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RESUMEN

HIDROBOLIVAR, es la empresa encargada de garantizar el suministro contindo y
confiable de agua potable, asi como la recoleccién conduccion, tratamiento y
disposicion de las aguas residuales en la regién. Dentro de las Gerencias que
llevan a cabo las funciones de dicha empresa, se encuentra la Gerencia
General de Proyectos y Construccion, conformada por la Gerencia de Proyecto,
Administracion de Contratos y Gerencia de Inspeccion, las cuales desempefian
funciones especificas, de manera interrelacionada, a lo largo del ciclo de vida
de los proyectos que en ella se elaboran. Actualmente la Gerencia General,
presenta debilidades en sus proyectos afectando factores determinantes como
alcance, costo, tiempo y calidad, por no contar con un Plan de la Calidad,
procedimientos, instructivos de trabajos y formatos, necesarios e
indispensables; que permitan que los procesos operen con mejores niveles de
eficiencia y efectividad. Para mejorar esta situacion se plante6 como objetivo
general de la presente investigacion Plan de la Calidad para la Gestion de los
proyectos de la Gerencia General de Proyectos y Construccion de Hidrobolivar,
basado en los lineamientos que exige la Norma ISO 10005:2005, es decir, que
los proyectos realizados satisfagan la necesidades, expectativas y
requerimientos de los involucrados. La investigacion se enmarcé dentro de la
modalidad de investigacion proyectiva, no experimental y transeccional. La
importancia del Plan de la Calidad propuesto, una vez aprobado por la Gerencia
de Hidrobolivar, es que servira como guia para gestionar, asegurar y garantizar
los objetivos de la calidad de los proyectos, mejorando, con ello, la eficacia,
eficiencia y efectividad de los procesos e impactando, positivamente, en la
satisfaccion de los clientes y comunidades beneficiadas, gracias a una gestion
de calidad.

Palabras Claves: Plan, Calidad, Procesos, Proyecto.
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INTRODUCCION

Todo proyecto se hace interesante y atractivo cuando se deja constancia y
evidencia que ha sido bien organizado; razén por la cual se hace necesaria la
gestion de calidad en proyectos, ya que permite el logro de los objetivos de una
forma més exitosa en funcion del costo, tiempo, alcance y calidad. Esto es cierto

alin mas en organizaciones que se manejan por proyectos.

El cumplimiento de la calidad puede verse durante el ciclo de vida del
proyecto, como la capacidad que tiene el proyecto de cumplir con las
expectativas identificadas en los stakeholders, de forma de que exista
adecuacion entre el trabajo ejecutado y el que debe hacerse segun los procesos

de la gerencia de proyectos

Con el objeto de garantizar la calidad de los proyectos en todas sus etapas, en
esta investigacion se presenta el desarrollo de una propuesta de un Plan de la
Calidad para la Gestion de Proyectos de la Gerencia General de Proyectos y
Construcciéon de Hidrobolivar, enmarcada en la metodologia de la Direccion de
Proyectos desarrollada por el Project Management Institute (PMI) y la Norma
COVENIN-ISO 10005:2005 “Sistemas de gestion de la calidad — Directrices para

los planes de la calidad”.

Este documento, que presenta los resultados del estudio realizado, se ha

estructurado en seis capitulos los cuales se describen a continuacion:

El Capitulo I, “El Problema”, en él se formula el planteamiento del problema, la

justificacion de la investigacion y se define el alcance y objetivos de la misma.



En el Capitulo I, “Marco Metodoldgico”, se detalla la metodologia empleada, el
tipo y disefio de investigacion, la poblacion y muestra, el sistema de variables
con las definiciones conceptuales y operacionales, las técnicas e instrumentos
de recoleccion de datos y las técnicas para el andlisis de datos. En el Capitulo
lll, “Marco Referencial”, se describe brevemente la mision, vision, politica de
calidad, estructura organizativa de la empresa. En el Capitulo IV, “Marco
Teorico”, se explican de manera detallada los antecedentes de la investigacion
y las diferentes bases teodricas que sustentaron la investigacién. ElI Capitulo V,
“‘Presentacion y Analisis de Datos”, se presentan y analizan los datos
obtenidos mediante las técnicas e instrumentos de recoleccion de los mismos,
respondiendo a los objetivos especificos formulados para el estudio,
obteniéndose los elementos de informacion que sustentan la propuesta, se
describe la caracterizacion y los requerimientos de Calidad segun la Norma
10005:2005 para el desarrollo de un Plan de la Calidad. En el Capitulo VI, “La
Propuesta”, se presenta el Plan de la Calidad para la gestién de los proyectos
de la Gerencia de Proyectos y Construccion de Hidrobolivar. En el Capitulo VII,
“Conclusiones y Recomendaciones”, se presentan las conclusiones vy

recomendaciones, surgidas de la investigacion.

Por ultimo se presentan las fuentes bibliograficas consultadas para el
desarrollo de la presente investigacion.



CAPITULO |

EL PROBLEMA

1. Planteamiento del problema

Hidroldgica del Estado Bolivar, HHDROBOLIVAR, es la institucion encargada de
garantizar el suministro continuo y confiable de agua potable, asi como la
recoleccion conduccion, tratamiento y disposicion de las aguas residuales en la
region, a través de la supervision de las actividades de operacion y
mantenimiento de los sistemas, cumpliendo con los pardmetros de calidad,

cantidad, eficacia y sustentabilidad.

La empresa cuenta con un Manual de Gestidon de la Calidad, donde se

plantea como Politica de la Calidad lo siguiente:

“‘En Hidrobolivar estamos comprometidos a prestar un servicio de
agua potable e industrial que satisfaga los requisitos establecidos en
las normas sanitarias, mejorando continuamente los procesos,
desarrollando las competencias de nuestro capital humano,
manteniendo un ambiente de trabajo seguro, promoviendo la
participacion comunitaria organizada para la solucion de problemas
del servicio de agua mejorando continuamente el sistema de gestion
de la calidad ” (Hidrobolivar, 2009).

Dentro de la estructura organizativa de la empresa se encuentra la Gerencia
General de Proyectos y Construccion, la cual estd conformada por la Gerencia
de Proyectos, Gerencia de Inspeccion y Gerencia de Administracion de
Contratos (ver figura 1), cada wuna con funciones especificas, pero
interrelacionadas en el momento de llevar a cabo un proyecto, ya que las tres
gerencia se ven involucradas a lo largo del ciclo de vida del proyecto, en sus

distintas fases.



GERENCIA GENERAL DE
PROYECTOY CONSTRUCCION

GERENCIADE DM AN GERENCIADE
PROYECTOS N TRATOS INSPECCION
DESARROLLO
DE INGENIERIAS PRESUPUESTOS, ,
ADMINISTRACION EJECUCION DE
CONCEPTUAL, PROYECTOSY
BASICAY DE
CONCONTRATO CONTROL DE
DETALLE DE
DE LAS OBRAS OBRAS
LOS DISTINTOS DELAS OBRAS
PROYECTOS

Figura N° 1. Gerencia General de Proyectos y Construccién.
Fuente: HIDROBOLIVAR (2010)

Para llevar a cabo las funciones de cada una de estas Gerencias: Proyectos,
Administracion de Contratos e Inspeccion, actualmente no se cuenta con un
Plan de la Calidad, procedimientos, instructivos de trabajos y formatos,
necesarios e indispensables; que permitan que los procesos operen con mejores
niveles de eficiencia y efectividad. Por tal motivo los productos de los proyectos
desarrollados en la empresa, muestran debilidad, afectando factores
determinantes como: alcance, tiempo, costo y calidad.

De acuerdo a lo sefialado anteriormente, se hace necesario el desarrollo de un
plan de la calidad: documento que especifica cuales procesos, procedimientos y
recursos asociados se aplicaran, por quién y cuando, para cumplir los requisitos
de un proyecto, producto, proceso o0 contrato especifico. (Norma ISO
10005:2005), basado en los requerimientos y elementos exigidos en la Norma
ISO 10005:2005 “Sistemas de gestidn de la calidad — Directrices para los planes
de la calidad”, en la Guia de Fundamentos de la Direccibn de Proyectos
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(PMBOOK, 2009), y alineado a la politica de la calidad de la empresa, permitira
aumentar las posibilidades de éxito de un proyecto, facilitando al personal de las
distintas gerencias el entendimiento de los requerimientos y exigencias de
trabajo, desde el proceso de inicio hasta el proceso de cierre del proyecto, de

manera segura, efectiva y eficiente.

Para ello, la investigadora, formulé las siguientes interrogantes:

¢, Cuadl es la situacion actual desde el punto de vista de la gestion de la calidad

de la Gerencia General de Proyecto y Construccion?

¢, Cuales son los aspectos requeridos para el desarrollo de un Plan de la Calidad
de acuerdo a la Norma ISO 10006:2003 “Sistema de Gestion de la Calidad —

Directrices para la Gestion de la Calidad en los Proyectos”?

¢,Cuales son los elementos de un Plan de la Calidad de acuerdo a la Norma ISO
10005:2005 “Sistemas de gestion de la calidad — Directrices para los planes de
la calidad”, que contribuya a un eficaz, eficiente y efectivo desempefio de los
proyectos formulados y ejecutados por la Gerencia General de Proyectos y
Construccién de HIDROBOLIVAR?

Para dar respuesta a estas interrogantes se formularon los siguientes objetivos

para el estudio.



2. Objetivos del Estudio

2.1 Objetivo General

Proponer un Plan de la Calidad para la gestion de los proyectos de la Gerencia

General de Proyectos y Construccién de Hidrobolivar.

2.2 Objetivos Especificos

Describir los procesos de la Gerencia General de Proyectos y

Construccion de Hidrobolivar.

Determinar la situacion actual, desde el punto de vista de la calidad, de la

Gerencia General de Proyectos y Construccion de Hidrobolivar.

Describir el enfoque y los elementos de un Plan de la Calidad de acuerdo
a la Norma ISO 10005:2005 “Sistemas de gestion de la calidad —

Directrices para los planes de la calidad”.

Desarrollar un Plan de la Calidad para la Gestién de los Proyectos de la
Gerencia General de Proyectos y Construccion, de acuerdo a la Norma
ISO 10005:2005 “Sistemas de gestion de la calidad — Directrices para los
planes de la calidad”, alineado a las necesidades de los stakeholders de

los proyectos.

3. Justificaciéon del estudio

Toda empresa que se encarga de la realizacién de proyectos en sus distintas

fases, como es el caso de la Gerencia General de Proyectos y Construccion de

Hidrobolivar, debe llevar a cabo la planificacion, aseguramiento y control la

calidad de los proyectos como clave del éxito del desempefio de los mismos.

En la actualidad dicha Gerencia no cumple, ni sigue los lineamientos de



calidad necesarios y requeridos en los distintos proyectos que se desarrollan,
por lo que en general el cliente y demas interesados o stakeholders, no se
sienten satisfechos, puesto que de las obras iniciadas pocas llegan a culminarse
debido al descontrol existente de las variables de costo en funcién de los
tiempos de entrega, alcance y calidad. Por estas razones este estudio se oriento
en desarrollar un plan de la calidad para los proyectos de la Gerencia General de

Proyectos y Construccion de Hidrobolivar.

De acuerdo a lo expresado anteriormente, el problema principal que presenta
la Gerencia General de Proyectos y Construccion de Hidrobolivar, es la carencia
0 ausencia de un sistema basado en un plan de la calidad, que le permita a los
ingenieros y demas involucrados en un proyecto, el desarrollo y cumplimiento de
los objetivos del mismo. Es evidente que esta situacién genera, normalmente,
aumento de riesgos, aumento en los costos, aumento del tiempo y limitaciones
en el alcance, puesto que en pocas ocasiones se cumple totalmente con lo

programado.

Es importante sefalar lo beneficioso que serd esta investigacion para la
Gerencia General de Proyectos y Construccion de Hidrobolivar, puesto que
servira, de modelo, guia o procedimiento para el desarrollo de los proyectos;
tomando en cuenta la metodologia que formula la Norma ISO 10005:2005

“Sistema de Gestion de la Calidad — Directrices para los Planes de la Calidad”.

Por tal motivo, se hace notoria la importancia de la presente investigacion que
es el desarrollo de un plan de la calidad para los proyectos de la Gerencia
General de Proyectos y Construccion de Hidrobolivar, que sirva para gestionar y
asegurar que todos los proyectos y obras ejecutadas se realicen atendiendo a
las exigencias de las normas de calidad de la Organizacion y de los Organismos
internacionales y, ademas, que sea un producto de calidad que satisfaga con los
requerimientos, necesidades y expectativas generadas entre los clientes y
usuarios finales de los proyectos, generalmente sociales y beneficiosos para el

Estado Bolivar.



4. Alcance del estudio

El alcance de esta investigacion comprendio la evaluacion de los procesos
actuales, en cuanto a calidad, de la Gerencia General de Proyectos y
Construccién de Hidrobolivar, para asi identificar las debilidades y necesidades
en cuanto a los documentos de la calidad requeridos que permita aumentar el

éxito en los proyectos.

De acuerdo a los resultados obtenidos de la evaluacion realizada, se tomara
en cuenta toda la informacion necesaria para presentar una propuesta de un
Plan de la Calidad, de acuerdo a las metodologias de la Norma ISO 10005:2005
“Sistema de Gestion de la Calidad — Directrices para los Planes de la calidad”,
gue servira de guia y permitird responder las necesidades de los stakeholders e

involucrados de los proyectos.

Se presenta una propuesta de un plan de la calidad para los proyectos de la
Gerencia General de Proyectos y Construccion de Hidrobolivar, donde se
identificaran los distintos documentos necesarios e indispensables que debe
llevar todo plan de la calidad, tomando en cuenta todas fases de un proyecto y la

visualizacion de éste, como un sistema para la gestion.



CAPITULO I

MARCO METODOLOGICO

Para Arias (2007), la metodologia incluye el tipo o tipos de investigacion, las
técnicas y los procedimientos que seran utilizados para llevar a cabo la
indagacion. Es el como se realizara el estudio para responder al problema
planteado.

1. Tipo y Disefio de Investigacién

La investigacion realizada se enmarca dentro de la estrategia de Investigacion

Proyectiva, la cual consiste en:

“La elaboracién de una propuesta, un plan, un programa o modelo,
como solucién a un problema o necesidad de tipo practico, ya sea
de un grupo social, o de una institucién, o de una regién, en un
area particular del conocimiento, a partir de un diagndstico preciso
de las necesidades del momento, los procesos explicativos o
generadores involucrados y de las tendencias futuras, es decir, con
base en los resultados de un proceso investigativo”. (Jacqueline
Hurtado de Barrera, 2008).

