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RESUMEN

CONCEPTUALIZACION DE LA GESTION DE LA CALIDAD EN LOS
PROYECTOS ELABORADOS POR EL DEPARTAMENTO DE INGENIERIA
DE PROYECTOS DE INFRAESTRUCTURA EN EDELCA.
Autor: Arq. José Luis Hernandez
Tutor:Ing. Oscar Vicentelli

Fecha: Septiembre de 2008

En la Busqueda de optimizar las labores que efectta el Departamento de
Ingenieria de Proyectos de infraestructura de la Divisién de Logistica de la
empresa EDELCA, se propone el estudio propone la conceptualizacion de la
gestion de la calidad en su proceso “Desarrollar Ingenieria de Detalle” segun las
directrices de la norma ISO 10006-2003. Para este caso particular, se propone
seguir los requisitos de la norma ISO 9001-2000 y la norma ISO 10005-2005
referida a los planes de calidad. Esto de acuerdo a los objetivos estratégicos de
la Empresa los cuales apuntan a la certificaciéon de todos sus procesos
medulares a través de la norma 1SO 9001-2000, mas aln cuando se estan
absorbiendo las empresas de produccion Hidroeléctrica en el occidente del pais
y la politica de la empresa esta dirigida a exportar la experiencia en el manejo
de las plantas generadoras de energia y la experiencia en la gestion de los
proyectos menores. El Departamento en cuestion forma parte de los procesos
de apoyo del proceso Generar Energia Eléctrica, por tanto, debe estar alineado
con los planes de calidad que se implementan. Este departamento adolece de
un sistema que permita Planificar, asegurar y controlar la calidad de los
productos que el produce (proyectos).En este estudio se propone una
caracterizacion de los procesos asi como el flujograma de actividades y los
posibles procedimientos que se pueden desarrollar dentro de la
conceptualizacion del sistema de Gestidn de la calidad.

Descriptores: Plan, Calidad, Proyecto, producto, aseguramiento, EDELCA
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Resumen

INTRODUCCION

Es sabido que el tema de los Sistemas de Gestién de la Calidad
hoy en dia es clave para todas las empresas tanto del sector privado como del
sector publico. Involucran a todos los participantes de la organizacion, desde el
director ejecutivo hasta el trabajador del nivel mas bajo, es decir, significa que
todos los integrantes de la empresa estan involucrados en el producto o servicio
final para el cliente. Todas estas actividades coordinadas para dirigir y controlar
a las organizaciones vienen a conformar la base del manejo exitoso en el
mercado global donde se encuentran actualmente.

El conocimiento de la Gerencia de la Calidad (Planificacion,
aseguramiento y control) en la elaboracién de los proyectos dentro del contexto
de un sistema de Gestién de la Calidad constituye el norte hacia donde se
encuentra emplazada esta investigacion.

Es por esto que se ha tomado como objeto de estudio el Departamento
de Ingenieria de Proyectos de Infraestructura de la empresa Electrificacion del
Caroni C.A (EDELCA), el cual adolece de una planificaciéon orientada a
correlacionar los elementos que interactian dentro de un sistema de gestion de
calidad que le permita medir su competitividad y productividad dentro de la
organizacion, y asegurar la calidad de los procesos en la elaboracién de sus
proyectos.

El objetivo principal de este estudio es proponer de acuerdo a los
requisitos de la norma ISO 9001-2000 y a las directrices contenidas en la norma
ISO 10006-2003 , un plan de calidad que permita establecer los objetivos de la
calidad encausados a especificar los procesos necesarios y llevados a cabo
por el Departamento de Ingenieria de Proyectos de Infraestructura, a fin de
establecer las estrategias a seguir para solventar las debilidades identificadas,
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apoyandonos en metodologias tales como el analisis DOFA producto de un

diagnéstico del cual se tom6 como base una encuesta efectuada segun lo
requerido por el Modelo de Excelencia de Gestién (MEGE) de EDELCA, para
luego realizar el disefio conceptual de un sistema de gestion de calidad y su
correspondiente Plan de Calidad en el cual se identifican las vulnerabilidades
del departamento junto a diferentes planes de accion o estrategias a desarrollar
para dar solucion a estas.

Para la presente investigacion se propone la siguiente estructura de
contenidos:

El Capitulo | “EL PROBLEMA” contiene, el planteamiento del problema,
la justificacién del estudio, los objetivos de la investigacion, el alcance, las
limitaciones y el marco metodolégico.

El Capitulo II “MARCO TEORICO Y CONCEPTUAL” contiene, los
conceptos que apoyan el desarrollo del proyecto, los antecedentes de la
investigacion y las delimitaciones conceptuales.

El Capitulo Il “MARCO ORGANIZACIONAL” contiene, los antecedentes
de la empresa, asi como una descripcion detallada de sus actividades y de su
funcionamiento.

El capitulo IV “DESARROLLO DEL PROYECTO” este capitulo
contiene, toda la informaciéon necesaria para validar el presente estudio, asi
como los objetivos planteados al inicio.

El Capitulo V “RESULTADOS DEL PROYECTO”, Este capitulo
presenta el resultado del estudio asi como su posible aplicacién.

El Capitulo VI “CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES”.
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Capitulo I. El Problema

CAPITULO |

EL PROBLEMA

Planteamiento del Problema:

El Departamento de Ingenieria de Proyectos de Infraestructura, es una
unidad de la Division de Logistica, que se encarga de la elaboracion de los
proyectos que ejecuta la Direccién de Servicios, proyectos para el
acondicionamiento de las edificaciones administrativas de la Empresa.

De acuerdo con la opinién del personal técnico de este departamento los
proyectos se realizan siguiendo una metodologia que no permite un control
preciso de los procesos en cada etapa del desarrollo y por tanto:

1. La planificacién en los casos que medianamente existe se pierde.

2. No hay procedimientos claros para el estudio de: riesgos, alcance,

calidad, tiempo y costo.

3. El desarrollo de las actividades de la organizacion de manera
controlada asignando responsables en cada una de las fases del
proyecto no es facilmente detectable, por no contar con matrices de
responsabilidad por cada proyecto.

4. Se elabora reingenieria constantemente por cambios de alcance en la
etapa final del proyecto.

5. la documentacién de los procesos por los que transita un proyecto
para su elaboracion es escasa o no existe.

De acuerdo con lo mencionado anteriormente se generan las siguientes
interrogantes: ¢ Se puede realizar los proyectos asegurando la calidad del
proceso y del producto?, ;Es posible ante esta realidad proponer una
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conceptualizacién del sistema de gestion de calidad cumpliendo los
requisitos de la norma ISO 9001-2000 y la norma ISO 10006:2003?, ;Se
pueden seguir las directrices para la gestiéon de calidad en los proyectos
segun la norma ISO 10006-20037

Las respuestas a estas preguntas contribuirian a evitar el retraso en el
desarrollo de los proyectos y la reingenieria de los mismos, permitiria gestionar
la calidad siguiendo los pasos légicos (planificacion, aseguramiento y control de
la calidad) tal como lo sugiere el PMBOK 2004 y la norma ISO 10006-2003.
estas respuestas permitirian determinar las necesidades en cuanto a recursos
financieros y de personal . Por lo tanto se espera que mejorando de manera
significativa el proceso de elaboracion de los proyectos, aumente la
productividad del Departamento y se garantice la calidad del proceso y del
producto.

Justificacion de la Investigacion:

Las organizaciones son tan eficientes como lo son sus procesos.
La mayoria de las empresas y las organizaciones que han tomado conciencia
de esto han reaccionado ante la ineficiencia que representa las estructuras
departamentales, con sus nichos de poder y su inercia excesiva ante los
cambios, potenciando el concepto del proceso, con un foco comdn y trabajando
con una vision de objetivo en el cliente.
Roncajolo, F. (2003). Gerencia de Organizaciones de Servicio. Mérida: Consejo
de Publicaciones Universidad de los Andes.

Los Procesos son el Conjunto de acciones y actitudes interrelacionadas que se
llevan a cabo para alcanzar un conjunto previamente especificado de productos.
El equipo de proyectos es quien esta a cargo de ejecutar los procesos de
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direccion de proyectos, que por lo general pertenece a una de estas dos
categorias principales:

* Los procesos de la direccién de proyectos comunes a la mayoria de
los proyectos por lo general estan relacionados entre si por el hecho
de que se llevan a cabo para un propésito integrado.

* Los procesos orientados al producto especifican y crean el producto
del proyecto, los procesos orientados al producto se definen
normalmente por el ciclo de vida del proyecto, y varian seguin el area
de aplicacién.

Existe en la actualidad y a nivel mundial una preocupacién muy acentuada
por todo lo referente a la calidad y su implementacién en los sistemas
productivos y en la gestién de proyectos. Ello es asi debido a que en estos
momentos, los productos, sean manufacturados o de servicios y sus procesos,
se ven interesados en incluir lo que se denomina el aseguramiento de la
calidad, el cual es definido por el PMI en la Guia de los Fundamentos de la
Direccion de Proyectos (Guia del PMBOK) Tercera Edicion (2004), como la
“aplicacion de actividades planificadas y sistematicas relativas a la calidad, para
asegurar que el proyecto emplee todos los procesos necesarios para cumplir
con los requisitos” (p. 187). En cambio, la Norma ISO 9000:2006 lo describe
como “parte de la gestion de la calidad orientada a proporcionar confianza en
que se cumpliran los requisitos de la calidad” (p. 10).

En lo que se refiere a la calidad, para Cuatrecasas (2000) es “el conjunto de
caracteristicas que posee un producto o servicio obtenidos en un sistema
productivo, asi como su capacidad de satisfaccion de los requerimientos del
usuario” (p. 19). Esta definicion supone que el producto o servicio debera
cumplir con las funciones y especificaciones para las cuales ha sido disefiado y
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que deberan ajustarse a las expectativas y requerimientos expresados por los
clientes o consumidores del mismo. Debido a lo que encierra el concepto de
calidad en cuanto al producto o servicio a ofrecer, es importante tomar en
cuenta las consideraciones indicadas por Cuatrecasas (2000) en cuanto al
aseguramiento de la misma:

La fuerte competitividad en todos los sectores exige un elevado nivel de
calidad en los productos y servicios para que tengan salida en el
mercado. Esto requerira organizar y gestionar los sistemas productivos y
todos los procesos de la empresa con el objetivo de asegurar la calidad
(p- 15).

La calidad no es suficiente con asegurarla ya que debe obtenerse a bajo
costo, lo que exige que los procesos la garanticen a la primera y con el
minimo control ulterior del proceso. Ello supone aplicar las técnicas que
conducen al disefio y optimizacion de productos y procesos que eleven al
maximo la relacién de calidadi/costo y los planes de control més
adecuados para los mismos (p. 15).

El mercado al cual van dirigidos los productos o servicios exige calidad
contrastada, en cuyo caso serd muy conveniente que la misma esté
homologada y certificada frente a los consumidores o clientes
potenciales (p. 15).

Las consideraciones ofrecidas anteriormente, surgen de la evolucion que ha
sufrido el concepto de calidad a lo largo de los afios, en cuanto a sus objetivos y
su orientacion. Se puede decir que su papel ha tomado una importancia
creciente al evolucionar desde un mero control o inspecciéon a convertirse en
uno de los pilares de la estrategia global de la empresa. En este sentido,
Cuatrecasas (2000) enfatiza que “el concepto de calidad sufre de una evolucién

10
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importante, pasando de la simple idea de realizar una verificacion de calidad, a
tratar de generar calidad desde los origenes” (p. 20).

Una de las herramientas que se tiene para garantizar la calidad desde las
etapas iniciales del proyecto, es la guia de los procesos de la gerencia de
proyectos, elaborada por el Project Management Institute (PMI), para satisfacer
las necesidades de los gerentes de proyectos alrededor del mundo y que se
encargo de compilar las mejores practicas y herramientas aplicables a la
Gerencia de Proyectos, y ahora también las directrices contenidas en la norma
ISO 10006-2003 esta norma no es en si misma una guia para la gestion de los
proyectos, trata de la orientacién para la calidad en los procesos relativos al
producto del proceso.

En este orden de ideas, el PMI (2004), define un proceso como “el conjunto
de acciones y actividades interrelacionadas que se llevan a cabo para alcanzar
un conjunto previamente especificado de productos, resultados o servicios” (p.
377).

El PMI (2004) sefala ademas que “La Gestién de la Calidad del Proyecto,
incluye todas las actividades de la organizacién ejecutante que determinan las
politicas, los objetivos y las responsabilidades relativos a la calidad de modo que
el proyecto satisfaga las necesidades por los cuales se emprendid” (p. 179). Los
procesos que componen dicha gestion comprenden: Planificacion de la calidad,
realizar aseguramiento de la calidad y realizar control de calidad. Dichos
procesos se interrelacionan entre si y ademas lo hacen con otros procesos de

las areas de conocimiento de la gerencia de proyectos.

La Gestion de la Calidad debe abarcar no solo el producto final (bien o
servicio) sino también cada uno de los procesos del proyecto. Es muy comun

11
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pensar que se debe trabajar unicamente en garantizar la calidad del producto
que recibe el cliente externo, obviando garantizar la calidad en cada uno de los
procesos involucrados en el desarrollo de dicho producto, en el cual se
encuentran presentes los denominados clientes internos del proyecto, quienes

son los responsables de ejecutar las tareas inherentes al proyecto.

