Universidad CEP§
Montedvila $

Comité de Estudios de Postgrad
RIF: J-30647247-9 UNIVERSIDAD MONTEAVILA,

Republica Bolivariana de Venezuela
Universidad Montedvila
Comité de Estudios de Postgrado.
Especializacién en Planificacidén, Desarrollo y Gestién de Proyectos

Propuesta de disefio de un plan de gestidon de calidad para los proyectos de
contratacion de obras de infraestructura en la gerencia de area de proyectos
adscrita a la gerencia general de infraestructura del Banco Agricola de
Venezuela, C.A. Banco Universal.

Trabajo Especial de Grado, para optar al Titulo de Especialista en
Planificaciéon, Desarrollo y Gestion de Proyectos, presentado por:
Gamboa Hilarraza, Jesus Alejandro, C.I. V-10.093.234

Asesorado por:
Bastidas, Gustavo E.

Caracas, enero de 2020



Republica Bolivariana de Venezuela
Universidad Monteavila
Comité de Estudios de Postgrado.
Especializacion en Planificacion, Desarrollo y Gestion de Proyectos

Propuesta de disefio de un plan de gestidon de calidad para los proyectos de
contratacion de obras de infraestructura en la gerencia de area de proyectos
adscrita a la gerencia general de infraestructura del Banco Agricola de
Venezuela, C.A. Banco Universal.

Trabajo Especial de Grado, para optar al Titulo de Especialista en
Planificacién, Desarrollo y Gestion de Proyectos, presentado por: Gamboa
Hilarraza, Jesus Alejandro, C.I. V-10.093.234

Asesorado por:
Bastidas, Gustavo E.

Caracas, enero de 2020



(ST e ]

Univrsdad CEP.

Mﬂnt‘:ﬂ‘rllﬂ :l:lllllb- I'.I‘I LIb\.ILM-Bi-III'.I ‘At

Comité de Estudios de Postgrado
Especializacion en Planificacion, Desamollo y Gestion de Proyectos

Quienes suscriben, profesores evaluadores nombrades por la Coordinacion de la
Especializacion en Planificacion, Desarollo y Gestion de Proyectos de la Universidad
Montedvila, para evaluar el Trabajo Especial de Grado titulado: "Propuesta de Disefio de
un Plan de Gestion de calidad para los Proyectos de contratacion de obras de
infraestructura en la Gerencia de area de proyectos adscrita a la Gerencia General
de infraestructura del Banco Agricola de Venezuela, C.A. Banco Universal™,
presentado por el ciudadano: GAMBOA HILARRAZA, JESUS ALEJANDRO, cédula de
identidad M® 10.093.234, para optar al tilulo de Especialista en Planificacion, Desamollo y
Gestion de Proyectos, dejan constancia de lo siguiente:

1. Su presentacion se realizd, previa convocatoria, en los lapsos establecidos por el
Comité de Estudios de Postgrado, el dia 28 de enero de 2020, en el aula Seminario,
en la sede de la Universidad.

2. La presentacion consistio en un resumen oral del Trabajo Especial de Grado por parte
de sus autores, en los lapsos sefalados al efecto por el Comité de Estudios de
Postgrado; seguido de una discusion de su contenido, a partir de las preguntas y
observaciones formuladas por los profesores evaluadores, una vez finalizada la
EXpOSicion.

3. Concluida la presentacion del citado trabajo los profesores decidieron otorgar la
calificacion de Aprobado “A” por considerar que redne todos los requisites formales y
de fondo exigidos para um Trabajo Especial de Grado, sin que ello signifique
solidaridad con las ideas y conclusiones expuestas.

En Caracas, el dia 28 de enero de 2020. /EE’I .-:"'\\

N ,
.- oF ,\ f& i III.-" [ .fll. i
Dol 2| N ;i‘l NoyNTs

——'_"_._-_'_'_'_-_ "P . X Ill
Prof. Marcella S. Prince Machado ?"' rofariela Del Vallé Martellacci Trujillo
- /
C.1. 5.003.329 J."'I C.I.11.312 269
g
e

vo E. Bastidas Ramirez
L 13,7164

el
g;
o N
e
nﬁ-*



St




Venezuela

aédlﬁnam . h Banco
le Venezuela @ Agricola..