De acuerdo a lo expresado anteriormente, con la presente investigacion se
busca desarrollar un Plan de la Calidad para la gestién de los Proyectos de la
Gerencia General de Proyectos y Construccion de Hidrobolivar, que permita que
los procesos del ciclo de vida de los proyectos operen con mejores niveles de
eficiencia y efectividad y a su vez se logre el éxito de los mismos en sus distintas

fases.



Para Arias (2007), el disefio de investigacion es la estrategia que adopta el

investigador para responder al problema planteado.

El disefio de la presente investigacion es no experimental, transversal y
descriptivo: No experimental porque no se manipulan las variables, los datos a
reunir se obtuvieron de la Gerencia en estudio; transversal o transeccional
puesto que se recolectaron los datos en un solo momento, en un tiempo Unico,
su propésito es describir variables y analizar su incidencia e interrelacion en un

momento dado. (Hernandez, Fernandez y Baptista, 2003).

El disefio transversal o transeccional descriptivo tiene por objetivo indagar la
incidencia y los valores en que se manifiestan una o mas variables dentro del
enfoque cuantitativo. El procedimiento consiste en medir o ubicar a un grupo de
personas, objetos, situaciones, contextos, fendmenos en una variable o
concepto y proporcionar su descripcion. (Hernandez, Fernandez y Baptista,
2003).

2. Poblacion y Muestra

La poblaciéon de la investigaciébn estuvo conformada por los procesos que
intervienen en las distintas fases de los proyectos, que se llevan a cabo en la
Gerencia General de Proyectos y Construccion de Hidrobolivar, mediante la

Gerencia de Proyectos, Administracién de Contrato y la Gerencia de Inspeccion.

Arias (2007), define poblacién al “Conjunto finito o infinito de elementos con
caracteristicas comunes para los cuales seran extensivas las conclusiones de la
investigacion. Esta queda delimitada por el problema y por los objetivos del

estudio”.

La muestra de la investigacion estuvo conformada por los documentos,

instructivos de trabajo, manuales, y toda aquella informacion referente a Calidad,
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gue se emplean en los procesos de la Gerencia General de Proyectos y

Construccion.

Para Arias (2007) la muestra se define como “el subconjunto representativo y

finito que se extrae de la poblacién accesible”

3. Variable

Con el fin de alcanzar los objetivos planteados en esta investigacion, se definen
las variables que sera analizada para poder determinar los distintos componentes

gue conformaran la propuesta

Para Balestrini (2007) variable se define como: Un aspecto o dimensién de un
objeto, o una propiedad de estos aspectos o dimensiones que adquiere distintos

valores y por lo tanto varia”.

Sin embargo, en el presente estudio se utilizd el concepto de variable simple, la
cual es definida por Arias (2007) como las que “no se descomponen en
dimensiones”, esto representd una gran simplificacion y sencillez al momento de

operacionalizarla.

3.1. Definicién real

Como se explicd anteriormente, la presente investigacién tuvo como objetivo
general Proponer un plan de la Calidad para la Gestion de los proyectos de la
Gerencia General de Proyecto y Construccién, lo cual asegurara contar con una
herramienta que permita que los procesos de los proyectos operen con mejores
niveles de eficiencia y productividad, entregar productos de calidad que satisfaga
las expectativas y requerimientos de los involucrados. En tal sentido, el plan de

la calidad propuesto representé la variable del estudio.
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3.2. Definicion operacional

Para Balestrini (2007) la definicion operacional de una variable “implica
seleccionar los indicadores contenidos, de acuerdo al significado que se le ha

otorgado a través de sus dimensiones a la variable de estudio”.

Se trata de constituir el conjunto de procedimientos que describen las
actividades a ser realizadas para medir (indicadores) cada una de las
dimensiones establecidas. Como se sefalé anteriormente, por ser considerada la
variable de este estudio simple, no presentd o no estuvo descompuesta en
dimensiones. En este sentido, para su operacionalizaciébn se utilizaron los
diversos topicos que conforman el contenido del plan de la calidad propuesto por
las Normas ISO 10005:2005 “Sistema de Gestion de la Calidad — Directrices para
los Planes de la calidad” y la ISO 10006:2003 “Sistema de Gestion de la Calidad
— Directrices para la Gestion de la Calidad en los Proyectos”, los cuales sirvieron

de indicadores, tal y como se muestra en la Tabla N° 1.

Tabla N° 1. Operacionalizacion de los objetivos

Definicién Nominal

Variable

Proponer un Plan de la Calidad para la Gestion de los proyectos

de la Gerencia General Proyectos y Construccion de Hidrobolivar

Definicion Real Definicion Operacional

Indicadores

- Alcance

- Elementos de entrada del
plan de la calidad
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Plan de la Calidad, segun Ila
Norma ISO 10005:2005 “Sistema
de Gestion de la Calidad -
Directrices para los Planes de la

calidad”

- Objetivos de la calidad

- Responsabilidades de

direccién

la

- Control de documentos y datos

- Control de los registros

- Recursos

- Requisitos

- Comunicacion con el cliente

- Disefio y desarrollo

- Produccién y prestacion

Servicio

- Propiedad del cliente

- Preservacion del producto

- Control del producto
conforme

- Seguimiento y medicion

- Auditoria

del

no

Disefio: Autor (2010) basado en la Norma ISO 10005:2005
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4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

En funcién del problema planteado, se emplearon una serie de técnicas e
instrumentos de recoleccion de la informacion, orientadas de manera esencial a

alcanzar los objetivos propuestos.

Arias (2007), las técnicas de recoleccion de datos “son las distintas formas o
maneras de obtener la informacion” y los instrumentos “son los medios

materiales que se emplean para recoger y almacenar la informacion”.

Primeramente con el fin de obtener la informacion que permitioé al investigador
la descripcién de la situacion actual, desde el punto de vista de calidad, se utilizd
la técnica de Observacion directa, que para Arias (2007) esta definida como “una
técnica que consiste en visualizar o captar mediante la vista, en forma
sistematica, cualquier hecho, fendbmeno o situacion que se produzca en la
naturaleza o en la sociedad, en funcion de unos objetivos de investigacion

preestablecidos”.

En segundo lugar, se empled la investigacion documental o bibliogréfica,
realizando la revision y andlisis de fuentes documentales, archivos vy
documentos disponibles en la Empresa, bibliografia especializada, Normas 1SO,
Internet, entre otros, con el fin de determinar los aspectos relevantes tanto
técnicos como operativos que deben estar presentes en el desarrollo de un plan

de la calidad.

De igual manera se emplearon como técnica de recoleccion de datos las
entrevistas y como instrumento cuestionario a los Gerentes de cada una de las
Gerencias, de manera de obtener su opinion y puntos de vista de acuerdo a su
experiencia, lo cual es fundamental para la determinacion de los elementos que

deben ser considerados para el desarrollo de un plan de la calidad.
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5. Técnicas para el procesamiento de datos

Los datos obtenidos, fueron clasificados, organizados, registrados, codificados
y tabulados, utilizando para ello las técnicas légicas del andlisis de contenido o
cualitativo (analisis, sintesis, induccion y deduccién), esto permitid resumir las
observaciones llevadas a cabo de forma tal que proporcionaran las respuestas a

las interrogantes de la investigacion.

Con respecto al proposito del andlisis de los datos Balestrini (2007) destaca,
gue el mismo “implica el establecimiento de categorias, la ordenacién y
manipulacion de los datos para resumirlos y poder sacar algunos resultados en

funcidn de las interrogantes de la investigacion” (p.169).

En cuanto al analisis de contenido, Balestrini (2007) lo plantea como una
estrategia en donde los “datos, segun sus partes constitutivas, se clasifican,
agrupandolos, dividiéndolos y subdividiéndolos atendiendo a sus caracteristicas y
posibilidades, para posteriormente reunirlos y establecer la relaciébn que existe
entre ellos; a fin de dar respuestas a las preguntas de la investigacion”. Por su
parte, Arias (2007) lo refiere como “la técnica dirigida a la cuantificacion y
clasificacion de las ideas de un texto, mediante categorias preestablecidas”. En
este orden de ideas, el andlisis de contenido o cualitativo se refiere al tratamiento
gue se le va a dar a la informacién recabada de las fuentes, tanto primarias
como secundarias, lo cual permitira revisarla, relacionarla e interpretarla
adecuadamente para llegar a las conclusiones pertinentes respecto al problema

planteado.

Como se menciono anteriormente, en el andlisis de contenido utilizado en el
presente estudio, se utiliz6 el método logico de analisis-sintesis-induccién-
deduccion. En este orden de ideas, Méndez (2007), define el analisis como “el
proceso de conocimiento que se inicia por la identificacion de cada una de las
partes que caracterizan una realidad” y la sintesis como “el proceso que procede

de lo simple a lo complejo, de la causa a los efectos, de la parte al todo, de los
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principios a las consecuencias”.

En tal sentido, estas técnicas, por ser procesos que se complementan,
permitieron al investigador percibir la realidad en estudio a través de la
clasificacion y organizacion de la informacion relacionada con la calidad de los
proyectos estudiados, las Normas ISO referidas con el tema de la Calidad, su

gestion y los planes de la calidad.

Las herramientas utilizadas para clasificar, organizar, registrar, codificar y
tabular los datos manejados en la investigacion fueron: tablas, cuadros, planillas

y documentos varios elaborados en archivos electronicos como Excel y Word.
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CAPITULO 1II

MARCO ORGANIZACIONAL

Hidrobolivar se inici6 el 26 de marzo de 2005 por iniciativa del gobierno
regional y los once municipios del estado Bolivar representados en sus
autoridades: gobernador y alcaldes, quienes consolidaron ésta institucién para
dar respuestas a la grave problematica del estado en materia de agua potable y
saneamiento. De esta manera la gobernacién y los alcaldes del estado Bolivar
dan cumplimiento en concordancia a lo establecido en la Constitucion de la
Republica Bolivariana de Venezuela y en la Ley de Prestacion de los Servicios
de Agua Potable y Saneamiento (L.P.S.A.P.S.) transfiriendo la prestacién de los
servicios de agua a los municipios y éstos a su vez delegando esta
responsabilidad en la operadora Hidrobolivar, tal como lo establece el articulo 46

de la Ley.

1. Misién

“Garantizar el suministro de agua potable continuo y confiable, asi
como la recoleccidon conduccion, tratamiento y disposicion de los
vertidos cloacales, a través de la supervision de las actividades de
operacion y mantenimiento de los sistemas, con la participacion de las
comunidades, cumpliendo con los pardmetros, de calidad, cantidad,
eficacia y sustentabilidad dentro del &mbito de responsabilidades de
HIDROBOLIVAR en la Regién Guayana.” (Hidrobolivar, 2009).

2. Vision

“Ser una referencia exitosa a nivel nacional e internacional de un
modelo democratico y participativo para la promocion del desarrollo
integral, humanista y sustentable de las regiones.” (Hidrobolivar,
2009).
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3.- Politica de la calidad

“En Hidrobolivar estamos comprometidos a prestar un servicio de
agua potable e industrial que satisfaga los requisitos establecidos en
las normas sanitarias, mejorando continuamente los procesos,
desarrollando las competencias de nuestro capital humano,
manteniendo un ambiente de trabajo seguro, promoviendo la
participacion comunitaria organizada para la solucion de problemas
del servicio de agua mejorando continuamente el sistema de gestion
de la calidad.” (Hidrobolivar, 2009).

4. Objetivos de la Calidad

e Mantener la produccion y calidad del agua potable e industrial dentro de
los planes establecidos en la empresa.

e Atender oportunamente los requerimientos de los clientes internos.

e Mejorar continuamente los procesos.

e Desarrollar las competencias de nuestro capital humano.

e Garantizar un ambiente de trabajo seguro.

e Mantener nuestro sistema de gestidon de la calidad.

e Asesorar y consolidar la elaboracibn y realizacibn de proyectos

comunitarios. (Hidrobolivar, 2009).

18



5. Estructura Organizativa

Asambiea do Accionistas,

Vicepresidendia Ejecutiva

Garencin 8¢ Relaciones
Inters3tuionies.

Gerencia de Gestidn

Gerencia de Administracide)
Y Finanzas

Gerencia De
Recurscs Humancs

Gerercia General De
Proyecto y Construceién
Ml
Gerencia de Gerenciade
Proyectos inspeccion

Gerercia Genaral Do
Admén Ds Contrtos

Garencia d Planfcacion
¥ Presuporito
L —
Gerencia Gerencia
Comercial Poz Comercial Sur
—_—

Gerencia Comercial Gerencia Comercal
San il

Gerencia de Cortrol
De Cadad

[ I I 1

Gerencia de Operaciones Gerencia de Operacsoews Gerencia de Operaciones Garencia de Operacionss Gerencia Oparaciones
Ac MacwgurSin F dh Ac Pueto Ordaz A Industrsl At Dél Sur Ac Del Oeste

Figura N°2: Estructura Organizativa de Hidrobolivar.
Fuente: Hidrobolivar 2009.

[ GERENCIA GENERAL ]

ASISTENTE | r ASISTENTE
ADMINISTRATIVO

GERENCIADE AD?»II'IVNIISSI%?S A%EION GERENCIADE
PROYECTOS DE CONTRATOS INSPECCION

ING. ‘ TOPOGRAFO
ASISTENTE CONTRATADO
*J ADMINISTRACION ANALISTA INGENIERO DE
DIBUJANTE DE CONTRATOS DECOSTO INSPECCION
I

]
[ INGENIERO ] [INGENIERO] [ INGENIERO ]

CIvVIL MECANICO ELECTRICISTA

FISCALES
(CONTRATADQOS)

Figura N°3: Estructura Organizativa Gerencia General de Proyectos y Construccion.

Fuente: Hidrobolivar, 2009.
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6. Descripcion General de la Gerencia General de Proyectos vy
Construccion

Las Gerencias adscritas a la Gerencia General de Proyectos y Construccion,
como se muestra en la figura n° 2, se ven involucradas a lo largo del ciclo de
vida de los proyectos, desde la fase de inicio hasta la fase de cierre. Las
ingenierias: conceptual, basicay de detalles, se llevan a cabo en la Gerencia de
Proyectos, los estimados de costo y la administracion de los contratos de las
obras a ejecutar, se realizan en la Gerencia de Adm. De Contratos y el control de

las obras, por parte de Hidrobolivar, en la Gerencia de Inspeccion.

