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RESUMEN

La Firma de contadores Ernst & Young Venezuela, posee un plan de gestion de la
calidad para todos los proyectos que desarrolla. El area de Advisory, una de las areas
que integra los servicios que presta la Firma, ha planteado la necesidad de evaluar el
Plan de Gestién de la Calidad y conocer el grado de cumplimiento del mismo en los
proyectos que desarrolla. El no cumplimiento de este plan de la calidad, podria tener
implicaciones graves para la Firma tales como: pérdida de clientes, pérdida de la
representacion local de la Firma y pérdida de prestigio a nivel internacional. En este
sentido, este Trabajo Especial de Grado tuvo como objetivo general: Evaluar el Plan de
Gestion de la Calidad de la Firma Ernst & Young Venezuela en los proyectos que
desarrolla Advisory, mediante la comparacion del mismo con las buenas préacticas del
PMI. Para este estudio se escogieron dos proyectos desarrollados durante el Gltimo
semestre del afo 2011. El tipo de investigacion fue evaluativa-aplicada y el disefio
documental no experimental. Las técnicas de recoleccién y procesamiento de datos
que se seleccionaron fueron: observacion documental, analisis documental vy
entrevistas no estructuradas, aplicando como instrumentos: lista de verificacion vy
matriz de ponderacion. El resultado obtenido fue: en ambos proyectos no se utilizaron
oportunamente las herramientas que sugieren tanto el PMI como Ernst & Young para
asegurar la calidad, y monitorear las desviaciones de los proyectos. Tampoco se llevd
un registro de lecciones aprendidas, y, no se realizé la induccion debida al equipo de
trabajo, previo al inicio de los proyectos.

Palabras Clave: Proyecto, Calidad, Gestién de Calidad, Plan de Gestion de la Calidad.

Linea de Trabajo: Gerencia de la Calidad en Proyectos.
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INTRODUCCION

La calidad es uno de los factores que influye y es determinante en el éxito de una
organizacion y los proyectos que ésta desarrolle. Para el logro de este éxito es
necesario entender ampliamente los objetivos, necesidades y requerimientos de cada
proyecto. Una vez entendidos éstos, se debe disehar una planificacion de todas las
actividades, tiempo, recursos y costos que se involucraran dentro de la ejecucion del
mismo y que aseguraran que las actividades se hagan como deben ser. Una de las
herramientas que colabora para que la planificacion se cumpla, y que cada etapa del

proyecto obtenga los productos esperado es la Gestion de la Calidad.

Mediante la gestion de la calidad, la Gerencia de las Organizaciones participan en la

definicidon, analisis y garantia de los productos o servicios que se ofertan, interviniendo

con las siguientes actuaciones:

¢ Definiendo objetivos de la calidad, relacionando los intereses de las empresas
con las necesidades de los clientes.

e Consiguiendo que los productos o servicios que se ofrecen estén alineados a los
objetivos de los mismos, facilitando todas las herramientas necesarias para
lograrlo.

e FEvaluando y vigilando que se alcance la calidad deseada.

¢ Mejorando continuamente, transformando los objetivos y consecuencias de la

calidad en un proceso dinamico y evolutivo.

Los mercados en los que se desenvuelven las empresas se han vuelto muy
competitivos, lograr diferenciacion, prestigio y fidelidad de los clientes, ya no se basa
en ofrecer los mejores precios 0 una diversidad de productos, es necesario, ademas,
ofrecer calidad; esta calidad debe estar orientada a satisfacer las necesidades vy
expectativas del cliente. La satisfaccion del cliente depende no sélo de la calidad de los
servicios sino también de las expectativas del mismo. El cliente esta satisfecho cuando

los servicios cubren o exceden sus expectativas.




Las empresas de servicios profesionales como es el caso de Ernst & Young,
representada en Venezuela por la firma de contadores Mendoza, Delgado, Labrador &
Asociados, no estan exentas a los desafios que representa la satisfaccion de los
requerimientos de los clientes tanto nacionales como internacionales, y la busqueda del
aumento de la eficiencia y eficacia de su gestién operacional, motivados principalmente
por la competencia interna y externa del mercado, asi como por las consecuencias de

las fallas de calidad de los servicios.

Ernst & Young Venezuela es una de las tres principales firmas a nivel nacional y
representa a una de la cuatro firmas de Contadores mas importantes a nivel mundial,
por lo que la calidad de sus servicios es uno de los mas grandes activos que posee.
Para asegurarse que esta calidad sea plasmada en todos sus servicios, la firma
desarroll6 un Programa de Aseguramiento de la Calidad denominado Quality
Assurance Program (QA Program), el cual debe ser aplicado en todos los servicios que
ofrece la firma a través de sus distintas lineas de servicio, y su objetivo es la definicion
de un servicio de calidad para la ejecuciéon de proyectos o trabajos de asesoria que
tengan como resultado una experiencia superior para el cliente, una gestion eficaz de
riesgos y una mayor rentabilidad.

Basado en la importancia que la calidad representa para Ernst & Young Venezuela, y
en lo vital que es la aplicabilidad del programa de aseguramiento de la calidad (QA
Program) en los proyectos y servicios que presta, el area de Advisory, una de las lineas
de servicio de esta firma, ha expuesto la necesidad de validar si el plan de gestion de la
calidad esta siendo cumplido a cabalidad en los proyectos que se ejecutan, y si el
mismo abarca los estandares de calidad que deben evaluarse en un proyecto. Para
ello, en este trabajo especial de grado se desarrollé un estudio evaluativo del QA
Program en los proyectos del area de Advisory, asi como también una comparacién del
este plan con las buenas practicas establecidas por el PMI| en el PMBOK (2008) acerca

de la gestion de la calidad. El estudio esta estructurado en siete capitulos de la

siguiente manera:




e “Capitulo | La Propuesta de Investigacion”: Comprendido por el
planteamiento del problema, los objetivos generales y especificos, la justificacion
de la investigacion, el alcance y las limitaciones de la investigacion; todo ello
para exponer las premisas que sustentan la realizacion de este trabajo especial
de grado.

e “Capitulo Il Marco Tedrico y Conceptual”: Conformado por los antecedentes
de la investigaciéon y las bases teoricas que sustentan esta investigacion, tales
como definiciones de: proyecto, gerencia, gerencia de proyectos, calidad,
gestion de calidad, plan de gestion de la calidad, planificacion de la calidad,
aseguramiento de la calidad y control de la calidad.

e “Capitulo Il Marco Metodolégico”: Compuesto por el tipo y disefio de
investigacion, la poblacion y muestra de la investigacion, las variables
estudiadas, la metodologia utilizada para la recoleccion, procesamiento vy
andlisis de datos; fases de la investigacion y las consideraciones éticas para el
uso correcto de la informacion.

e “Capitulo IV Marco Organizacional”: Comprendido por una breve resena
histérica de la empresa en estudio, su misién, visién, valores, compromiso,
lineas de servicio y organigrama.

e “Capitulo V Presentacion y Analisis de Resultados”: Conformado por las
respuestas a las preguntas y objetivos planteados en el trabajo de investigacion,
incluye la interpretacion de datos contenidos en cuadros, graficos y tablas.

e “Capitulo VI Evaluacion del Proyecto”: Compuesto por la evaluacion del
cumplimiento de cada uno de los objetivos especificos del trabajo de
investigacién.

e “Capitulo VIl Conclusiones y Recomendaciones”: Comprendido por las
principales conclusiones y recomendaciones producto del trabajo elaborado, en

funcion de los objetivos planteados en la investigacion.

Finalmente se presentan las referencias bibliograficas que respaldan el Trabajo

Especial de Grado.




CAPITULO |

LA PROPUESTA DE INVESTIGACION
1.1 Planteamiento del Problema

El control de calidad es la actividad técnica y administrativa mediante la cual se miden
las caracteristicas de calidad de un producto, se comparan con especificaciones o
requisitos y se toman acciones correctivas apropiadas cuando existe discrepancia entre
el funcionamiento real y el estandar. El aseguramiento de la calidad contribuye a
mejorar la productividad, reducir los costos de servicios y producciéon y lograr mayor
penetracién en el mercado; es un factor clave que lleva a una empresa al éxito en los

negocios, al crecimiento y a una posicidbn mas competitiva.

La Firma de Contadores Mendoza, Delgado, Labrador y Asociados, representante en
Venezuela de la Firma Internacional de Contadores Ernst & Young, actualmente posee
un plan de gestion de la calidad para todos los proyectos y/o trabajos que desarrolla
(QA Program). Este plan de gestion de la calidad se encuentra pre-establecido por la
Firma Internacional Ernst &Young y aplica para todas las representadas en cualquier
parte del mundo. EI| area de Advisory, una de las areas que integra los diversos
servicios que presta la Firma, encargada de proyectos de asesoramiento orientados a
la gestion de riesgos, transformacion de rendimiento, mejora de procesos, optimizacion
de costos, maximizacion de ingresos, tecnologia y seguridad de la informacion, entre
otros, ha planteado la necesidad de realizar una evaluacién del plan de gestion de la
calidad que actualmente posee la firma y de su aplicabilidad a los proyectos que el area
desarrolla en Venezuela. Adicionalmente, necesita conocer si este plan de gestién de la
calidad esta alineado con las mejores practicas establecidas por el PM!| en el PMBOK
(2008) referente a la Gestion de la Calidad, de manera que se pueda asegurar que esta
siendo implementado considerando las mejores practicas en cuanto a Gerencia de

Proyectos se refiere, y, en caso de existir brechas, determinar la implementacion de

medidas correctivas.




Ante esta situacion se plantearon las siguientes interrogantes de investigacion: ;Cual
es el grado de cumplimiento del Plan de Gestion de la Calidad de Ernst & Young
Venezuela, en los proyectos desarrollados en el Area de Advisory? ¢ Qué elementos
incluidos en el Plan de Gestién de la Calidad de Ernst & Young Venezuela se
encuentran alineados con los objetivos de Gestiéon de la Calidad y mejores practicas
establecidas por el PMI en el PMBOK (2008)? ;Qué recomendaciones pueden surgir

para mejorar el plan de gestion de la calidad de la firma como resultado de la

evaluacién que se ejecutara?

Para la solucion de este problema se requirid realizar un estudio o investigacién
evaluativa por parte de un especialista. El problema estuvo enmarcado dentro del

campo de Gerencia de Proyectos, especificamente dentro de la linea de trabajo de
Gerencia de la Calidad.

1.2 Objetivos de la Investigacion
1.2.1 Objetivo General

Evaluar el Plan de Gestién de la Calidad de la Firma Ernst & Young Venezuela en los
proyectos que desarrolla el area de Advisory, mediante la comparacion del mismo con

el modelo tedrico del PMI en cuanto a Gestion de la Calidad.

1.2.2 Objetivos Especificos

e Describir los elementos que conforman el plan de gestion de la calidad de
Ernst & Young Venezuela.

e Determinar la aplicabilidad del plan de gestiéon de la calidad de Ernst & Young
Venezuela en los proyectos desarrollados en el area de Advisory.

e Determinar el grado de relacion entre el plan de gestion de la calidad Ernst &
Young Venezuela para los proyectos de Advisory, con respecto a las buenas

practicas de gestion de la calidad establecidas por el PMI.




1.3 Justificacion

El proceso de gestion de la calidad es un pilar importante en el desarrollo de un

proyecto para asegurar que los objetivos del mismo se estan cumpliendo y que los

stakeholders estan satisfechos.

Para la Firma Ernst & Young la calidad, ademas de un pilar, es su consigna
internacional de servicio “Quality in Everything we do” (Calidad en todo lo que
hacemos). El prestigio y la reputacion de una firma de Contadores es el factor mas
importante que determinara su éxito o fracaso, la independencia, profesionalismo de su
capital humano, la integridad y transparencia en cada uno de los servicios que ofrece,
determinaran la permanencia de la Firma en el mercado. Por este motivo, todas las
firmas representantes de Ernst & Young alrededor del mundo, cada cierto tiempo son
sometidas a una revision de calidad, donde un comité elige varios proyectos
desarrollados durante el periodo de revision y evalua que los mismos hayan cumplido

con el QA Program (plan de aseguramiento de la calidad de la Firma).

El no cumplimiento de este programa de calidad en los proyectos, dependiendo de los
elementos que hayan fallado en la revision podria tener implicaciones graves, tales
como: pérdida de clientes, pérdida de la representacién local de la Firma y pérdida de

reputacion y prestigio de la Firma a nivel internacional.