Agrruiturs Prodaties y Tarras

CARTA DE ACEPTACION
Sres.

UNIVERSIDAD MONTE AVILA
Comité de Estudios de Postgrado
Caracas

Me dirijo a usted para informarles que hemos autorizado al Ingeniero civil, Jesus

Alejandro Gamboa Hilarraza, C.I. 10.093.234, quien labora en esta institucion, a
consultar la informacién manejada en la Gerencia General de Infraestructura, para

documentar y soportar los elementos de los distintos analisis estrictamente
académicos que conllevaran a la realizacién del Trabajo Especial de Grado
“Propuesta de Implementacion de Mecanismos Normativos de Gestion de
Calidad y Control de los Proyectos de Contrataciéon de obras del Banco
Agricola de Venezuela, C.A. Banco Universal”, como requisito para optar al
titulo de Especialista en Planificacion, Desarrollo y Gestion de Proyectos, exigidos
por la Coordinacién de Estudios de Postgrado de la Universidad Monte Avila.

Sin mas a que hacer referencia, atentamente,

P

/.‘* *df ¥ Arq. Karem Boyer.
. .~ Gerente General de Infraestructura
J g o \(X Banco Agricola de Venezuela
=]

05 |06 2018




DEDICATORIA

A Dios por darme vida y fortalezas

A mis padres y hermanos, por su paciencia y educacién que me han
brindado.

A mi madre en especial por su apoyo incondicional durante el curso de la
especializacion.

A mi Padre que esta en el cielo protegiéndome y dandome fuerzas para
seguir adelante.

A todos los que me han apoyado.

Vi



AGRADECIMIENTOS

A todos los profesores de la Direccion de Postgrado que me han brindado
todos sus conocimientos en el area, en especial a los profesores Marcella Prince,

Sandra Leal y Gustavo Bastidas por apoyarme al final y dltimo momento.

A la profesora Ana Julia Guillen por orientarme al inicio en la elaboracion de

este trabajo especial de Grado con paciencia y dedicacion.

Al equipo de trabajo del Banco Agricola por prestarme toda la colaboracion
posible a la informacién solicitada.

A Dios por darme fuerzas y los medios necesarios para lograr la culminacion
de este trabajo.

Gracias a todos los que colaboraron

Jesus A Gamboa H

vii



Universidad CEP%
Monteavila $

Comité de Estudios de Postgrad
RIF: J-30647247-9 UNIVERSIDAD MONTEAVILA

Republica Bolivariana de Venezuela
Universidad Monteavila
Comité de Estudios de Postgrado.

Especializacion en Planificacion, Desarrollo y Gestion de Proyectos

Propuesta de disefio de un plan de gestion de calidad para los proyectos de
contratacion de obras de infraestructura en la gerencia de area de proyectos
adscrita a la gerencia general de infraestructura del Banco Agricola de
Venezuela, C.A. Banco Universal.

Autor: Gamboa Hilarraza, Jesus Alejandro
Asesores: Sandra Leal

Gustavo Bastidas

Afo: 2020

Resumen

El Banco Agricola de Venezuela, C.A., es una institucion financiera que maneja
recursos econdémicos para la ejecucion y planes de desarrollos agricolas y pecuarios
en todo el territorio nacional. Los resultados alcanzados en los ultimos afios han
presentado desviaciones apreciables en las areas de alcance, tiempo y costos
previstos en los planes originales de los proyectos, como consecuencia de factores
inherentes a la situacion del entorno pais que varian constantemente y hacen muy
dificil cumplir con los planes de trabajo desarrollados, obligando a los responsables
a estar en una permanente adecuacion de los procesos en funcién de alcanzar las
metas establecidas. Es en este contexto donde se ubicé el objetivo principal de este
Trabajo Especial de Grado: disefiar un Plan de Gestion de Calidad para los
Proyectos de contratacion de obras del Banco Agricola de Venezuela, C.A., con el
fin de lograr la optimizacion y los tiempos de entrega, en el marco de las mejores
practicas, lineamientos y herramientas que recomienda la Gerencia de Proyectos
de hoy, tomando como principal referente al Project Management Institute a través
de la sexta edicién de la Guia de Fundamentos para la Direccién de Proyectos
PMBOK (2017). Para ello se revisé la situacion actual de los proyectos de
infraestructura, se determinaron las buenas practicas actuales aplicadas por la
gerencia y los involucrados y finalmente se presenta el Plan de Gestion de calidad
en los Proyectos de obra de infraestructura empleando las normas ISO 9001-2015,
ISO 31000:2012, ISO 21500 y las areas de conocimiento de calidad y riesgo del
PMBOK