Esta integrada por un grupo de cuarenta y dos (42) profesionales, entre los
cuales encontramos: dieciocho (18) hombres y veinticuatro (24) mujeres; con
nivel de estudio de educacién superior, Ingenieros de distintas especialidades en

su mayoria, administradores y técnicos.

7. Funciones de la Gerencia General de Proyectos y Construccién

La Gerencia General de Proyecto y Construccién, debe realizar las siguientes

funciones:

e Dirigir la concepcion, desarrollo e implementacion de planes a corto,
mediano y largo plazo para la prestacion de los servicios de los
acueductos, cloacas de la ciudad y poblaciones del Estado Bolivar.

e Realizar ingenieria conceptual, basica y de detalles de los proyectos que
se llevan a cabo en la hidroldgica.

e Desarrollo de presupuestos y administracion de contratos de los
proyectos.

e Inspeccion de las obras ejecutadas o contratadas por la hidrolégica

e Realizar inspecciones oculares de los diferentes componentes fisicos de

los sistemas de abastecimiento de agua y recoleccién de cloacas.
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Dar apoyo técnico a la Gerencia General de Operaciones, en las distintas
plantas de tratamiento y acueductos del Estado Bolivar.

Coordinar la elaboracion, ejecucion y administracion de los recursos de
proyecto comunitarios con las comunidades, mediante los consejos

comunales.
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CAPITULO IV

MARCO TEORICO

1. Antecedentes de la Investigacion

Para Arias (1999), Antecedentes de la investigacion, “se refiere a los estudios
previos y tesis de grado relacionadas con el problema planteado, es decir,
investigaciones realizadas anteriormente y que guardan alguna vinculacion con

el problema en estudio”.

De acuerdo al tema en estudio, se recopilaron tres (3) Trabajos Especiales de
Grado, Giuseppe (2007), Fajardo Luis (2009) y Pefia Karina (2009) como
antecedentes de la investigacion, los cuales, de una u otra manera, guardan
relacion con el tema y a su vez dan evidencia de la importancia de un Plan de
Calidad en Proyectos, los mismos sirvieron de apoyo y aportaron informacion
valiosa, en cuanto a las bases teodricas, metodologias, analisis, procesamiento
de datos y conclusiones. A continuacién se presenta un breve resumen de las

Tesis de grado seleccionadas.

1.1 Giuseppe (2007) realiz6 una investigacion titulada: Plan de la calidad para
el subproyecto obras preliminares de la central termoeléctrica de CVG
Edelca, en Cumana; cuyo objetivo general fue Disefiar un Plan de la Calidad,
de acuerdo con la Norma ISO 10005:2005, para el subproyecto Obras
Preliminares de la Central Termoeléctrica de CVG EDELCA, en Cumana.

En el Plan de la Calidad del subproyecto Obras Preliminares, desarrollado
mediante esta investigacion, se realizo la planificacion y aseguramiento de la
calidad del proyecto, documentando diferentes acciones, criterios, responsables
y fechas para gestionar y asegurar la calidad de manera sistematica y con mayor

probabilidad de éxito para el proyecto
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1.2 Fajardo Luis (2009) realizé una investigacion titulada: “Plan de la Calidad
para empresas contratistas de administracion, seguimiento y control para
proyectos de obras civiles”; cuyo objetivo general fue Proponer un plan de la
calidad para empresas contratistas de administracion, seguimiento y control de

proyectos de obras civiles.

En el plan de la calidad para empresas contratistas que se encargan de la
administracion, seguimiento y control de proyectos de obras civiles, se
desarrollaron guias, métodos y formatos, que sirva para gestionar y asegurar
gue todos los trabajos ejecutados en campo se realice atendiendo a las
exigencias de las normas de calidad de la Organizacion y de los Organismos
internacionales. La relacién de esta investigacion se basa en el desarrollo de un
plan de calidad que permite ser una guia para llevar a cabo los proyectos,
planificando, asegurando y controlando la calidad de los mismos, disminuyendo
los riesgos asociados al proyecto y la afectacién de los factores tiempo, alcance

y costo.

1.3 Pefa Karina (2009) realiz6 una investigacion titulada: “Propuesta para el
mejoramiento de la gestién de la calidad del departamento de estimacién
de costo de Inelectra”; cuyo objetivo principal fue: Elaborar una propuesta para
mejorar la Gestion de la Calidad del Departamento de Estimacion de Costos de

Inelectra.

En dicha propuesta se establecieron mapas de procesos, las bases para
desarrollar y mejorar los procesos Yy procedimientos estandares del
Departamento de Estimacion de Costos, obteniendo una mejora continua en el
Sistema de la Calidad de dicho departamento y a su vez en el Sistema de

Gestion de la Calidad de Inelectra.
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2. Bases teo6ricas

Arias (2007), afirma que las bases tedricas “comprenden un conjunto de
conceptos y proposiciones que constituyen un punto de vista o enfoque
determinado, dirigido a explicar el fendbmeno o problema planteado”. Esta
seccién puede dividirse en funcion de los topicos que integran la temética

tratada o de las variables que seran analizadas.

2.1 Gerencia de Proyectos

Aplicacion sisteméatica de una serie de conocimientos, habilidades,
herramientas y técnicas para alcanzar o exceder los requerimientos de todos los

involucrados con un proyecto (Palacios, 2007).

Aplicacion de conocimientos, habilidades, herramientas y técnicas a las
actividades del proyecto para cumplir con los requisitos del mismo. Se logra
mediante la aplicacion e integracion adecuadas de los 42 procesos de la
direccién de proyectos, agrupados légicamente, que conforman los 5 grupos de
procesos”. Estos 5 grupos de procesos son: (PMI, 2008)

* Iniciacion,

* Planificacion,

* Ejecucion,

» Seguimiento y Control, y

 Cierre.

2.2 Procesos de la Gerencia de Proyectos

Serie de acciones con el objetivo de obtener productos o servicios eficazmente
acabados a través de emprendimientos temporales para los cuales se cuenta
con recursos que deben ser utilizados de manera Optima, si se quiere asegurar

la ejecucion cabal de cada de cada fase del proyecto, desde su
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conceptualizacion hasta su puesta en marcha y cierre administrativo. Cadenas,
C. (2008).

El PMI (2008) organiza los cinco procesos de la direccidén de proyectos (inicio,

planificacion, ejecucion, control y terminacion) en nueve Areas de Conocimiento:
e Gestidn de la integracion del proyecto
e Gestidn del alcance del proyecto
e Gestidn de tiempos del proyecto
e Gestidn de costos del proyecto
e Gestion de la calidad del proyecto
e Gestidn de los recursos humanos del proyecto
e Gestion de las comunicaciones del proyecto
e Gestidn de riesgos del proyecto

e Gestidn de las adquisiciones del proyecto

2.3 Gestién de la calidad del proyecto

De los procesos considerados por el PMI, el estudio realizado se referira solo a
la calidad. Los procesos de Gestion de la Calidad del Proyecto incluyen todas
las actividades de la organizacién ejecutante que determinan las politicas, los
objetivos y las responsabilidades relativos a la calidad, de modo que el proyecto
satisfaga las necesidades por las cuales se emprendié. Implementa el sistema
de gestion de calidad a través de la politica, los procedimientos y los procesos
de planificacién de calidad, aseguramiento de calidad y control de calidad, con

actividades de mejora continua de los procesos que se realizan durante todo el
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proyecto, segun corresponda (PMl, 2008).

Gestion de la Calidad del Proyecto

Realizar Aseguramiento de

Planificacion de Calidad Realizar Control de Calidad

Calidad
Entradas: Entradas: Entradas:
1. Factores ambientales de la 1. Plan de gestién de calidad 1. Plan de Gestion de calidad.
empresa 2. Métricas de Calidad. 2. Métricas de Calidad.
2. Activos de los procesos de la 3. Plan de mejoras del proceso 3. Listas de control de calidad.
organizacion 4. Métricas de Calidad. 4. Activos de los procesos de la
3. Enunciado del alcance del 5. Solicitudes de cambio organizacion.
proyecto. aprobadas 5. Informacion sobre el rendimiento del
6. Mediciones de control de trabajo.
Herramientas y Técnicas calidad 6. Solicitudes de cambio aprobadas
1. Analisis Costo — Beneficio 7. Solicitudes de cambio 7. Productos entregables
2. Estudios Comparativos implementadas
3. Disefio de experimentos. 8. Acciones correctivas Herramientas y Técnicas
4. Costo de Calidad (COQ) implementadas 1. Diagramas causa - efecto
5. Herramientas adicionales de 9. Reparacion de defectos 2. Diagramas de control
planificacién de calidad. implementada 3. Diagramas de flujo
10. Acciones preventivas 4. Histograma
Salidas implementadas 5. Diagrama de Pareto.
1. Plan de Gestion de calidad. 6. Diagrama de comportamiento.
2. Métricas de Calidad. Herramientas y Técnicas 7. Diagrama de Dispersion
3. Lista de control de Calidad. 1. Herramientas y técnicas de 8. Muestreo estadistico
4. Plan de Mejoras del Proceso. planificacién de calidad. 9. Inspeccién
5. Linea base de calidad. 2. Auditorias de Calidad. 10. Revision de reparacion de defectos.
6. Plan de gestion del proyecto 3. Andlisis del proceso.
(Actualizaciones) 4. Herramientas y técnicas de Salidas
control de calidad. 1. Medicién de control de calidad
2. Reparacion de defectos validada
Salidas 3. Linea base de calidad. (Actualizada)
1. Cambios Solicitados 4. Acciones Correctivas recomendadas
2. Acciones Correctivas 5. Acciones Preventivas recomendadas
recomendadas 6. Cambios Solicitados
3. Activos de los procesos de la 7. Reparacion de defectos recomendada
organizacion (actualizaciones). 8. Activos de los procesos de la
4. Plan de gestion del proyecto organizacion. (Actualizaciones)
(Actualizaciones) 9. Productos entregables validados
10. Plan de gestién del proyecto
(Actualizaciones)

Figura N°4. Resumen de Procesos de Gestion de la Calidad de Proyectos.
Fuentes: PMI (2008)

2.4 Gestién del proyecto

Planificacién, organizacién, seguimiento, control e informe de todos los
aspectos de un proyecto y la motivacion de todos aquellos que estan
involucrados en él para alcanzar los objetivos del proyecto. (COVENIN-ISO
10006:2003, p. 3)
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2.5 Sistema de gestidn de la calidad del proyecto

Para alcanzar los objetivos del proyecto sera necesario gestionar los procesos
dentro de un sistema de gestion de la calidad. El sistema de gestion de la
calidad del proyecto debera estar alineado, tanto como sea posible, con el

sistema de gestion de la calidad de la organizacién originaria.

Se deberan definir y controlar los documentos necesarios y producidos por la
organizacion encargada del proyecto para asegurarse de la eficaz planificacion,
implementacion y control del proyecto [sic] (COVENIN-ISO 10006, 2003)

2.6 Procesos de Gestion de la Calidad del Proyecto

2.6.1 Planificar la Calidad:

El PMI (2008) define planificar la calidad como “el proceso por el cual se
identifican los requisitos de calidad y/o normas para el proyecto y el producto,
documentando la manera en que el proyecto demostrara el cumplimiento con los
mismos. La planificacién de la calidad debe realizarse en forma paralela a los
demas procesos de planificacion del proyecto”. Por ejemplo, los cambios
propuestos en el producto para cumplir con las normas de calidad identificadas
pueden requerir ajustes en el costo o en el cronograma, asi como un analisis

detallado de los riesgos de impacto en los planes.

En la Figura N° 5, se observan las entradas, herramientas y técnicas, y las

salidas del proceso “Planificar la Calidad”.
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Herramientas Y Teenicas

1.- Factores ambientales de la

1.- Andlisis costo-beneficio 1.- Plan de gestion de la calidad
empresa
2 A(.:“VO.S, de los procesos de la 2.- Estudios comparativos 2.- Métricas de calidad
organizacion
8- Enunciado del alcance del 3.-Disefio de experimentos 3.- Listas de control de calidad
proyecto
4.- Plan de gestion del proyecto 4.- Costo de la calidad (COQ) 4.- Plan de mejoras del proceso
5.- Herramientas adicionales de

planificacién de calidad 5:- Linea base de calidad

6.- Plan de gestion del proyecto
(actualizaciones)

Figura N°5. Planificacion de la calidad: Entradas, herramientas y técnicas, y salidas.
Fuente: PMI, 2008.

Con respecto a las entradas, los factores ambientales se refieren a las
regulaciones de las agencias gubernamentales, a las reglas, normas y pautas
especificas para un area de aplicacion y a las condiciones de trabajo y
operativas del proyecto y/o del producto que pueden afectar la calidad del
proyecto. En cuanto a los activos de los procesos de la organizacion se refieren
a las politicas, procedimientos y pautas de calidad de la organizacioén, las bases
de datos histéricas y las lecciones aprendidas procedente de proyectos
anteriores; la politica de calidad aprobada por la direccion general, que
establece la orientacibn que debe seguir una organizacion ejecutante con
respecto a la calidad. La politica de calidad de la organizacién ejecutante relativa
a sus productos a menudo puede adoptarse “tal cual’ para utilizarse en el
proyecto. Si la organizacion ejecutante carece de una politica formal de calidad
el equipo de direccion del proyecto debera desarrollar una politica de calidad
para el proyecto como ha sido aprobada por la alta direccién. El enunciado del
alcance es una entrada clave para la planificacion de la calidad contiene la
descripcion del proyecto, sus principales entregables y los criterios de
aceptacion. A menudo, la descripcion del alcance del proyecto contiene detalles
sobre aspectos técnicos y otras cuestiones que pueden afectar la planificacion

de la calidad.
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Las herramientas y técnicas que le permite a la gerencia de proyecto llevar a
cabo la planificacion de la calidad son las siguientes, el analisis costo-beneficio
se refiere a la relacién entre los costos de cumplir con los requisitos de calidad y
el beneficio obtenido, generando mayor productividad y mayor satisfaccion al
cliente, el costo de la calidad (COQ) incluye todos los costos en los que se ha
incurrido durante la vida del producto en inversiones para prevenir el
incumplimiento de los requisitos, para evaluar la conformidad del producto o
servicio con los requisitos, y por no cumplir con los requisitos (reproceso), Otra
de las herramientas son los diagramas de control, los cuales se utilizan para
determinar si un proceso es estable o no, o si tiene un desempefio predecible,
de igual manera tenemos los estudios comparativos que implican comparar
practicas reales o planificadas del proyecto con las de proyectos comparables,
para identificar las mejores practicas, generar ideas de mejoras y proporcionar
una base para la medicidon del desempefio, el disefio de experimentos que es un
método estadistico que ayuda a identificar qué factores pueden influir sobre
variables especificas de un producto o proceso en desarrollo o en produccién, y
herramientas adicionales de planificacion de calidad que ayudan a definir mejor
la situacion, entre las que se pueden mencionar: tormenta de ideas, diagramas
de flujo, diagramas matriciales, diagramas de afinidad, matrices de priorizacion,

entre otros.

