de entrega de los proyectos de construccion de la empresa constructora.
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Anexo 1

Encuesta Satisfaccion del cliente

Se determind como sujetos de estudio y analisis selectivamente se seleccionaron diez clientes

que son clientes frecuentes (antiguos) a la empresa.
Instrumento | (Clientes)

> Atencion al cliente
> Pedido
> Servicio

» Opinion del cliente

Instrumento para detectar factores de Satisfaccion del Cliente

Variable Variable Independiente Criterios de pregunta N. de

Dependiente item

Atencion al cliente

Trato y amabilidad 4
e Factibilidad de contacto
e Eficaciay rapidez en solucion de problemas
e Informacion suficiente
_ _ Pedido e Variedad en disefio 3
Satisfaccion del ) )
] e  Precios accesibles
cliente
e Calidad en la presentacién
Servicio e  Cumplimiento de fecha de entrega 4
e Calidad de material
e Calidad de servicio
e Garantia de servicio
Opinion cliente e  Cumplimiento de expectativas 2

e Recomendacién del servicio
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Para hacer la validacion del instrumento se utiliza el Alfa de Cronbach ya que es un coeficiente
que sirve para medir la fiabilidad de una escala de medida y asi El alfa de Cronbach no es un
estadistico al uso, por lo que no existe ningun valor que permita rechazar la hipotesis de
fiabilidad en la escala. Sin embargo, cuanto mas se aproxime a su valor maximo, 1, mayor es la
fiabilidad de la escala, se considera que valores del alfa superiores a 0,7 0 0,8 (dependiendo de
la fuente) son suficientes para garantizar la fiabilidad de la escala.

Validacion Instrumento

Resumen del procesamiento de los casos Minitab

N %
Casos Validos 9 100.0
Excluidos? 0 .0
Total 9 100.0

a. Eliminacion por lista basada en todas las

variables del procedimiento.

En la anterior imagen se puede observar el nueve que representa el numero de encuestas

analizadas, y el 100% de las respuestas que fueron analizadas durante este proceso.

Estadisticos de fiabilidad Minitab

Alfa de Cronbach| N de elementos

850 13

0.850 es el puntaje que representa el Alfa de Crombach general teniendo en cuenta los 13

elementos (item), lo cual representa un puntaje alto y por lo tanto es una buena confiabilidad.
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