En base a lo anteriormente expuesto se debe trabajar en la satisfaccién de
las necesidades tanto de los clientes internos como externos, es decir de todos
los stakeholders del Proyecto. La Gestion de la Calidad moderna se enfoca en
desarrollar los siguientes aspectos: satisfaccion del cliente, participacion y
compromiso de todos los miembros de la organizacién fomentando el trabajo en
equipo, compromiso y liderazgo de la alta directiva, establecimiento de
relaciones beneficiosas con los proveedores, enfoque de procesos, decisiones
tomadas en base a datos y hechos objetivos y desarrollo de la mejora continua
en todas las actividades realizadas por la organizacion.

Este ultimo aspecto nos permite detectar posibles desviaciones que afecten
el cumplimiento de los requisitos de calidad de un determinado bien o servicio,
asi como detectar nuevas oportunidades que permitan una mejora de los
objetivos trazados.

Antes de ejecutar cualquier proyecto es importante considerar aquellos
factores que pueden influir directa o indirectamente en el alcance, y en la
posibilidad de ocurrencia de situaciones indeseadas lo cual constituye el riesgo,
de esta manera se podra instaurar en el proyecto una filosofia de calidad y
podra adoptarse una metodologia adecuada para gerenciar el desempefio,
donde se formule, evalué, decida, planifique, ejecute y controle la calidad del

proyecto, para asegurar que el mismo cumpla con las especificaciones

12
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requeridas, sea ejecutado en el tiempo estipulado, y dentro del presupuesto
acordado, en fin, para que un proyecto sea exitoso.

Por lo tanto es importante determinar la politica de la calidad, sus obijetivos,
y riesgos, mediante la planificacién y el control de la calidad, para asegurar las
especificaciones y su mejoramiento continuo.

No basta con fabricar productos o disefiar servicios con excelentes
presentaciones, a bajo precio, sin la debida receptividad del cliente, la
importancia del disefio es, por tanto, fundamental para el éxito de todo proyecto.
Este disefio debe traducir las demandas expresadas y latentes de los clientes a

las especificaciones del producto/servicio a ser generado en los proyectos.

Las fuentes de informacién que se pueden utilizar son variadas, desde las
quejas y reclamaciones hechas por los usuarios, hasta cuestionarios
administrados a éstos, pasando por conversaciones directas, normalmente
hechas en grupos. Lo mas importante es definir qué método utilizar para que
esa traduccion del mundo del cliente al mundo de la organizacién sea lo mas
acertada posible y con la ayuda de la Gestion de la Calidad del Proyecto
desarrollar los productos o servicios con el grado de calidad esperado por los
diferentes clientes.

Los procesos son posiblemente el elemento mas importante y mas
extendido en la gestién de las empresas y/o Organizaciones innovadoras, los
procesos han permitido desarrollar una serie de técnicas relacionadas con ellos.
Por un lado las técnicas para gestionar y mejorar los procesos de la empresa y
por otro lado los modelos de gestion, en los que los procesos tienen un papel

central como base de la organizacién.

Es imprescindible que todo el personal del departamento de proyectos,
disponga de los registros, de la informacion necesaria sobre los procesos en el

13
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desarrollo de proyectos y conozcan la influencia de cada una de las variables y
factores que afectan o influyen en el mismo, para asi poder tomar las acciones
preventivas y / o correctivas para el control y la mejora de la calidad,
incrementando la eficiencia y eficacia de los procesos.

Objetivos del Estudio

Para dar respuesta a las interrogante planteadas, se formularon los
siguientes objetivos:

Objetivo General

Proponer la conceptualizacién de Gestion de la Calidad para los proyectos
del Departamento de Ingenieria de Proyectos de Infraestructura, de acuerdo
con los requisitos de la norma ISO 9001-2000, las directrices contenidas en la
norma ISO 10006-2003 y las directrices para los planes de la calidad
contenidos en la Norma ISO 10005:2005.

Objetivos Especificos:

1. Realizar un diagnostico de la situacion actual del Departamento de
Ingenieria de Proyectos de Infraestructura.

2. Elaborar y analizar la matriz de Fortalezas, Oportunidades, Debilidades y
Amenazas (FODA) del Departamento.

3. Realizar el Disefio conceptual para la Gestion de la Calidad de los
proyectos que elabora el Departamento del Ingenieria de Proyectos de
Infraestructura.

Alcance:

Este trabajo tiene como ambito de realizacién el Departamento de Ingenieria

de Proyectos de Infraestructura, y solo propondra el disefio conceptual de la
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gestion de la calidad para los proyectos que elabora el Departamento de
Ingenieria de Proyectos de Infraestructura, desde la elaboracién del
autodiagnostico de la situacion actual hasta el disefio conceptual de la Gestion
de la Calidad de los Proyectos.

Para desarrollar la propuesta objeto de este estudio, se tomaron en
consideracion las siguientes premisas:

e Se aplicé el concepto de Gestion de la Calidad de los Proyectos o

Gestién de la Calidad (SGC) en los procesos de Elaboracién de
Proyectos.

¢ Se aplico el concepto de Aseguramiento de la Calidad en los
procesos de elaboracion , debido a la naturaleza de los mismos, con
la finalidad de garantizar la satisfacciéon de los estandares y
especificaciones requeridas por los clientes.

* La conceptualizacién de la Gestion de la Calidad de los proyectos se
realiz6 de acuerdo con los requisitos de la norma I1SO 9001-2000
(Requisitos para los sistemas de gestion de la Calidad), las directrices
descritas en ISO 10005:2005 (Sistemas de Gestién de la Calidad.
Directrices para los Planes de la Calidad) y las directrices descritas
en ISO 10006:2003 (Sistemas de Gestion de la Calidad. Directrices
para la Gestion de la Calidad en los Proyectos) .

El alcance de la propuesta no incluye la revision, aprobaciéon e
implementacion de la conceptualizacion.

15
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Limitaciones:

Las limitantes que presenta la ejecucién de la investigacion radica en la
dificultad para la obtenci6n de la informacién, debido, en primer lugar a que los
procesos son muy poco documentados, lo que origina una falla en el control y
seguimiento de las etapas que implica el desarrollo de los mismos, razon esta
que da origen a la presente investigacion, Y en segundo lugar la premura con
que se realizan, originado esto por la falta de planificacion realista. Esta falta de
planificacién se debe en particular al crecimiento desmesurado en los objetivos
de la organizacién, sin la adecuacion de su capacidad de respuesta ante esta
situacion.
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Tipo de Investigacién

El fin de establecer el tipo de investigacion fue designar la clase de informacién

necesaria, asi como el nivel de analisis a efectuar.

La investigacion realizada, de acuerdo a los objetivos planteados, se desarrolla
de acuerdo a una investigacion evaluativa y de investigacién y desarrollo, ya
que la propuesta de la conceptualizacién de la gestion de calidad para los
proyectos que elabora el Departamento de Ingenieria de Proyectos de
Infraestructura de EDELCA, tiene la finalidad de contribuir a que todo el
funcionamiento de los procesos del departamento de proyectos sean realizados

bajo ciertas normas que garanticen la calidad de los proyectos .

Igualmente, se caracteriza el presente estudio como una investigacion de
campo de tipo documental, apoyada con elementos de un estudio descriptivo de
una situacién problematica real, puesto que se busca describir situaciones en el
sistema de gestion de los procesos en el Departamento de Ingenieria de
Proyectos de Infraestructura de EDELCA.

Analizando las definiciones anteriores se asume que el presente estudio
es una investigacion de campo ya que se llevara a cabo en la misma empresa,
y los datos recopilados se obtendran de la gerencia y del departamento de
Proyectos, con el fin de analizar los procesos en su totalidad.

EL Manual de Trabajos de Grado, Maestrias y Tesis Doctorales de la
Universidad Pedagdgica Experimental Libertador (U.P.E.L.) (1.998), define
como Investigacion Documental: “el estudio de problemas con el proposito de

ampliar y profundizar el conocimiento de su naturaleza, con apoyo
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principalmente en trabajos previos, informacion y datos divulgados por medios

impresos, audiovisuales o electrénicos” (p.7).

Diseio de la Investigacion

En lo referente al disefio de la investigacién, éste es transeccional
descriptivo, debido a que se recolectaran los datos en un solo momento, en un
tiempo dnico. El propésito es describir los procesos del Departamento de
Proyectos para analizar su incidencia e interrelaciéon en la Gestién.

Este estudio transeccional es ademas, descriptivo, porque
presenta el estado de la situacion actual del Departamento de Ingenieria de
Proyectos de Infraestructura de EDELCA.. Indagando la importancia de los
procesos en los proyectos, logrando medirlos en un momento dado.

Unidad de Analisis

Para realizar el estudio de la situacion actual del Departamento de
Proyectos, es necesario definir claramente a quienes se les realizara la
entrevista, con el fin de corresponder con el problema de la investigacién y
también con los objetivos.

Poblacion y Muestra

Hernandez (1.998), sefiala que la poblacién, “es el conjunto de todos los

casos que concuerdan con una serie de especificaciones”. (p.230).

Para objeto de la investigacion la poblacién esta conformada por 23
personas que conforman el personal del Departamento de Proyectos y
conocen el historial de los métodos utilizados en el desarrollo de los proyectos
ya que son los de mayor antigliedad.
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Segun el Diccionario Enciclopédico Larousse (1998) se entiende por
“muestra” la coleccion de individuos pertenecientes a una poblacion, de cuyo
conocimiento puede inferirse, mediante procedimientos estadisticos,
consecuencias que atafen la poblacion global”. (p. 695).

Para la aplicacion del instrumento la muestra esta conformada por el, el
jefe del departamento de proyectos, dos dibujantes y un Ingeniero Electricista,
un ingeniero Civil y un Arquitecto. los cuales fueron seleccionados de manera
intencional (no probabilistica), es decir, fueron seleccionados por caracteristicas
especificas y tomando en cuenta la contribucion que pudieran ofrecer a la

investigacion.

Técnicas e Instrumentos de Recoleccién de Datos

Para el estudio de los procesos en el desarrollo de proyectos y de los
factores que se deben tomar en consideracion para la propuesta, se cumplieron
una serie de etapas y ciertas consideraciones que permitieron tener una visién
mas clara y precisa para el proceso de elaboracién de la conceptualizacion de
la gestion de la Calidad para los Proyectos.

Las técnicas para la recoleccion de datos sera la observacion directa no
participante y la entrevista.

Observacion Directa
Permitio conocer a profundidad sobre aspectos importantes en la elaboracion
de los proyectos y los procesos en ellos involucrados,

Es importante destacar, que estas caracteristicas son utilizadas para evaluar de
manera objetiva la gestion correspondiente al area de desarrollo de proyectos.
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Entrevista

La entrevista servio para recoger todos aquellos datos sobre los puntos que se
deben estudiar, es decir, proporciona la oportunidad de conseguir informacion
mas detallada y de alta calidad permitiendo la busqueda de datos trazados y
de poder insistir en aquellos puntos de interés para la investigacion, ya que son
los mismos actores sociales quienes proporcionaran los datos relativos a las

situaciones del area a estudiar.

La evaluacion se realizo bajo el nivel suficiente y para el objetivo de la
investigacion se considero El Departamento de Ingenieria de Proyectos de
Infraestructura de EDELCA

Validez y Confiabilidad

El instrumento de recoleccion de datos debe contener dos requisitos
esenciales como son validez y la confiabilidad que, segin Hernandez,
Fernandez, Baptista (1.991) “La validez se refiere al grado con que un
instrumento realmente mide la variable que pretende medir a través de

diferentes tipos de evidencias de contenido, de criterios y de contexto” (p.9).

El instrumento utilizado cuenta con la validez y la confiabilidad necesaria
para su aplicacién, el instrumento fue disefiado para obtener con alto grado de

precision la informacién requerida por la presente investigacion.
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Técnicas para el Analisis de Datos

Una vez recolectada la informacion, fue necesario prepararlas por medio
de un procesamiento de datos, para luego poder realizar un correcto analisis de

estos resultados.

Los datos obtenidos se clasificaron en cuantitativos y cualitativos,

seguidamente se explica brevemente en que consisten.

Datos Cuantitativos

Comprenden el conjunto de informacién referente al problema, los cuales
poseen valor numérico, y estos son analizados mediante tablas y graficos,
evaluando el comportamiento de cada punto importante del Departamento de
Proyectos

Datos Cualitativos

Comprenden el conjunto de informacion referente al problema, recopilado
de una manera verbal y el cual no se puede cuantificar, ya que esta compuesto
por cualidades, pero sirven de base para la realizacion de un analisis que

permita emitir un diagnéstico posterior.

Estas técnicas empleadas para el andlisis de datos son de mucha utilidad

y facilitan el analisis de los mismos durante la investigacion.
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Operacionalizacion de los Objetivos.

Segun Sabino, (1.992) “Consiste en hacerlos operativos, es decir,
manejables, posibles de trabajar con ellos, a los conceptos y elementos que

intervienen en el problema a investigar” (p.101).

Para ello se disefi6 un esquema donde se detallan los elementos que
intervienen en el desarrollo de la operatividad de los objetivos planteados en el
Capitulo 1.
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OBJETIVO GENERAL:

Proponer la conceptualizacién de Gestion de la calidad para los proyectos del

Departamento de Ingenieria de Proyectos de Infraestructura, de acuerdo conlos

requisitos de la norma ISO 9001-2000, las directrices contenidas en la norma

ISO 10006-2003 y las directrices para los planes de la calidad contenidos en la
Norma ISO 10005:2005.
Tabla N° 1 Operacionalizacion de los Objetivos.