Linea de trabajo: Proyectos de control de gestion. .

Palabras Claves: Gerencia de Proyectos, Mejores Practicas, Control, Plan de
Calidad, PMBOK.

viii



INDICE GENERAL

Contenido
DEDICATORIA e e e e ennaas Vi
AGRADECIMIENTOS ...t e e e et eeeeba e aeees Vi
TS 41T o viii
INDICE GENERAL ... e e e e ennnas iX
INDICE DE FIGURAS ...ttt e e e e e e e e e e eees Xii
INDICE DE TABLAS ..ottt e et e e e e e e e eees Xiiii
LISTA DE ACRONIMOS Y SIGLAS ...t Xiiiii
INTRODUGCCION ... e e et e e e e e e e eena s Xivv
CAPITULO I: EL PROBLEMA ... e 177
1.1 Planteamiento del Problema ..ot 177
2 0 ] Y=Y 1 1Yo U 211
1.3. Justificacion de 1a INVeStiZacion................ccvviiiiiiii it 21
1.4. Alcance y Delimitaciones de la Investigacion................cccocvvieiiiiiii i 222
CAPITULO 1l: MARCO TEORICO ......coiiiiiieiieceeceeceee e 244
2.1 ANtECEAENTES ..ot 244
2.2 FUNAAMENTOS TEOKICOS .......cocviiiiuiiiieiieiieie ettt st sre et nnes 311
2.4.Bas@S LEGAIES ..........oooieeiiieeeee e e e e e e e et e e e e e abe e e e earaeeeenrees 411
CAPITULO Ill. MARCO METODOLOGICO.......ccoiiiiieiieeeecee e 433
3.1 Tipo de INVESHIZACION..........cooiiiieie e e e e e et e e e e eabae e e e arees 433
3.2 Disefo de 1a INVeSIZaCioN.............cccvviiiiiii i e 433
3.3 Unidad de ANGLISIS: .........cccoiiiiiiiiiiiee e s 444
3.4 Instrumentos de Recoleccion de Datos. ...........ccoceeveeriirieniniesenine e 444
3.5 Técnicas de Analisis de [0S Resultados: ............ccccooeeieininieiineeceneee e 455
3.5 Operacionalizacion de las Variables: ................ccoooiiiiiiciiii e 466
3.6 Fases de laInvestigacCion .............cccveiiiiiiii i e e 477
CAPITULO IV. MARCO REFERENCIAL ORGANIZACIONAL........ccccevviiiieeeennnn. 488
B 1 HISEOTTA. ..o e e 488