Realizar este estudio evaluativo del plan de gestidon de la calidad, y una comparacion
de los elementos que contempla este plan versus los que establece el PMI, permite al
area de Advisory conocer si efectivamente se estd cumpliendo con el objetivo que
establece una correcta gestién de la calidad de un proyecto, si ese plan esta alineado a
los proyectos que se ejecutan, si los proyectos estan siendo desarrollados de manera
integra, correcta y cumpliendo con los objetivos y expectativas del cliente, y si se esta
midiendo efectivamente la calidad de los mismos, ya sea por su naturaleza, volumen o
riesgo. Adicionalmente, este evaluacion ayudara a la proyeccion del resultado que se

obtendria en la revision de calidad que realiza Ernst & Young a todas sus




representadas, a identificar cualquier debilidad del disefio del plan de gestién de la
calidad, establecer las recomendaciones para mejorarlo y sirve de ayuda a la gerencia

para determinar la factibilidad de implementar estas mejoras.

1.4 Alcance y Limitaciones

El presente trabajo especial de grado se limité a evaluar el plan de gestién de calidad
de los proyectos de la Firma Ernst & Young Venezuela, especificamente los
desarrollados por la linea de servicios o area denominada Advisory, de la sede de la
ciudad de Caracas. Dentro de las actividades generales que se realizaron en este

trabajo se encuentran las siguientes:

e Revisién de los elementos del plan de gestion de calidad que posee la Firma.

e Evaluacion de la aplicabilidad del plan de gestion de calidad a los proyectos
ejecutados por el area de Advisory con una muestra aleatoria de 2 proyectos
desarrollados durante el periodo 2010-2011.

e Comparacion de los elementos contemplados en el plan de gestion de calidad
de la Firma, con respecto a los lineamientos establecidos por el PMI en el
PMBOK (2008) respecto a la gestion de la calidad.

e Elaboracion de recomendaciones como resultado de la evaluacion del plan de

gestion de calidad de la Firma.

No se contempldé como parte de este trabajo especial de grado, el disefio ni
implementacion de oportunidades de mejoras al plan de gestiéon de la calidad de la

Firma.




CAPITULO II

MARCO TEORICO Y CONCEPTUAL

2.1 Antecedentes

Para la elaboracion de este estudio se revisaron trabajos de investigacion elaborados
anteriormente y que directa o indirectamente estan relacionados con el tema
seleccicnado. Estos trabajos aportaron informacion y dieron una orientacion teérica y
metodologica, para realizar comparaciones e interpretaciones con respecto al tema de
investigacion desarrollado en el presente trabajo especial de grado. A continuacion se

presenta un breve resumen referencial y el aporte que fue tomado de cada uno de
ellos:

Escobar (2010), en su Trabajo Especial de Grado Evaluacion de la Gestion de la
Calidad y la Gestion de los Riesgos del Proyecto “Conversién de la Planta HYL Ii
A HYL III” de SIDOR y su impacto actual”, realizé basandose en la metodologia
propuesta por el Project Management Institute (PMI 2008), una evaluacion del proyecto
“Conversion de la Planta HYL || A HYL IlI” en donde determiné el nivel de gestion de
calidad y riesgo que se aplicod durante su ejecucion y el impacto de estos resultados en
la Gerencia del Desempefio del mismo. E! tipo de investigacion utilizado por el autor fue
una investigacion aplicada y evaluativa, ya que en base a conocimientos teéricos y
cientificos se acumuld evidencia confiable, para luego, a través del diagnostico y
evaluacion profunda, dar respuesta al problema y determinar en qué medida ciertas
actividades producen un resultado establecido previamente. Adicionalmente, el disefio
de investigacion fue clasificado como descriptiva no experimental, debido que se
describieron con precision las caracteristicas de un proyecto en su contexto natural sin
intervenir o manipular las variables, evaluando su comportamiento en un momento
unico. La unidad de analisis que contempld esta investigacion fue el proyecto de

“Conversion de la planta HYL Il a Proceso HYL Ili de SIDOR”. De este trabajo se tomé
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como aporte las bases tedricas, las técnicas y herramientas de recoleccion vy
procesamiento de datos, y los elementos del marco metodolégico.

Palabras clave: Proyecto, Gerencia del Desempefio, Gestion de la Calidad, Gestion de
los Riesgos.

Monsalve (2010), en su Trabajo Especial de Grado “Disefio de un Plan de Calidad
para los Proyectos de nuevos productos de Prepago de Digitel”, propuso,
basandose en la Norma ISO 10005:2005, un plan de gestién de la calidad que esta
conformado por todos los procesos, actividades y tareas que son ejecutadas por las
areas involucradas, para poder dar un mejor seguimiento y control de las mismas y que
los productos solicitados sean creados con la calidad requerida para satisfacer las
necesidades del cliente, y que, adicionalmente sirva como guia para los proyectos de
nuevos productos de las demas plataformas de Digitel. El disefio de investigacion
utilizado por el autor, fue una investigacion mixta (documental y de campo), asi mismo
fue contemplada dentro del ambito no experimental. Las unidades que estuvieron bajo
andlisis en este trabajo fueron las areas de la Corporacion Digitel que intervienen en el
disefio, desarrollo e implantacion de los proyectos de Prepago, que en este caso son:
Proyectos Prepago, Proyectos CRM, Proyectos Aplicaciones de Integracion, Soporte
Web, Soporte Configuracion Prepago, Soporte CRM vy las areas funcionales
(Mercadeo, ATC y Ventas). De este trabajo se tom6 como aporte las bases tedricas
relacionadas a las técnicas y herramientas de recoleccion y procesamiento de datos
propuestas por el autor.

Palabras clave: Plan, Calidad, Telecomunicaciones, Gestion de Calidad, Sistemas.

Ramos (2010), en su Trabajo Especial de Grado “Modelo para la Gestion de la
Calidad de Servicio en el area de Soporte Post-Pago de una Empresa de
Telecomunicaciones”, desarrollé un modelo de calidad de servicio para la atencion y
gestion de requerimientos y consultas de los clientes de la Coordinacién de Soporte
Post-pago de la empresa de Telecomunicaciones ETC Movil. El tipo de investigacion
utilizado por el autor fue investigacién mixta (documental y de campo) y proyectiva, ya

que la propuesta consiste en la investigacion, elaboracién y desarrollo de un modelo




operativo viable para solucionar problemas. Adicionalmente, su disefio fue descriptivo
transversal, no experimental. La unidad de analisis de este estudio fue la Coordinacion
de Soporte Post-pago de la Gerencia de Soporte Post- Pago e Inteligencia de Negocio,
y el sistema de gestion de la calidad para dar respuesta y atencion a los distintos
requerimientos recibidos, entorno que permiti6 dar un alcance limitado a la
investigacion, para concretar el logro de los objetivos planteados. De este trabajo se
tomaron como aporte las bases tedricas relacionadas con conceptos basicos y técnicas
y herramientas de recoleccion y procesamiento de datos.

Palabras clave: gestion, calidad, servicio, cliente, modelo.
2.2 Bases Teoricas
2.2.1 Proyecto

Segun el PMI (2008):

Es un esfuerzo temporal que se lleva a cabo para crear un producto,
servicio o resultado unico. La naturaleza temporal de los proyectos indica
un principio y un final definidos. El final se alcanza cuando se logran los
objetivos del proyecto o cuando se termina el proyecto porque sus
objetivos no se cumpliran o no pueden ser cumplidos, o cuando ya no
existe la necesidad que dio origen al proyecto (p.5).

Segun la Norma Covenin ISO 9000:2005, “proceso (3.4.1) Unico consistente en un
conjunto de actividades coordinadas y controladas con fechas de inicio y de
finalizacion, llevadas a cabo para lograr un objetivo conforme con requisitos (3.1.2)

especificos, incluyendo las limitaciones de tiempo, costo y recursos” (p.13).

Segun Casal (2005) “es la realizacién de una actividad compleja con un principio y final
establecidos, que tiende a alcanzar un objetivo claro y concreto, susceptible a
descomponerse en una serie de tareas interdependientes entre si en cuanto a su orden

de ejecucion” (p.3).
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Segun Serer (2006):

Operacion cientifica que lleva a conseguir, como objetivo fundamental, un
producto o servicio que incluye otros objetivos especificos con él
relacionados y predeterminados, por modificaciones de la realidad
exterior mediante unas acciones humanas que han sido seleccionadas y
ordenadas con anticipacion de acuerdo a unos criterios (p.37).

2.2.2 Gerencia

Para Mejia (2006), la gerencia implica el conocimiento de la organizacién en su
conjunto y la capacidad de liderazgo para generar acciones de comunicacion,
promocion, negociacion y persuasion que permitan el logro de objetivos. Consiste en el

desarrollo de los recursos humanos, tecnologicos y financieros.

Para Van Der Berghe (2005), gerenciar es hacer que los objetivos se logren en la
empresa, a través de las personas que trabajan en ella. Para que se puedan lograr los

objetivos que se establecen, se debe cumplir con ciertas actividades: Planear,
Organizar, Coordinar y Dirigir.

2.2.3 Gerencia de Proyectos

Para el PMI (2008), es la aplicacion de conocimientos, habilidades, herramientas y
técnicas a las actividades de un proyecto para cumplir con los requisitos del mismo. Se
logra mediante la aplicacién e integracién de los 42 procesos de la direccion de

proyectos, agrupados en 5 grandes procesos como lo son: Iniciacion, Planificacion,
Ejecucion, Seguimientos y Control.

Segun la Norma ISO 10006:2003 “planificacion, organizacion, seguimiento, control e

informe de todos los aspectos de un proyecto (3.5) y la motivacion de todos aquellos

que estan involucrados en él para alcanzar los objetivos del proyecto” (p.3).
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Segun Casal (2005) “implica el uso de herramientas y los conocimientos necesarios
para garantizar la correcta realizacion del proyecto teniendo que planificar y coordinar
el uso de recursos con el objetivo de completar con éxito el proyecto de acuerdo a las

limitaciones” (p.4).
Palacios (2005, c.p. Monsalve 2010), por su parte, expone que:

Es la mejor forma de dirigir el proyecto a lo largo de su ciclo de vida, lo
que implica realizar lo siguiente:

e ldentificar los requerimientos y las expectativas en torno al proyecto.

e Satisfacer las necesidades de la organizacion, de los clientes o
consumidores de los resultados obtenidos y del recurso humano utilizado
para laborar en el proyecto.

e Determinar el alcance adecuado para el proyecto, sobre la base de la
situacion y los objetivos.

e Completar el proyecto en el tiempo establecido y que termine con un

desempenfo aceptable, usando para ello los recursos dados (p.15).

2.2.4 Calidad

La Norma ISO 9000:2005 la define: “es el grado en el que un conjunto de

caracteristicas (3.5.1) inherentes cumple con los requisitos (3.1.2)" (p.8).

Para Fontalvo y Vergara (2010), “es el conjunto de caracteristica inherentes de un bien

0 servicio que satisfacen las necesidades y expectativas del los clientes” (p.22).

Por su parte I.Alvarez, J. Alvarez y Bullén (2006), sefialan que la calidad “representa un
proceso de mejora continua, en el cual todas las areas de la empresa buscan satisfacer
las necesidades del cliente o anticiparse a ellas, participando activamente en el

desarrollo de productos o en la prestacion de servicios” (p. 5).
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Para Pérez (1994), es la “satisfaccion de las necesidades y expectativas razonables de
los clientes a un precio igual o inferior al que ellos asignan al producto o servicio en

funcion al valor que han recibido o percibido” (p.25).

2.2.5 Gestion de la Calidad

Segun la Norma ISO 9000:2005, “actividades coordinadas para dirigir y controlar una

organizacion (3.3.1) en lo relativo a la calidad (3.1.1)" (p.10).

En referencia a los proyectos; el PMI (2008), la Gestién de la Calidad del Proyecto
incluye los procesos y actividades de la organizacién ejecutante que determinan
responsabilidades, objetivos y politicas de calidad a fin de que el proyecto satisfaga las
necesidades por la cuales fue emprendido. Implementa el Sistema de Gestion de la
Calidad por medio de politicas y procedimientos, con actividades de mejora continua de

los procesos llevados a cabo durante todo el proyecto, segin corresponda.
2.2.6 Plan de Gestion de la Calidad
Segun Alcalde (2010):

El plan de calidad una empresa consiste en la planificacion de todas las tareas
de una organizacién para conseguir una Gestién de Calidad eficiente. Debe ser
capaz de movilizar a toda la empresa, con el fin de satisfacer las necesidades
del cliente al minimo coste (p.22).

Segun la Norma ISO 9000:2005, es un “documento (3.7.2) que especifica qué
procedimientos (3.4.5) y recursos asociados deben aplicarse, quién debe aplicarlos y

cuando deben aplicarse a un proyecto (3.4.3), producto (3.4.2), proceso (3.4.1) o

contrato especifico” (p.17).
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Segun el PMI (2008):

El plan de gestidn de calidad describe como implementara el equipo de
direccion del proyecto la politica de calidad de la organizacion ejecutante.
El plan de gestién de calidad es un componente o un plan subsidiario del
plan de gestion del proyecto (Seccién 4.2.3.1) (p.200).