Disefo: El Autor,2009

OBJETIVOS INDICADOR
EspECiFicos | VARIABLES DIMENSION (ES) INSTRUMENTO(S)
) Responsabilidad Compromiso con el
de la Direccion desarrollo e
implementacién del
Sistema de
documentacion
Conceptualizar la = ST
Gestion dela Calidad | G°SiONdelos | Laorganizacon S
ecursos proporcionar los SEp—
PR o proyesios recursos necesarios Difectives Técnica:
del Departamento de Observa;:i 5n Directa
:'"r?ym:: Planificar y desarrollar P Instrumento:
Infraestructura de proc?sos rltecesg:gs Reglamentos Fichas
EDELCA. - PR S FeREacR £
Realizacion de los proyectos
los proyectos
Planificar e
Implementar procesos
de seguimiento
Medicién, necesarios
Analisis y Mejora
Elaborar y analizar R
la matriz de Azslc;:c::;::ezs dos Directivas Técnica:
Fortalezas, RO ¥ e ol déssivolo dé Observacion Directa
O, proyectos de la Mo Instrumento:
Debilidades y Normas empresa objeto de Fichas )
Amenazas (FODA) Ll bt Reglamentos
del Departamento. =
Calidad del
Diagnosticar la = T
situacion actual Fortalezas y Servicls Eﬁ:?m &n Directa
presente en el Fortalezas Debilidades que —— e ta
SIS Dy O prewsrin o Calificado Instrumento:
Ingenieria Proyectos Debilidades departamento de Fichas )
de Infraestructura. proyectos Equipo de
disponible
Realizar el disefio
conceptual para la F.{re:uu:;?
Gestion de la calidad Partes y/o elementos e T—
de los proyectos que Partes que pueden conformar Biapieazs Observa‘ci o DRFEEES
elabora el un Sistema de Eitneasans Sbraincuiio:
Departamento de Elementos Documentacion por Fichas *
Ingenieria de Procesos R &
Froyesies de Econoémicos
Infraestructura
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CAPITULO I
MARCO TEORICO Y CONCEPTUAL

Antecedentes de la investigacion

Los antecedentes son todas aquellas investigaciones que se han hecho
sobre el tema y que sirvieron para alcanzar, juzgar e interpretar los datos e
informacion obtenida en la investigacion. En tal sentido, Tamayo (1.998) seiala
“..en los antecedentes se trata de hacer una sintesis conceptual de las
investigaciones o trabajos realizados sobre el problema formulado, con el fin de

determinar el enfoque metodologico de la misma investigacion...” (p. 73).

A continuacion se muestra una lista de Trabajos Especiales de Grado de
la Universidad Catdlica Andrés Bello, relacionados con la Calidad, que sirvieron
como antecedentes de esta investigacion. La misma recoge los aspectos mas
importantes de cada documento y sus respectivos comentarios segun sea el
caso.

a.- El Trabajo Especial de Grado de D' Angelo (2005) tuvo como objetivo
disefar un Sistema de Gestion de la Calidad para el proceso de fabricacion de
queso blanco pasteurizado, basado en las Normas ISO 9000:2000. Para ello la
autora se planteé como obijetivos especificos describir el proceso de fabricacion
del queso blanco pasteurizado, identificar los puntos criticos del proceso de
fabricacion, establecer estandares de rendimiento por cada fase del proceso de
fabricacion y determinar los controles e indicadores para cada fase del proceso
de fabricacion en funcién de medir su rendimiento. Para lograr dichos objetivos
se realizd una investigacién del tipo investigacion y desarrollo con un enfoque
cualitativo, que condujo a una propuesta compuesta por tres fases bien

definidas: Reestructuracién de la Organizacion, creacién de la Gerencia de
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Gestion de la Calidad y la Implantacién del Sistema de Gestion de la Calidad
para el proceso de fabricacion del queso blanco pasteurizado.

b.- El estudio de Rivas (2005) comprende el disefio de un Sistema de
Gestion de la Calidad, acorde con las caracteristicas y necesidades propias de
las pequeias y medianas empresas en Ciudad Guayana; el mismo surge como
respuesta para incentivar y aumentar la competitividad, eficiencia en los
procesos, reduccion de pérdidas y costos, a fin de brindar un servicio que
cumpla con los cada vez mas exigentes requerimientos y expectativas del
cliente. Mejorando asi el desempefio y productividad tanto de dichas empresas

como sus clientes.

La autora plantea el tema de la competitividad como una de las
principales prioridades para las pequefias y medianas empresas hoy en dia a
nivel mundial. La cual se logra, entre otros factores, a través de la calidad y la

mejora continua.

Ademas, la autora destaca el concepto de mejora continua como el
proceso segln el cual empresarios y gerentes utilizan el recurso humano y la
informacion relevante para producir constantes mejoras incrementales en todos
los aspectos que valoran al cliente, donde la importancia de ello radica en la

capacidad para ofrecer mayor valor a un costo menor.

c.- En la obra de Rozotto (1995) se presenta una metodologia actualizada y
orienta al gerente en el camino a seguir para dirigir su empresa con Calidad
Total, para utilizar las herramientas gerenciales necesarias de acuerdo a su
desarrollo, y para prepararse a enfrentar un futuro desconocido e incierto.

El proyecto “Sistemas de Gestion de la Calidad Total”, financiado por la

Organizacion de los Estados Americanos -OEA- y la Agencia Técnica de

Cooperacién Alemana -GTZ-, se inicié con una orientacion hacia el Control de

27




Capitulo ll. Marco Tedrico y Conceptual

Calidad, con la introduccién de metodologias propias que se adaptan a las
necesidades y valores culturales de América Latina.

Como conclusion se destaca la obtencién de resultados positivos en
algunas empresas; causado esto, principalmente, por un convencimiento y
compromiso gerencial y por las técnicas de gestion gerencial adaptadas al
medio. Por otro lado, hubo resultados mixtos, causados principalmente por falta

de un compromiso gerencial hacia el cambio.

Bases teoricas

Las bases tedricas representan el conjunto de informacion técnica que
permitié al investigador soportar el estudio con el fin de lograr los objetivos
esperados dentro de un ambito conceptual ampliamente documentado que
sirvié a una aplicacion especifica, en funcion de la investigacion acometida.

La teoria es la base que sustenta e integra los elementos involucrados en
una situacion particular, condujo al investigador al establecimiento de un
procedimiento sistematizado, que dio como resultado la obtencion de

respuestas a la interrogante surgida en el proceso investigativo.

Aseguramiento de la calidad

De acuerdo al PMI (2004) el aseguramiento de la calidad es “el proceso
necesario para realizar las actividades planificadas de calidad a fin de
garantizar que el proyecto utiliza los procesos necesarios para satisfacer los
requisitos. Se encuentra en el grupo de procesos de ejecucion” (p. 179). En
cambio 1SO 9000:2000 (2000) lo define como la “parte de la gestion de la
calidad orientada a proporcionar confianza en que se cumpliran los requisitos
de la calidad (p. 9).
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Calidad

La definicion de Calidad en la Guia del PMBOK, concuerda con la
descrita en ISO 9000:2000 (2000) la cual se entiende como “el grado en el que
un conjunto de caracteristicas inherentes cumplen con los requisitos” (p. 7). El
desarrollo del Proyecto Central Termoeléctrica de EDELCA corresponde a un
proceso de proyectos de capital, el cual utilizara como elemento estratégico la
Calidad. Para ello debera entenderse con precisién lo que EDELCA exige o
solicita del proyecto y entregar el producto solicitado con la menor desviacion
posible de la necesidad requerida por EDELCA, necesidad esta perfectamente
entendida por la Gerencia del Proyecto. Ademas, las referencias técnicas
normativas del proyecto en cuanto a la calidad, seran las que sean aplicables:
European Fundation Quality Management, Internacional Organization for
Standarization ISO y Covenin.

PRINCIPIOS DE CALIDAD:

Un principio de la Gestién de la Calidad es una regla o idea fundamental
y amplia, para la direcciéon y operacién de una organizacién, que tienda al
desarrollo de la mejora continua en el largo plazo, mediante el enfoque hacia

los clientes, atendiendo al mismo tiempo las necesidades de todas las partes
interesadas.

Los principios de Calidad son los siguientes:

Organizacién enfocada al cliente.
El cliente es la razén por la cual una organizacion existe, sin los clientes

que compran los productos las operaciones de las organizaciones son indtiles,
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aun cuando se tengan los mejores empleados, las mejores técnicas y los
mejores equipos, por lo que los esfuerzos deben estar dirigidos a lograr su
satisfaccion. Este concepto también es aplicable tanto a los clientes internos

como a los externos.

Liderazgo.

La participaciéon de los lideres es indispensable para establecer un
sistema de calidad. Los lideres son los responsables de crear un entorno que
propicie que la organizacién proporcione productos de calidad y, a su vez,
deben contribuir al crecimiento y mejoramiento de la organizacién. Este
liderazgo debe ser participativo, es decir, que no se considere solamente un
lider unico, sino que se establezca una cadena de liderazgo, en la que

participen personas a todos los niveles de la organizacion.

Participacion del personal.

La participacion del personal es indispensable para el logro de los
objetivos de calidad, debiendo participar desde el director de la organizacién
hasta el ultimo de los empleados, no importa cual sea su actividad especifica.
en algunos lugares, se piensa que algunas actividades dentro de la
organizacion quedan fuera del sistema de calidad, lo cual es completamente
falso, en un sistema de calidad nadie se puede “esconder”, cada cual tiene su
contribucion y se debe propiciar que participe para el mejoramiento de la

organizacion.

Enfoque basado en procesos.
La mejor manera de alcanzar los resultados deseados es plantear las

actividades como un proceso.
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Enfoque de sistema para la gestion.

La organizacién es un conjunto de procesos que se relacionan como un
sistema constituido por actividades, personal y recursos que tienen que
administrarse como un solo proceso, con el objetivo fundamental de la mejora
continua de la organizacion y la satisfaccién del cliente.

Mejora continua.

La mejora continua es lo que nos permite sobrevivir en el mercado.
Algunas veces se piensa que se ha llegado a un nivel que no permite mejorar,
en un mundo cambiante tomar la actitud de que se ha llegado a la cima es
quedarse obsoleto todos los dias. En general las cosas nunca permanecen
igual, o se mejoran o empeoran, la mejora continua se tiene que dar
comparando el desempefio de la propia organizacion a través del tiempo y
luego compararse con los competidores. En un sentido estricto la comparacién
de la evolucién que hemos tenido a través del tiempo proporciona una valiosa
ayuda y constituye la piedra angular de la mejora, es tan facil como:"comparate
contigo mismo y trata de mejorar”.

Enfoque basado en hechos para la toma de decision.

La toma de decisiones se basa en un andlisis de los datos y la
informacién disponible, no se debe basar en estados de animo, es comun que
existan datos e informacion disponibles, pero estos no se analizan

adecuadamente, para la toma de decisiones.

Relaciones mutuamente beneficiosas con el proveedor.

Las organizaciones tienen proveedores y estos estan intimamente
relacionados con el éxito de la organizacion y deben tratarse como socios,
reconociendo la necesidad de ambos de la existencia y participacion del otro,
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de tal manera que la relacién sea mutuamente benéfica. Este concepto también
es aplicable tanto a proveedores internos como a proveedores externos.

MATRIZ DE DEBILIDADES, OPORTUNIDADES, FORTALEZAS Y
AMENAZAS (DOFA)

La matriz DOFA es una herramienta basica, de gran utilidad en el analisis
estratégico, permite resumir los resultados del andlisis externo e interno y sirve
de base para la formulacion de la estrategia.

Oportunidades y Amenazas: son factores externos que afectan favorable o

adversamente a la empresa y a la industria a la que esta pertenece.

Fortalezas y Debilidades: las fortalezas son aquellas caracteristicas de la
empresa que pueden ser utilizadas para aprovechar las oportunidades o
contrarrestar las amenazas y las debilidades son caracteristicas de la empresa

que dificultan o impiden aprovechar las oportunidades.
Control de Calidad

La Norma ISO 9000:2005 (ISO, 2005) define Control de Calidad como
“Parte de la gestion de la calidad orientada al cumplimiento de los requisitos de
la calidad” (p. 10)

Especificacion

La Norma ISO 9000:2005 (ISO, 2005) define Especificacién como
“Documento que establece requisitos” (p. 16).

Un documento que especifica, de manera completa, precisa y verificable,
los requisitos, el disefio, el comportamiento y otras caracteristicas de un

sistema, componente, producto, resultado o servicio y, a menudo los

32




Capitulo ll. Marco Tedrico y Conceptual

procedimientos para determinar si se han cumplido con estas disposiciones.
Algunos ejemplos son: especificaciones de requisitos, especificaciones de

disefio, especificaciones del producto y especificaciones de prueba (PMI, 2004).

Gerencia de Proyectos

De acuerdo al PMI (PMBOK, 2004) se entiende por gerencia o direccién
de proyectos “la aplicacién de conocimientos, habilidades, herramientas y
técnicas a las actividades del proyecto para satisfacer los requerimientos del
proyecto. La direccion de proyectos se realiza a través del uso de procesos
como: inicio, planificacién, ejecucién, control y cierre“ (p. 6). Palacios (2003) la
considera como:

"Es el ARTE de dirigir el proyecto a través de su ciclo de vida, lo que involucra
balancear una serie de demandas competitivas entre si: Identificar los
requerimientos y las expectativas en torno al proyecto 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.Determinar el alcance adecuado para el proyecto, sobre la base de la
situacion y los objetivos. Completar el proyecto en el tiempo establecido y que
termine con un desemperio aceptable, usando para ello los recursos dados” (p.
63).
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Areas de conocimiento de la Gerencia de Proyectos

Son todos aquellos conocimientos y practicas en términos de los

procesos que las componen, organizados dentro de las nueve areas que se

describen a continuacion:

a)

b)

d)

Gestion de la integracion del proyecto: es aquella que describe los procesos
requeridos para asegurar que los diversos elementos del proyecto sean
coordinados apropiadamente. Consiste en desarrollo del plan del proyecto,
ejecucion del plan y control de cambios integrado.