Dentro de las salidas del proceso de planificacion se encuentran, el plan de
gestion de la calidad, que describe como el equipo de la gerencia del proyecto
implementard la politica de calidad de la organizacion ejecutante, el mismo
proporciona entradas al plan general para la gerencia del proyecto y aborda el
control de calidad, el aseguramiento de la calidad y métodos de mejora continua
de los procesos del proyecto. Adicionalmente tenemos las métricas de calidad,
gue es una definicion operativa que describe, en términos muy especificos, un
atributo del producto o del proyecto, y la manera en que el proceso de control de
calidad lo medira. Asi mismo encontramos las listas de control de calidad que se

utilizan para verificar que se ha realizado un conjunto de pasos necesarios.
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2.6.2 Realizar Aseguramiento de la Calidad

El PMI (2008) define el aseguramiento de la calidad (QA) como “el proceso
gue consiste en auditar los requisitos de calidad y los resultados obtenidos a
partir de medidas de control de calidad, a fin de garantizar que se utilicen
definiciones operacionales y normas de calidad adecuadas”. Realizar el
Aseguramiento de Calidad cubre también la mejora continua del proceso, que es

un medio iterativo de mejorar la calidad de todos los procesos.

En la Figura N° 6, se observan las entradas, herramientas y técnicas, y las

salidas del proceso “Realizar Aseguramiento de la Calidad”.

rierramientas Y Tecnicas

1.- Herramientas y técnicas para la planificacion

1.- Plan de gestion de la calidad 1.- Cambios solicitados

de calidad
2.- Métricas de calidad 2.- Auditorias de calidad 2.- Acciones correctivas recomendadas
3.- Plan de mejoras del proceso 3.- Andlisis del proceso 3- ACUVQS de Igs procesos de la
organizacioén (actualizaciones)
4.- Informacién sobre el rendimiento del 4.- Herramientas y técnicas para el control de 4.- Plan de gestion del proyecto
trabajo calidad (actualizaciones)

5.- Solicitudes de cambio aprobadas

6.- Mediciones de control de calidad

7.- Solicitudes de cambio implementadas
8.- Acciones correctivas implementadas
9.- Reparacion de defectos implementada

10.- Acciones preventivas implementadas

Figura N°6. Realizar aseguramiento de la calidad: Entradas, herramientas y salidas.
Fuente: PMI, 2008.

Una vez obtenidas las entradas del proceso “Realizar Aseguramiento de la
Calidad”, se debera llevar a cabo las técnicas y herramientas tales como, para
luego obtener las salidas. Entre las técnicas y herramientas tenemos, auditoria
de calidad que es una revision estructurada e independiente para determinar si
las actividades del proyecto cumplen con las politicas, los procesos y los
procedimientos del proyecto y de la organizacion, su objetivo es detectar las

politicas, procesos y procedimientos ineficientes, diferencia, anomalias y
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mejores practicas, usados en el proyecto. Las auditorias de calidad confirman la
implementacion de solicitudes de cambio aprobadas, acciones correctivas,
reparaciones de defectos y acciones preventivas. Asi mismo se tiene como
herramienta el andlisis del proceso, el cual sigue los pasos descritos en el plan

de mejoras del proceso para identificar las mejoras necesarias.

Dentro de las salidas del proceso realizar aseguramiento de la calidad
encontramos, las solicitudes de cambio que consiste llevar a cabo acciones para
aumentar la efectividad y/o eficacia de las politicas, los procesos y los
procedimientos de la organizacién ejecutante, con la finalidad de mejorar la
calidad del proyecto, de igual manera tenemos las actualizaciones al Plan para
la Gerencia del Proyecto, entre los elementos del plan para la gerencia del
proyecto que deben actualizarse, encontramos: el plan de gestion de calidad, el
plan de gestion del cronograma y el plan de gestibn de costos, por ultimo
tenemos las actualizaciones a los documentos del Proyecto, entre los
documentos del proyecto que deben actualizarse, se incluyen: los informes de
auditorias de calidad, los planes de capacitacion y la documentacion del

proceso.

2.6.3 Realizar Control de la Calidad

El PMI (2008), define Realizar el Control de Calidad como “el proceso por el
gue se monitorean Yy registran los resultados de la ejecucion de actividades de
calidad, a fin de evaluar el desempefio y recomendar cambios necesarios”. El
control de calidad se lleva a cabo durante todo el proyecto. Los estandares de
calidad incluyen las metas de los procesos y del producto del proyecto. Los
resultados del proyecto incluyen los entregables y los resultados de la direccion
de proyectos, tales como el desempefio de costos y del cronograma. Las
actividades de control de calidad permiten identificar las causas de una calidad
deficiente del proceso o del producto, y recomiendan y/o implementan acciones

para eliminarlas.
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El equipo de gerencia del proyecto deberia tener un conocimiento practico del
control de calidad estadistico, especialmente en lo referente al muestreo y la
probabilidad, para ayudar a evaluar las salidas del control de calidad. Entre otros
aspectos, puede resultar atil para el equipo conocer la diferencia entre los
siguientes términos:

* Prevencion (evitar que haya errores en el proceso) e inspeccién (evitar que los
errores lleguen a manos del cliente).

* Muestreo por atributos (el resultado cumple o no con los requisitos) y
muestreo por variables (el resultado se clasifica segun una escala continua que
mide el grado de conformidad).

* Tolerancias (rango especificado de resultados aceptables) y limites de control

(umbrales que pueden indicar si el proceso esta fuera de control).

En la Figura N° 7, se observan las entradas, herramientas y técnicas, y las

salidas del proceso “Realizar Control de la Calidad”.

Herramientas Y fecnicas

1.- Plan de gestion de la calidad 1.-Diagrama de causa-efecto 1.- Mediciones de control de calidad

2.- Métricas de calidad 2.- Diagramas de control 2.- Reparacion de defectos validada

3.- Listas de control de calidad 3.- Diagramas de flujo 3- ITme.a base de calidad
(actualizaciones)

4.- Activos de los procesos de |3 . 4.- Acciones correctivas

: s 4.- Histogramas
organizacion recomendadas
5.- Informacién sobre el rendimiento . 5.- Acciones preventivas|
. 5.- Diagrama de Pareto

del trabajo recomendadas

6.- Solicitudes de cambio 6.- Diagrama de Comportamiento 6.- Cambios solicitados

aprobadas

7.- Productos entregables 7.- Diagrama de dispersion 7- Reparacion de defectos
recomendada

8.-Activos de los procesos de Ia

8.- Muestero estadistico X .. > .
organizacioén (actualizaciones)

9.- Inspeccién 9.- Productos entregables validados
10.- Revisibn de reparaciéon de 10.- Plan de gestion del proyecto
defectos (actualizaciones)

Figura N°7. Realizar control de calidad: Entradas, herramientas y técnicas, y salidas.
Fuente: PMI, 2008

Para Marroquin (1989), hay conceptos basicos que deben ser considerados
dentro de un sistema de control de calidad, como lo son:

Gestidn: consiste en ejecutar las acciones conducentes para lograr un objetivo.
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Sistema: es la combinacion de maquinas, personas, métodos y procedimientos
organizados para llevar a cabo uno o mas objetivos y caracterizados por
disponer de entradas, procesos, salidas, planes, controles y retroalimentacion.

Asi mismo un sistema puede consistir en subsistemas relacionados.

Control: es la informacion de las desviaciones ocurridas durante el proceso y
sus acciones correctivas, de tal manera que verdaderamente se cumplan los

objetivos propuestos en el plan de trabajo.

Calidad: significa cumplir con los requisitos que el comprador demanda de un

bien o un servicio, a un costo competitivo posible que pagara el consumidor.

Sistema de control de calidad: Es la combinacibn de maquinas vy
procedimientos organizados para cumplir con los requisitos que el comprador
demanda de los bienes o servicios producidos por la empresa a un costo ¢

ompetitivo, de tal forma que cuando se presentan desviaciones, se puedan
corregir a tiempo sin alejar a la clientela ni dafiar la imagen de la empresa ante

la competencia.

Gestidn en los sistemas de control de calidad: consiste en analizar, en forma
digital y sistematica, qué sucede en la empresa al fabricar sus productos, y
establecer las acciones conducentes a la mejora de la materia prima, maquinas,
personal y procedimientos, con el fin de generar un producto que satisfaga al
consumidor y propiciar mayor rendimiento a los accionistas del negocio. (p. 13 —
19)
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2.7 Plan de la Calidad

Documento que especifica cuéles procesos, procedimientos y recursos
asociados se aplicaran, por quién y cuando, para cumplir los requisitos de un
proyecto, producto, proceso o0 contrato especifico. Esos procedimientos
generalmente incluyen aquellos que hacen referencia a los procesos de gestidon
de la calidad y a los procesos de realizacion del producto. Un plan de la calidad
a menudo hace referencia a partes del manual de la calidad o a documentos de
procedimiento. Un plan de la calidad generalmente es uno de los resultados de
la planificacién de la calidad. (COVENIN-ISO 10005, 2005). Tal definicion se
empleard a lo largo del desarrollo de la investigacion, debido a que esta

directamente relacionado con el objetivo general del tema en estudio.

2.8 Documentos utilizados en un Sistema de Gestion de la Calidad

- Documentos que proporcionan informacion coherente, interna vy
externamente, acerca del sistema de gestion de la calidad de la organizacion;

tales documentos se denominan manuales de la calidad.

- Documentos que describen como se aplica el sistema de gestion de la
calidad a un producto, proyecto o contrato especifico; tales documentos se

denominan planes de la calidad.

- Documentos que establecen requisitos; tales documentos se denominan

especificaciones.

- Documentos que establecen recomendaciones 0 sugerencias; tales

documentos se denominan guias.

- Documentos que proporcionan informacion sobre coémo efectuar las
actividades y los procesos de manera coherente; tales documentos pueden

incluir procedimientos documentados, instrucciones de trabajo y planos.
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Documentos que proporcionan evidencia objetiva de las actividades

realizadas o resultados obtenidos; tales documentos son conocidos como

registros.

2.9 Bases Legales

La investigacion realizada, esta fundamentada legalmente en las leyes,

reglamentos y resoluciones que norman y establecen las directrices y bases de

la calidad establecidos en:

Ley de Prestacion de los Servicios de Agua Potable y de Saneamiento

(2001).

Articulo 1. “La presente ley tiene por objeto regular la prestacion de
los servicios publicos de agua potable y de saneamiento, establecer
el régimen de fiscalizacion, control y evaluacion de tales servicios y
promover su desarrollo, en beneficio general de los ciudadanos, de la
salud publica, la preservacion de los recursos hidricos y la proteccion
del ambiente, en concordancia con la politica sanitaria y ambiental
gue en esta materia dicte el Poder Ejecutivo Nacional y con los planes
de desarrollo econdmico y social de la nacion”.

Articulo 117 de la Constitucion Bolivariana de Venezuela (1999).

“Todas las personas tendran derecho a disponer bienes y servicios de
calidad, asi como a una informacion adecuada y no engafiosa sobre
el contenido y caracteristicas de los productos y servicios que
consumen, a la libertad de eleccién y a un trato equitativo y digno. La
ley establecera los mecanismos necesarios para garantizar esos
derechos, las normas de control de calidad y cantidad de bienes y
servicios, los procedimientos de defensa del publico consumidor, el
resarcimiento de los daflos ocasionados y las sanciones
correspondientes por la violacidon de estos derechos”.
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CAPITULO V

PRESENTACION Y ANALISIS DE DATOS

Para el total desarrollo de la investigacion, se aplica la metodologia propuesta,
gue permita arrojar resultados y a su vez implican un analisis de los mismos,

realizando asi el cumplimiento de los objetivos establecidos.

Arias (2007) afirma que “en este punto se describen las distintas operaciones a
las que seran sometidos los datos que se obtengan: clasificacion, registro,
tabulacion y codificacion si fuere el caso”. En lo referente al analisis, se definiran
las técnicas logicas (induccién, deduccion, analisis, sintesis), o estadisticas
(descriptivas o inferenciales), que seran empleadas para descifrar lo que revelan

los datos que sean recogidos. (p. 53).

De acuerdo a lo expresado anteriormente, a continuacién se da respuesta a

los objetivos formulados en el presente estudio:

Objetivo N° 1: Describir los procesos de la Gerencia General de Proyectos y

Construcciéon de Hidrobolivar.

En la Gerencia General de Proyectos y Construccion de Hidrobolivar, se llevan
a cabo los procesos de Inicio, el cual consiste basicamente la autorizacion del
proyecto o de una fase del mismo, Planificacion, en donde se Identifican los
objetivos y disefios de esquema factible para el logro de los mismos,
Ejecucion, se realiza la coordinacion de personas y otros recursos para la
realizacion del plan, Control, se asegura que los objetivos sean obtenidos
midiendo el progreso y tomando las acciones correctivas cuando sea necesario
y Terminacion, formalizacion de la aceptacion del proyecto o de una fase y
organizaciéon de un final ordenado de un proyecto. Los procesos de Inicio y
Planificacion lo desarrolla la Gerencia de Proyecto y la Gerencia de

administracion de contrato, los procesos de Ejecucion y control lo lleva a cabo la
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Gerencia de Inspeccion y el proceso de Terminacion lo desarrolla la Gerencia
de administracion de contrato. El proceso de planificacion es bastante escaso,

puesto que no se realizan secuencias y programa de actividades.