2.2.7 Planificacion de la Calidad

Segun el PMI (2008), “es el proceso por el cual se identifican los requisitos de calidad
y/o normas para el proyecto y el producto, y se documenta la manera en que el

proyecto demostrara el cumplimiento con los mismos” (p.52).

Segun la Norma 1SO 9000:2005, “parte de la gestién de la calidad (3.2.8) enfocada al
establecimiento de los objetivos de la calidad (3.2.5) y a la especificacion de los

procesos (3.4.1) operativos necesarios y de los recursos relacionados para cumplir los
objetivos de la calidad” (p.10).

Para Griful y Canela (2002) “El propésito de la planificacién de la calidad es definir y
coordinar las actividades necesarias para alcanzar los objetivos de calidad. Una de

ellas es establecer las especificaciones de los procesos operativos y los recursos
relacionados con ellos” (p.21).

2.2.8 Aseguramiento de la Calidad

Segun del PMI (2008) “Es el proceso que consiste en auditar los requisitos la 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” (p.57).

Segln la Norma ISO 9000:2005, “parte de la gestion de la calidad (3.2.8) orientada a

proporcionar confianza en que se cumplen los requisitos de la calidad” (p.10).
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Para Alcalde (2010) son “las actividades sistematicas que dan la confianza de que un

producto O servicio va a satisfacer los requerimientos para los que fue planificado”
(p.10).

Para Pérez (1994) es “la actividad sistemética y documentada que tiende a asegurar
que los productos-procesos-servicios se realizan de una forma controlada y de acuerdo

a las especificaciones, normas y procedimientos aplicables” (p.31).

2.2.9 Control de la Calidad

Segun el PMI (2008), “es el proceso por el cual se monitorean y se registran los
resultados de la ejecucion de actividades de control de calidad, a fin de evaluar el

desempefio y recomendar cambios necesarios” (p.63).

Segun la Norma ISO 9000:2005, “parte de la gestion de la calidad (3.2.8) orientada al

cumplimiento de los requisitos de la calidad” (p.10).

Sommerville (2002, c.p. Monsalve 2010), expone que desde el punto de vista de
sistemas, “este proceso implica vigilar el proceso de desarrollo del sistema para

asegurar que se estén cumpliendo los procedimientos de aseguramiento y estandares
de calidad”.

2.3 Bases Legales
2.3.1 Constitucion Nacional de la Republica Bolivariana de Venezuela (1999)

Articulo 117. Todas las personas tendran derecho a disponer de bienes y servicios de
calidad, asi como a una informacion adecuada y no engafosa sobre el contenido y las
caracteristicas de los productos y servicios que consumen, a la libertad de eleccion 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

15




servicios, los procedimientos de defensa del publico consumidor, el resarcimiento de
los danos ocasionados y las sanciones correspondientes por la violacién de estos

derechos.

2.3.2 Ley del Sistema Venezolano para la Calidad (2002)

Articulo 1. Esta Ley tiene por objeto desarrollar los Principios Orientadores que en
materia de Calidad consagra la Constitucién de la Republica Bolivariana de Venezuela,
determinar sus bases Politicas y disehar el marco legal que regule el sistema
Venezolano para la Calidad. Asimismo, establecer los mecanismos necesarios que
permitan garantizar los Derechos de las Personas a disponer de Bienes y servicios de
calidad en el Pais, a través de los subsistemas de Normalizacién, Metrologia,

Acreditacion, Certificacion, Reglamentaciones Técnicas y Ensayos.
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CAPITULO III

MARCO METODOLOGICO

La metodologia es una forma sistematica de orientar y organizar secuencialmente una
investigacion a través de fases, etapas, pasos o actividades; todas éstas encaminadas

al logro de los objetivos especificos planteados, de acuerdo al tipo de investigacidén que
se seleccione.

La investigacion cientifica, orientada a las Ciencias Sociales, abarca los siguientes
elementos dentro del contexto de marco metodologico: tipo de investigacion, disefio de
investigacion, unidad de estudio o analisis, poblacién y muestra, variables de

investigacion y técnicas e instrumentos de recoleccidn, procesamiento y analisis de
datos.

3.1 Tipo de Investigacion

La presente investigacion consistio en la Evaluacidén del Plan de Gestion de Calidad de
la Firma Ernst & Young Venezuela con respecto a los lineamientos establecidos por el
PMI como mejor practica en la Gestidon de la Calidad, lo cual hace que se encuentre
ubicada de acuerdo a la clasificacion establecida por Valarino, Yaber y Cemborain
(2010), dentro de un tipo de investigacion evaluativa —aplicada, ya que se utilizaron
conocimientos teoricos y cientificos para la recoleccidn de evidencia valida y confiable
aplicables a la resolucion de un problema, y, adicionalmente, a través de una
evaluacion, se determiné sistematicamente la calidad o valor de programas, proyectos,

planes e intervenciones.
Para Ballesteros (1996, c.p. Valarino y cols., 2010), la investigacion evaluativa “es

aquella que tiene como propésito determinar sistematicamente la calidad o valor de

programas, proyectos, planes e intervenciones” (p.70).
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Por otra parte Valarino y cols. (2010) plantean que en una investigacion aplicada, “el
investigador opera en una situacion real y mediante sus procesos cognitivos intenta
modificar esa realidad mediante nuevas soluciones. Desde este enfoque, la
investigacion aplicada, ademas de generar conocimiento, busca soluciones aceptables

y pertinentes a un fenbmeno social determinado” (p.68).

3.2 Diseno de Investigacion

El diseno de investigacion de este estudio, se ha clasificado como documental, ya que
el mismo se basd en la obtencion y analisis de datos provenientes de documentos.
Para Alfonso (1999, c.p. Marval, 2010) la investigacion documental “es un
procedimiento cientifico, un proceso sistematico de indagacion, recoleccion,
organizacion, andlisis e interpretacion de informacién o datos en torno a un
determinado tema. Al igual que otros tipos de investigacién, éste conduce a la
construccion de conocimientos” (p.14).

Adicionalmente, la investigacion es no experimental porque no se realizé manipulaciéon
de variables, simplemente se observaron los eventos en su contexto natural para
después analizarlos, hacer comparaciones, determinar relaciones causa-efecto entre
las variables estudiadas y de esta manera realizar la propuesta o recomendaciones
correspondientes. Esta conclusion se encuenira apoyada por la definicion de
Hernandez, Fernandez y Baptista (2003, c.p. Ramos 2010), quienes explican que “una
investigacion es no experimental cuando no se construye ninguna situacion, sino que
se observan situaciones ya existentes, no provocadas intencionalmente por el

investigador” (p.23).
3.3 Unidad de Analisis

La unidad de analisis de este trabajo de investigacion es el area de Advisory Services
de la Firma Ernst & Young Venezuela, y el plan de gestién de calidad que se aplica en

los proyectos que esta linea de servicios desarrolla.
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3.4 Poblaciéon y Muestra

De acuerdo con Balestrini, (1997 c.p. Monsalve, 2010) “la poblacién se puede referir a
cualquier conjunto de elementos de los cuales se quiere conocer sus caracteristicas y
para el que seran validos los resultados que se obtengan en la investigacion” (p.23). La
poblacion para este trabajo de investigacién estuvo conformada por la documentacion
de los proyectos desarrollados durante el ultimo semestre del afio 2011 en el area de
Advisory de la Firma Ernst & Young Venezuela. El total de proyectos ejecutados o

universo de proyectos para ese periodo fue 7.

Para Landeau (2005), es necesario en un trabajo de investigacion establecer los
elementos que seran objeto de estudio, cual sera el nimero minimo que se requerird y
la forma en que se seleccionaran. A partir de esto, para este proyecto de trabajo de
investigacion se ha establecido que la muestra tendrd caracter no probabilistico,
Landeau (2005) establece que para este tipo de muestra “no se considera la posibilidad

que tengan los elementos de ser incluidos en la muestra” (p.49).

La seleccion de la muestra para este trabajo de investigaciéon fue opinatica intencional,

ya que la misma se basod en la experiencia y criterio o juicio personal del investigador
de los elementos poblacionales.

Segun Quintana (1996), “las muestras de juicio u opiniéon (muestras intencionales) las
selecciona una persona con experiencia y conocimiento amplio de la poblaciéon en
estudio, con el propoésito de lograr una muéstralo mas representativa posible de la
poblacion” (p.156).

Segun Véasquez y cols (2006):

La muestra en las investigaciones cualitativas se construye de forma
intencional y razonada, y no de forma probabilistica, ni ha de ser
representativa segun criterios estadisticos. El poder de la muestra no
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depende del tamano, sino de la medida en que las unidades de muestreo
aportan informacién rica, profunda y completa (p.32).

Para este estudio, se selecciond una muestra de dos proyectos, considerando la
importancia que representaban los clientes que los contrataron para el area de
Advisory. El proyecto 1 fue el mas rentable para el periodo tomado como poblacién vy el
proyecto 2 correspondié a un nuevo cliente y adicionalmente un ramo o actividad

comercial antes no trabajado por el area.
3.5 Variables de la Investigacion

Las variables de la investigacion son los elementos de los hechos que el investigador
debe plantear con claridad, para luego definirlas conceptualmente y posteriormente de
manera operacional. La definicién operacional de las variables ayudara al investigador
a tener control sobre los hechos que esta investigando, esto se logra a través de
indicadores que permitiran medir, cuantificar o evaluar el objetivo que se esta
persiguiendo. Partiendo de la definicién de Méndez (2001), se puede establecer que
operacionalizar implica desglosar las variables en indicadores por medio de un
proceso de deduccidn logica, los indicadores pueden medirse o investigarse por items
y permiten definir la informacion basica para la validacion de los objetivos o hipotesis

planteadas.

Para el presente proyecto de trabajo de investigacion se han definido las variables de
acuerdo a los objetivos especificos del mismo, a estas variables se les establecieror

dimensiones (cuando aplicaron) e indicadores:
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Tabla 1. Definicion de Variables de la Investigacion

Objetivo Especifico 1: Describir los elementos que conforman el plan de gestion de la calidad

Ernst & Young Venezuela.

Variable

Dimensiones

Indicadores

Elementos del plan de gestion de
la calidad Emst & Young
Venezuela.

Entradas, procesos y
salidas que conforman
el plan de gestion de la

calidad

¢ |dentificacion detallada de los
elementos que conforman el
plan de calidad: Requisitos,
Alcance, Procesos, Planillas o
documentos, Indicadores

Objetivo Especifico 2: Determinar la aplicabilidad del plan de gestion de la calidad de Ernst &
Young Venezuela en los proyectos desarrollados en el area de Advisory.

Variable

Dimensiones

Indicadores

Aplicabilidad del Plan de Calidad
en los proyectos de Advisory

Cumplimiento de
aspectos del plan de
gestién de la calidad

Requisitos documentados
Alcance documentado
Procesos documentados
Documentos de control interno
e Satisfaccion del cliente

Objetivo Especifico 3: Determinar el grado de relacion entre el plan de gestion de la calidad Emst
& Young Venezuela para los proyectos de Advisory, con respecto a las buenas practicas de gestién

de la calidad establecidas por el PMI.

Variable

Grado de relacion entre el plan de
gestion de calidad Emst & Young
Venezuela con respecto a las
buenas practicas del PMI

Elementos comunes
entre el plan de gestion
de la calidad de Ernst &

Young y lo propuesto por
el PMI

o Lista de verificacion

¢ Registro de los resultados de
la comparacién de los
elementos (entradas,
procesos y salidas)

* Matriz de ponderacién de
elementos comparados
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3.6 Técnicas e Instrumentos de Recoleccion de Datos

Segun Landeau (2005), “toda investigacion requiere de la aplicacién de un instrumento
para recolectar los datos de interés; algunas veces sera necesario recurrir a varios

mecanismos dependiendo del tipo de informacion requerida o del problemas tratado a

fin de resolverlo acertadamente” (p. 53).

Para la recoleccion de datos de este estudio se han establecido las siguientes técnicas

e instrumentos:
3.6.1 Observacion Documental

Para Navarro, (2009) “consiste en la revisidbn de bibliografia, documentos y otras
referencias con el fin de obtener aspectos de interés y extraer datos bibliograficos para

la investigacion objeto de estudio” (p.69).