Gestion del alcance del proyecto: contiene los procesos requeridos para
asegurar que el proyecto incluya todo el trabajo requerido, a fin de completar
el proyecto exitosamente. Comprende a su vez iniciacién, planificacion del
alcance, definicion, verificacion y control del alcance.

Gestion de tiempos del proyecto: describe los procesos requeridos para
asegurar que el proyecto se complete a tiempo. Consiste en la definicion de
las actividades, secuencia, calculo de las duraciones, desarrollo y control del
cronograma.

Gestion de costos del proyecto: comprende los procesos requeridos para
asegurar que el proyecto se complete dentro del presupuesto aprobado.
Consiste en la planificacion de los recursos, estimacion de costos,
asignacion del presupuesto y control de los costos.

Gestion de la calidad del proyecto: son todos aquellos procesos
requeridos para asegurar que el proyecto satisfaga las necesidades por las
cuales ha sido emprendido. Comprende la planificacion, aseguramiento y
control de la calidad.

Gestion de los recursos humanos del proyecto: describe los procesos
requeridos para hacer uso efectivo de las personas involucradas en el
proyecto. Consiste en planificacién de la organizacién, adquisicion del

personal y desarrollo del equipo.
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g) Gestion de las comunicaciones del proyecto: comprende los procesos
requeridos para asegurar que la generacion, recoleccién, distribucion,
almacenamiento y destino final de la informacién del proyecto se realice en
tiempo y forma. Consiste en planificacin de las comunicaciones,
distribucion de la informacién, informes de rendimiento y cierre
administrativo.

h) Gestion de riesgos del proyecto: describe los procesos relativos a la
identificacion, andlisis y respuesta a los riesgos de proyecto. Consiste en
planificacion de la gestion de riesgos, identificacion, andlisis cualitativo y
cuantitativo, plan de respuesta a los riesgos, supervision y control de
riesgos.

i) Gestion de las adquisiciones del proyecto: describe los procesos requeridos
para adquirir bienes y servicios desde fuera de la organizacién ejecutante.
Consiste en planificacién de adquisiciones, planificacién de la busqueda de
proveedores, bisqueda y seleccion de proveedores, administracién del
contrato y cierre.

Gestion de la calidad del proyecto

El Project Management Institute (institucion fundada en 1969 para
satisfacer las necesidades de los gerentes de proyectos alrededor del mundo)
se encargdé de compilar las mejores practicas y herramientas aplicables a la
Gerencia de Proyectos en un cuerpo basico denominado Project Management
Body of Knowledge (PMBOK), en el cual se organizan los 44 procesos de
direccion de proyectos de los Grupos de Procesos de Direccién de Proyectos
en nueve areas de conocimientos especificas: Gestion de la Integracién del
Proyecto, Gestion del Alcance del Proyecto, Gestién del Tiempo del Proyecto,
Gestion de los Costos del Proyecto, Gestion de la Calidad del Proyecto, Gestion
de los Recursos Humanos del Proyecto, Gestion de las Comunicaciones del
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Proyecto, Gestién de los Riesgos del Proyecto y Gestién de las Adquisiciones
del Proyecto.

La Guia de los Fundamentos de la Direccién de Proyectos (Guia del
PMBOK) Tercera Edicion 2004, define un proceso como “el conjunto de
acciones y actividades interrelacionadas que se llevan a cabo para alcanzar un
conjunto previamente especificado de productos, resultados o servicios” (p.
377).

La Guia del PMBOK (PMI, 2004) sefala que la Gestion de la Calidad del
Proyecto, materia del presente estudio, se encarga de describir los procesos
necesarios para asegurar que el proyecto a realizar, cumpla con los objetivos
por los cuales fue emprendido. Los procesos que componen dicha gestion se
enuncian a continuacion:

¢ Planificacion de la calidad: es el proceso que se encarga de identificar
las normas de calidad que son importantes para el proyecto y la forma
como satisfacerlos. Se encuentra en el grupo de procesos de
planificacion.

¢ Realizar aseguramiento de la calidad: es el proceso necesario para
realizar las actividades planificadas de calidad a fin de garantizar que el
proyecto utiliza los procesos necesarios para satisfacer los requisitos. Se
encuentra en el grupo de procesos de ejecucion.

e Realizar control de calidad: es el proceso que determina si los resultados
del proyecto cumple con las normas de calidad e identifica las causas de
resultados insatisfactorios. Se encuentra en el grupo de seguimiento y
control.

Dichos procesos se interrelacionan entre si y ademas lo hacen con otros
procesos de las areas de conocimiento de la gerencia de proyectos.

36




Capitulo Ill. Marco Tedrico y Conceptual

Fuente: PMBOK. (2004)

Figura 1. Procesos de la Gestion de la Calidad

Entradas

1. Plan de Gerencia de Calidad.

2. Indicadores de Calidad.

3. Plan de mejoramiento de procesos.

4. Informacién de la ejecucion del trabajo.
5. Requerimientos de cambio aprobado.
6. Mediciones de Control de Calidad.

7. Requerimientos de cambio implementado.
8. Acciones correctivas implementadas.
9. Reparacién de defectos implementados.
10. Acciones preventivas implementadas.
Técnicas y Herramientas

1. Técnicas y Herramientas de la Planificacion de
Ia calidad.

2. Auditoria de Calidad.

3. Andlisis de procesos.

4, Técnicas y herramientas de control de calidad.
Salidas:

1. Requerimientos de cambio.

2. Acciones correctivas recomendadas.

3. Actualizacion de los procesos.
organizacionales.

4. Actualizacién del Plan de Gerencia del
proyecto.

Entradas

1. Plan de Gerencia de Calidad.

2. Indicadores de Calidad.

3. Lista de Verificacion.

4. Plan de mejoramiento de procesos.
5. Informacién de la ejecucion del trabajo.
6. Requerimientos de cambio aprobado.
7. Entregables.
Técnicas y Herramientas

1. Diagrama de Causa-Efecto.

2. Graficos de control.

3. Diagrama de fiujos.

4. Histogramas.

5. Diagrama de Pareto,

6. Graficos de corrida.

7. Diagrama de correlacién.

8. Muestreo estadistico.

9. Inspeccién.

10. Revisién de defectos preparados.
Salidas:

1. Mediciones de Controi de Calidad.

2 Re i6n de lid:

3. Actualizacion de la linea base de calidad.
& Aecs

5. Acciones preventivas

6. Requisiciones de cambio.

7. Reparacién de d:
8. Actualizacion de los

9. Entregables validados.

10. Actualizacién del Plan de Gerencla del Proyecto.

Antes de continuar los aspectos relacionados con la Gestion de Calidad,

se hace necesario recordar el concepto de calidad, el cual es definido en la

Guia del PMBOK (PMI, 2004) como el grado en el que un conjunto de

caracteristicas inherentes cumplen con los requisitos.

Dichos requisitos son en parte, el reflejo de las necesidades, deseos y

expectativas de los interesados tanto internos como externos a la organizacion.

Con respecto a lo anteriormente mencionado, Palacios (2004) sefiala:

“El cliente ha permanecido aislado y no se ha involucrado activamente

en el disefio y desarrollo del proyecto. Si esta filosofia no es
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debidamente considerada en el proyecto, luego tendra que trabajar en
resolver la insatisfaccién, en vez de prevenir la ocurrencia de lo
indeseado. El incumplimiento de la calidad puede verse, durante el ciclo
de vida del proyecto, como la capacidad que tiene el proyecto de
cumplir con las expectativas identificadas en los stakeholders, de forma
que exista adecuacion entre el trabajo realmente ejecutado y el que
debe hacerse segun los procedimientos de la gerencia profesional de
proyectos” (p. 401).

De acuerdo a dicho planteamiento, carece de sentido total disefiar o
producir algo que no se encuentre alineado con las necesidades y expectativas
de los interesados en el Proyecto.

La Gestion de la Calidad del Proyecto debe abordar no solo el producto
final (bien o servicio) sino también cada uno de los procesos del proyecto. Es
muy comun pensar que se debe trabajar Gnicamente en garantizar la calidad del
producto que recibe el cliente externo, obviando garantizar la calidad en cada
uno de los procesos involucrados en el desarrollo de dicho producto, en el cual
se encuentran presentes los denominados clientes internos del proyecto,
quienes son los responsables de ejecutar las tareas inherentes al proyecto.

Palacios (2005) define a los clientes internos como “aquellos
responsables de tareas sucesoras, por lo que se debe asegurar que estos
entreguen un trabajo que satisfaga las necesidades de su respectivo usuario”
(p. 407).
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En base a lo anteriormente expuesto se debe trabajar en la satisfacciéon
de las necesidades tanto de los clientes internos como externos, es decir, de
todos los stakeholders del Proyecto.

La Gestion de Calidad moderna se enfoca en desarrollar los siguientes
aspectos: satisfaccion del cliente, participacion y compromiso de todos los
miembros de la organizacién fomentando el trabajo en equipo, compromiso y
liderazgo de la alta directiva, establecimiento de relaciones beneficiosas con los
proveedores, enfoque de procesos, decisiones tomadas en base a datos y
hechos objetivos, desarrollo de la mejora continua en todas las actividades
realizadas por la organizacién. Este ultimo aspecto nos permite detectar
posibles desviaciones que afecten el cumplimiento de los requisitos de calidad
de un determinado bien o servicio, asi como detectar nuevas oportunidades que
permitan una mejora de los objetivos trazados.

La aplicacion de los aspectos relacionados con la gestion de calidad
conlleva a un aumento en la productividad (mejoras en los procesos internos) y
competitividad (mejora en la participacion de mercado), confianza de clientes
actuales y potenciales, menores costes (se disminuyen los costos generados
por reproceso e insatisfacciones de clientes) y mayor rentabilidad para la
organizacion.

En este orden de ideas, la Norma ISO 10005:2005 (1SO, 2005) define el
sistema de gestiéon de la calidad como:

“un sistema de gestion para dirigir y controlar una organizacion con
respecto a la calidad” y el objetivo de la calidad como “algo
ambicionado, o pretendido, relacionado con la calidad. Los
objetivos de la calidad generalmente se basan en la politica de la
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calidad de la organizacion. Los objetivos de la calidad
generalmente se especifican para los niveles y funciones

pertinentes de la organizacién” (p. 3).

Ademés, en la Norma COVENIN-ISO 9000:2005 (ISO, 2005) se
establece el Sistema de Gestion de la Calidad (SGC) como “conjunto de
elementos mutuamente relacionados o que interactian, para establecer la
politica y los objetivos y para lograr dichos objetivos, para dirigir y controlar una
Organizacién con respecto a la calidad” (p. 9). El propésito de un SGC es:
Garantia para la satisfaccion de sus clientes externos e internos. Estandarizar
sus procesos y establecer la mejora continua de los mismos, es decir
optimizarlos y obtener una ventaja competitiva, a través de la mejora de las
capacidades organizativas. En todo caso, se pretende que el enfoque basico
para abordar la Gestion de la Calidad del Proyecto, descrito en esta seccién,
sea compatible con el de la ISO y con los enfoques que se mencionan a
continuacion: Gestion de la calidad total (TQM), Six Sigma, Coste de la Calidad
(COAQ), Despliegue de la Funcién Calidad (QFD) y Mejora Continua.

Plan de la calidad

La Norma ISO 10005:2005 (ISO, 2005) define el plan de la calidad como:

“Un documento que especifica cuéles procesos, procedimientos y
recursos asociados se aplicaran, por quién y cuando, para cumplir
los requisitos de un proyecto, producto, proceso o contrato
especifico. Esos procedimientos generalmente incluyen aquellos
que hacen referencia a los procesos de gestion de la calidad y a
los procesos de realizacion del producto. Un plan de la calidad a
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menudo hace referencia a partes del manual de la calidad o a
documentos de procedimiento. Un plan de la calidad generalmente
es uno de los resultados de la planificacién de la calidad” (p. 3).

Procedimiento

La Norma ISO 9000:2005 (1SO, 2005) define Procedimiento como una
“Forma especificada de llevar a cabo una actividad o un proceso. Los

procedimientos pueden estar documentados o no” (p. 13).

Proceso

La Norma ISO 9000:2005 (ISO, 2005) define Proceso como un “Conjunto
de actividades mutuamente relacionadas o que interactian, las cuales
transforman elementos de entrada en resultados” (p. 12).

Producto

La Norma 1SO 9000:2005 (1SO, 2005) define Producto como el “resultado
de un proceso” (p. 12).

Proyecto

De acuerdo al PMBOK (PMI, 2000) se entiende por proyecto “un
emprendimiento temporario realizado para crear un producto o servicio unico”
(p. 4). En cambio Palacios (2005) lo define como “trabajo que realiza una
organizacion con el objetivo de dirigirse hacia una situacién deseada. Se define
como un conjunto de actividades orientadas a un fin comln, que tienen un
comienzo y una terminacién” (p. 17).
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Requisito

La Norma ISO 9000:2005 (1ISO, 2005) define Requisito como la
“Necesidad o expectativa establecida, generalmente implicita u obligatoria” (p.
8). “Expresion en el contenido de un documento formulando los criterios a
cumplir a fin de declarar la conformidad con el documento, y para los que no se

permite ninguna desviacion” (p. 8).