El proceso de inicio de un proyecto se lleva a cabo mediante una solicitud o
necesidad del proyecto bien sea de Presidencia, de la comunidad u otra
Gerencia de Hidrobolivar; La Gerencia de Proyecto realiza una visita técnica al
sitio, para verificar la necesidad o la factibilidad del proyecto. Una vez aprobado
el proyecto se plantea con el Gerente de Proyectos y los ingenieros involucrados
en el mismo, el alcance del proyecto, dependiendo de la amplitud del proyecto
se realizan estimados de costo clase V (generalmente en los proyectos de
mayor tamafio), con el fin de tener una idea del monto del proyecto, para su
asignacion de recursos Yy la inversién de recurso humano en el desarrollo de
ingenierias. Se realizan las ingenierias del proyecto Conceptual y detalles
basicamente, con su estimado de costo respectivo, elaborado por la Gerencia de
Administracion de Contratos, para luego realizar la ejecucién y control del
mismo, en el tiempo planificado, mediante la Gerencia de Inspeccidén. Una vez
concluida la ejecucion del proyecto se realiza el cierre administrativo, por la

Gerencia de Administracion de contratos.

Los procesos y areas de conocimientos que se deben desarrollar son las que

se presentan en la siguiente figura:
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i Alcance Tiempo Costo | Calidad; RecursoiComuni-i Rijesgo  Adquisi-: Integra-
humano  caciones ciones cion
. - - - - 2
(€D Procesos de iniciacion
Secuenciar Presupuestar
Qclividade costos Planificar Planificar Planificar Tdentificar Estimar esarrollay
o Definir Programar la calidad la organi- la comuni- los riesgos necesidades el plan
Pllzngr;:gr actividade: actividade Estimar zacion cacion integral
" costos Calificar Planificar del
Estimar L proyecto
Reclutar los riesgos requisi-
el personal ciones
1Fa 1A respuestas
Procesos de planificacion
Obtener
de ofertas
Verificar Manejar Asegurar Desarrollar| i[ Distribuir la Seleccionar gfggzﬂ;j:l
el alcance la tesoreria la calidad del equipo informacion proveedores proyecto
c o~ \
Procesos de ejecucion DS contrates
Controlar Controlar el Controlar Controlar Reportar ] Tontrol
el alcance cronograma los costos la calidad | progres ontrofar global de
respuestas cambios
Procesos de control
_ Cierre
-Revlsar el @inistra— \@
1 1A A tivo contratos,
Procesos de terminacion ol

Figura N° 8 Procesos y areas de conocimiento de la Gerencia de Proyecto.

Fuente: Presentacion Prof. Carmelina Cadenas, 2008.

De acuerdo a la figura N° 8, se puede sefialar que las areas de conocimiento
como Recurso Humano, Comunicaciones, Riesgo e integraciéon, son poco
tomadas en cuenta en la Gerencia General de Proyectos y Construccién, puesto
gue el recurso humano siempre esté presente en las gerencias en estudio, no se
utiliza recurso humano de otras gerencias, las comunicaciones son poco
administradas, es decir, no existe una estrategia a seguir para llevar a cabo las
comunicaciones, en cuanto a los riesgos son poco evaluados y por ultimo la

integracion es muy escasa.

Sin embargo es importante resaltar, que la Gerencia General de Proyectos y
Construccion lleva a cabo generalmente proyectos a corto plazo, que deben ser
realizados y ejecutados de la manera mas rapida posible, por tratarse de una
empresa publica y de un servicio de agua potable, que permita satisfacer las

necesidades de nuestros clientes.
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Objetivo N° 2: Determinar la situacion actual, desde el punto de vista de la
calidad, de la Gerencia General de Proyectos y Construccion de

Hidrobolivar.

En Hidrobolivar, la Gerencia General de Proyectos y Construccion, lleva a
cabo una gran cantidad de proyectos de gran envergadura en todo el Estado
Bolivar, actualmente esta funciona sin tomar en cuenta los parametros de
calidad que deberia de presentar todo proyecto, presentando debilidades en los
productos terminados en cuanto a tiempo, costo, calidad y alcance.

La Gerencia de Proyectos, cuenta con codigos preestablecidos para cada
proyecto, dicho cédigo deberia manejarse desde que inicia hasta que termina el
proyecto, generalmente al pasar como producto a otra gerencia se pierde el
cédigo colocado. Asi mismo se realizan ingenierias conceptuales y de detalles,
sin previa planificacion de recursos, secuencia de actividades, cronograma de
ejecucion, entre otros. De igual manera no se cuentan con especificaciones
técnicas estandarizadas para los proyectos segun la especialidad, bien sea
civiles, mecénicas o eléctricas. Al culminar la ingenieria de detalles, esta se
entrega la mayoria de las veces a la Gerencia de Administraciéon de Contratos
para su estimacion de costo, sin planos definitivos, revisados y aprobados, caso

gue hace que los estimadores tengan ciertas fallas al momento de la estimacion.

En la Gerencia de Administracién de Contratos, se almacena la informacion
legal referente al contrato del proyecto, sin la informacién general del proyecto
como ingenieria de detalle, memoria descriptiva, especificaciones técnicas vy
planos, es decir, no se cuenta con el registro histérico de la informacién de los

proyectos ya ejecutados.

La Gerencia de Inspeccion, tiene poco recurso humano, cuenta con
inspectores que tienen asignadas varias obras y fiscales en ciertas obras, estos
no poseen formatos preestablecidos por la empresa, para el control, medicion,

verificacion de la calidad, valuaciones, comunicaciones contratista — inspector,
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control de los cambios , control de riesgos, control de lo planificado vs lo

ejecutado (curva S), entre otros.

En términos generales la Gerencia General de Proyectos y Construccion
presenta las siguientes debilidades:

e No cuenta con un listado de actividades, realizadas, revisadas y
aprobadas.

e No se actualizan las bases de datos de los estimadores de costo.
e Cuenta con poco recurso humano.

e No se realizan reuniones de trabajo entre los involucrados del proyecto de

la empresa, antes de dar inicio a una obra.

e No cuenta con metodologias planificadas y establecidas de acuerdo a lo

gue se requiere en campo con respecto a materiales, equipos y personal.

e Los registros en campo son solo de aquellas actividades que se ejecutan,
pero sin ningun tipo de planificacion y programacion inicial; lo cual no
permite visualizar un eficaz seguimiento y control de todas las

actividades.

e No se llevan registros en libros donde se deje claro el control de la

supervision de todos los aspectos de administracién y ejecucion de obra.

e No existe una via de comunicacion muy bien definida capaz de minimizar

los niveles de preocupacion de los stakeholders del proyecto.

e NoO se realizan revisiones para asegurarse de que se disponen de

recursos suficientes para cumplir con los objetivos del proyecto.

e No se cuenta con archivo movil o servidor para conservar los archivos o

registros.
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e No hay un plan que permita evaluar, controlar e identificar los riesgos en

todas las etapas del proyecto.

e No existe un plan que cubra los aspectos de seguridad de proteccion y de

gestion de la informacion.

En relacibn a lo mencionado anteriormente es importante precisar los
diferentes enfoques y elementos que se consideran en la Norma ISO
10005:2005 “Sistema de Gestion de la Calidad — Directrices para los Planes de
la calidad” y la ISO 10006:2003 “Sistema de Gestion de la Calidad — Directrices
para la Gestion de la Calidad en los Proyectos”, para el desarrollo de un plan de
la calidad, las cuales se utilizaron como guia y base para elaborar un plan de la

calidad para la Gerencia General de Proyectos y Construccion de Hidrobolivar.

Objetivo N° 3: Describir el enfoque y los elementos de un Plan de la Calidad
de acuerdo a la Norma ISO 10005:2005 “Sistemas de gestion de la calidad

— Directrices para los planes de la calidad”.

1. Aspectos considerados en la Norma ISO 10005:2005 para el desarrollo
de un Plan de la Calidad

A continuacion se detallan los elementos que considera la Norma 1SO
10005:2005, para el desarrollo de un plan de la calidad, la cual se utiliz6 como
fundamento para elaborar el plan de la calidad para la gestién de proyectos de la
Gerencia General de Proyectos y Construccion.

1.1 Identificacién de la necesidad de un plan de la calidad

La organizacion deberia identificar qué necesidades podria tener de planes de
la calidad. Hay varias situaciones en que los planes de la calidad pueden ser

Utiles o necesarios, por ejemplo:
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e Mostrar como el sistema de gestion de la calidad de la organizacién se

aplica a un caso especifico;
e Cumplir con los requisitos legales, reglamentarios o del cliente;
e En el desarrollo y validacion de nuevos productos o procesos;

e Demostrar, interna y/o externamente, como se cumplird con los requisitos

de calidad;

e Organizar y gestionar actividades para cumplir los requisitos de calidad y
objetivos de la calidad;

e Optimizar el uso de recursos para el cumplimiento de los objetivos de la
calidad,;

e Minimizar el riesgo de no cumplir los requisitos de calidad;

e Utilizarlos como base para dar seguimiento y evaluar el cumplimiento de

los requisitos para la calidad;

e En ausencia de un sistema de la gestién de calidad documentado.

1.2 Entradas para el plan de la calidad

Una vez que la organizacion ha decidido desarrollar un plan de la calidad, la
organizacion deberia identificar las entradas para la preparacion del plan de la

calidad, por ejemplo:

e |os requisitos para el caso especifico;

e |os requisitos para el plan de la calidad, incluyendo aquellos en

especificaciones del cliente, legales, reglamentarias y de la industria;
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¢ |os requisitos del sistema de gestion de la calidad de la organizacion;
e |a evaluacion de riesgos para el caso especifico;
e los requisitos y disponibilidad de recursos;

e informacion sobre las necesidades de aquellos que tienen el compromiso

de llevar a cabo actividades cubiertas por el plan de la calidad;

e informacién sobre las necesidades de otras partes interesadas que

utilizaran el plan de la calidad;
e otros planes de la calidad pertinentes;

e oftros planes relevantes, tales como otros planes de proyecto, planes
ambientales, de salud y seguridad de proteccién y de gestion de la

informacion.

1.3 Alcance del plan de la calidad

La organizacion deberia determinar qué sera cubierto por el plan de la calidad
y qué esta o sera cubierto por otros documentos. Deberia evitarse la duplicacion

innecesaria.

El alcance del plan de la calidad dependera de varios factores, incluyendo los

siguientes:

e los procesos y caracteristicas de calidad que son particulares al caso

especifico, y por lo tanto necesitaran ser incluidos;

e |os requisitos de los clientes u otras partes interesadas (internas o
externas) para la inclusion de procesos no particulares al caso especifico,
pero necesarios para que ellos tengan confianza en que sus requisitos

seran cumplidos;
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e ¢l grado en el cual el plan de la calidad esta apoyado por un sistema de
gestiéon de calidad documentado.

Donde no hayan sido establecidos procedimientos de gestiéon de la calidad,
pudiera ser necesario que sean desarrollados para apoyar al plan de la calidad.
Puede haber beneficios por la revision del alcance del plan de la calidad con el
cliente u otra parte interesada, por ejemplo para facilitar su uso del plan de la

calidad para el seguimiento y medicion.

1.4 Preparacion del plan de la calidad

1.4.1 Iniciaciéon

La persona responsable de la preparacion del plan de la calidad deberia ser
claramente identificada. El plan de la calidad deberia ser preparado con la
participacion del personal involucrado en el caso especifico, tanto de dentro de

la organizacion como, conforme sea apropiado, de partes externas.

Cuando se prepare un plan de la calidad, las actividades de gestion de la
calidad aplicables al caso especifico deberian estar definidas y, donde sea

necesario, documentadas.

1.4.2 Documentacion del plan de la calidad

El plan de la calidad deberia indicar cbmo van a llevarse a cabo las actividades
requeridas, ya sea directamente o por referencia a los procedimientos
documentados apropiados u otros documentos (por ejemplo planes de proyecto,
instrucciones de trabajo, listas de verificacion, aplicaciones informaticas). Donde
un requisito dé como resultado una desviacion de los sistemas de gestion de la

organizacion, esta desviacion deberia ser justificada y autorizada.
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Gran parte de la documentacion genérica necesaria puede ya estar contenida
en la documentacion del sistema de gestion de la calidad, incluyendo su manual
de la calidad y los procedimientos documentados. Puede ser necesario que esta
documentacidén sea seleccionada, adaptada y/o complementada. El plan de la
calidad deberia mostrar como se aplican los procedimientos documentados
genéricos de la organizacion o, en su defecto, como se modifican o sustituyen

por procedimientos del plan de la calidad.

Un plan de la calidad puede estar incluido como una parte de otro documento
o documentos, por ejemplo, los planes de la calidad de proyectos a menudo
estan incluidos en los planes de gestion de proyectos (véase la Norma ISO
10006:2003 “Sistema de Gestion de la Calidad — Directrices para Direccion de

Calidad en Proyectos”).

1.4.3 Responsabilidades

Al preparar el plan de la calidad, la organizacién deberia acordar y definir las
funciones, responsabilidades y obligaciones respectivas tanto en el interior de la
organizacion como con el cliente, las autoridades reglamentarias u otras partes
interesadas. Quienes administran el plan de la calidad deberian asegurarse de
gue las personas a las que hace referencia son conscientes de los objetivos de
la calidad y de cualesquiera asuntos de calidad o controles especificos

requeridos por el plan de la calidad.

1.4.4 Coherencia y compatibilidad

El contenido y formato del plan de la calidad deberia ser coherente con el
alcance del plan de la calidad, los elementos de entrada del plan y las
necesidades de los usuarios previstos. El nivel de detalle en el plan de la calidad
deberia ser coherente con cualquier requisito acordado con el cliente, el método
de operacion de la organizacion y la complejidad de las actividades a ser
desempeiiadas. La necesidad de compatibilidad con otros planes también
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deberia ser considerada.

1.4.5 Presentacién y estructura

La presentacion del plan de la calidad puede tener diversas formas, por
ejemplo una simple descripcidn textual, una tabla, una matriz de documentos, un
mapa de procesos, un diagrama de flujo de trabajo o un manual. Cualquiera de
ellas puede presentarse en formatos electronicos o en papel.

El plan de la calidad puede dividirse en varios documentos, cada uno de los
cuales representa un plan para un aspecto distinto. El control de las interfaces
entre los diferentes documentos necesita estar claramente definido. Los
ejemplos de estos aspectos incluyen el disefio, las compras, la produccién, el
control del proceso, o las actividades particulares (tales como el ensayo/prueba
de aceptacion). Una organizacion puede desear preparar un plan de la calidad

gue sea conforme a los requisitos aplicables de la Norma ISO 9001.

Luego de haber desarrollado el Plan de la Calidad correspondiente, el mismo
debe ser revisado, aceptado e implementado, de acuerdo con las directrices

establecidas en esta norma, las cuales se describen a continuacion.