Esta técnica se utilizé para la revisién de fuentes documentales como punto de partida
del desarrollo de la investigacion, estara concentrada en la revision de lecturas, libros,
trabajos de grado como parte de un entendimiento general del problema, y para extraer
datos relevantes e importantes que generaran un aporte fundamental para la
investigacién, posteriormente se procedera a una revision mas especifica y rigurosa de
documentos como lo es el plan de gestion de calidad de la Firma Ernst & Young,
documentos relacionados con el manejo del plan de gestiéon de calidad que ejecuta el
area de Advisory, el PMBOK (2008) , documentacion de los proyectos 1 y 2 que seran

evaluados, entre otros. La mayoria de los documentos seran de caracter electrénico.

3.6.2 Analisis de Contenido

Para Dulzaides y Molina (2004, c.p. Monsalve, 2010), “esta técnica es complementada

por el analisis de la informacidn, porque tiene como objetivo la captaciéon, evaluacion,
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seleccion y sintesis del contenido de los documentos, lo que permite tomar mejores

decisiones y definir mejores estrategias” (p.28).

Esta tecnica se utilizo para la evaluacion, seleccion y sintesis del material bibliografico

relacionado con el tema principal del trabajo de investigacion.

3.6.3 Lista de Chequeo o Verificacion

Este es un instrumento muy comun para de manera objetiva evaluar aquellos
elementos que se estan sometiendo a control. Fueron estructuras dos listas de
verificacion, una adaptada a los procesos y elementos del plan de gestion de la calidad
de la Firma y la otra a los procesos y elementos de un plan de gestién de la Calidad

establecido por el PMI (2008). Este instrumento fue utilizado para evaluar:

¢ La aplicabilidad del plan de gestion de calidad de la Firma Ernst & Young en los
proyectos 1y 2 desarrollados por el area de Advisory.
e La comparacion de los elementos incluidos en el plan de gestién de calidad de la

Firma Ernst & Young Venezuela versus los establecidos por el PMI.

3.6.4 Entrevista no estructurada

Segun Navarro (2009) “es la que se realiza sin disponer de una guia de entrevista

elaborada con anticipaciéon” (p.72).

Esta técnica fue utilizada para el entendimiento y validacion de los hallazgos
encontrados durante la evaluacion del plan de gestion de calidad, con respecto a los
proyectos desarrollados por el area de Advisory como resultado de la aplicacion de la

lista de chequeo o verificacion.
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3.7 Técnicas de procesamiento y/o analisis de datos

Landeau (2005):

Una vez que se recolectan los datos, se ordenan y se preparan segun la
informacién disponible y los objetivos del trabajo, a fin de proceder con el
andlisis de los mismos. Este procedimiento determinara los distintos
aspectos para la toma de decisiones apropiada para los fines de la
investigacion (p.61).

Para el procesamiento y/o andlisis de datos de trabajo de investigacion se han

establecido las siguientes técnicas:

3.7.1 Matriz de ponderacion de resultados

Esta técnica consistié en la elaboracién de una tabla donde se ubicaron todos los
elementos por proceso, que contienen el plan de gestion de calidad de la Firma Ernst &
Young, estableciendo una linea base de comparacion y otorgandole una ponderacion a

cada proceso. Con esta técnica se pudo:

e Calcular los resultados de los proyectos evaluados a través de la lista de
chequeo con respecto a elementos por procesos que cumplen con el plan de
gestién de calidad de la Firma Ernst & Young.

e Calcular los resultados de la comparacion de los elementos del plan de gestion

de calidad de la Firma Ernst & Young versus los establecidos por el PMI.

3.8 Fases de la Investigacion
Para que se pueda llevar a cabo o cumplir el objetivo de un proyecto de investigacion,

es necesario que se elabore un plan de trabajo donde se desglosen por fases, las

actividades que seran ejecutadas y la secuencia de las mismas.
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De acuerdo a Landeau (2005), es necesario que en esta estructuracion se tengan en
consideracion factores como: busqueda de informacion, limitaciones de alcance,

objetivos especificos, analisis de resultados y elaboracion de informe final o
recomendaciones.

Tomando en consideracion lo antes expuesto para el presente trabajo especial de

grado se han establecido las siguientes fases:

Figura 1. Fases de la Investigacion

* Planteamiento de problema: establecimiento de titulo, objetivos generalesy

especificos, aicance y justificacién
«Bisqueda de refaclonada con el tema de investigacién v la
metodologia a utilizar

= Definicién de Instrumentos y técnlcas de recoleccidn de datos
» Definicion de técnicas e instrumentos para el andlisis de informacién

\ «identificacion de - del Pla Calidad de la
Firma Emst 8 ¥
sidentificacién y entendimiento de  slementos del Plan de la Calidad
establecidos por el PMi

= identificacién de los elementos de los proyectos 1 y 2 del drea de Advisory

gy B R A R T et

*Revision de documentacion y procesos de los proyectos 1y 2

sRevisidn del grado de relacién de los elementos plan de de.
Ia Firma con respecto al PMI

s Ejecucién de entrevistas para validar hallazgos

P W 4 2 . R 5

s Elaboracién de matriz de resultados
+Elaboracién de ta matriz de ponderacién.

sinterpretacion de resultados
» Flaboracién de recomendaciones.
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3.9 Cronograma de Ejecucion

A continuacion, se presenta el cronograma de ejecucion con el cual se contemplo el

logro de los objetivos especificos del trabajo especial de grado, a través de las seis

fases de la investigacion presentadas anteriormente. Este cronograma fue elaborado

en base a 12 semanas de ejecucion:

Figura 2. Cronograma de Ejecucion

de conclusiones, recomendaciones e
informe final

sk har: T N o Fsh _ [Merchl Mrch 21 o
o e 1y T R e N ¢ < .
= Evaluacion del Plan de Gestion de fa Calidad dela S3deys ~ Mon2/4/13  Wedd/24/13
Firma Ernst & Young
* Wentificacion de Elementos Bdays  Mon2fy13  Wed 2/27/13
centificac:iny entendimiento de los 6 days Moa24/13  Mon2/1y/ty IR
elementos del Pian de Gestion de fa Calidad
de la Firma Emts & Young
igentificaciény entendimiento delos Gdays  TuedB3 Tue19/13
elementos del Pian de Gestion de ia Catidad
astablecido por el PMi
Identdiicacin de los elementos degestion  Sdays  Wed 2/20/13 Wed2/27/13
de la cairdad de los Proyectos 1y 2del drea
de Advsory que serdn estudiados
Btvaluacién Udays  Thu2/28/13  Tuedf2nd
Revision de documentaciény procesos de  12days  Thu2/28/13  Fri3f15/13
ios Proyectos 1y 2
Revision del grado de refacion delos W0days  Sat3/16/13  Thu3/28/13
elementos del pian de gestidn de fa cahdad
de la Firma Ernst & Young con respecto a lo
establecido en el PMi
Ejecucitn de entrevistas para validar 3days P33 Tued/23
hallazgos
T procesamients y Andlisis de datos 0days  Weda/3/13  Tuedf16/13
Elaboracién Oe matriz de resultadosy matriz 10days  Wed4/3/13  Tuedfis/3
de poderaciin {escala valorativa)
2 Andfists de resultados fdays  Wedd/17/13 Wed4/24/13
interpretacion de resuitados, elaboracion  Gdays  Wedd/17/13 Wed 4/24/13

3.10 Consideraciones Eticas

Para la realizacion de este estudio se respetd y resguardd la propiedad intelectual,

secreto profesional, cddigo de ética laboral de la Firma Ernst & Young, y cualquier otra

consideracion que enmarque una conducta profesional, honesta, de respeto e

integridad. Dentro de estas consideraciones se encuentran las siguientes:
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Se mantendra la confidencialidad de la informacion de la empresa en estudio.

Se proporcionara informacion veraz en el andlisis y resultados.

La informacion tomada de textos, trabajos de investigacion, revistas y cualquier
otro tipo de publicacion, de forma escrita o electronica, seran resefnadas a
través de referencias bibliograficas.

Se respetara el Codigo de Etica de los miembros del PMI, sustentado en cuatro
valores fundamentales: responsabilidad, respeto, equidad y honestidad; en el

cual se mencionan las normas ideales y obligatorias.
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CAPITULO IV

MARCO ORGANIZACIONAL
4.1 Resena Historica de la Empresa

Ernst & Young fue fundada en Venezuela en 1989, bajo la representacion de Pérez —
Mena, Everst, Baez y Asociados, en 1995 pas6 a ser representada por Baez, Da Silva
y Asociados, y finalmente a partir del 2003 y hasta la actualidad por Mendoza, Delgado,
Labrador & Asociados, firma de Contadores Publicos que cuenta con 11 socios de
reconocida trayectoria y un equipo de mas de 340 profesionales de distintas disciplinas
a nivel nacional. Presta servicios profesionales en materia de Auditoria, Asesoria
Tributaria, Riesgos y Consultoria Financiera, para asistir con criterio de excelencia a

clientes nacionales e internacionales, y cuenta con oficinas en Caracas, Puerto La Cruz
y Valencia.

Sus recursos globales permiten ayudar a sus clientes a identificar y capitalizar
oportunidades de negocios a escala mundial. La mayor preocupacion de la Firma es
entender las necesidades especificas de los clientes y resolverlas con profesionalismo,
calidad y excelencia, desde multinacionales hasta empresarios que apenas empiezan
sus negocios. Para ello, disponen de profesionales con un elevado nivel de desarrollo
en diferentes disciplinas y altamente capacitados para brindar un apoyo integral a los

clientes, respaldados por Ernst & Young Global con la calidad de servicios de una

empresa multinacional.
4.2 Misién
Ser el asesor confiable de negocios que contribuya al éxito de la gente y de sus

clientes, creando valor y confianza.
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4.3 Valores

s Integridad

¢ Respeto

¢ Trabajo en Equipo

o Energia y Entusiasmo

o Coraje para tomar la iniciativa

e Construir relaciones pensando en hacer lo correcto.

4.4 Compromiso

Ernst & Young mantiene una consigna y compromiso con sus clientes “Quality in

everything we do” (Calidad en todo lo que hacemos). Este compromiso se divide en

tres declaraciones:

o Nuestras acciones estan centradas en la CALIDAD.

¢ El concepto de calidad forma parte de la personalidad de todos los profesionales
de nuestra firma.

¢ Nuestros profesionales reflejan calidad en sus acciones y en su trabajo diario.

4.5 Lineas de Servicios

Los servicios que ofrece Ernst & Young Venezuela se encuentran divididos en las

siguientes lineas de servicios:

¢ Assurance Services

e TAS
e Advisory
e LAFSA

e Tax Advisory

e Tax Compliance
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e Tax Precios de Transferencias

e Tax Human Capital

La linea de servicios con la que se trabaj6é para el desarrollo de este Trabajo Especial

de Grado es la de Advisory, y estos son los servicios que ofrece:

e Diagnéstico de los riesgos que impactan al logro de los objetivos estratégicos de

los negocios.

e Apoyo en el disefio y control de la gestién de los riesgos que afectan los
negocios.

e Diagndstico y mejora de los procesos de negocio.

e Optimizacion de costos y maximizacion de ingresos.

e Gerencia de proyectos de alto riesgo (implementacién de sistemas, separacion

de lineas de negocio, fusiones, constitucion de empresas, implementaciéon de

cambios, entre otros).

e Apoyo en la funcién de Auditoria Interna.

e Servicios de evaluacion de cumplimiento (SOX, Basilea, Regulacién Laboral,
Cadivi, COBIT, COSO).

e Asesoria de tecnologia de informacién a través de seguridad informatica,
controles generales, eficiencia de Tl y aseguramiento de implementaciones.

e Apoyo en la adecuacion de procesos de generacion de informacion contable,

con base a nuevas normas Y principios aplicables.
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4.6 Organigrama de la Empresa

Figura 3. Organigrama de Ernst & Young Venezuela
Fuente: Ernst & Young

4.7 Organigrama de Advisory Services

Figura 4. Organigrama de Advisory Services
Fuente: Ernst & Young
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CAPITULO V

PRESENTACION Y ANALISIS DE RESULTADOS

El analisis e interpretacion de resultados es la fase en la que se presentan los
resultados de los objetivos planteados al inicio del estudio, luego de haber aplicado las

técnicas e instrumentos descritos en el capitulo de Marco Metodolégico.

Kerlinger (1986, c.p. Valarino y cols 2010) expone que “analizar significa ordenar,
categorizar, fraccionar, descomponer manipular y resumir datos para responder a las

preguntas de investigacion” (p.237).

Segun Gomez (2006) “en todo proceso de analisis debemos tener en mente el
planteamiento original del problema de investigacién, con la finalidad de que no se nos
olvide encontrar las respuestas a las preguntas de investigacién que planteamos en el
problema” (p.168).