Es una condicion o capacidad que un sistema, producto, servicio,
resultado o componente debe satisfacer o poseer para cumplir con un contrato,
norma, especificacion u otros documentos formalmente impuestos. Los
requisitos incluyen las necesidades, deseos y expectativas cuantificadas y
documentadas del patrocinador, del cliente y de otros interesados (PMI, 2004).

Satisfaccion del Cliente

La Norma ISO 9000:2005 (ISO, 2005) define Satisfaccion del Cliente
como la “Percepcién del cliente sobre el grado en que se han cumplido sus
requisitos” (p. 8).

Sistema de Gestion de la Calidad y Aseguramiento de la Calidad

En los dltimos afos la gestion de la calidad ha evolucionado de una
manera determinante, tal y como se muestra en los Figuras N° 10 y 11. Se ha
pasado del mero control de calidad, donde se comprueba si el producto se ha
hecho bien, del aseguramiento de la calidad, donde se ponen los medios en la
fase productiva o de ejecucién para hacerlo bien a un robusto modelo de
gestion empresarial, una filosofia, una cultura, que persigue la satisfaccion de

las necesidades del cliente interno o externo, a través de la mejora continua.
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Figura 2. Evolucion de la Gestion de la Calidad
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CAPITULO Il

MARCO REFERENCIAL

Antecedentes de la Organizacion:

Electrificacion del Caroni, C.A ( EDELCA) bajo la tutela de la
Corporacién Eléctrica de Venezuela (CORPOELEC), adscrita al Ministerio de
Energia y Petréleo (MENPET), es la empresa de generacion hidroeléctrica
mas importante que posee Venezuela, la cual genera mediante tres (3)
Centrales Hidroeléctricas —Macagua, Guri y Caruachi- mas del 70% de la
energia eléctrica que se consume en el pais. Forma, ademas, parte del
conglomerado industrial de la Corporaciéon Venezolana de Guayana (CVG)
ubicado en la region de Guayana, conformado por las empresas basicas del
aluminio, hierro, acero, carbén, bauxita y actividades afines.

EDELCA opera las Centrales Hidroeléctricas Guri con una capacidad
instalada de 10.000 Megavatios, considerada la segunda en importancia en
el mundo, la Central Hidroeléctrica Macagua con una capacidad instalada de
3.140 Megavatios y Caruachi, con una capacidad instalada de 2.280
megavatios. Su ubicacién en las caudalosas aguas del rio Caroni, al sur del
pais, le permite producir electricidad en armonia con el ambiente, a un costo
razonable y con un significativo ahorro de petréleo.

EDELCA posee una extensa red de lineas de transmision que
superan los 5.700 Km. cuyo sistema a 800 mil voltios es el quinto sistema
instalado en el mundo con lineas de Ultra Alta Tension en operacién. Durante
los ultimos afios, EDELCA ha aportado mas del 70% de la produccion
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nacional de electricidad a través de sus grandes Centrales Hidroeléctricas
Macagua y Guri.

EDELCA ha desempeifiado un papel fundamental en el desarrollo
economico y social de Venezuela. Actualmente, se trabaja en el proyecto
Central Hidroeléctrica Tocoma, con fecha prevista de inicio de operacién
comercial para finales del 2012 y en el Plan de Desarrollo del Negocio
Proyecto de Generacion Termoeléctrica, el cual tiene como propésito por un
lado, contribuir en la busqueda de soluciones que permitan cubrir el
incremento de la demanda eléctrica nacional de los afios venideros,
tomando en cuenta que el proximo aporte de caracteristicas hidroeléctricas
sera para el afio 2012, fecha de entrada en operacion de la primera maquina
de Tocoma y por otro lado, diversificar el negocio.

En cuanto a sus aspectos organizacionales, la empresa presenta la
siguiente matriz estratégica, conformada por sus fines, misién, vision y

valores; los cuales se describen a continuacion:

Fines: Generar beneficio econémico para los accionistas,
incrementando el valor de la empresa. Lograr la satisfaccion de los clientes
mediante un servicio de excelente calidad, basado en la gestién sustentable
de los recursos, para apoyar el desarrollo del pais.

Misién: Generar, transmitir y distribuir energia eléctrica, de manera
confiable, segura y en armonia con el ambiente; a través del esfuerzo de
mujeres y hombres motivados, capacitados, comprometidos y con el mas

alto nivel ético y humano; enmarcado todo en los planes estratégicos de la
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Nacion, para contribuir con el desarrollo social, econémico, endégeno y
sustentable del Pais.

Visién: Empresa estratégica del Estado, lider del sector eléctrico,
pilar del desarrollo y bienestar social, modelo de ética y referencia en
estandares de calidad, excelencia, desarrollo tecnolégico y uso de nuevas
fuentes de generacion, promoviendo la integracién latinoamericana y del
Caribe.

Valores
Humanismo: Entendiendo por tal una gestion con sentido de justicia,
pluralista y participativa, orientada al desarrollo integral de sus
trabajadores, a la integracion del factor ambiental en sus actividades y al
compromiso social con las comunidades vinculadas a ellas.
Participacion: Consiste en la promocién de una cultura que valora y
motiva la generaciéon compartida de ideas, opiniones y sugerencias,
dirigidas al mejoramiento continuo de la organizacién. Cultura que
incorpora los aportes de las comunidades e instituciones nacionales e
internacionales relacionadas, estimulando la creatividad de todos los
miembros de la empresa.
Respeto: Constituye el trato justo y considerado entre los trabajadores,
hacia el ambiente, instituciones y organismos, clientes y proveedores,
cifiéndose a la normativa de toda indole que incide sobre su actividad.
Honestidad: Refleja el comportamiento ético de sus autoridades, cuerpo
gerencial y trabajadores, tanto dentro como fuera de la organizacién, con
sentido de justicia y honradez, y la gestion transparente de todos los
procesos administrativos con estricto apego a las normas.
Compromiso: Se manifiesta por la identificacion y lealtad del trabajador

con la empresa, la mistica en el trabajo y el sentido de responsabilidad;

46




Capitulo Ill. Marco Referencial.

en una institucion que prioriza el trato justo y se ocupa del desarrollo
integral del trabajador y su calidad de vida.

Competitividad: E| conjunto de conductas de todos los niveles de la
organizacién que permiten disputar o contender con los demas agentes
del mercado en la prestacion del servicio eléctrico, con alta calidad y al
menor costo posible.

Excelencia: Blisqueda de la calidad superior y perfeccion, a través de
mejoramiento continlio de su gente y de sus procesos internos, en el
logro de las metas propuestas y en el servicio que suministra, a nivel de
organizaciones de clase mundial.

En la Figura 1, se muestra la estructura organizativa de la empresa y la
ubicacion de la Direccién de Servicios responsable de ejecutar los proyectos
que elabora el Departamento de Ingenieria de Proyectos de Infraestructura.

Figura 3. Estructura Organizativa de CVG EDELCA
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Direccion de
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Mantenimiento |
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Direccidn de
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Produccidn
Generacitn Regionales

Transmisién

Fuente: CVG EDELCA (2008)
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Como puede observarse en su matriz estratégica, la organizacion es muy
consciente y respetuosa en cuanto al tema de la Calidad, tomando en cuenta
la gran responsabilidad que implica generar las 2/3 partes de la electricidad
que se consume en el pais. Es por ello que en el desarrollo de todos sus
proyectos y construcciones el aseguramiento de sus exigentes estandares
de calidad establecidos en la Guia de Procesos de Gerencia de Proyectos
de (PGP) EDELCA es de vital importancia para satisfacer, por un lado, los
requerimientos de confiabilidad, continuidad y calidad del servicio y, por el
otro, las expectativas de los usuarios finales.

Figura 4. Estructura Organizativa de la Direccion de Servicios

Presidencia

Direccion de
Servicios
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La Direccién de Servicios, cuya creacion data del afio 1998, cuando
por Resolucion de la Junta Directiva se aprobd la separacion de las
actividades de generacion y transmision de CVG EDELCA, fue sometida a
una nueva estructura organizacional hasta su nivel departamental, la cual
fue implantada con caracter de transicion a partir de enero del aio 2000.

A la Division de Logistica de CVG EDELCA le fue asignada la mision
de Prestar los servicios de logistica demandados por las areas de negocio
de la empresa, a fin de contribuir a que éstas logren sus objetivos
estratégicos, a través de la planificacion y el desarrollo de servicios, el
mejoramiento continuo de procesos y el cumplimiento de objetivos en

términos de calidad, oportunidad, eficiencia y agregacion de valor.

En Noviembre de 2001 se creé el Proyecto Espacios bajo la
responsabilidad de la Direccion de Servicios, para desarrollar los proyectos
de infraestructura y acondicionamiento de espacios a las instalaciones
fisicas de CVG EDELCA. En el afio 2005 se asign6 especificamente esta
responsabilidad a la Divisién de Logistica.

Las consecuencias que han generado estos hechos se han materializado en:
¢ Debilidad en la toma de decisiones oportunas.

e Responsabilidad compartida para el desarrollo de las obras menores
de infraestructura entre el Departamento de Operacion y
Mantenimiento de Infraestructura y el Departamento de Ingenieria de
Proyectos de Infraestructura.

e Incumplimiento de fechas en el cronograma de procesos, generando
mayor nimero de solicitudes de prérrogas de contratos de servicios a
la Junta Directiva.

¢ Costos adicionales en los proyectos, generandose obras adicionales.
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Por consiguiente, a los fines de satisfacer las necesidades de la
empresa se considero, asignar a una sola unidad la responsabilidad de
desarrollar la ingenieria y la ejecucion de proyectos de obras menores de
infraestructura y acondicionamiento de espacios en las instalaciones fisicas
de CVG EDELCA, designando al Departamento de Ingenieria de Proyectos

de Infraestructura para tal fin.

ORGANIGRAMA “FUNCIONAL”

Es “funcional” debido a que esta estructura no es formal, solo existe un jefe
de Departamento, las coordinaciones o secciones no existen formalmente
hablando. Esta estructura se desprende de las actividades que actualmente

realiza el Departamento .

Figura 5. Organigrama Funcional.
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CONSIDERACIONES ETICAS

Es importante destacar que el presente estudio es una investigacion
rigurosa, que pretende determinar: cual es la situacién actual en el desarrollo de
los proyectos en el Departamento Ingenieria de Proyectos de Infraestructura, por
lo tanto, no persigue criticar de ninguna forma el desempeiio de las personas que
alli laboran. solo persigue servir de apoyo en el que hacer diario de este
departamento para optimizar su funcionamiento de cara a los requerimientos de

esta unidad, como ente principal en el desarrollo de la region.

Ademas de las consideraciones antes mencionadas se incluyen las dictadas
por el Project Management Institute (PMI). De acuerdo al cédigo de ética de los
miembros del PMI (Project Management Institute, 2004), los profesionales
dedicados a la Gerencia de Proyectos deben comprometerse a:

e Mantener altos estandares de una conducta integra y profesional.
o Aceptar las responsabilidades de sus acciones.

e Buscar continuamente mejorar sus capacidades profesionales.

e Practicar la justicia y honestidad.

e Alentar a otros profesionales a actuar de una manera ética y profesional.

Algunas obligaciones profesionales indicadas por el PMI que son
particularmente aplicables a este trabajo son:
Comportamiento Profesional

e Revelar completa y oportunamente cualquier conflicto profesional.
¢ Respetar y proteger apropiadamente los derechos intelectuales de otros;
revelar y reconocer apropiadamente las contribuciones profesionales,

intelectuales y de investigacion de otros.
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Procurar mejorar sus capacidades, habilidades y conocimientos
profesionales, y dar a conocer sus calificaciones profesionales de forma sincera

y certera.
Relaciones con Clientes y Empleados

Suministrar a los clientes y empleados informacion honesta, imparcial y
completa concerniente a sus calificaciones, servicios profesionales y de
preparacion de estimados de costos y resultados esperados.

Honrar y mantener la confidencialidad y privacidad de la identidad de los
clientes, de la informacién de trabajo, tareas asignadas y otro tipo de
informacion adquirida durante el curso de la relacién profesional, a menos
que el cliente le conceda permiso o que el mantenimiento de la
confidencialidad sea un acto no ético, ilegal e ilicito.

No tomar ventajas personales, comerciales o financieras de la informacion
confidencial y privada adquirida durante el curso de sus relaciones

profesionales.

Relaciones con la Ciudadania y la Comunidad

Honrar y respetar toda obligacion legal y ética, incluyendo leyes, reglas y
costumbres de la comunidad y nacion en la cual ellos funcionan, trabajan o
conducen sus actividades profesionales.
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CAPITULO IV

DESARROLLO DEL PROYECTO

En este capitulo se tratara todo lo concerniente al desarrollo del estudio de
manera vertical, para ir dandole cumplimiento a cada uno de los objetivos
especificos.

“Desarrollo Vertical: Se recomienda desarrollar objetivo especifico por
objetivo especifico. Comprobar si cada objetivo especifico es independiente de
los demas y no es parte integral de algun otro”

(Velazco Osteicoechea Jorge Luis) 2005. "Guia para la Elaboracién del
Trabajo Especial de Grado”

El Departamento de Ingenieria de Proyectos de Infraestructura realiza
diferentes tipos de proyectos, debido a su configuracion la cual es el producto de
la fusién de varias unidades funcionales, como se menciond en el capitulo
referido al marco organizacional.