1.5 Revision, aceptacién e implementaciéon del plan de la calidad

1.5.1 Revision y aceptacion del plan de la calidad

El plan de la calidad deberia ser revisado respecto a su adecuacion y eficacia,
y ser formalmente aprobado por una persona autorizada o por un grupo que

incluya representantes de las funciones pertinentes dentro de la organizacion.

En situaciones contractuales, puede ser necesario que la organizacion
presente el plan de la calidad al cliente para su revision y aceptacion, ya sea
como parte de un proceso de consulta previo al contrato o después de que el

contrato sea adjudicado. Una vez que se adjudica el contrato, el plan de la
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calidad deberia ser revisado y, donde sea apropiado, revisado para reflejar
cualquier cambio en los requisitos que pudiera haber ocurrido como resultado de

la consulta previa al contrato.

Cuando un proyecto o contrato se lleve a cabo en etapas, puede esperarse
gue la organizacion presente al cliente un plan de la calidad para cada etapa,

previamente al inicio de esa etapa.
1.5.2 Implementacion del plan de la calidad

En la implementacion del plan de la calidad, la organizacion deberia considerar

los siguientes asuntos:

e Distribucion del plan de la calidad

El plan de la calidad deberia distribuirse a todo el personal pertinente. Se
deberia tener cuidado para distinguir entre copias que se distribuyen bajo las
provisiones del control de los documentos (a ser actualizadas conforme sea

apropiado), y aquellas que se proporcionan sélo para informacion.

e Formacion en el uso de los planes de la calidad

En algunas organizaciones, por ejemplo en aquellas comprometidas con la
gestién de proyectos, los planes de la calidad pueden utilizarse como una
parte rutinaria del sistema de gestién de la calidad. Sin embargo en otras,
los planes de la calidad podrian utilizarse sélo ocasionalmente. En este
caso, podria ser necesaria una formacién especial para ayudar a los

usuarios a aplicar el plan de la calidad correctamente.
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e Dar seguimiento a la conformidad con los planes de la calidad

La organizacién es responsable de dar seguimiento a la conformidad con cada
plan de la calidad que realice. Esto puede incluir: la supervisién operativa de los

acuerdos planificados. La revision de los hitos, y auditorias.

Cuando se utilizan muchos planes de la calidad a corto plazo, las auditorias

generalmente se efectian sobre una base de muestreo.

Cuando los planes de la calidad se presentan a los clientes u otras partes
externas, estas partes podrian establecer disposiciones para dar seguimiento a
la conformidad con los planes de la calidad.

Se lleve a cabo por partes internas o externas, dicho seguimiento puede

ayudar a:

Evaluar el compromiso de la organizacion respecto a la implementacion

eficaz del plan de la calidad,

Evaluar la implementacion préactica del plan de la calidad,

Determinar dénde pueden surgir riesgos en relacién con los requisitos

del caso especifico,

Tomar acciones correctivas o preventivas conforme sea apropiado, y

Identificar oportunidades para la mejora en el plan de la calidad y las

actividades asociadas.

1.5.3 Revision del plan de la calidad

La organizacién deberia revisar el plan de la calidad:
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e Para reflejar cualquier cambio a los elementos de entrada del plan de
la calidad, incluyendo: EIl caso especifico para el cual se ha establecido el
plan de la calidad. Los procesos para la realizacion del producto. El
sistema de gestion de la calidad de la organizacion, y los requisitos

legales y reglamentarios.

e Para incorporar al plan de la calidad las mejoras acordadas.

Una o varias personas autorizadas deberian revisar los cambios al plan de la
calidad con respecto a su impacto, adecuacion y eficacia. Las revisiones al plan
de la calidad deberian ponerse en conocimiento de todos los involucrados en su
uso. Conforme sea necesario, deberian revisarse cualesquiera documentos que

estén afectados por los cambios en el plan de la calidad.

La organizaciéon deberia considerar como y bajo qué circunstancias la
organizacion autorizaria una desviacion del plan de la calidad, incluyendo: Quién
tendra la autoridad para solicitar dichas desviaciones. Coémo se haré tal solicitud.
Qué informacion se va a proporcionar y en qué forma, y a quién se identificara
como que tiene la responsabilidad y autoridad para aceptar o rechazar tales

desviaciones.

Un plan de la calidad deberia tratarse como un elemento de la configuracion, y

deberia estar sujeto a la gestion de la configuracién.
1.5.4 Retroalimentacion y mejora

Donde sea apropiado, la experiencia obtenida de la aplicacion de un plan de la
calidad deberia revisarse y la informacion se deberia utilizar para mejorar planes

futuros o el propio sistema de gestidon de la calidad.
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En relacion a lo antes expuesto se describe a continuacion el Capitulo V,
donde se presenta la propuesta realizada por el investigador de un Plan de la
Calidad, basado en la Norma COVENIN — ISO 10005:2005, para la Gerencia
General de Proyectos y Construccion de Hidrobolivar.
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CAPITULO V

LA PROPUESTA

Objetivo N° 4: Desarrollar un Plan de la Calidad para la Gestién de los
Proyectos Gerencia General de Proyectos y Construccion de Hidrobolivar,
de acuerdo a la Norma ISO 10005:2005 “Sistemas de gestion de la calidad —
Directrices para los planes de la calidad”, alineado a las necesidades de

los stakeholders e involucrados de los proyectos.
1. Titulo

Plan de la Calidad para la Gestidon de los Proyectos de la Gerencia General de

Proyectos y Construccion de Hidrobolivar.
2. Justificacion de la propuesta

La propuesta de un “Plan de la Calidad para la Gestion de los Proyectos de
la Gerencia General de Proyectos y Construccion de Hidrobolivar”; servira para
garantizar que se cumplan los procesos, orientados en los aspectos técnicos,
legales, manteniendo tiempo, costos, calidad y alcance. Debido a la dinamica
gue presenta la Gerencia de Proyectos y Construccidon, la realizacion de
proyectos, presupuestos, ejecucion de las obras y los compromisos establecidos
con terceros (otras gerencias y/o las comunidades), el equipo del proyecto
requeria de un instrumento que le permitiera gestionar y asegurar la calidad de
los diferentes procesos, actividades, tareas y entregables claves, es por esta
razon gque este documento desarrollado como parte de esta investigacion,
servird de guia para el logro de los objetivos técnicos y de calidad de los

proyectos.
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3. Objetivo de la propuesta

Mejorar la calidad de los procesos de los proyectos de la Gerencia General de
Proyectos y Construccion de Hidrobolivar, de acuerdo a la Norma ISO
10005:2005 “Sistema de Gestion de la Calidad — Directrices para los Planes de

la calidad”.

4. Alcance de la propuesta

Documentar y fundamentar los diferentes procesos y acciones a tomar para
obtener una eficaz y proactiva gerencia y gestion, con la finalidad de asegurar la
calidad de las diversas actividades, tareas y entregables claves que conforman
la gestidn de proyectos de la Gerencia General de Proyectos y Construccion ; de
esta forma se busca minimizar riesgos, atrasos en las obras, mejor calidad de
proyectos, asegurar la calidad y llevar a cabo el trabajo de control de acuerdo a
la metodologia desarrollada de los estandares de calidad establecido en la
Norma ISO 10005:2005 “Sistema de Gestion de la Calidad — Directrices para los

Planes de la calidad”.
5. Estructura de la propuesta

Plan de la calidad para la Gestion de los Proyectos de la Gerencia

General de Proyectos y Construccion de Hidrobolivar.

En la Figura 9, se presenta el Plan de la Calidad para la Gestion de
Proyectos de la Gerencia General de Proyecto y Construccién de Hidrobolivar,
en la seccion 6 de este apartado, se describe de manera pormenorizada la
fundamentacion y contenido de este Plan de la Calidad, de acuerdo a la Norma
ISO 10005:2005.

52



Figura N° 9. Plan de la Calidad.
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Integraciny

PLAN DE LA CALIDAD
GESTION DE LOS PROYECTOS DE LA GERENCIA GENERAL

DE PROYECTOS Y CONSTRUCCION

PC-001

GESTION DE LOS
PROYECTOS DE
LA GERENCIA
GENERAL DE
PROYECTO Y
CONSTRUCCION

ELABORADO
POR:

CONFORMADO
POR:

REV 0

FECHA

ACTIVIDAD

DESCRIPCION

DOCUMENTO
PROCEDIMIENTO

AREA/DPTO

Alcance

Este plan se aplica a los diferentes procesos que
conforman la Gestion de los Proyectos de la
Gerencia General de Proyectos y Construccién
de Hidrobolivar.

Objetivos de la
Calidad

Monitorear y supervisar todas las actividades y
procesos que se ejecuten en la Gerencia General
de Proyectos y Construccion, para llevar a cabo
un proyecto, desde la fase de inicio hasta la fase
de culminacion.

PSC - 005

Varios

Responsabilidades
de la Direccion

Las descripciones de puestos y cartas de
organizacion de las responsabilidades del
personal involucrado en la planificacién,
ejecucion, control y seguimiento del progreso de
las actividades cubiertas por este plan pueden
ser encontradas en los documentos de
referencia.

PSC - 020

PNE - 800

GP/RRHH

Documentacion

Para todo el control de la documentacién y datos,
se aplicara el plan de gestion de las
comunicaciones y el sistema de gestion de la
calidad de los proyectos. Los documentos
contractuales seran conservados por un minimo
de cinco afos.

PSC - 030

AST

Registros

Los registros serdn mantenidos para proporcionar
evidencia de las actividades que afectan a la
calidad. Los registros deberan ser conservados
en un servidor o archimévil por un minimo de
cinco afios, después que se haya vencido el
periodo de garantia contractual.

PSC - 055

QA

Recursos

Equipo de trabajo en oficina y en obra.
Instalaciones en obra debidamente
acondicionadas y equipadas. Vehiculos, equipos
y sistemas de comunicaciones, paquetes de
computacion.

PSC-020

PNE-810

GP-RRHH

Disefio Autor (2010). Fuente Norma ISO 10005:2005
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HIDROBOLIVAR

Integracion y Progreso

PLAN DE LA CALIDAD
GESTION DE LOS PROYECTOS DE LA GERENCIA GENERAL
DE PROYECTOS Y CONSTRUCCION

PC-001

GESTION DE LOS
PROYECTOS DE LA
GERENCIA
GENERAL DE
PROYECTO Y
CONSTRUCCION

ELABORADO POR: CONFORMADO POR:

REV 0

FECHA

ACTIVIDAD

DESCRIPCION

DOCUMENTO
PROCEDIMIENTO

AREA/DPTO

Revision de
requisitos/
Especificaciones de
Construccion

La especificacion técnica de requisitos debera ser conocida y
manejada por el contratista que ejecutara en obra, asi mismo por
el equipo de inspeccién e inspectores, antes del inicio de las
obras, a los efectos de aclarar cualquier duda o emitir los
comentarios a que hubiese lugar. Los resultados de la revision de
las especificaciones se asentaran en minutas y en aquellos casos
en donde haya discrepancias o ambigiiedades, se estudiaran con
los expertos del tema para su tratamiento y respuesta definitiva.

PNE-100

IC/AST/QA

Comunicacién

Se utilizara el plan de gestibn de las comunicaciones del
proyecto. Se llevaran reuniones semanales de control y
seguimiento para conocer sobre el avance de la obra y definir las
acciones de control para corregir las desviaciones a que hubiese
lugar. Se levantaran minutas para documentar los puntos
tratados en dicha reunién.

PNE - 150

GP/IC

Disefio y desarrollo

Para verificar que a los procesos, actividades, tareas y productos
entregables claves de los diferentes paquetes de trabajo, se les
apliqguen sus acciones de aseguramiento de la calidad por los
responsables asignados, a los efectos de que cumplan con los
criterios de satisfaccion o estdndares de calidad, que conduzcan
a lo obtencion de los resultados requeridos; se utilizaran las
plantillas de inspeccion y ensayo de campo, reporte de no
conformidad, cdmputos métricos, solicitud de apertura contractual
del proyecto y planillas de registro de ensayos y pruebas de
laboratorio.

PNE - 200

GP/IP/IQA

Compras

Se debera utilizar u aplicar un plan de procura para los proyectos,
el cual debe contener su respectivo certificado de calidad, con
sus respectivas facturas. Todo lo que corresponda a suministros
por parte del Contratista, deberd contar con certificados de
calidad. Se utilizaran las especificaciones particulares de la obra
para verificar la conformidad de los productos comprados, los
cuales deberan igualar o superar los requerimientos establecidos.

PNE-300

GP/IC/IQA

Produccion y
prestacién del
servicio

Los trabajos seran realizados en el sitio que se detalle, con las
especificaciones técnicas particulares. No deberan quedar
pendientes trabajos ni procuras, luego de ser firmada el acta de
entrega. Si se especifican puestas en marcha y pruebas de
maguinarias y equipos debera ser tomado en consideracion.

PNE-500

IC/QA

Propiedad del
cliente

Todo personal que trabaje en la obra debe portar su carnet en un
lugar visible. Se debera identificar claramente todo material,
equipo e instrumento que ingrese a las areas de ejecucion de la
obra. Cualquier vehiculo y chofer que desee entrar a las areas de
ejecucion de la obra debera registrarse debidamente y tener al
dia la documentacion correspondiente.

PNE-100

IC/AST

Disefio Autor (2010). Fuente Norma ISO 10005:2005
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ELABORADO POR: CONFORMADO POR:

REV 0

FECHA

ACTIVIDAD

DESCRIPCION

DOCUMENTO
PROCEDIMIENTO

AREA/DPTO

Preservacion del
producto

Todo material y equipo que suministre el contratista responsable
de la ejecucion de la obra debera ser manipulado, embalado y
almacenado de acuerdo con las especificaciones del fabricante,
de forma tal que se asegure que sus caracteristicas requeridas no
se degraden.

PNE-600

IC/QA

Productos no
conformes

Para evidenciar el proceso de control del producto no conforme,
se utilizara el formulario de reporte de no conformidad elaborado;
dicho reporte sera elaborado por el inspector de la obra

PNE-700

IC/QA/AST

Seguimiento y
medicion

Se realizaran reuniones semanalmente, establecidos los dias por
las partes. El progreso se registrara sobre diagramas de tiempo y
en el cronograma general del proyecto sobre una base semanal.
Se Debera contar con un programa que de un aviso visual,
significando una advertencia de color amarillo cuando la
desviacion se encuentre entre el 5% y el 10% y en color rojo
(criticidad) cuando la desviacion supere el 10%.