A continuacion se presentan los resultados obtenidos para dar respuesta a cada uno de

los objetivos planteados para este estudio:

Objetivo Especifico 1: Describir los elementos del Programa de Aseguramiento
de la Calidad (QA Program) de Ernst & Young Venezuela.

El Programa de Aseguramiento de la Calidad (QA Program) de Ernst & Young trabaja
en tiempo real y esta soportado por herramientas y habilitadores, disefiado para apoyar
la estrategia de Advisory, agregando un servicio de calidad para los proyectos que
maneja el area. Para Ernst & Young un servicio de calidad se define como “conocer las
necesidades de los stakeholder y brindarles una experiencia superior como clientes”,
es por ello que el programa de calidad del area de Advisory, soportado por mas de 40
anos de experiencia, investigacién y actualizacion en Gerencia de la Calidad, considera

dos grandes componentes, los cuales se describen a continuacion:
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Figura 5. Elementos que contempla el QA Program
Fuente: Ernst & Young. Aplicando el QA Program (2011)

Tres Stakeholders:

sNuestro Cliente Externo
(nuestras obligaciones
contractuales)

+Nuestra Firma (entregando un
retorno econdémico, nuestra
marca, cumpliendo con los
estandares de nuestros clientes
y las politicas de la firma)

sNuestra Gente {(crecimiento de
carrera, viviendo nuestros
valores)

ejecucion del proyecto y en la experiencia del cliente.

Elementos de una Experiencia
Superior para el Cliente

Relacion
objetiva
de confianza

Efequipo Proporcionar un
correcto, enel real entendimiento
lugar correcto Yy amplia

comprension

refevante medibles y

sobre la sustentables

Conocimiento 1 Resultados
ndustrna

Ampha Calidad
experiencia integrada al
tuncional servicio
Comunicacion
ablerta y
proactiva

esta disefado para cumplir con los siguientes objetivos:

Mantener al equipo de trabajo enfocado en entregar un servicio de calidad.

La primera parte de la figura reconoce a los tres tipos de stakeholders que estan
presentes en todos los proyectos que desarrolla el area de Advisory, por lo que es
obligatorio conocer sus expectativas y necesidades de acuerdo a io que expone la
figura. Adicionalmente el QA Program, identifica los ocho elementos indispensables

para cada servicio que se ofrece, los cuales garantizan una gran satisfaccion en la

El QA Program basicamente

Gerenciar un proyecto en tiempo real a través de su ciclo de vida (calificacion,

planificacion, entrega y cierre).

Proveer una excelente oportunidad para que los miembros del equipo se

desarrollen en el “arte” de servicios de Advisory, mas alla de sus funciones y

habilidades técnicas.
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elaboracion de planes de accion.

de calidad en todos los proyectos que desarrolle el area de Advisory.

Breve Resena del Proceso de Aseguramiento de la Calidad:

Identificar los riesgos asociados a ofrecer un servicio de calidad, enfocando la

atencion del equipo en aquellos que requieran una mayor gerencia y urgencia en
Motivar un dialogo constructivo y proactivo que ayude a un mejor entendimiento
y monitoreo de las necesidades y problemas de los clientes, resultando en una

mejora en el servicio entregado y en una verdadera experiencia superior para el

Alcanzar una ventaja competitiva sostenible en el mercado incluyendo gerencia

El QA Program tiene un enfoque que ayuda al equipo de trabajo a alcanzar un servicio

de calidad en tiempo real. Como se muestra a continuacion, el programa de calidad es

un proceso repetitivo, que es conducido tan frecuentemente como sea necesario, a lo

largo del ciclo de vida de un proyecto, de acuerdo a las especificaciones y tamano del

mismo:

Figura 6. Enfoque de entrega de servicio y Programa de Aseguramiento de la Calidad
Fuente: Ernst & Young Venezuela. Ciclo de Vida de los Proyectos en Américas (Version Espafiol)

Administraciin del Provecto
QPDRC

Enfogue de Entrega de Servicio IDDDS

Paquete de herramientas paralaEntregadel
i °

Poitican el Proyecto —

dai Camblo de Cadded

Programa de Assgursmiento de Calkded (QA) —
consinuido con base en Los ocho slemenios pars

El equipo correcto,en el lugarcorrecto

Conocimiento relevante sobre ta industria

Amplia experiencia funcional

Comunicacién abierta y proactiva

Calidad integrada al servicio

Resultados medibles y sustentabies

Proporcionar un real entendimiento yamplia
comprensién

Relacién confiable y abjetiva
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Figura 7. Ciclo de Vida de un Proyecto
= uente: Ernst & Young Venezuela. Ciclo de Vida de los Proyectos en Américas (Version Espafiol)

7N
N
7N
N 7
7N
N 7

Herramientas y Habilitadores

El QA Program es la estandarizacion de un enfoque robusto para la evaluacion de la
calidad del servicio y ejecucion del proyecto, ofrece habilitadores o herramientas a
través de la cuales el equipo de trabajo, el ejecutivo a cargo del proyecto y el ejecutivo
de aseguramiento de calidad (solo si se requiere) puede realizar un monitoreo de los
ocho elementos de la experiencia superior del cliente. A continuacién se presentan los

habilitadores y/o herramientas utilizadas:

e QA assessment (formato requerido): Considera los ocho elementos y debe ser
ejecutado por el equipo de trabajo en conjunto con el Ejecutivo a cargo del
proyecto. Es utilizado para identificar y documentar los riesgos y problemas de

los proyectos, asi como también las acciones mitigantes de los mismos.
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e QA Plan (opcional): Es utilizado por el equipo de trabajo para definir y
documentar los elementos claves que para asegurar la calidad del proyecto y la
forma en que gestionaran los riesgos asociados.

o QA Executive job aid (opcional): Es una lista de verificacion utilizada por el
Ejecutivo de Aseguramiento de Calidad para demostrar que ciertos documentos
generados durante el proyectos han sido revisado por el Ejecutivo de Control de
Calidad para el cumplimiento de politicas y procedimientos, metodologias v, si

las normas profesionales aplicables y pertinentes.
El Plan de Gestion de la Calidad y el QA Assessment

Debido a que el QA program es llevado en tiempo real, éste puede ser actualizado en

cualquiera de los ciclos de vida del proyecto, si asi se requiere y las condiciones del

proyecto cambian.

La herramienta del QA Assessment abarca los ocho elementos de “una experiencia
superior para el cliente” que definen el programa de calidad de Advisory, pero a su vez
en ellos también se contemplan las necesidades de los “tres stakeholders” (cliente,
firma y equipo de trabajo). La calificacién de estos elementos incluye una sencilla
evaluacion de riesgos en un cuadro dos por dos. Los niveles de calificacion estan
basados en: la probabilidad de ocurrencia de un problema o deficiencia en alguno de
los ocho elementos evaluados, y en caso de que esta deficiencia se materialice, el
impacto negativo que podria producirse. Adicionalmente, el QA Assessment también
contempla la opcion de N/A, cuando la situacion no es relevante debido a que no ha

sido incluida en el alcance del proyecto.
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Figura 8. Escala Evaluativa del Plan de Gestion de la Calidad de Ernst & Young (QA Program)

Fuente: Ernst & Young Venezuela Aplicando el QA Program (2011)

Impacto Negativo

A Amarillo

B Amarillo

B A

Probabilidad de Ocurrencia

Tabla 2. Niveles de Evaluacion del Plan de Gestion de Calidad de Ernst & Young (QA Program)
Fuente: Ernst & Young Venezuela Aplicando el QA Program (2011)

Condiciones estandares de administracion de proyectos (baja probabilidad de
ocurrencia y bajo impacto negativo).

Se requiere elevada administracion de proyectos (baja probabilidad de

Amarillo ocurrencia pero alto nivel de impacto negativo o, alta probabilidad de
ocurrencia pero bajo impacto negativo).
Roio Significante, se requiere atencion sostenible y adicional de administracion de
) proyectos (alta probabilidad de ocurrencia y alto impacto negativo).
NA No aplica para el servicio que EY se encuentra prestando.

37



Objetivo Especifico 2: Determinar la aplicabilidad del plan de gestion de la
calidad de Ernst & Young Venezuela en los proyectos desarrollados en el area de

Advisory.

Una vez realizada la comprension de los elementos que conforman el plan de gestion
de la calidad de Ernst & Young para los proyectos que ejecuta el area de Advisory en
Venezuela, se procedioé a la escogencia de dos proyectos ejecutados durante el Gltimo
semestre del afo 2011, para determinar si los mismos estaban siendo implementados
de manera correcta y oportuna, asi como también validar que las calificaciones
otorgadas en el QA Program se encontraban debidamente soportadas en la

herramientas obligatorias expuestas en el Manual de Servicios de Advisory:

e PGEP (Program for General Engagement Procedures)
¢ GRC (Government Risk and Compliance)

e GTAC (Global Tool for Acceptance and Continuance)
e RAS (Review and Approval Summary)

Para la evaluacién de la aplicabilidad del plan de gestion de la calidad de ambos
proyectos se elaboré una matriz de ponderacion donde se incluyeron los 8 elementos
que contempla el QA Program. Las ponderaciones asignadas fueron del 1 al 3
sustituyendo los niveles de evaluacion rojo, amarillo y verde, siendo 1 la calificacion

critica y 3 la calificacion mas satisfactoria.
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Proyecto 1: Certificacion de Control Interno sobre Reportes Financieros de la

Corporacion Andina de Fomento bajo la Ley Sarbanes Oxley. Seccién 404.

Tabla 3. Evaluacion Proyecto 1 Nivel de Cumplimiento del Plan de Gestion de la Calidad

El equipo correcto, en el lugar correcto 3 3
Conocimiento relevante sobre la industria 3 2
Amplia experiencia funcional 3 3
Comunicacion abierta y proactiva 3 3
Calidad integrada al servicio 3 2
Resultados medibles y sustentables 3 3
Proporciop?r un real entendimiento y amplia 3 2
comprension
Relacion confiable y objetiva 3 3
24 21

El puntaje obtenido para este proyecto fue de 21, lo cual representa un 87,5% del

puntaje maximo de cumplimiento y un promedio de 2,6 de calificacion.

Se puede observar a través de la tabla que el Proyecto 1 tuvo tres elementos con una
calificacion de 2 puntos, siendo 3 puntos el maximo posible, lo que indica que el mismo
enfrenta a nivel de calidad puntos de atencion con baja probabilidad de ocurrencia pero
alto nivel de impacto negativo, o alta probabilidad de ocurrencia pero bajo impacto
negativo. A través de entrevistas con el equipo de trabajo y en base a las variables que
se consideraron al colocar esta calificacién, se destacaron las siguientes situaciones

qgue generaron una puntuacion de 2 en estos elementos:

¢ Conocimiento relevante sobre la industria: El personal a nivel de asistentes

asignado al proyecto era nuevo, y no contaba con la experiencia en este tipo de
clientes, adicionalmente iniciaron su participacion en el proyecto sin ningun tipo

de entrenamiento previo, incumpliendo con uno de las principales premisas
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establecida la etapa de planificacion de los proyectos, razén por la que no
pudieron realizar las consultas previas correspondientes al conocimiento de la

industria, herramientas y metodologia que seria utilizada en la revision.

o Calidad integrada al servicio: El QA Assessment no fue ejecutado en tiempo real
para todas las etapas del ciclo de vida del proyecto, el plan de trabajo no fue
actualizado a medida que se iban ejecutando las actividades del proyecto y
algunos documentos de administracion de proyecto mandatorios como el PGEP,

RAS y GRC no fueron ejecutados oportunamente.

¢ Proporcionar un real entendimiento y amplia comprension: Al cierre del proyecto,

no se ejecutaron reuniones formales para discutir con el equipo de trabajo las
lecciones aprendidas, planes de accion o practicas lideres que pueden aplicarse

para la proxima etapa de revisién, o nuevas ideas que se puedan aportar para

futuros proyectos con el cliente.

Proyecto 2: Diagnostico del Proceso de Compensacion de MRW

Tabla 4. Evaluacion Proyecto 2 Nivel de Cumplimiento del Plan de Gestion de la Calidad

El equipo correcto, en el 3 3
lugar correcto

Conocimiento relevante 3 1
sobre la industria

Amplia experiencia 3 2
funcional

Comunicacién abierta y 3 3
proactiva

Calidad integrada al 3 2
servicio

Resultados medibles y 3 3

sustentables
Proporcionar un real

entendimiento y amplia 3 2
comprension

Relacion confiable y 3 3
objetiva

TOTAL 24 19
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El puntaje obtenido fue de 19, lo cual representa un 79,16% del puntaje maximo de

cumplimiento y un promedio de 2,3 de calificacion.