Estos proyectos para la ejecucion de Obras de Acondicionamiento de
infraestructura pueden ser de la siguientes indole:

1) Acondicionamiento de Oficinas

2) Acondicionamiento de las dreas de servicios (comedor, modulos de
salud ocupacional, talleres de transporte y areas residenciales)

3) Contratacion de consultoria

4) Desarrollo de Ingenieria Basica y de Detalle.

5) Revision de Ingenieria de Detalles

6) Y todo aquello que represente la reparacién y consolidaciéon de la
infraestructura administrativas y de servicios donde funcionan las
dependencias de la empresa EDELCA .
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7) Ademas de elaborar estos proyectos también se validan y/o
conforman los proyectos que realizan terceros (empresas
consultoras) .
Luego de esta breve descripcion que se ampliara mas adelante ahora se
desarrollara cada uno de los objetivos especificos que se plantearon al inicio del
Capitulo I.

1. Realizar un diagnostico de la situacién actual del Departamento de
Ingenieria de Proyectos de Infraestructura.

Para el logro de este objetivo se elaboré un instrumento de recoleccion de
datos (cuestionario), para el caso de estudio, donde se utiliz6 una escala
cualitativa para medir la opinion de las personas que conforman el departamento.
Los aspectos evaluados se listan a continuacién:

* Filosofia de Gestion
La filosofia de gestion establece las pautas y expectativas para el resto de
los aspectos de la norma y examina la claridad en la definicion de la mision,
vision , los principios y valores; como el liderazgo desarrolla e involucra a toda la
unidad con esta filosofia; {Cémo los principios y valores se integran en los
sistemas gerenciales del Departamento de Ingenieria de Infraestructura?; ;Cémo
la gerencia establece planes anuales de mejoramiento alineados con esta

filosofia y la auditoria de los mismos?.

¢ Planificacion Estratégica y Despliegue de Objetivos
El Departamento de Ingenieria de Proyectos de Infraestructura debe
determinar la direcciéon del negocio y desarrollar estrategias y planes de accion
que apoyen esa direccion. Esto incluye tomar en cuenta las necesidades de los
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clientes, el mercado, las oportunidades y amenazas del entorno, las fortalezas
y debilidades de la unidad, riesgos, cambios tecnolégicos, necesidades de
recursos humanos y habilidades. Este aspecto analiza también como se asignan

y despliegan los planes y como se evalta su cumplimiento.

» Focalizacion en el Mercado y los clientes
Examina como el Departamento de Ingenieria de Infraestructura adquiere
y utiliza el conocimiento de los clientes y del mercado donde opera para mejorar
continuamente su desempefio, evaluando y aprendiendo acerca de las
necesidades de los clientes y anticipando los cambios en su ambiente
competitivo para responder a los requerimientos e innovar con sus productos y
servicios.

¢ Analisis e Informacion
Establece la necesidad de seleccionar y analizar informacién para la toma
de decisiones, asi como contar con un sistema de indicadores para controlar y
mejorar el desempefo de gestion. Este aspecto considera el uso de referencias
comparativas con los mejores (Benchmarks) para fijar metas exigentes y definir

los niveles que deben alcanzar los resultados.

e Recursos Humanos
Examina las estrategias que el Departamento de Ingenieria de Infraestructura
utiliza para desarrollar el potencial de sus trabajadores para alcanzar los
objetivos. Ademéds, establece la necesidad de crear un sistema de trabajo

propicio para el alto desempefio, la participacion y el crecimiento del personal.
e Gerencia de Procesos
Define los aspectos claves de la gerencia de los procesos, desde el disefio

del servicio hasta su prestacion. Aqui se examina como se disefian, como se

35




Capitulo IV. Desarrollo del Proyecto

controlan y mejoran los procesos para superar las expectativas de los clientes y
alcanzar un alto rendimiento.

La evaluacion de estos criterios se elabor6 a través de un promedio
ponderado, lo que permitid el analisis de los mismos y la elaboracién de la matriz
de Fortalezas, Oportunidades, Debilidades y Amenazas.

En el anexo N 2 se puede observar el formato utilizado para la recoleccién de los
datos.

2. Elaborar y analizar la matriz de Fortalezas, Oportunidades, Debilidades y
Amenazas (FODA) del Departamento.

Para el logro de este objetivo se realizo la formulacién de: un analisis
DOFA, una matriz de impacto y una matriz cruzada para conformar el analisis
interno y externo del departamento:

ANALISIS DOFA

Para la formulacion de la matriz DOFA (Debilidades, Oportunidades,
Fortalezas y Amenazas) se tomo como elemento de partida la encuesta realizada
para el diagnostico de la situacién actual.

Las tablas N° 2 y 3 muestran las fortalezas, oportunidades, debilidades y
amenazas que tiene el Departamento de Ingenieria de Proyectos de
Infraestructura, en relacion a su Gestién de la Calidad.
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La Filosofia de gestion se ha divulgado en muy | « Se cuenta con un recurso humano

baja escala a nivel del personal del comprometido con sus actividades
departamento. asignadas.
* El proceso de comunicacion y participacion | « El personal es consiente de los beneficios
del personal no se encuentra alineado con de la implantacién de los Sistemas de
la filosofia de gestion. Calidad.

* La cooperacion y ftrabajo en equipo entre |  La alta direccién esta comprometida con el
trabajadores, proveedores y clientes desarrollo del proyecto de implantacion del
practicamente no se da en el Departamento. Sistema de Calidad.

= No existen proyecciones de desempefio en
funcidn de los objetivos.

e No se mide el grado de satisfaccion del
cliente intemo ni se toman en cuenta sus
expectativas, a pesar de tenerlos
identificados.

* No se manejan indicadores de gestion ni de
desempeio.

e No existe una identificacion clara de los
procesos del Departamento.

e Falta de personal para dar respuestas a la
alta demanda proyectos.

Tabla N° 2, Debilidades y Fortalezas
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» Falta de definicion actualizada del diagrama e« Posibilidad de aumentar el valor agregado
organizacional del Departamento de en la organizacién
Ingenieria de Proyecto de Infraestructura.
e Aumento del capital intelectual de Ia
e Fuga de talentos, debido a la falta de empresa (Activos Intangibles)
oportunidades de desarrollo.
» Creacion de nuevas ventajas competitivas
* No estan preparados para dar respuesta para la organizacion
oportunas a las solicitudes de servicios
(proyectos) * Apoyo para la toma de decisiones mas
rapida, mas eficiente y menos costosa

Tabla N° 3. Amenazas y Oportunidades

MATRIZ DE IMPACTO

Luego de la elaboracion de la matriz DOFA, se procede a preparar la
matriz de impacto. Esta matriz de impacto no es otra cosa que un analisis de
vulnerabilidad de la organizacion.
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ANALISIS CRUZADO DOFA

Luego de hacer la valoracién ponderada de los aspectos claves de la
organizacion, se continda con las correspondientes estrategias conducentes a potenciar
algunas de las fortalezas y oportunidades, a neutralizar, evitar o minimizar las
debilidades y planear las contingencias necesarias para enfrentar la materializacion de

las amenazas.

Para la elaboracién de esta matriz se considero:

Estrategias y Acciones DO: En este grupo de acciones se deben reunir los planes
conducentes a cada una de las debilidades que se consideraron como oportunidades de
mejoramiento del grupo de trabajo o que representan ajustes positivos para la
organizacion.

Estrategias y Acciones DA: En este grupo de acciones se deben reunir los planes
conducentes a cada una de las debilidades que se consideraron como amenazas para la
organizacion. El nivel de prioridad de estas acciones se deben considerar como muy alto.

Estrategias y Acciones FO: En este grupo de acciones se deben reunir los planes

conducentes a cada una de las fortalezas internas o externas que fueron consideradas
como oportunidades que tienen el grupo de trabajo para potenciar y asegurar el éxito de
la organizacion.

Estrategias y Acciones FA: En este grupo de acciones se deben reunir los planes
conducentes a cada una de las fortalezas generalmente externas, que de una u otra
manera ponen en riesgo permanente el éxito del proyecto durante toda su

implementacion.
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desarrollo del proyecto alta direccion a los niveles sensibilizacion hacia la alta
de implantacién  del bases de la organizacion direccion.
Sistema de Calidad

62




Capitulo IV. Desarrollo del Proyecto

Involucrar al personal, de forma
activa, en el desarrollo e

e El personal es consiente| : :
implementacion del Sistema de

de los beneficios de la
implantacion de los
Sistemas de Calidad.

Gestion. e
Establecer planes y actividades
de sensibilizacion referentes a
los SG.

— ESTRATEGIAS DO ESTRATEGIAS DA

e Establecer planes de

* La cooperacién y trabajo
- oy adiestramiento que refuerce

en equipo entre
trabajadores,
proveedores y clientes

el trabajo en equipo y la|e Establecer relaciones
motivacion al logro de mutuamente beneficiosas con el
objetivos comunes. cliente y proveedores.

practicamente no se da ) L
* Incentivar la participacion y

en el Departamento.
la toman de decisiones.
o Definir, a ftravés de las
diferentes herramientas, un
Sistema Balanceado de
i Indicadores que permita "
e No se manejan e Seguimiento y control de los
llevar el control de los e
indicadores de gestién ni indicadores a través de tableros
procesos. Establecer
desemperio. . de control.
una politica de revision de los
indicadores de gestion y
seguimiento al plan de
acciones
* No existe una e Establecer planes de acciéon
identificacion clara de los|» Elaborar el mapa de para la divulgacion y
procesos del proceso de la unidad participacion en el desarrollo
Departamento. de los procesos.
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e Falta de personal para
dar respuestas a la alta
demanda proyectos.

Incremento de la plantilla
de trabajo para poder
cubrir la demanda de

servicios.

Planes de capacitacion e
integracion, que permita la
identificacion con la
organizacion.

e lLa Filosofia de gestién
se ha divulgado en muy

baja escala a nivel del

Planes de Divulgacion la
filosofia de gestion.
*Encuesta para evaluar el
conocimiento de la FG

personal del
departamento.

o EIl proceso de
comunicacion y
participacion del

personal no se encuentra
alineado con la filosofia
de gestion.

Establecer Reuniones
evaluativos mas seguidas,
plan de comunicacién.
Establecer documento de
comunicacion por escrito.
(tipo memo, cronograma de
visitas a los clientes,
cronograma de actividades

semanal)
* No se mide el grado de Establecer e implementar
satisfaccién del cliente mecanismos para .
2 i _ . i e Establecer el plan de acciones
interno ni se toman en identificar y medir el grado
) . . resultantes de la medicién de la
cuenta sus expectativas, de satisfaccién de los . ) .
satisfaccion de los clientes.

a pesar de ftenerlos

identificados.

clientes. (EJEM.
ENCUESTA).

Tabla N° 5. Amenazas y Oportunidades

El uso de la Matriz DOFA, es una herramienta que nos ha permitido determinar la
situacion actual del departamento y definir la estrategia a seguir. Esta estrategia, se
fundamenta en el manejo de las debilidades y amenazas las cuales sefialan como
alternativa de solucién el desarrollo de la Planificacion para la implantacion de un
Sistema de Gestion de Calidad, basados en la Norma 1SO-9001-2000 tal como se




Capitulo IV. Desarrollo del Proyecto

menciona en el objetivo general de la presente investigacion, utilizando para el

cumplimiento de este sistema un plan basado en la norma 10005-2005.
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3. Realizar el Disefio conceptual para la Gestion de la Calidad de los
proyectos que elabora el Departamento del Ingenieria de Proyectos
de Infraestructura.

La Conceptualizacion para la gestion de la Calidad de los proyectos se
lleva a cabo con el propédsito de que redefinan los procesos necesarios
dentro del Sistema de la Calidad que permitan cumplir con los requisitos de
acuerdo a los “Requisitos Generales del Sistema de Calidad” contenidos en
la Norma 1SO-9001:2000, que incluye, por ejemplo, la Identificacion de sus
Procesos Yy los de realizacion del producto, como monitorearlos, entre otros,
eliminando aquellos que se consideren como exclusiones permitidas. Esto
debe incluir la adecuada vinculacién de la Politica, los Objetivos, y los
Indicadores.

Para el caso de estudio, se desarrollara la Conceptualizacion de la
Gestion de la Calidad en el Departamento de Ingenieria de Proyectos de
Infraestructura (IP1) de EDELCA. Esta unidad es de reciente creacion por lo
cual se requiere alinear sus objetivos con los objetivos estratégicos de la
Organizacién, asi como con el Modelo de Excelencia de Gestion de la
Empresa.

El desarrollo de la Planificacion, se basara en el andlisis de la matriz
DOFA y en los procesos del Departamento de Ingenieria de Proyectos de
Infraestructura, establecidos a la fecha,(Ver anexo 1), lo que permitira definir
las estrategias a seguir para la implantacion del Sistema de Calidad y
establecer el correspondiente Plan de Accion.

A continuacién se presenta la definicion del Departamento de Ingenieria de

Proyecto de Infraestructura y los procesos definidos a la fecha.
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DEPARTAMENTO DE INGENIERIA DE PROYECTOS DE
INFRAESTRUCTURA.

El Departamento de Ingenieria de Proyectos de Infraestructura, es una
unidad adscrita a la Division de Logistica de la empresa, que a su vez
depende de la Direccion de Servicios, la cual acomete todos los proyectos
de obras y servicios de la infraestructura, teniendo un objetivo y unas

funciones bien establecidas:

DEFINICION DE LOS OBJETIVOS
La definicién de los objetivos se debe desarrollar de tal manera que estén
conectados directamente con la politica de calidad. La definicion de los

objetivos deberia estar acompafada de un sistema que permita medirlos.