4.3.- EStructura OrganizatiVa:.........ccccooiiiiiiiiiie e e e e e e e s e e e e e e s e nnanns 500
4.4.- Gerencia de Area de PrOYECOS:..............ccooveviviveveveieeeeeeeeeeeeeeeeeseeees s essesesesesesessssssesees 522
4.5.- Tipos de proyectos de la Gerencia de Area de Proyectos:................ccccocvevevevevevrveesuennnnnnns 533
CAPITULO V. ANALISIS DE RESULTADOS.......ooiiieiieeeiece et 544
5.1. Objetivo ESPecificO N2 OL:.........coooiiiiiiiiieeceee e et e e e rre e e e abre e e e are e e s earae e e enres 544
5.2. Objetivo eSpecificO N2 D2:.........ccccuiiiiiiiieecceee e rre e e ree e e e bee e e e rate e e e earae e e enrees 588
5.3. Objetivo especificO N2 03:.........cooiiiiieeeeccee e e rre e et e e e e rate e e s e arae e e enres 666
CAPITULO VI. LA PROPUESTA . .t 722
6.1. Objetivo especificONZ 04 ..........ccoociiiiiiie et e e e e e e s e eabee e e e nrees 722
6.2, La JUSEIFICACION ..ot sttt s 722
6.3. Objetivos de la Propu@sta.............ccueieiiiiii ittt e et e e rtee e e arae e e e nres 722
6.4. Alcance de [a Propuesta .............oooiiiiiiiiiie ettt e et e e e arae e e 733
6.5. Estructura de 1a Propuesta.............c.ooiiiiiiiiiiciiii ettt et e s e 733
6.6. Elementos de la Propuesta y consolidacion de fuente de informacion ........................... 744
6.7. Descripcion de los temas considerados en el Plan de la Calidad propuesto....................... 76
CAPITULO VII. Conclusiones y Recomendaciones ...........coooevvveeeeieiiieeeeeeeeeeee 922
7.1, CONCIUSIONES ...ttt ettt ettt e b e bt e s et e st et e e bt e s bt e sbe e saeesateenbeesbeesaeesaeeeane 922
7.2. RECOMENAACIONES........c..eemiiiiieiieieetee sttt ettt ettt st et r e sre e st e sar e ereesreesanesanesane 922
REFERENCIAS ... e e e e e e e et e e ea e e eaaneees 933



INDICE DE FIGURAS

Figura 1: Causa y EfECtO.......oveiii i 20
Figura 2: Ciclo de Mejora CONtINUA. .........euenetiie et eene 36
Figura 3: Actividades de Planificacion de la Calidad................c.cocoieieinnan.. 38
Figura 4: Actividades de Aseguramiento de la calidad.....................oiiis 39
Figura 5: Actividades de Control de la calidad......................cooooiiiiiiin, 39
Figura 6: Metodologia a seguir por €l AUtOr...........ccoiiiiiiii e, 45
Figura IV-1: Organigrama de la Gerencia General de Infraestructura............... 51
Figura IV-2: Organigrama de la Gerencia de Area de Proyectos en estudio....... 52
Figura 7: Diagrama d@ PrOCESOS. ... .uuuiue ittt et et eaeanaans 86

Xi



INDICE DE TABLAS

Tabla 1: Operacionalizacion de las variables. ..o 46
Tabla 2: Acciones a realizar por la INStituCION...........ccooeiiiiii e, 58
Tabla 3: Plan de Calidad de la Propuesta.............c.ccoiiiiiiiiiiiiiii e 74

Tabla 4: Formato de Seguimiento de control de calidad de los documentos de

contratacion de obras del BAV ... e 78

xii



LISTA DE ACRONIMOS Y SIGLAS

Siglas Significado

DI Direccion de Infraestructura

GGl Gerencia General de Infraestructura
GAP Gerencia de Area de proyectos

BAV Banco Agricola de Venezuela, C.A.
PMI Project Management Institute

PHVA Planificar, Hacer, Verificar y Actuar
ISO Organization Standarization for Institute

COVENIN Comisién Venezolana de Normas Industriales

xiii



INTRODUCCION

El Banco Agricola de Venezuela (BAV) es una institucion publica encargada
de administrar recursos en cuanto a materia agricola y pecuaria, pero con pocas
sedes en el interior del pais que impide a los emprendedores y productores de la
zonas a recibir créditos agricolas y pecuarios para la siembra y cosecha de
productos estratégicos, ya que son rubros para satisfacer la demanda de
alimentacion a nivel nacional e incentivar la produccion nacional. .

Es por esta razon, que se crea dentro del organigrama de la institucion la
Direccion de Infraestructura - DI, la cual tiene como objetivo primordial crear,
mejorar y ampliar la infraestructura fisica que fungirdn como agencias del Banco
Agricola de Venezuela, a través de personal profesional calificado para cumplir con
las metas requeridas para la adquisicion, construccion, adecuacion, etc y, asi
conformar la red de agencias a nivel nacional.