Se puede observar a través de la tabla que el Proyecto 2 tuvo tres elementos con una
calificacion de 2 puntos, y un elemento con 1 punto, siendo 3 puntos el maximo posible,
lo que indica que el mismo enfrenta a nivel de calidad puntos de atencion con baja
probabilidad de ocurrencia pero alto nivel de impacto negativo, o alta probabilidad de
ocurrencia pero bajo impacto negativo. A través de entrevistas con el equipo de trabajo
y en base a las variables que se consideraron al colocar esta calificacion se destacaron

las siguientes situaciones que generaron una puntuacion de 2 en estos elementos:

¢ Conocimiento relevante sobre la industria: El personal asignado al proyecto, ain

cuando contaba con experiencia en el tipo de revision que se iba a ejecutar en el
proyecto, no tuvo el tiempo necesario para investigar acerca de la industria,
herramientas y mejores practicas asociadas al proceso sobre el cual iban a
realizar el diagnostico. Esto fue originado por la premura del cliente en iniciar el
proyecto una semana después de haberlo aceptado, este tiempo no fue

suficiente para preparar al personal asignado, ya que el mismo se encontraba en

la etapa de cierre de otro proyecto.

o Calidad integrada al servicio: El QA Assessment no fue ejecutado en tiempo real
para todas las etapas del ciclo de vida del proyecto, el plan de trabajo no fue
actualizado a media que se iban ejecutando las actividades del proyecto y
algunas herramientas de administracion de proyecto mandatorias como el

PGEP, RAS y GRC no fueron ejecutados oportunamente.

e Proporcionar un real entendimiento y amplia comprensién: Al cierre del proyecto,

no se ejecutaron reuniones formales para discutir con el equipo de trabajo las
lecciones aprendidas, planes de accion o practicas lideres que pueden aplicarse
para la proxima etapa de revision, o nuevas ideas que se puedan aportar para

futuros proyectos con el cliente.
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Figura 9. Grafico Comparativo del Nivel de Cumplimiento del Plan de Gestion de la Calidad de

Ernst & Young
Evaluacion del Plan de Gestion de la
Calidad
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Objetivo Especifico 3: Determinar el grado de relacién entre el plan de gestion de

la calidad Ernst & Young Venezuela para los proyectos de Advisory, con respecto

a las buenas practicas de gestion de la calidad establecidas por el PMI.

De acuerdo al PMI (2008), una descripcién general de los procesos de Gestion de la

Calidad se encierra en los procesos: Planificacion de la Calidad, Aseguramiento de la

Calidad y Control de la Calidad. Estos procesos se realizan en todos los proyectos, y

cada proceso presenta entradas, herramientas y salidas.

Figura 10. Procesos de la Gestién de la Calidad segun el PMI 2008
Fuente: Project Management Institute (2008)
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Para la evaluacién de la gestion de la calidad de los proyectos seleccionados para este
trabajo, de acuerdo a los procesos que establece el PMI 2008, se realizd un analisis
cuantitativo a través de un instrumento que identifica con puntuaciones particulares, el
nivel de definicion y conocimiento de los equipos de trabajo del proyecto y de la
compafiia en donde es ejecutado el mismo. Esta lista de verificacion, permite medir el
nivel de documentacién que tiene la empresa en donde se desarrolla el proyecto, y cual

es el trato que le dan a las lecciones aprendidas para el desarrollo de futuros
proyectos.

A continuacién se presentan la escala valorativa utilizada para cada proceso en la lista

de verificacion, asi como también la utilizada para calificar cada proyecto:

Tabla 5. Escala Valorativa de la herramienta de medicion para la gestién de la calidad (Nivel de
Cumplimiento)

Para el analisis de los resultados finales, se procedié a dividir el total de los puntos
obtenidos por los proyectos en cada proceso evaluado (planificacion, aseguramiento y
control) entre el total de puntaje maximo que se podia obtener en cada uno de éstos.
Luego el resultado obtenido se compard con una tabla constituida por 5 rangos
porcentuales, cada uno con un parametro de 20 puntos porcentuales, iniciando de 0
hasta completar un maximo de 100 por ciento. De esta manera se pudo determinar
cuantitativamente el comportamiento de cada proyecto con respecto a lo establecido

por el PMI en cuanto a gestion de la calidad.
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Tabla 6. Escala Valorativa de los resultados obtenidos por proceso (Andlisis de Resultados)

Excelente 81-100
Muy Bueno 61 80
Bueno 41-60
Regular 21 40
Deficiente 0 20

Proyecto 1: Certificacion de Control Interno sobre Reportes Financieros de la

Corporacion Andina de Fomento bajo la Ley Sarbanes Oxley. Seccion 404

Una vez aplicada la lista de verificacion o lista de chequeo, que contemplé una serie de
preguntas que respondian a las premisas establecidas por el PMI (2008) como las
entradas, herramientas y salidas que debe tener un proyecto para cumplir con la
gestion de la calidad a los largo de los procesos de planificacidon, aseguramiento y
control de la misma, se observd que el Proyecto 1, en todos los procesos se mantuvo
en un rango de 61% - 80% por lo que podemos establecer que en base a la escala

valorativa establecida previamente en la tabla 6 que el proyecto se califica como “Muy

Bueno”.

A continuacién se presentan los resultados obtenidos, asi como también las fortalezas

y debilidades por proceso:

Tabla 7. Evaluacion Planificacion de la Calidad Proyecto 1

Planificacién de la Calldad

Entradas 1,400 1,000

Herramientas 100

Salidas 900 550

Total 2,400 1,575 66%
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Figura 10. Evaluacion Planificacion de la Calidad Proyecto 1
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Debilidades:

Aun cuando existen elementos de medicion o factor de verificacion de
cumplimiento de los elementos de Planificacion de la Calidad, éstos no fueron
documentados a nivel de un plan de la calidad sino que, a medida que fue
avanzando el proyecto, se fueron definiendo las especificaciones técnicas de los
entregables.

En la planificacion no existe un uso adecuado de las herramientas y técnicas
tratadas en la Metodologia del Project Management Institute (2008) y de ninguna
otra que pudo haber sido util en el proyecto.

No existe un registro estructurado o un documento donde se expongan las
lecciones aprendidas o historicos relacionados con la calidad, por lo que no
pueden ser desarrollados en proyecto futuros para una mejora en los procesos.
Las listas de control de calidad no son utlizadas oportunamente vy
continuamente a lo largo del ciclo de vida del proyecto para asegurar la
uniformidad de las tareas que se ejecutan.

No se hace un uso eficiente del plan de mejoras para analizar los procesos, lo

que influye en la actualizacion poco oportuna del plan de maestro de ejecucion.
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Tabla 8. Evaluacion Aseguramiento de la Calidad Proyecto 1

Aseguramiento de la Calidad

Entradas 600 400
Herramientas 400 225
Salidas 700 425
Total 1,700 1,050

61%
62%

Figura 11. Evaluacién Aseguramiento de la Calidad Proyecto 1
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Debilidades:

e Las auditorias para verificar si se cumplen los requisitos de metodologias,
normas Yy procedimientos establecidos por la organizacion o el grupo del

proyecto son ejecutadas con poca frecuencia y no en todas las fases del

proyecto

¢ No se realiza de manera frecuente una actualizacion de las normas de calidad
establecidas por la organizacion, con el objetivo de incrementar la efectividad y
eficiencia de las metodologias, normas y procedimientos establecidos. Los

cambios o actualizaciones no quedan documentados.




Tabla 9. Evaluacién Control de la Calidad Proyecto 1

Control de la Calidad

Entradas 600 350 58%
Herramientas 400 125 31%
Salidas 600 525 88%
Total 1,600 1,000 63%
Figura 12. Evaluacion Control de la Calidad Proyecto 1
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Debilidades:

¢ No se realiza de manera frecuente el uso de indicadores para el control de de la

calidad de los procesos.

e No se hace un uso adecuado de las técnicas establecidas por el PMI para el

control de calidad.

¢ No existe un muestreo estadistico para verificar el Control de la Calidad de los

procesos y entregables del proyecto.




Proyecto 2: Diagnéstico del Proceso de Compensacion de MRW

Una vez aplicada la lista de verificacion o lista de chequeo, que contemplé una serie de
preguntas que respondian a las premisas establecidas por el PM| 2008 como las
entradas, herramientas y salidas que debe tener un proyecto para cumplir con la
gestion de la calidad a los largos de los procesos de planificacion, aseguramiento y
control de la misma, se observd que el Proyecto 2, en el proceso de Planificacion de la
calidad se mantuvo en un rango de 61% - 80%, mientras que en los procesos de
Aseguramiento y Control de la Calidad se mantuvo en un rango de 41% - 60%. Con
base a esto podemos establecer que en base a la escala valorativa establecida

previamente en la tabla 6 que el proyecto se califica como “Bueno”.
Tabla 10. Evaluacion Control de la Calidad Proyecto 2

Planificacién de la Calidad

Entradas 1,400 950 68%
Herramientas 100

Salidas 900 550

Total 2,400 1,525
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Figura 13. Evaluacion Planificacion de la Calidad Proyecto 2
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Debilidades:

La revision de la EDT, para identificar los entregables comprometidos para el
proyecto, asi como el alcance y las expectativas del cliente, no fue realizada con
el equipo de trabajo oportunamente.

Las especificaciones técnicas de los entregables no fueron definidas previas al
proyecto, las directrices fueron informadas a medida que se iba desarrollando el
proyecto, ocasionando algunos retrasos por retrabajos.

No existe un registro estructurado donde se expongan las lecciones aprendidas
o histéricos relacionados con la calidad.

Las listas de control de calidad no son utllizadas oportunamente vy
continuamente a lo largo del ciclo de vida del proyecto para asegurar la
uniformidad de las tareas que se ejecutan.

En ocasiones hubo un retraso en las actualizaciones del plan maestro de

ejecucion y planes de ejecucion de los entregables.

50




Tabla 11. Evaluacion Aseguramiento de la Calidad Proyecto 2

Aseguramiento de la Calidad

Entradas 600 325 54%
Herramientas 400 125 31%
Salidas 700 300 43%
Total 1,700 750

Figura 14. Evaluacion Aseguramiento de la Calidad Proyecto 2
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Debilidades:

El seguimiento a los elementos de medicién para el cumplimiento de los
requisitos de la calidad no fue realizado oportunamente y tampoco durante todas
las fases del proyecto.

No se realizaron, a lo largo del proyecto, auditorias para validar e identificar si
en el proyecto se estaban aplicando las mejores practicas de acuerdo al ramo o
actividad del cliente o si se estaba cumplimiento con las politicas, normas y

procedimientos establecidos por la organizacién.
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No hubo una correcta actualizacion del plan de direccién del proyecto. No se

realizd una revision o analisis de las desviaciones en cuanto a la gestion de

costos y cronograma. El proyecto tuvo una desviacién en cuanto a horas

presupuestadas pero fue comunicada al equipo de trabajo en la fase de cierre.

Tabla 12. Evaluacién Control de la Calidad Proyecto 2

Control de la Calidad

Entradas 600 325
Herramientas 400 125
Salidas 600 375
Total 1,600 825

54%
31%
63%
52%

Figura 15. Evaluacién Control de la Calidad Proyecto 2
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Debilidades:

No se utilizaron las técnicas para el control de la calidad establecidas por el PMI

(2008), para la comparacion de lo planificado versus lo ejecutado en cuanto a
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tiempo, costo y calidad, se utilizé Gnicamente una linea de tiempo simple, y la
misma fue elaborada so6lo al final del proyecto.

No se ejecut6 la documentacion de las actividades de control de la calidad

No se utilizaron listas de control para verificar el cumplimiento de la calidad del

proyecto y registrar que todos los objetivos fueron completados.
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CAPITULO VI

EVALUACION DEL PROYECTO

A continuacion se muestra el logro de cada uno de los objetivos planteados en este trabajo

especial de grado:

Objetivo 1: Describir los elementos que conforman el plan de gestion de la calidad Emst &
Young Venezuela.

Se revisé toda la informacion correspondiente a la definicion, entradas, salidas, alcance,
procesos y documentos del plan de gestion de la calidad de la firma Ernst & Young, y se
detallaron todos los aspectos que deben ser considerados en un proyecto para dar

cumplimiento a los estéandares de calidad requeridos por la empresa en los proyectos que
realiza.

Objetivo 2: Determinar la aplicabilidad del plan de gestion de la calidad de Emst & Young
Venezuela en los proyectos desarrollados en el area de Advisory.

Se seleccionaron dos proyectos realizados por el area de Advisory, y se evaluaron para
determinar el grado de cumplimiento del plan de gestion de la calidad para cada uno de ellos.
Se utilizaron habilitadores y herramientas para validar si los elementos para asegurar la calidad

estaban siendo implementados de manera oportuna y correcta.