OBJETIVO

“Desarrollar los proyectos de obras y servicios de la infraestructura
asociadas a las instalaciones administrativas de CVG EDELCA, mediante la
planificacién, estudios técnico-economicos, disefio de especificaciones y la
gestion de contratacion, a fin de cumplir con los requerimientos de CVG
EDELCA en condiciones de calidad, eficiencia, costo y oportunidad™.

FUNCIONES

e Consolidar lineamientos en materia de crecimiento y mantenimiento de
infraestructura.

e Elaborar planes de desarrollo de los proyectos de obras y servicios

« Desarrollar y validar la ingenieria conceptual, basica y de detalle de

los proyectos de infraestructura requeridos.
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» Desarrollar proyectos de servicios requeridos por la empresa.

¢ Elaborar los estimados de costos de los proyectos de obras y/o
servicios de infraestructura asociadas a las instalaciones
administrativas.

e Elaborar condiciones de contratacion de obras menores para los
procesos de adjudicacion directa mediante consulta de precios.

e Elaborar pliegos de licitacion requeridos para la contratacién de obras
y servicios.

e Elaborar contratos y pedidos de obras y servicios asociados a los
proyectos de infraestructura asociadas a las instalaciones
administrativas.

¢ Elaborar informes de seleccion de empresas para la contratacion de
obras y servicios mediante el proceso de licitacién selectiva.

e Elaborar condiciones de contratacion de servicios profesionales
requeridos por las unidades de la Division de Logistica mediante
concurso de credenciales.

e Elaborar informes de evaluacion de ofertas para la contratacién de
servicios profesionales.

e Elaborar pedidos de servicios profesionales requeridos por las
unidades de la Division de Logistica.

¢ Registrar en el sistema SAP R/3 los pedidos asociados a contratos de
obras menores y servicios profesionales.

* Elaborar informes de seleccién de empresas para la contratacion de
obras menores en los procesos de adjudicacion directa mediante
consulta de precios.

e Elaborar informes de evaluacion de ofertas para la contratacion de
obras menores y servicios en los procesos de adjudicacion directa
mediante consulta de precios.

e Elaborar criterios de contratacion para los servicios profesionales.
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e Suministrar informacion asociada con la solicitud y tramite de pélizas,
asociadas a contratos de obras y servicios, al Departamento de
Gestion de Seguros.

e Controlar la gestion del desarrollo de los proyectos mediante la
utilizacién de indicadores.

e Elaborar informe de gestion del Departamento.
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Figura N° 6 . Diagrama Funcional del Departamento de ingenieria de
Proyectos de Infraestructura.

DIAGRAMA FUNCIONAL

DEPARTAMENTO DE INGENIERIA DE PROYECTOS DE

INFRAESTRUCTURA

-

RELACIONES EXTERNAS

-Proveedores (obras vy
servicios)
-Entes Gubernamentales

DESARROLLAR
OBRAS Y SERVICIOS
DE
INFRAESTRUCTURA

CONTRATAR OBRAS

Y SERVICIOS DE
INFRAESTRUCTURA

RELACIONES INTERNAS

-Unidades Organizativas

-Direccion de Servicios

-Division de Logistica

-Division de Planificacion
Corporativa

-Gerencia de Licitaciones

-Division de Gestion Corporativa
de Proyectos

-Gerencia de Auditoria Interna

-Gerencia de Consultoria
Juridica

-Gerencia de Licitaciones

-Dpto. de  Operacion y
Mantenimiento de
Infraestructura

-Dpto. de Administracion de
Confratos

-Dpto. de
Documentos

-Dpto. de
Transporte

-Dpto. de Gestion de Seguros

-Divisién de Apoyo Aéreo

-Divisién de Desarrollo Social

-Unidades Organizativas

Servicio de

Servicios de
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DEFINICION DE LOS PROCESOS
En el desarrolio de una planificacion de la calidad es importante definir
elementos claves del Sistema de Gestion, donde estan especificamente los

requisitos para desarrollar completamente el enfoque en procesos.

La identificacion de los procesos se inicia con un analisis de cuales
son los procesos que existen en la organizacion. Este analisis incluye todos
los procesos claves o principales y los procesos de apoyo, principalmente si
estos afectan directa e indirectamente la calidad del producto. Una adecuada
identificacion ayuda a que se pueda crear mecanismos para mantener
control de cada uno de ellos.

A continuacion se presenta la estructura del proceso propuesto para el caso

en estudio:

PROCESOS

1. Desarrollar obras y servicios de infraestructura

Objetivo

Desarrollar los proyectos de obras y servicios de infraestructura
asociadas a las instalaciones administrativas de CVG EDELCA,
mediante la planificacion de los requerimientos de obras y servicios a
corto y mediano plazo y disefio de especificaciones, a fin de cumplir con
los lineamientos establecidos por CVG EDELCA.

Subprocesos

1 Planificar el desarrollo de las obras y servicios de infraestructura

1.1.1  Consolidar lineamientos estratégicos sobre crecimiento en

infraestructura
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1.12 Consolidar lineamientos generales de mantenimiento de

infraestructura

1.1.3 Determinar necesidades o requerimientos de obras y
servicios a corto y mediano plazo

1.1.4 Elaborar plan de desarrollo y mantenimiento de obras y
servicios
1.1.5  Definir estrategias
1.2 Disenar proyectos de obras y servicios

121 Disefiar la ingenieria de obras
1.2.1.1 Elaborar alcances y memoria descriptiva
1.2.1.2 Elaborar especificaciones técnicas de la obra
1.2.1.3 Elaborar planos
1.2.1.4 Elaborar computos métricos
1.2.1.5 Elaborar estimados de costos

122 Disefar especificaciones de servicios
1.2.2.1 Elaborar alcances y memoria descriptiva
1.2.2.2 Elaborar especificaciones técnicas del servicio
1.2.2.3 Elaborar computos métricos
1.2.2.4 Elaborar estimados de costos

1.3 Controlar la ejecucion del desarrollo de las obras y servicios de
infraestructura

13.1  Definir indicadores
132 Realizar seguimiento a la ejecucion del plan

133 ldentificar desviaciones
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2. Implementar acciones correctivasContratar obras y servicios de

infraestructura

Objetivo

Desarrollar las actividades de contratacion, mediante la elaboracion de

pliegos de licitacion y documentos contractuales, a fin de garantizar la

oportuna contratacion de obras y servicios de infraestructura y lograr el

cumplimiento de las disposiciones legales y obligaciones, conforme al

marco juridico y normativa interna de CVG EDELCA.

Subprocesos

2.1 Gestionar contratacion

211

2.1.2

2.1.3

Gestionar especificaciones para contratacion de obras y
servicios

2.1.1.1 Establecer condiciones de contratacion
2.1.1.2 Elaborar pliegos de licitacién

Contratar obras menores por adjudicacion directa
2.1.2.1  Seleccionar contratistas

2.1.2.2 Elaborar solicitudes de oferta

2.1.2.3 Evaluar ofertas

2.1.24 Otorgar Buena Pro

2.1.2.5 Elaborar contrato (pedidos)

Formalizar contratos

2.1.3.1 Gestionar pdlizas y fianzas

2.1.3.2 Elaborar contratos

2.1.3.3 Realizar seguimiento para la firma del contrato

2.2 Controlar la gestion del disefio del proyecto y contratacion
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2.2.1 Definirindicadores

2.2.2 Realizar seguimiento a la ejecucion del plan

2.2.3 ldentificar desviaciones

2.2.4 Implementar acciones correctivas

INSUMOS Y PRODUCTOS

1. Desarrollar obras y servicios de infraestructura

Plan Estratégico y Operativo de
CVG EDELCA

Lineamientos de la Direccion de
Servicios

Requerimiento y/o lineamientos
Normas y publicaciones técnicas
Catalogos de equipos y
productos

Plan de

mantenimiento de

desarrollo y
obras vy
servicios

Especificaciones técnicas

Planos

Computos métricos

Estimados de costos

2. Contratar obras y servicios de infraestructura

Propuesta de modelos de
formulas de variacion de precios
validadas

Modelos de Pdlizas de seguros
Modelos de fianzas

Modelos de contratos
Certificacion presupuestaria
Precios referenciales de
insumos y materiales.

Manual de costos de Data

Condiciones de contratacion
Pliegos
Informe de seleccion de
empresas

Solicitudes de autorizacion de
inicio de proceso (Pto. de
Cuenta)

Contratos

Pedidos para la contratacion de

obras (menores y  servicios
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Construction.

Informacién Registro Interno de
proveedores y del RNC.

DIR o Pto de Cuenta de inicio y
para otorgar Buena Pro

Fianzas y polizas aprobadas
Expediente de Buena Pro para

la formalizacion del contrato.

profesionales)

Actas de recepcion y apertura
de ofertas

Estimados de costos

Solicitudes de autorizacion para
otorgar Buena Pro (Pto. de
Cuenta)

Condiciones de contratacion
para obras menores y servicios
profesionales

Informe de evaluacion de ofertas
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DEFICION DE LA OPERACIONALIZACION DEL PROCESO.

Para efectos de este estudio, solo de evaluara el Proceso de “Desarrollar
Ingenieria de Proyectos de Obras de Acondicionamiento y Servicios de
Infraestructura”, el cual se ha estructurado de la siguiente manera:

Figura N° 7. Diagrama de Caracterizacion de procesos

Diagrama de Caracterizacion de procesos

(Proyectos)
Area: Departamento de Ingenieria de Proyectos de Infraestructura
Proceso: Desarrollar la Ingenieria de Detalle de los Proyectos de Infraestructura

DIAGRAMA DE CARACTERIZACION

¥Sala Tecnica |.P
¥Contrafista PPAL
vFabricantes

A o

+Direccion de Operaciones
+Direccion de Telematica
+Otras Unidades de EDELCA

¥Contratistas PPAL
vFabricantes

Mmoo MmMMmM<oO>X ™o

v

/Planos de iiacion
Plancs de construosion /Planos revisados y vaidados
Cimpuls méios
Iniormes técicos
VEspeciicaciones Técnicas
/Piancs de Proyecto
/Pancs de Fabricante
Plancs de consirucién
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Para el cumplimiento del proceso objeto de estudio, se preve identificar los
procedimientos e instrucciones asociados al mismo, los cuales permitiran un
desarrollo eficaz y eficiente para el disefio de la planificacion

correspondiente.

PROCESO:
‘DESARROLLAR INGENIERIA DE PROYECTO DE OBRAS DE
ACONDICIONAMIENTO Y SERVICIOS DE INFRAESTRUCTURA”

PROCEDIMIENTOS:
1. ELABORAR INGENIERIA BASICA
2. ELABORARINGENIERIA DE DETALLE
3. REVISAR INGENIERIA DE DETALLE

INSTRUCCIONES DE TRABAJO

 REALIZAR VISITA TECNICA

e ELABORAR PLANOS PRELIMINARES

e ELABORAR DOCUMENTOS TECNICOS
e ELABORAR ESTIMADO DE COSTOS

e ELABORAR PLANOS DE PROYECTO

e REVISAR PLANOS DE PROYECTO

e REVISAR DOCUMENTOS TECNICOS
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Capitulo V. Resultados del Proyecto

Figura N° 8. Procesos Desarrollar Ingenieria de Proyectos de Obras de
Acondicionamiento y Servicios de Infraestructura

“DESARROLLAR INGEN

ZCTOS DE OBRAS DE
AMIENTO Y SERVICIOS DE

RUCTURA”
ELABORAR PROYECTOS DE
INGENIERIA
PROCEDIMIENTO PROCEDIMIENTO PRCCEIREND
Elaborar Ingenieria Basica Elaborar Ingenieria de Detalle Revisar ’“99“';'0"3 de
A 4
INSTRUCCIONES DE TRABAJO INSTRUCCIONES DE TRABAJO INSTRUCCIONES DE TRABAJO
*REALIZAR VISITA TECNICA *ELABORAR PLANOS DE *REVISAR PLANCOS DE PROYECTO
PROYECTO v'Proyecto De Arquitectura
‘ELABORAR PLANOS v'Proyecto De Arquitectura v'Proyecto Civil
PRELIMINARES vProyecto Civil v'Proyecto Egctrico
*ELABORAR DOCUMENTOS v'Proyecto Eéctrico ¥'Proyecto Mednico
TECNICOS vProyecto Mednico *REVISAR DOCUMENTOS
v Cémputos Metricos ‘ELABORAR DOCUMENTOS TECNICOS
vEspecificaciones Ecnicas TECNICOS v'Computos Metricos
vMedicin Y PagoELABORAR v'Computos Mtricos v'Especificaciones Bcnicas
vEspecificaciones Ecnicas v'Medicin Y Pago
*ELABORAR ESTIMADO DE v'Medicibn Y Pago
COSTOS -ELABORAR ESTIMADO DE *REVISAR ESTIMADO DE COSTOS
COSTOS

Es importante destacar que el desarrolio de los procesos es de vital

importancia para la implementacion de un Sistema Calidad, pues permite

tener una visién amplia de los procesos y las gestiones que se llevan a cabo

dentro del Departamento.