PNE-800

GP/IC/IQA

Equipo de
inspeccion y
ensayo/prueba

Se debera contar con un laboratorio en el sitio de la ejecucién del
proyecto de construccion, debidamente equipado y certificado por
SENCAMER (Servicio Autonomo Nacional de Normalizacion,
Calidad, Metrolégica y Reglamentos Técnicos) para las pruebas y
ensayos a efectuar para el control de la calidad.

PNE-850

QA/IC

Auditoria

Las instalaciones donde se ejecute el proyecto pueden recibir
auditorias internas, externas, debidamente reglamentadas.

PNE-900

QA

PSE: Procedimiento del Sistema de la Calidad; PNE: Procedimiento Normal de Ejecucion.

RRHH: Recursos Humanos; IC: Ingenieria y construccion; QA: Aseguramiento de la Calidad,;

GP: Direccion del proyecto; AST: Asistencia Técnica.

Disefio Autor (2010). Fuente Norma ISO 10005:2005

A continuacion se correlacionan las actividades especificas a realizar por la

Gerencia de Proyectos y Construccion de Hidrobolivar, con el Plan de la Calidad

propuesto, con los temas relacionados con la Norma ISO 10005:2005, referidos

a los planes de calidad.
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6. Contenido del Plan de la Calidad para la Gestion de proyectos de la
Gerencia General de Proyectos y Construccion, de acuerdo a la Norma ISO
10005:2005.

De acuerdo a las actividades expresadas en el plan de la calidad mediante la

Figura N°10, se hara una breve descripcion:

6.1 Alcance

El alcance deberia estar expresado claramente en el plan de la calidad. Esto

deberia incluir:

a) una declaracién simple del propdsito y el resultado esperado del caso

especifico;

b) los aspectos del caso especifico al cual se aplicara, incluyendo las limitaciones

particulares a su aplicabilidad,;

c) las condiciones de su validez (por ejemplo dimensiones, intervalo de
temperatura, condiciones de mercado, disponibilidad de recursos o estado de

certificacion de los sistemas de gestion de la calidad).

El Alcance de este Plan de la Calidad, es aplicar a los diferentes procesos
gue conforman la Gestion de los Proyectos de la Gerencia General de Proyectos
y Construccién de Hidrobolivar. Se aplicard a todos los entregables de los

paquetes de trabajo contemplados en cada Gerencia.

6.2.- Elementos de entrada del plan de la calidad

Puede ser necesario hacer una lista o describir los elementos de entrada del

plan de la calidad, con objeto de facilitar, por ejemplo:
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-que los usuarios del plan de la calidad puedan hacer referencia a los

documentos de entrada,

-la verificacion de la coherencia con los documentos de entrada durante el

mantenimiento del plan de la calidad, y

-la identificacibn de aquellos cambios en los documentos de entrada que
pudieran necesitar una revision del plan de la calidad.

Los elementos de entrada utilizados para desarrollar el Plan de la Calidad para
la Gestion de Proyectos, se describen a continuacion:
- Normas, cobdigos y especificaciones generales de construccion de

HIDROBOLIVAR.

- Formatos, procesos, procedimientos y manuales de la calidad de la Gerencia
General de Proyectos y Construccion de Hidrobolivar .

- Normas ISO sobre calidad.

6.3.- Objetivos de la calidad

El plan de la calidad deberia declarar los objetivos de la calidad para el caso
especifico y como se van a lograr. Los objetivos de la calidad pueden ser

establecidos, por ejemplo, en relacion con:

- las caracteristicas de calidad para el caso especifico,

- cuestiones importantes para la satisfaccion del cliente o de las otras partes

interesadas, y
- oportunidades para la mejora de las practicas de trabajo.

Estos objetivos de la calidad deberian ser expresados en términos medibles.

57



Se aplicara el objetivo de la Calidad, establecido en este plan, para

monitorear y supervisar todas las actividades y procesos que se ejecuten en la

Gerencia General de Proyectos y Construccion, y asi llevar a cabo los proyectos,

desde la fase de inicio hasta la fase de culminacion.

6.4.- Responsabilidades de la direccion

El plan de la calidad deberia identificar a los individuos dentro de la

organizacion que, para el caso especifico, son responsables de lo siguiente:

a)

b)

d)

f)

9)

asegurarse de que las actividades requeridas para el sistema de gestion de
la calidad o el contrato sean planificadas, implementadas y controladas, y se

dé seguimiento a su progreso;

determinar la secuencia y la interaccion de los procesos pertinentes al caso

especifico;

comunicar los requisitos a todos los departamentos y funciones,
subcontratistas y clientes afectados, y de resolver problemas que surjan en

las interfases entre dichos grupos;
revisar los resultados de cualesquiera auditorias desarrolladas;

autorizar peticiones para exenciones de los requisitos del sistema de gestion

de la calidad de la organizacion;
controlar las acciones correctivas y preventivas;

revisar y autorizar cambios, o desviaciones, del plan de la calidad.

Los canales de comunicacion de aquellos involucrados en la implementacién

del plan de la calidad pueden ser presentados en forma de diagrama de flujo.
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La calidad de los proyectos de la Gerencia General de Proyectos y
Construccion, estara bajo la autoridad y responsabilidad del lider del Proyecto,
inspector e involucrados en el mismo; todo de conformidad con el Sistema de
Gestion de la Calidad de la Empresas y en cumplimiento de los objetivos
descritos en la seccion anterior. Ademas, sera el encargado autorizar cambios o

desviaciones del plan de la calidad.

El equipo de control de proyectos seré el encargado de asegurarse de que
las actividades requeridas para el sistema de gestion de la calidad o el contrato
sean planificadas, implementadas y controladas, y se dé seguimiento a su

progreso.

6.5.- Control de documentos y datos

Para documentos y datos aplicables al caso especifico, el plan de la calidad

deberia indicar:

a) cémo seran identificados los documentos y datos;
b) por quién seran revisados y aprobados los documentos y datos;
C) a quién se le distribuiran los documentos, o se le notificara su disponibilidad;
d) cémo se puede obtener acceso a los documentos y datos.
Para todo lo referente al control de documentos y datos, en cuanto a:

identificacion, distribucion, acceso revisidn y aprobacion, se debera aplicara el

Plan de Gestién de las Comunicaciones.

6.7.- Control de los registros
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El plan de la calidad deberia declarar qué registros deberian establecerse y
como se mantendran. Dichos registros podrian incluir registros de revision del
disefio, registros de inspeccion y ensayo/prueba, mediciones de proceso,
ordenes de trabajo, dibujos, actas de reuniones. Los asuntos a ser considerados

incluyen los siguientes:

a) coémo, dénde y por cuanto tiempo se guardaran los registros;

b) cuales son los requisitos contractuales, legales y reglamentarios, y como se

van a satisfacer;

c) en qué medio se guardaran los registros (tal como papel o medios

electronicos);

d) como se definiran y cumpliran los requisitos de legibilidad, almacenamiento,

recuperacion, disposicion y confidencialidad;

e) qué métodos se utilizaran para asegurarse de que los registros estan

disponibles cuando sea requerido;
f) qué registros se proporcionaran al cliente, cuando y por qué medios;
g) donde sea aplicable, en qué idioma se proporcionaran los registros de texto;
h) la eliminacion de registros.

Los registros de los proyectos de la Gerencia de Proyectos y Construccion,
se manejaran en formato fisico y digital, registros de inspeccién vy
ensayo/prueba, mediciones de proceso, Ordenes de trabajo, dibujos, actas de
reuniones, minutas de campo, entre otros. Los archivos y los registros deberan

ser conservados en un servidor o en archimovil por un periodo no menor de

cinco (5) afios, después que haya vencido el periodo de garantia.

60



6.7.- Recursos

6.7.1.- Provision de recursos

El plan de la calidad deberia definir el tipo y cantidad de recursos necesarios
para la ejecucion exitosa del plan. Estos recursos pueden incluir materiales,

recursos humanos, infraestructura y ambiente de trabajo.

Cuando un recurso particular tiene disponibilidad limitada, el plan de la
calidad puede necesitar identificar como se va a satisfacer la demanda de varios
productos, proyectos, procesos o contratos concurrentes.

6.7.2.- Materiales

Cuando hay caracteristicas especificas para materiales requeridos (materias
primas y/o componentes), deberan declararse o hacer referencia en el plan de la
calidad a las especificaciones o normas con las cuales los materiales tienen que

ser conformes.

6.7.3.- Recursos humanos

El plan de la calidad deberia especificar, donde sea necesario, las
competencias particulares requeridas para las funciones y actividades definidas
dentro del caso especifico. El plan de la calidad deberia definir cualquier

formacion especifica u otras acciones requeridas en relacion con el personal.

Esto deberia incluir:

a) la necesidad de nuevo personal y de su formacion;
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b) la formacion del personal existente en métodos de operacion nuevos 0O

revisados.

También deberia considerarse la necesidad o la capacidad de aplicacion de

estrategias de desarrollo en grupo y de motivacion.

6.7.4.- Infraestructura y ambiente de trabajo

El plan de la calidad deberia indicar los requisitos particulares del caso
especifico con respecto a la instalacidon para la fabricacion o el servicio, espacio
de trabajo, herramientas y equipo, tecnologia de informacion y comunicacion,
servicios de apoyo y equipo de transporte necesarios para su terminacion con
éxito.

Donde el ambiente de trabajo tiene un efecto directo sobre la calidad del
producto o proceso, el plan de la calidad puede necesitar especificar las
caracteristicas ambientales particulares, por ejemplo:

a) el contenido de particulas suspendidas en el aire para una sala limpia;
b) la proteccion de los dispositivos sensibles electrostaticamente;

c) la proteccion contra dafios biolégicos;

d) el perfil de temperatura de un horno;

e) laluz ambiental y la ventilacién;

A continuacion se describen los diferentes recursos humanos, materiales, de
infraestructura y ambiente de trabajo necesarios para la ejecucion exitosa de los
proyectos::

e Equipo de trabajo en oficinas (Gerente de Proyectos, Lider del proyecto,

Ingeniero Electricista, Ingeniero Civil, Ingeniero Mecanico)
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e Equipo de trabajo en sitio de la obra (Inspectores, Fiscales de obras,
Topdégrafos, Proyectistas).

e Instalaciones provisionales en obra con oficinas debidamente
acondicionadas y equipadas.

e Vehiculos.

e Equipos y sistemas de comunicaciones, paguetes de computacion.

Se deberéa contar con un laboratorio en el sitio de la obra debidamente equipado
y certificado por SENCAMER (Servicio Autbnomo Nacional de Normalizacion
Calidad, Metrologia y Reglamentos Técnicos) para las pruebas y ensayos a
efectuar para el control de calidad. En los proyectos donde sea necesario, esto

es conveniente en proyectos grandes.

6.8.- Requisitos

El plan de la calidad deberia incluir o hacer referencia a los requisitos a ser
cumplidos para el caso especifico. Puede incluirse una perspectiva general
sencilla de los requisitos para ayudar a los usuarios a entender el contexto de su
trabajo, por ejemplo el bosquejo de un proyecto. En otros casos, puede ser
necesaria una lista exhaustiva de requisitos, desarrollada a partir de los

documentos de entrada.

El plan de la calidad deberia indicar cuando, cOmo y por quién o por quiénes
seran revisados los requisitos especificados para el caso especifico. El plan de
la calidad también deberia indicar como se registraran los resultados de esta

revision y como se resolveran los conflictos o ambigtiedades en los requisitos.
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En general los principales trabajos o proyectos que realiza la Gerencia

General de Proyectos y Construccion, son los siguientes:

Construccion de acueductos, para abastecimiento de aguas potable.
Instalaciéon de tuberias de aguas servidas o redes de cloacas, para
saneamiento de las distintas comunidades.

Construccién y rehabilitacion de plantas de Tratamiento de aguas potable.
Construccion y rehabilitacion de estaciones de bombeo de agua potable y
aguas servidas.

Construccion y rehabilitacion de tanques de almacenamiento de agua

potable.

Entre los requisitos especificos que debera cumplir el Contratista de las

diferentes Obras se mencionan:

En general, el contratista que lleve a cabo los proyectos debera cumplir a
cabalidad las especificaciones técnicas, la ingenieria de detalles, es decir,
los planos y normas bajo las cuales se deberé ejecutar el proyecto. Asi
como también el cronograma de ejecucion con el fin de no alterar el

tiempo, costo, alcance y calidad del proyecto.

6.9.- Comunicacion con el cliente

El plan de la calidad deberia indicar lo siguiente:

quién es responsable de la comunicacién con el cliente en casos particulares;

los medios a utilizar para la comunicacion con el cliente;

cuando corresponda, las vias de comunicacion y los puntos de contacto para

clientes o funciones especificos;

los registros a conservar de la comunicacion con el cliente;

el proceso a seguir cuando se reciba una felicitacion o queja de un cliente.
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En general, se utilizara el plan de gestion de las comunicaciones del proyecto
para tratar todo lo referente a las comunicaciones entre Hidrobolivar y el

Contratista.

El Inspector sera el responsable de canalizar todas las dudas, problematicas,
ambigiiedades y acciones, sin embargo, cualquier decision debera ser
consultada al Gerente de Proyectos y lider del proyecto, quién dara la respuesta
definitiva.

Cualquier duda con las especificaciones el encargado de la obra por el
Contratista las documentar4 por escrito y formalizara su entrega ante el
Ingeniero Inspector de Hidrobolivar, quién preparara la respuesta, la cual debera
estar conforme por el Gerente del Proyecto y luego la circulara de acuerdo con

el plan de comunicaciones del proyecto.

Se deberan llevar a cabo reuniones semanales de control y seguimiento para
conocer sobre el avance de la obra y definir las acciones de control para corregir
las desviaciones a que hubiere lugar. Se levantaran minutas para documentar
los puntos tratados en dichas reuniones. El responsable de estas actividades
serd el Ingeniero Inspector, quién utilizard el plan de comunicaciones del
proyecto para dar a conocer esta informacion entre todos los interesados que

tengan competencia en esta materia.

Ademas, en obra se llevaran minutas, libro de diario y ordenes de trabajo
(OT), las cuales se elaboraran para documentar cambios de alcance,
imprevistos, decisiones en campo. El responsable del seguimiento vy
cumplimiento de estos compromisos sera el Ingeniero Inspector por parte de

Hidrobolivar.