Objetivo 3: Determinar el grado de relacion entre el plan de gestion de la calidad Ernst &
Young Venezuela para los proyectos de Advisory, con respecto a las buenas practicas de
gestion de la calidad establecidos por el PMI.

Se realizé una evaluacion de los proyectos seleccionados, considerando los procesos,
entradas, herramientas y salidas establecidos por el PMI como mejores practicas para la
gestion de la calidad, y se determiné el grado de relacion entre estos resultados y los arrojados

en la evaluacion del la aplicabilidad del plan de gestion de la calidad de Ernst & Young.

A través del logro de estos objetivos especificos, se dio cumplimiento al objetivo general de
este trabajo especial de grado, asi como también se les dieron respuestas a las interrogantes

de la investigacion, planteadas en el Capitulo | “La Propuesta de Investigacion”.
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CAPITULO VI

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

5.1 Conclusiones

La Calidad es uno de los elementos mas importantes para conseguir la excelencia en la
ejecucion de cualquier proyecto. Para la firma de Contadores Ernst & Young la calidad
es uno de sus pilares mas importantes, definida como conocer las necesidades del
cliente, entregandole un experiencia superior. En el area de Advisory, el QA Program,
disefiado con un enfoque robusto, busca asegurar que la calidad sea una forma de
trabajar en lugar de una actividad independiente. Con la realizacion de este estudio, se
analiz6 en primer lugar, y de manera independiente el cumplimiento del QA Program en
dos de los proyectos desarrollados por el area de Advisory en el Gltimo semestre del
ano 2011, y luego, la relacibn que guarda el plan de gestidon de la calidad de la

empresa con lo establecido por el PMI (2008). A continuacién las principales
conclusiones:

e No se estan utilizando oportunamente los habilitadores que ofrece el QA
Program para validar el cumplimiento de todas las premisas necesarias para
asegurar la calidad.

e En ninguno de los dos proyectos estudiados se cumpli6 con la normativa y
metodologia de la Firma, en cuanto a entrenamiento previo para los equipos de
trabajo nuevos tanto en la empresa como en el tipo de proyecto que se va a
ejecutar, asi mismo, no se esta haciendo una validacidn oportuna de las mejores
practicas en proyectos como el Proyecto 2 MRW, en donde era la primera vez
que el area trabajaba con ese ramo empresarial.

e En ambos proyectos no se utilizaron oportunamente las distintas herramientas

que sugieren tanto el PMI como el QA Program para el monitoreo de las
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desviaciones en cuanto a la ejecucion de los proyectos (cronograma, objetivos,
costos y otros).

¢ No se evidencié en ninguno de los proyectos el registro de lecciones aprendidas,
por lo que en futuros proyectos puedes incurrirse en los mismos errores
provocando las mismas fallas en la calidad de los proyectos.

e De acuerdo a las buenas practicas del Project Management Institute (2008) el
grado de cumplimiento del Proyecto 1 fue de 63,66% quedando calificado dentro
de la escala de evaluacion como “Muy Bueno”. El grado de cumplimiento del
Proyecto 2 fue de 53,33% quedando calificado como “Bueno”.

e Los resultados obtenidos en ambos proyectos en cuanto a la gestiéon de la
calidad, infiere que estan cumpliendo en gran parte con el QA Program de la
Firma Ernst & Young y a la vez con lo establecido por el PMI en el PMBOK. Sin
embargo, estan teniendo fallas o debilidades en aspectos de documentacion y

uso oportuno de las herramientas.

5.1 Recomendaciones

e Potenciar la cultura de la gestion de la calidad a través de un entrenamiento y/o
refrescamiento al personal de Advisory acerca de la importancia del
cumplimiento del QA Program para mantener estandares de calidad que
demanda el ser representante de un Firma Internacional.

e Asignar para cada proyecto a un responsable del monitoreo del uso de los
diferentes habilitadores del QA Program, para garantizar la calidad del proyecto.

e Documentar oportunamente, y actualizar todos los cambios en los activos de los
procesos de la organizacion, y en el plan de direccién del proyecto.

e Ejecutar revisiones o auditoria periddicas de los proyectos para garantizar la
adecuada documentacion y andlisis de la tendencia de las desviaciones u

omisiones en cuanto a calidad.
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Anexo 1. Lista de Verificacion Planificacion de la Calidad: Proyecto 1 (CAF)

1.- ¢La definicion del alcance de proyecto fue
clara y contenia, implicita o explicitamente, los
que los clientes esperaban del desarrolio del
proyecto?

100

2.- ;Se elaboré un plan maestro de ejecucion
contemplando todos los entregables derivados del
alcance del proyecto?

100

3 - En caso que fuese necesario, ¢ Se elaboraron
los planes de ejecucion de los entregables del
proyecto?

50

4. ;Se contemplaron elementos de verificacion,
aceptacion y aprobacion de los planes (maestro y
de entregables) y de entregables por parte de los
clientes y/o usuarios de los mismos?

100

5.- ¢Existe un Registro de Interesados en la
Institucién, que tengan un interés particular o un
impacto en la Calidad?

50

6.- Se encuentra documentada en Ila
organizacién la linea Base del Desempefo en
Costos?

100

7.- ¢Se encuentra documentada en la
organizacion la linea Base del Cronograma para
medir el Desempefic aceptado de este
cronograma?

100

8.- ¢ En caso de existir, incluye las fechas de inicio
y finalizacion?

100

9.- ¢(Existe un Registro de Riesgos en la
Institucion, con las amenazas y oportunidades
que puedan tener un impacto en la Calidad?

100

10.- ¢Existen politicas, lineamientos, nomas,
procedimientos, o instructivos especificas a
seguir, emanadas por la institucion o un tercero,
en relacion al manejo de la calidad?

100

11.- En caso de existir, ;Fueron aplicadas al
desarrolio del plan del proyecto?

50

12.- En caso de existir, ¢ Fueron incorporadas a la
planificacion derivada para la elaboracion de los
entregables del proyecto?

50

13.- /Se posee un registro estructurado de
lecciones aprendidas e historicos relacionados
con la calidad?

14.- ¢Se hizo uso del mismo en el desarrolio del
plan maestro y los sub-planes de los entregables
del proyecto?

X

15.- En la definicion de la planificacion de la
calidad, ¢ Fueron aplicadas técnicas como la lluvia
de ideas, diagramas de flujo, matrices o listados
de priorizacién?

TOTAL OBTENIDO ENTRADAS

1000

25

TOTAL OBTENIDO HERRAMIENTAS

25




16.- ¢Existe un plan formal de Gestién de la
Calidad?

100

17.- En caso de existir, ;Tiene el mismo
indicadores de control de sus seguimiento?

100

18.- En caso de no existir, ;Se incorporaron
elementos para la Gestion de la Calidad
(aprobacion de sub-productos por parte de los
clientes y/o usuarios) en el plan maestro de
ejecucion o en alguno de los planes de los
entregables?

N/A

19.- ;Poseen elementos de medicion o algun tipo
de métricas o factor de verficacion de
cumplimiento de los elementos de Control de
Calidad?

100

20.- ;Se mantienen las Listas de Control de la
Calidad en la Institucibn para asegurarse la
uniformidad en las tareas que se realizan
frecuentemente?

50

21.- ¢Existe un Plan de Mejoras de Procesos, en
la Institucion, que contiene los pasos para analizar
los procesos que facilitaran la identificacion de
actividades que incrementan su valor?

50

22.- ;Se poseen actualizaciones del plan maestro
de ejecucion?

50

23.- ;Se poseen actualizaciones de los planes de
ejecucion de los entregables?

50

24.- ;Se poseen actualizaciones del registro de
interesados?

50

TOTAL

OBETNIDO SALIDAS

550




Anexo 2. Lista de Verificacion Aseguramiento de la Calidad: Proyecto 1 (CAF)

1.- De poseer un plan de Gestion de la Calidad
¢,Se han seguido los criterios y lineamientos
establecidos en el mismo?

2. De poseer un Plan para Mejoras de Procesos
¢ Se han seguido los criterios y lineamientos
establecidos en el mismo?

100

3.- ;Se ha dado seguimiento a los elementos de
medicién, métrica o factor de verificacion de
cumplimiento de los elementos de Control de la
Calidad existentes?

50

50

4.- ;Se han mejorado los procesos para el
desarrollo de las actividades del plan maestro?

50

5.- ¢Se han mejorado los procesos para el
desarrollo de las actividades de los planes de los
entregables?

50

6.- ; Se ha realizado seguimiento al estatus de los
entregables, realizado acciones correctivas,
elaborado informe de avances y por entregables?

X

100

7.- ¢ Se han utilizado las técnicas aplicadas en la
Planificacion de la Calidad para el seguimiento de
la misma?

TOTAL OBTENIDO ENTRADAS

50

8- ;Se han realizado auditorias al desarrollo de
las actividades del proyecto a fin de verificar si
cumplen con los requisitos de politicas, normas y
procedimientos establecidos por la organizacion o
| el grupo del proyecto?

25

9.- ¢Se ha realizado un analisis de los procesos
seguidos y a seguir, a fines de identificar
debilidades para definir las mejoras a ser
aplicadas?

100

10.- ;Se ha utilizado algun tipo de herramienta o
técnica para el Control de la Calidad?

X

50

11.- ¢Se han incorporado las recomendaciones
emanadas de los analisis de procesos realizados?

TAL OB_ElfIDO HERRAMIENTAS

225

100

12.- ;/Se han actualizado las normas de calidad
establecidas por la organizacién, para incrementar
la efectividad y eficiencia de las politicas, normas
y procedimientos establecidos?

25

13.- 4 Se han incorporado los cambios solicitados
de manera estructurada y documentada?

14.- En caso de no haberse incorporado ¢Se ha
dado respuesta al emanante de la solicitud del por
qué”?

64




15.- ;Se han retroalimentado y realizado ajustes
al plan maestro de ejecucion del proyecto con la
informacién emanada de los puntos anteriores?

16.- ¢ Se han retroalimentado y realizado ajustes
al plan de ejecucion de los entregables del
proyecto con la informacibn emanada de los
suntos anteriores?

17.- ;Se realizaron toda la actualizacion a los
documentos del Pro ecto?

Anexo 3. Lista de Verificacion Control de la Calidad: Proyecto 1 (CAF)

1.- De poseer un Plan para Gestion de la Calidad
¢ Se ha utilizado el mismo como elemento de
control?

TOTAL OBTENIDO SALIDAS

100

50

2.- ;Se dispone y utilizan indicadores para el
Control de la Calidad de los procesos y/o
productos del proyecto?

3. ¢ Existen listas de verificacion de resultados
esperados, en relacion a los procesos Yy/o
productos del proyecto?

25

50

4.- ;Se posee algun otro mecanismo que permita
la verificacion y control del cumplimiento de los
requerimientos de calidad de los procesos y/o
productos del proyecto?

25

5.- En caso de que existan, ;Se aplican las
normas de la calidad en el desarrollo de los
procesos y/o productos del proyecto?

100

6. ¢Se elaboran y remiten a los interesados,
infformes que contemplen los avances vy
rendimientos del trabajo realizado, conciusiones
sobre el estatus de los productos del proyecto y
detalle de las acciones correctivas a icadas?

100

7.- ¢ Se han utilizado alguna de las siete técnicas
para el Control de la Calidad establecidas en el
PMBOK; a saber: diagrama causa-efecto, de
control, de flujo, de Pareto, de comportamiento,
de dispersion e histogramas?

TOTAL OBTENIDO ENTRADAS

350

25

8.- ¢El muestreo estadistico ha sido una técnica
utilizada para verificar el Control de la Calidad de
los procesos y entregables del proceso?
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9.- En cuanto a los sistemas informaticos
identificados como entregables del proyecto, ;Se
han realizado las pruebas piloto y levantadas
sistematicamente las observaciones emanadas
por parte de los usuarios que elevaron los
requerimientos del sistema?

N/A

N/A

10.- Con respecto a los demas entregables, ;Se
tiene una lista de revision, registro de
observaciones emanadas por las partes
interesadas?

100

11. ;Existen indicadores cuantitativos que
muestren si el proyecto se encuentra dentro de
los parametros de calidad provenientes de las
Planificacion de la Calidad?

TOTAL OBTENIDO HERRAMIENTAS

125

100

12.- ;, Se ha actualizado el registro de los objetivos
de la calidad?

25

13.- ¢Existen mecanismos o  procesos
establecidos y difundido a los interesados y
directamente involucrados, para la realizacion de
solicitudes de cambio e incorporacion de los
mismos en caso de ser procedentes?

100

14.- /Las observaciones y sugerencias realizadas
por los usuarios a los sistemas informaticos han
sido incorporadas al producto final y aprobadas
por los mismos con la documentacion
correspondiente?