Por tanto para ampliar esta visibn se propone la siguiente secuencia de

actividades para el procedimiento “Elaborar Ingenieria de Detalle”

gue permitan Planificar, asegurar y controlar la calidad de los Proyectos:
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Figura N° 9. Flujograma del procesos Desarrollar Ingenieria de
Proyectos de Obras de Acondicionamiento y Servicios de
Infraestructura

FLUJOGRAMA

ENTRADA COORDINADOR DE SALA EQUIPO DEL PROYECTO DE
TECNICA SALA TECNICA

RECIBEN INSTRUCCION Y
JEFE DEL DEPARATMENTO ACTIVA TODO LOS
MECANISMO NECESARIOS
DE REQUERIR PARA LA PLANIFIACCION DE
REVISION DEL LAS FASES EN LA ING DE
o ALCANCE —p DETALLE:
NO (Arquitectura, ing. civil, ing.
eléctrica y mecanica)

|

DISERNO DE DETALLE
DEFINICION DE ACABADOS
DEFINICION DE MOBILIARIOS

SE REVISA LA INGENIERIA DISERO Ymo
BASICA ESTRUCTURAL

DISENO Y/O CALCULO DE

INSTALACIONES SANITARIAS

LEVANTAMIENTO

TOPOGRAFICO

CTOO
ING BASICA

ALCANCE
DEVUELVE EL
ANTEPROYE

AUTORIZA LA
EJECUCION DE LA
ING DE DETALLE

ELABORACION DE
ENTREGABLES:

METRICOS
ESPECIFICACIONE
S TECNICAS

DESCRIPTIVA
MEDICION Y PAGO
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Figura N° 9. Flujograma del procesos Desarrollar Ingenieria de
Proyectos de Obras de Acondicionamiento y Servicios de
Infraestructura (Continuacién)

ENTRADA EQUIPO DEL PROYECTO DE RESPONSABLE DE
SALA TECNICA ESTIMACION DE COSTOS
JEFE DEL DEPARATMENTO @
EL COORDINADOR
RECIBE LOS PLANOS
CONJUNTAMENTE CON
LOS
‘CORRESPONDIENTES RECIBE Y REVISA EL

PROYECTO.

A4

RECIBE Y REVIISA EL SE REALIZA LA
INFORME DE CONSOLIDACION ¥
| ESTIMADO DE COSTO ENTREGA DEL
PROYECTO DE ING DE
DETALLE. A TRAVEZ
DE FOR 011

RECIBE. Y REVISA
MODIFICACIONES EL
el PROYECTO
DEVUELVE EL COSTO
PROYECTO CON
sl L OBSERVACIONES
NO
DEVUELVE EL
ESTIMADO DE
COSTO
. RECIBE Y ACLARA
L OBSERVACIONES.
ENVIA EL ESTIMADO
CORREGIDO.
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CAPITULO V

RESULTADOS DEL PROYECTO

DESARROLLO DE LA PLANIFICACION PARA LA GESTION DE LA
CALIDAD

La planificacién para la Gerencia de la calidad en cada organizacion
representa la adopcion de una estructura orientada principalmente a mejorar
los procesos administrativos y de produccién que dan como resultado la
generacion de un producto o un servicio de calidad.

Actualmente en el Departamento de Ingenieria de Proyectos de
Infraestructura se estd implementando una adecuacién al Sistema de
Gestion de Calidad basado en la Norma ISO 9001:2000 “Sistema de Gestion
de la Calidad” tomando como referencia el modelo de excelencia de Gestion
de EDELCA.

El desarrollo de la Planificacion, objeto de este trabajo, esta
fundamentada en como solventar las Debilidades y Amenazas identificadas
en el analisis de la Matriz DOFA, orientados al disefio de las estrategias que
permitan la Implementacion de un “Sistema de Calidad”, siendo esta una de

las metas del Departamento.

A continuacion se presenta la Propuesta para la Implantacion eficaz
del Sistema de Calidad.
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Conclusiones y Recomendaciones

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES
CONCLUSIONES

La importancia de implementar un sistema de gestién de la calidad,
radica en el hecho de que sirve de plataforma para desarrollar al interior de la
organizacion, una serie de actividades, procesos y procedimientos,
encaminados a lograr que las caracteristicas del producto o del servicio
cumplan con los requisitos del cliente, en pocas palabras sean de calidad, lo
cual nos da mayores posibilidades de que sean adquiridos y/o utilizados por
este, logrando asi el éxito de la organizacion.

Es de resaltar, que ha quedado en évidencia la necesidad de una
evaluacion estricta en el caso del Departamento de Ingenieria de Proyectos
de Infraestructura, que nos lleve a determinar los factores que intervienen de
alguna manera en el éxito de la misma. El estudio realizado mediante el uso
de la matriz DOFA es la aplicacién de una herramienta, que, si bien, mide la
vulnerabilidad, no nos permite descubrir otros factores que puedan estar
afectando el desarrollo de los procesos en esta unidad, sin embargo, ha
resultado ser una herramienta valiosa para la deteccion de las fortalezas y
oportunidades que pueden servir de soporte al disefio del sistema de Gestion
de la Calidad.
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RECOMENDACIONES

Los hallazgos producto del desarrollo de la investigacion efectuada a
la unidad “Ingenieria de Proyectos de Infraestructura de CVG EDELCA”
sugieren, como punto de partida, se tomen acciones inherentes al Desarrolio
de un “Sistema de Gestion de la Calidad’, el cual segln la caracterizacion de
sus procesos y de acuerdo al analisis de vulnerabilidad desarrollado a través
de la herramienta DOFA hace necesario que se tome especial consideracion
a los siguientes elementos:

e La alta direccion debe ser el principal patrocinador y lider del proyecto.
Estos deben estar plenamente identificados con el objetivo y la
filosofia de Gestibn de la unidad, manifestando evidencia de su
compromiso, pues eso redundara en beneficios para la unidad en
estudio

e La alta direccion debe promover el establecimiento de mecanismos de
comunicacioén intemma que permitan que el personal este consciente de
la importancia del sistema y como estos participan en logro de los
objetivos, haciendo que se conozca la importancia de cumplir con los
requisitos del cliente, los aspectos legales y reglamentarios.

e Uno de los factores primordiales para el desarrollo e implementacion
del Sistema de Gestion de la Calidad, es el Recurso Humano, por lo
que se hace necesario el establecimiento de programas de
sensibilizacion que le permita a estos, identificar cuales son los
beneficios que este Sistema aporta a su trabajo diario, procurando la
visualizacion de la Calidad como parte integrante de su trabajo y no
como un trabajo mas.

e Una vez identificados los Procesos claves, lo cual se realizo a través

de esta investigacion, es necesario que se establezcan planes y
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estrategias para su divulgacion, pues esto permitira la internalizacion
de los mismos por parte del Recurso Humano.
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Anexos
ANEXOS
ANEXO N° 1:
Flujograma de actividades actual
Direccién de Servicios
Solicitud de Otras
Unidades
Gerencia de Division
Dpto. de Ingenieria de
Proyectos de Infraestructura
Coordinacion de Sala Técnica
Inspeccion en el Sitio de la Obra
|
: Ingenieria
Disefio y/o Calculo
Disefio basico Estructural
Disefio de Detalle Disefio y/o Calculo de
Definicién de Instalaciones Sanitarias
Acabados
1
Entregables * Estimacién

— Produccion de Planos (Digitalizacion)
__» Computos Métricos (Cantidades de Obras)
— Especificaciones Técnicas
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ANEXO N° 2

Cuestionario para la recoleccion de Datos.

Anexos

w INSTRUMENTO DE AUTODIAGNOSTICO
EORMATO 1

e
CORPORACION

VENEZOLANA, DE GUAYANA CVG DELCA

0 25 | 50 | 75 | 100

1. FILOSOFIA DE GESTION

a.- {Comunicamos y desplegamos la filosofia de
gestion (vision, misién, principios y valores de la X
empresa) a nuestros trabajadores?

b.- éEvaluamos los resultados del despliegue de la
filosofia de gestién y verificamos su internalizacién?

c.- {Tomamos acciones para mejorar los resultados
producto de la evaluacion realizada?

a.- ¢Estimulamos la comunicacién abierta, la
participacion y el aprendizaje del personal alineado X
con la filosofia de gestién y la mejora continua?

b.- ¢Conocemos y aplicamos el rol gerencial en la
promocion de la filosofia de gestién y el mejoramiento | X
continuo de la gestion?

c.- ¢Identificamos oportunidades de mejora para hacer
contribuciones a la calidad de gestién de nuestra X
unidad?

d.- ¢Promovemos la cooperacion vy el trabajo en equipo
entre nuestros trabajadores, proveedores y clientes X
clave para ejecutar las mejoras identificadas?

e.- {Participamos activamente en el disefio Yy
despliegue de los planes para el proceso de X
Mejoramiento de la Calidad de Gestién?

f.- ¢éEvaluamos los resultados de los planes en
ejecucioén y retroalimentamos a los involucrados?

g.- {Tomamos acciones para mejorar los resultados
producto de las evaluaciones realizadas?
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'w INSTRUMENTO DE AUTODIAGNOSTICO
W EORMATO 1
CORPORACION

VENEZOLANA DE GUAYANA CVG EDELCA

a.- ¢Hemos definido los indicadores claves para
monitorear periédicamente las operaciones y el X
desempefio organizacional?

b.- ¢éHemos comunicado dentro de la unidad los
indicadores clave para monitorear la gestiéon y la X
interrelacién existente entre estos?.

c.- éContamos con informacion comparativa
importante (niveles de referencia competitivos) y la

i ¢ X
utilizamos como referencia para plantear nuestra
metas?
d.- éTenemos todos los indicadores normalizados? X

a.- ¢Los datos e informacion estan disponibles y
accesibles con la oportunidad reguerida?

b.- ¢Realizamos analisis y seguimiento periddico de los
indicadores para apoyar la evaluacion del desempefio | X
lorganizacional?

c.- ¢Comunicamos, a todos los niveles de nuestra
unidad, los resultados del analisis, de manera que X
sirvan de apoyo efectivo en la toma de decisiones?

a.- ¢Hemos definido reportes que periddicamente
permiten visualizar el comportamiento del indicador?

b.- éLos reportes son considerados en las reuniones de
gestion donde se evalia el comportamiento del
indicador y con base en ello se establecen acciones de
mejora, asignandole responsables?

c.- ¢Evaluamos sistematicamente la informacion, su
veracidad y confiabilidad y tomamos acciones para X
mejorar su calidad, producto de los hallazgos?

d.- éUsamos practicas de gerencia visible (tableros
de control, pizarras, alarmas, etc.) y son utilizadas
para facilitar y estimular el uso de la informacion y de

los indicadores?
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5. RECURSOS HUMANOS
a.- f;Nestros trabajores conocen el alcance de sus

cargos y las competencias requeridas para su X
desempefio?

|b.- éSeleccionamos el personal con una orientacion
hacia el largo plazo considerando su potencial y X
alineacién con los valores de la filosofia de empresa?

a.- cComunicamos a nuestros trabajadores los criterios
de evaluacién de su desempefio con antelacién y X
negociamos las metas?

b.- éUtilizamos la evaluacién de desempefio del
personal para su retroalimentacién, reconocimiento y X
establecer planes de capacitacion?

a.- (.H!lllzamos como criterio para el reconoum'ento Yy

compensacion el esfuerzo individual y grupal,
reforzando el aprendizaje, el mejoramiento, la X
participacion y el aporte a la mejora de procesos,
[productos v servicjos?

b.- ¢Nuestros trabajadores conocen los criterios
|utilizados para su compensacién y reconocimiento?

c.- éAplicamos los criterios de com pensacion y
reconocimientos a todo el personal de la unidad?

a.- éLa capacitacién, entrenamiento y desarrollo del
personal estd asociado con las competencias
requeridas por la unidad y la empresa, con los cambios X
tecnolégicos y organizacionales y los resultados de la
evaluacién desempefio?

b.- ¢Producto de la detecciéon de necesidades hemos
desarrollado un plan de capacitacién del personal X
alineado con los requerimientos de la unidad?

C.- .Tomamos acciones para mejorar la aplicacion de
los planes de capacitacién?

d.- éEvaluamos la efectividad de la capacitacion y el
entrenamiento, tomando en cuenta el desempeiio X

individual v organizacional? -
e.- iHacemos enfasis en la capacitacion continua y el

entrenamiento en el trabajo y consideramos al
personal interno y supervisores como opcién para X

cubrir las necesidades de capacitacion y
i ?

a.- cHemos identificado los factores clave que afectan
la calidad de vida en el trabajo?
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6. GERENCIA DE PROCESOS

a.- ¢Tenemos identificados los procesos clave y de
soporte para la prestacion de los servicios en nuestra X
area de gestion?

b.- ¢Hemos normalizado los procesos con base en la

metodologia definida por la organizac on?
c.- ¢Divulgamos la normalizacion de los procesos a

nuestros trabajadores y para ello utilizamos
mecanismos tales como charlas, reuniones,
cuestionarios, lecturas entre otros?

d.- éTenemos identificados los indicadores clave en
cada uno de nuestros procesos?

e.- ¢Evaluamos el comportamiento de los indicadores
y tomamos acciones para corregir desviaciones X

detectadas?

f.- ¢Contamos con mecanismos para evaluar las
mejoras planteadas por el personal en cada proceso?

a.- ¢Tenemos identificadas las mejoras e innovaciones
que debemos realizar en la unidad?

X
b.- ¢Existe un plan que nos permita materializar esas
mejoras e innovaciones identificadas? Mediante la
correcta asignacion de responsabilidades y recursos. X

c.- ¢Realizamos informes de avance del cumplimiento
de las acciones planificadas para la mejora e

innovacion de los procesos? X
d.- ¢Contamos y aplicamos un enfoque metodoldgico
para desarrollar, analizar y controlar mejoras e
innovaciones en los procesos?

X
e.- ¢Este enfoque metodoldgico es conocido y
compartido por las personas de la unidad? X
f.- ¢éTenemos internalizado y practicamos la cultura de
mejoramiento continuo? X
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