65



6.10.- Disefio y desarrollo

6.10.1.- Proceso de disefio y desarrollo

El plan de la calidad deberia incluir o hacer referencia al plan o planes para el

disefio y desatrrollo.

Conforme sea apropiado, el plan de la calidad deberia tener en cuenta los
codigos aplicables, normas, especificaciones, caracteristicas de calidad y
requisitos reglamentarios. Deberia identificar los criterios por los cuales deberian
aceptarse los elementos de entrada y los resultados del disefio y desarrollo, y
cdmo, en qué etapa o etapas, y por quién deberian revisarse, verificarse y

validarse los resultados.

El disefio y desarrollo es un proceso complejo y deberia buscarse una
orientacion en fuentes apropiadas, incluyendo los procedimientos de disefio y

desarrollo de la organizacion.

El responsable de llevar a cabo el desarrollo y disefio del proyecto, sera el
ingeniero Lider del proyecto, el cual debera realizar visita al sitio antes de dar
inicio al disefio, se debera plantear el alcance del proyecto, una vez aprobado
por el Gerente del Proyecto, se llevara a cabo la ingenieria de detalles del
mismo. Antes de iniciar la ejecucion de la obra se debera realizar una visita al
sitio con representantes de Inspeccion y Proyectos de Hidrobolivar, levantar una
minuta de visita técnica, donde se evidencie los puntos tratados y la informacién

solicitada por el inspector al proyectista.

6.10.2.- Control de cambios del disefio y desarrollo

El plan de la calidad deberia indicar lo siguiente:
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b)

f)

9)

como se controlaran las solicitudes de cambios al disefio y desarrollo;
quién esté autorizado para iniciar la solicitud de cambio;

como se revisaran los cambios en términos de su impacto;

quién esté autorizado para aprobar o rechazar cambios; y

como se verificara la implementacion de los cambios.

6.11.- Compras

El plan de la calidad deberia definir lo siguiente:

las caracteristicas criticas de los productos comprados que afecten a la calidad

del producto de la organizacion;

cdmo se van a comunicar esas caracteristicas a los proveedores, para
permitir el control adecuado a lo largo de todo el ciclo de vida del producto o

servicio;
los métodos a utilizar para evaluar, seleccionar y controlar a los proveedores;

donde sea apropiado, los requisitos para los planes de la calidad del proveedor

y otros planes, y su referencia;

los métodos a utilizar para satisfacer los requisitos pertinentes de
aseguramiento de la calidad, incluyendo los requisitos legales vy

reglamentarios que apliquen a los productos comprados;

como pretende verificar la organizacion la conformidad del producto

comprado respecto a los requisitos especificados; y

las instalaciones y servicios requeridos que seran contratados externamente.
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Todos los materiales, equipos e instrumentos, deberan ser suministrados por el
Contratista con su correspondiente certificado de calidad y debidamente

facturados.

Se utilizaran las especificaciones particulares de la obra para verificar la
conformidad de los productos comprados, los cuales deberan igualar o superar
los requerimientos establecidos. La Gerencia General de Proyectos vy
Construccién no lleva a cabo este proceso.

6.12.- Produccién y prestacion del servicio

La produccion y prestacion del servicio, conjuntamente con los procesos
pertinentes de seguimiento y medicion, comunmente forman la parte principal del
plan de la calidad. Los procesos involucrados variaran, dependiendo de la
naturaleza del trabajo. Por ejemplo, un contrato puede involucrar la fabricacion,
instalacion y otros procesos posteriores a la entrega. La interrelacion entre los
diversos procesos involucrados se puede expresar eficazmente a través de la

preparacién de mapas de proceso o diagramas de flujo.

Puede ser necesario verificar los procesos de produccién y servicio, para
asegurarse de que son capaces de producir los resultados requeridos; dicha
verificacion deberia llevarse a cabo siempre si el resultado de un proceso no

puede ser verificado por un seguimiento o medicion subsiguiente.

El plan de la calidad deberia identificar los elementos de entrada, las
actividades de realizacion y los resultados requeridos para llevar a cabo la
produccion y/o la prestacion del servicio. Conforme sea apropiado, el plan de la

calidad deberia incluir o hacer referencia a lo siguiente:
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d)

f)
9)

h)

las etapas del proceso;
los procedimientos documentados e instrucciones de trabajo pertinentes;

las herramientas, técnicas, equipo y métodos a utilizar para lograr los
requisitos especificados, incluyendo los detalles de cualquier certificacion

necesaria de material, producto o proceso;

las condiciones controladas requeridas para cumplir con los acuerdos

planificados;

los mecanismos para determinar el cumplimiento de tales condiciones,
incluyendo cualquier control estadistico u otros controles del proceso

especificados;

los detalles de cualquier calificacion y/o certificacion necesaria del personal;
los criterios de entrega del trabajo o servicio;

los requisitos legales y reglamentarios aplicables;

los cédigos y préacticas industriales.

Cuando la instalacion o la puesta en servicio sean un requisito, el plan de la

calidad deberia indicar como serd instalado el producto y qué caracteristicas

tienen que ser verificadas y validadas en ese momento.

Cuando el caso especifico incluya actividades posteriores a la entrega (por

ejemplo servicios de mantenimiento, apoyo o formacién), el plan de la calidad

deberia indicar cobmo pretende la organizacion asegurar la conformidad con los

requisitos aplicables, tales como:

a)

b)

los estatutos y reglamentos;

los cédigos y préacticas industriales;
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c) la competencia del personal, incluyendo personal en formacion;

d) la disponibilidad de apoyo técnico inicial y continuo durante el periodo de

tiempo acordado.

Los trabajos objeto de las obras llevadas a cabo en Hidrobolivar, seran
realizados integramente en sitio, de acuerdo con las especificaciones técnicas
particulares, de conocimiento por el Contratista. No deberan quedar pendientes
trabajos ni procuras, luego de ser firmada el acta de entrega. Para estas obras,

no estan previstas pruebas ni puesta en marcha de equipos.

6.13.- Identificacion y trazabilidad

Donde sea apropiada la identificacion del producto, el plan de la calidad
deberia definir los métodos a utilizar. Cuando la trazabilidad sea un requisito, el
plan de la calidad deberia definir su alcance y extension, incluyendo cémo seran

identificados los productos afectados.

El plan de la calidad deberia indicar:

a) como se van a identificar los requisitos de trazabilidad contractuales, legales

y reglamentarios, y cOmo se van a incorporar a los documentos de trabajo;

b) qué registros se van a generar respecto a dichos requisitos de trazabilidad, y

como se van a controlar y distribuir; y

c) los requisitos y métodos especificos para la identificacion del estado de

inspeccion y de ensayo/prueba de los productos.
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6.14.- Propiedad del cliente

El plan de la calidad deberia indicar:

a) como se van a identificar y controlar los productos proporcionados por el
cliente (tales como material, herramientas, equipo de ensayo/prueba,

software, datos, informacion, propiedad intelectual o servicios),

b) los métodos a utilizar para verificar que los productos proporcionados por el

cliente cumplen los requisitos especificados,

c) como se controlaran los productos no conformes proporcionados por el

cliente; y

d) cémo se controlara el producto dafiado, perdido o inadecuado.

En todas las obras debera existir un puesto de vigilancia (si aplica) para el
registro y control de acceso de personas, vehiculos y materiales. El contratista
debera identificar y carnetizar a todo el personal que trabajard en la obra, para
ingresar a la misma deberén portar su carnet en un sitio visible. Ademas, debera
entregar un listado con la identificacion personal de cada uno de los

trabajadores.

El contratista debera identificar claramente todo material, equipo e
instrumentos que daban ingresar a la obra. Este debera ser registrada en el libro
de registro del proyecto, también deberan acompafarlo con copia de su factura o

constancia de propiedad.

6.15.- Preservacion del producto

El plan de la calidad deberia indicar:
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a) los requisitos para la manipulacion, almacenamiento, embalaje y entrega, y

como se van a cumplir estos requisitos; y

b) (si la organizacion va a ser responsable de la entrega) como se entregara el
producto en el sitio especificado, de forma tal que asegure que sus

caracteristicas requeridas no se degraden.

Todo material o equipo que suministre el Contratista debera ser manipulado,
embalado y almacenado de acuerdo con las especificaciones del fabricante, de
forma tal que se asegure que sus caracteristicas requeridas no se degraden.

6.16.- Control del producto no conforme

El plan de la calidad deberia definir como se va a identificar y controlar el
producto no conforme para prevenir un uso inadecuado, hasta que se complete
una eliminacion apropiada o una aceptacion por concesion. El plan de la calidad
podria necesitar definir limitaciones especificas, tales como el grado o tipo de
reproceso 0 reparacion permitida, y como se autorizard el mencionado

reproceso o reparacion.

Para evidenciar el proceso de control del producto no conforme, se utilizara
el formulario: Reporte de no conformidad. Este lo llevara a cabo el Ingeniero

Inspector de la obra.

6.17.- Seguimiento y medicion

Los procesos de seguimiento y medicion proporcionan los medios por los
cuales se obtendra la evidencia objetiva de la conformidad. En algunos casos,
los clientes solicitan la presentacion de los planes de seguimiento y medicién
(generalmente denominados “planes de inspeccion y ensayo/prueba”) solos, sin

otra informacion del plan de la calidad, como una base para dar seguimiento a la
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conformidad con los requisitos especificados.

a)
b)

c)

d)

f)

g)

h)

El plan de la calidad deberia definir lo siguiente:

el seguimiento y medicion a ser aplicado a procesos y productos;
las etapas en las cuales deberian aplicarse;

las caracteristicas de la calidad a las que se va a hacer seguimiento y

medicion en cada etapa;
los procedimientos y criterios de aceptacion a ser usados;
cualquier procedimiento de control estadistico del proceso a ser aplicado;

cuando se requiere que las inspecciones o0 los ensayos/pruebas sean
presenciados o llevados a cabo por autoridades reglamentarias y/o clientes,
por ejemplo:

un ensayo/prueba, o series de ensayos/pruebas (a veces denominados
ensayos/pruebas tipo”), encaminados a la aprobacion de un disefo y
llevados a cabo para determinar si el disefio es capaz de cumplir los
requisitos de la especificacion del producto,

ensayo/prueba en el sitio incluyendo aceptacion,
verificacion del producto, y
validacion del producto;

donde, cuando y coOmo la organizacion pretende, o el cliente o las
autoridades legales o reglamentarias se lo requieren, utilizan terceras partes

para desarrollar inspecciones o ensayos/pruebas;

los criterios para la liberacion del producto.
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El plan de la calidad deberia identificar los controles a utilizar para el equipo de
seguimiento y medicion que se pretende usar para el caso especifico,

incluyendo su estado de confirmacion de la calibracién.

Las reuniones de control y seguimiento de los proyectos, se realizaran
semanalmente, en presencia de los representantes del: Contratista, Cons
Inspeccion y Proyectos de Hidrobolivar. El progreso se registrara sobre
diagramas de tiempo y en el cronograma general del proyecto sobre una base
semanal. Debera contarse con un programa que dispare una advertencia en
color amarillo cuando la desviacion esta entre el 5% y 10% y en color rojo

(criticidad) cuando la desviacion supera el 10%.

6.18.- Auditoria

Las auditorias pueden utilizarse para varios propagsitos, tales como:

a) dar seguimiento a la implementacion y eficacia de los planes de la calidad;
b) dar seguimiento y verificar la conformidad con los requisitos especificados;
c) la vigilancia de los proveedores de la organizacion;

d) proporcionar una evaluacion objetiva independiente, cuando se requiera,

para cumplir las necesidades de los clientes u otras partes interesadas.

El plan de la calidad deberia identificar las auditorias a ser llevadas a cabo
para el caso especifico, la naturaleza y extension de dichas auditorias y cOmo

deberian utilizarse los resultados de las auditorias.

74



e Administracién de la Propuesta

Una vez aprobado el Plan de la Calidad propuesto, por el Gerente General y
Gerentes de cada una de las gerencias involucradas en todos los procesos de
los proyectos, en estudio, correspondera a la Gerencia General de Proyectos y

Construccién de Hidrobolivar la implementacion del mismo.
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CAPITULO VI

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

Conclusiones

La presente investigacion se centro en el desarrollo de una metodologia
para proponer un Plan de la Calidad para la Gestion de los Proyectos de
la Gerencia General de Proyectos y Construccion de Hidrobolivar,
tomando en cuenta lo perteneciente a la Gerencia del Desempefio,
(calidad) y la Norma ISO 10005:2005.

Con la propuesta desarrollada en esta investigacion: “Plan de la Calidad
para la Gestidén de los Proyectos de la Gerencia General de Proyectos y
Construccion de Hdrobolivar’, fundamentado en la Norma SO
10005:2005”, se logré respuesta a cada uno de los objetivos planteados

inicialmente.

En el Plan de la Calidad desarrollado mediante esta investigacion, se
documentan diferentes acciones y criterios, para gestionar y asegurar la
calidad de manera sistematica y con mayor probabilidad de éxito del
proyecto desde la fase de inicio hasta la fase de finalizacion del proyecto.
El presente trabajo se realizd6 enmarcado en los enfoques de
investigacion aplicada, propios de las Areas de Ciencias Administrativas y

de Gestion.

El Plan de la Calidad desarrollado en esta investigacion, sera revisado y
conformado por el Gerente General, el Gerente de Proyectos, Jefe de
Administracion de Contratos y Gerente de Inspeccién, para su aplicacion

e implementacion inmediata.
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De acuerdo a los elementos que debe tener todo plan de la calidad, se
pudo observar que la Gerencia General de Proyectos y Construcciéon

presenta debilidades, en el cumplimiento de la calidad de los proyectos.

Con el plan de la calidad se desarrollaron formatos, que actualmente la
Gerencia General de Proyectos y Construccidon no maneja, ni emplea
para la realizacién de los proyectos. Con los cuales se podra mejorar el

éxito y calidad de los mismos.

Recomendaciones:

El Plan de la Calidad propuesto, puede servir de guia para la elaboracién
de planes de la calidad para cualquier proyecto que se ejecute en la
Hidrologica.

Se debe realizar un plan de la calidad para cada una de las Gerencias
(Proyectos, Administracion de Contratos e Inspeccion) que conforman la
Gerencia General de Proyectos y Construccion de Hidrobolivar, que sea
elaborado por grupos de trabajo.

Es importante que las Organizaciones dediquen recursos para la
elaboracién de los planes de la calidad, para implantacién, seguimiento y
control; dado que ello representa un factor clave de éxito en la

consecucién de los objetivos de los proyectos.
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