100

15.- En cuanto a los demas entregables, ¢Fueron
incorporadas las observaciones realizadas vy
aceptado el producto final por las partes
interesadas?

100

16.- ¢Se han previsto y tomado acciones
preventivas para garantizar la calidad de los
entregables aln no culminados, sobre la base de
las observaciones y acciones correctivas
implementadas en los entregables vya
culminados?

100

TOTAL OBTENIDO SALIDAS

52!




Anexo 4. Lista de Verificacion Planificacion de la Calidad: Proyecto 2 (MRW)

1.- ¢La definicion del alcance de proyecto fue
clara y contenia, implicita o explicitamente, los
que los clientes esperaban del desarrollo dei
proyecto?

100

2.- ;Se elabordé un plan maestro de ejecucion
contemplando todos los entregables derivados del
alcance del proyecto?

100

3.- En caso que fuese necesario, ¢ Se elaboraron
los planes de ejecucion de los entregables del
proyecto?

25

4.- ;Se contemplaron elementos de verificacion,
aceptacion y aprobacion de los planes (maestro y
de entregables) y de entregables por parte de los
clientes y/o usuarios de los mismos?

100

5.- ;Existe un Registro de Interesados en la
Institucion, que tengan un interés particular o un
impacto en la Calidad?

50

6.- ¢Se encuentra documentada en la
organizacion la linea Base del Desempefio en
Costos?

100

7.- ¢Se encuentra documentada en la
organizacion la linea Base del Cronograma para
medir el Desempefio aceptado de este
cronograma?

100

8.- ¢ En caso de existir, incluye las fechas de inicio
y finalizacion?

100

9.- (Existe un Registro de Riesgos en la
Institucion, con las amenazas y oportunidades
que puedan tener un impacto en la Calidad?

100

10.- (Existen politicas, lineamientos, normas,
procedimientos, o instructivos especificas a
seguir, emanadas por la institucion o un tercero,
en relacion al manejo de la calidad?

100

11.- En caso de existir, ;Fueron aplicadas al
desarrolio del plan del proyecto?

50

12.- En caso de existir, ; Fueron incorporadas a la
planificacion derivada para la elaboracion de los
entregables del proyecto?

25

13.- ¢Se posee un registro estructurado de
lecciones aprendidas e historicos relacionados
con la calidad?

14.- ;Se hizo uso de los mismos en el desarrollo
del plan maestro y los sub-planes de los
entregables del proyecto?

X

15.- En la definicion de la planificacion de la
calidad, ¢ Fueron aplicadas técnicas como la lluvia
de ideas, diagramas de flujo, matrices o listados
de priorizacion?

TOTAL OBTENIDO ENTRADAS

25

TOTAL OBTENIDO HERRAMIENTAS

25




16.- ;Existe un plan formal de Gestién de la
Calidad?

100

17.- En caso de existir, ;Tiene el mismo
indicadores de control de sus seguimiento?

100

18.- En caso de no existir, ¢{Se incorporaron
elementos para la Gestion de la Calidad
(aprobacion de sub-productos por parte de los
clientes y/o usuarios) en el plan maestro de
ejecucion o en alguno de los planes de los
entregables?

N/A

19.- ; Poseen elementos de medicion o algln tipo
de métricas o factor de Vverificacion de
cumplimiento de los elementos de Control de
Calidad?

100

20.- ;,Se mantienen las Listas de Control de la
Calidad en la Institucién para asegurarse Ia
uniformidad en las tareas que se realizan
frecuentemente?

50

21.- ;Existe un Plan de Mejoras de Procesos, en
la Institucién, que contiene los pasos para analizar
los procesos que facilitaran la identificacion de
actividades que incrementan su valor?

50

22.- ;Se poseen actualizaciones del plan maestro
de ejecuciéon?

50

23 .- ;Se poseen actualizaciones de los planes de
ejecucion de los entregables?

50

24.- ;Se poseen actualizaciones del registro de
interesados?

50

TOTAL

OBETNIDO SALIDAS




Anexo 5. Lista de Verificacion Aseguramiento de la Calidad: Proyecto 2 (MRW)

1.- De poseer un plan de Gestion de la Calidad
¢, Se han seguido los criterios y lineamientos
establecidos en el mismo?

50

2.- De poseer un Plan para Mejoras de Procesos
¢, Se han seguido los criterios y lineamientos
establecidos en el mismo?

50

3. ¢Se ha dado seguimiento a los elementos de
medicién, mética o factor de verificacion de
cumplimiento de los elementos de Control de la
Calidad existentes?

25

4. ¢Se han mejorado los procesos para el
desarrollo de las actividades del plan maestro?

50

5. ¢Se han mejorado los procesos para el
desarrollo de las actividades de los planes de los
entregables?

50

6.- ; Se ha realizado seguimiento al estatus de los
entregables, realizado acciones correctivas,
elaborado informe de avances y por entregables?

X

100

7.- ¢Se han utilizado las técnicas aplicadas en la
Planificacion de la Calidad para el seguimiento de
la misma?

TOTAL OBTENIDO ENTRADAS

325

50

8- ¢Se han realizado auditorias al desarrollo de
las actividades del proyecto a fin de verificar si
cumplen con los requisitos de politicas, normas y
procedimientos establecidos por la organizacion o
el grupo del proyecto?

9. ¢Se ha realizado un andlisis de los procesos
seguidos y a seguir, a fines de identificar
debilidades para definir las mejoras a ser
aplicadas?

25

10.- 4 Se ha utilizado algun tipo de herramienta o
técnica para el Control de |la Calidad?

50

11.- ;Se han incorporado las recomendaciones
emanadas de los andlisis de procesos realizados?

TAL OBTE

IDO HERR/

AMIENTAS

125

25

12.- ¢Se han actualizado las normas de calidad
establecidas por la organizacion, para incrementar
la efectividad y eficiencia de las politicas, normas
y procedimientos establecidos?

25

13.- ¢,Se han incorporado los cambios solicitados
de manera estructurada y documentada?

25

14.- En caso de no haberse incorporado ¢Se ha
dado respuesta al emanante de la solicitud del por
qué?

25
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15.- ¢ Se han retroalimentado y realizado ajustes
al plan maestro de ejecuciéon del proyecto con la
informacion emanada de los puntos anteriores?

16.- ¢ Se han retroalimentado y realizado ajustes
al plan de ejecucion de los entregables del
proyecto con la informacion emanada de los
euntos anteriores?

17.- ¢Se realizaron toda la actualizacion a los
documentos del Pro ecto?

Anexo 6. Lista de Verificacion Control de la Calidad: Proyecto 2 (MRW)

1. De poseer un Plan para Gestion de la Calidad
¢,Se ha utilizado el mismo como elemento de
control?

TOTAL OBTENIDO SALIDAS

100

25

2.- ;Se dispone y utilizan indicadores para el
Control de la Calidad de los procesos y/o
productos del proyecto?

25

3.- ¢(Existen listas de verificacion de resultados
esperados, en relacion a los procesos Yy/o
productos del proyecto?

50

4.- ;Se posee algun otro mecanismo que permita
la verificacion y control del cumplimiento de los
requerimientos de calidad de los procesos y/o
productos del proyecto?

25

5.- En caso de que existan, ¢/Se aplican las
normas de la calidad en el desarrollo de los
procesos y/o productos del proyecto?

6.- ¢(Se elaboran y remiten a los interesados,
infformes que contemplen los avances vy
rendimientos del trabajo realizado, conclusiones
sobre el estatus de los productos del proyecto y
detalle de las acciones correctivas a licadas?

100

100

7.- ¢ Se han utilizado alguna de las siete técnicas
para el Control de la Calidad establecidas en el
PMBOK; a saber: diagrama causa-efecto, de
control, de flujo, de Pareto, de comportamiento,
de dispersion e histogramas?

TOTAL OBTENIDO ENTRADAS

25

8.- (El muestreo estadistico ha sido una técnica
utilizada para verificar el Control de la Calidad de
los procesos y entregables del proceso?
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9.- En cuanto a los sistemas informaticos
identificados como entregables del proyecto, ¢Se
han realizado las pruebas piloto y levantadas
sistematicamente las observaciones emanadas
por parte de los usuarios que elevaron los
requenmientos del sistema?

N/A

10.- Con respecto a los demas entregables, ;Se
tiene wuna lista de revision, registro de
observaciones emanadas por las partes
interesadas?

100

11.- ¢ Existen indicadores cuantitativos que
muestren si el proyecto se encuentra dentro de
los parametros de calidad provenientes de las
Planificacion de la Calidad?

TOTAL OBTENIDO HERRAMIENTAS

125

100

12.- ¢ Se ha actualizado el registro de los objetivos
de la calidad?

25

13.-  ¢Existen mecanismos o  procesos
establecidos y difundido a los interesados y
directamente involucrados, para la realizacion de
solicitudes de cambio e incorporacién de los
mismos en caso de ser procedentes?

50

14.- ;Las observaciones y sugerencias realizadas
por los usuarios a los sistemas informaticos han
sido incorporadas al producto final y aprobadas
por los mismos con la documentacion
correspondiente?

N/A

15.- En cuanto a los demas entregables, ¢Fueron
incorporadas las observaciones realizadas vy
aceptado el producto final por las partes
interesadas?

100

16.- ;Se han previsto y tomado acciones
preventivas para garantizar la calidad de los
entregables alin no culminados, sobre la base de
las observaciones y acciones correctivas
implementadas en los entregables vya
culminados?

100

TOTAL OBTENIDO SALIDAS

3rs




Anexo 7. Formato de evaluacion para el aseguramiento de la calidad de los proyectos (Habilitador del QA
Program)

QA Assessment template

CLIENT / ENGAGEMENT To be completed by the Executive-incharge (EIC),
Hl”llll”””""” INFORMATION SECTION in agreement with the QA executive (if applicable)
' “”” ”””””” Ell ERNST & YOUNG Client name:
Quality In Everything We Do Client's channel status with EY:}(select from list)

Engagement name:

US[PiG THIS TEMPLATE Executive-in-Charge (EIC):
(To enable functionality, you must click on the "Options” button in the Security Waming
0 above this spreadsheet and then select "Enable this content” on the windowthat pops up.)

Engagement manager:

QA executive (if applicable):

The Quality Assurance Assessment template helps engagement teams and QA Executives evaluate
the degree to which the team is “on track” to deliver the level of Service Quality called for in the Engagement acceptance risk rating in GTAC:|(select rating from list)
Advisory Services strategy: “meeting stakeholder needs and delivering a Superior Client Experience.”
The template is organized around the Eight Elements of a Superior Client Experience but several

Critical Qutcomes are interspersed to help teams confirm that we also are "meeting stakeholder Date of current QA assessment: | (enter date here as MM/DD/YY)

Current aggregate QA assessment rating: | Encountering some challenges

o e neft

d project [
(fowrisk of deficiency occuring and lownegative impact if deficiency occurs)

Efevated project management emphasis required
Yellow (lown'sk of deficiency occuming but high negative impact if deficiency occurs, OR

COLOR LEGEND
high risk of deficiency occuming but low negative impact if deficiency occurs)
@ EIGHTELEMENTS OF A SUPERIOR CLIENT EXPERIENCE (summary assessmert) Significant, Ined additional project fon required
XX CRITICAL OUTCOMES assesamert) BCTeam Only u (high risk of deficiency occuming and high negative impact if deficiency occurs)
»  Considerations (double-click or a specific Critical Outcome to see its Considerations) EIC/Team + QAE L) NiA - Not Applicable Does not apply to the EY service being proposed or delivered
Ciick here for dispiay options Creating QA ratings history
or to create a client version and copying this tempiate

0 Right Team, Right Place: we have assembied and positioned a team fully equipped to {select rating

deliver a Superior Cllent Experience, from list)
e Relevant industry Knowledge: our approach to address the cilent's business issues (select rating

Incorporates Industry-specific content appropriately. from iist)
e Deep Functional Expertise: our engagement design and work products are technically | (select rating

sound and thorough. from list)
o Open and Proactive Communications: we have established and maintain clear, {seiect rating

effective communicationa with the client on ail matters rel t to the engag t. from iist)
e Embedded Service Quality: we treat all engagement-related activitiea and policles a {select rating

integral to the dellvery of Service Quality. from list)
0 Sustainable and Measurabie Results: our approach heips position the ciient to reaiize (select rating

and in the tangible and ii gible benefits of our services. from list)
e Real Insight Delivered: we are bringing the client penetrating analysis, fresh Ideas and (select rating

leading perspectives that form a lasting Impression of the vaiue we deliver. from list)
@ Trusted, Objective Relationship: the client reifes upon us to provide high-quality, (select rating

objective professional aervice that is focused on addressing thelr business issues. from list)