Ahora bien, considerando que el BAV ha cumplido en cierta forma las metas
de expansién a nivel nacional con la creacién de la Direccion de Infraestructura- DI,
se debe tener muy en cuenta que la referida expansion se ha ejecutado con cierto
grado de fallas técnicas y omisiones procedimentales a nivel de contratacion.

Las consecuencias de la contratacidon de estos trabajos son la falta de
planificacion en los procesos que apliquen para un trabajo de calidad que hagan
que la labor se cumpla con las condiciones estipuladas. Para ello se requiere por
parte de los involucrados en la elaboracion de los proyectos de infraestructura que
gerencia y gestionan todas las actividades de seguimiento, ejecucién y control en la
elaboracion de los proyectos de obra contar con un plan efectivo y capaz de efectuar
y cumplir todas las etapas y los tiempos exigidos con el menor riesgo posible.

Por lo anteriormente expuesto, en el presente Trabajo Especial de Grado se
propone un Plan de la Calidad enmarcada en el tipo de investigacion descriptiva,
utilizando como técnica de recoleccién de datos, la observacion directa, grupos de
discusion y documentos bibliograficos tomando en cuenta a las Normas ISO

9001:2015 “Sistema de Gestion de la Calidad — Directrices para los planes de la
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calidad”, y la ISO 31000:2012 referente a “Sistema de Gestion de Riesgo” la cual
permitird la Gerencia y la Gestion con estandares de calidad y minimos riesgos que
los planes estén bien definidos y desarrollados dentro de la administracion,
seguimiento y control de los proyectos de obras de infraestructura para organizar y
monitorear todas las actividades a ser consideradas, siguiendo los pasos de la
Norma ISO 21500 “Directrices para la Direccion y control de proyectos” y las areas
de conocimiento de calidad y riesgo de la Guia PMBOK en su sexta edicion.

El presente Trabajo se presenta en seis (06) capitulos en los cuales se
desarrollan los siguientes aspectos:

Capitulo I: “El Problema”: estd conformado por el planteamiento del
problema, con una descripcion detallada de la sistematizacion, los obijetivos,
formulacién vy justificacién de la investigacion, todo ello para exponer las premisas
que originaron la realizacion de este trabajo de grado.

Capitulo IlI: “Marco Teérico”: se describen los antecedentes que se
utilizaron para la realizacion de la investigacion, las bases tedricas que sustentan la
misma, y las bases legales que seran consideradas en la investigacion.

Capitulo lll: “Marco Metodoldgico”: se explica como se desarrollara la
investigacion, la unidad de analisis, técnicas e instrumentos de recoleccion de datos,
fases de la investigacion, procedimientos por objetivos, operacionalizacion de los
objetivos, la estructura desagregada de trabajo (EDT/WBS), aspectos éticos,
cronograma planteado y recursos para la realizacion del proyecto.

Capitulo IV: “Marco Organizacional”: en este capitulo, se da a conocer la
informacion relacionada con la empresa en donde se realizara la investigacion,
iniciAndose con una breve resefia histdrica, asi como sus objetivos, su misién, la
estructura organizativa y la descripcion de la unidad de andlisis donde se
desarrollara la presente investigacion.

Capitulo V: “Analisis de los resultados”: En este se detalla por cada
objetivo los aspectos necesarios para elaborar el plan de la Calidad para los
proyectos de obras de infraestructura del BAV, siendo este el resultado final de la

investigacion.
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Capitulo VI: “La Propuesta”: En base a lo expuesto en el capitulo V se
procede entonces al planteamiento de la Propuesta del Disefio de un Plan de la
Calidad para los proyectos nuevos de obras de Infraestructura del BAV.

Capitulo VII: “La evaluacién del proyecto”: se expone como se cumplieron
los objetivos planteados en el trabajo de investigacion.

Capitulo VIII: “Conclusiones y recomendaciones”: Se presentan las
conclusiones y recomendaciones producto del trabajo elaborado, en funcion de los
objetivos planteados en la investigacion.

Finalmente se presentan las referencias bibliogréaficas utilizadas y los anexos

citados en el trabajo especial de grado.
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CAPITULO I: EL PROBLEMA

En el presente capitulo se presenta el problema que da lugar a la
investigacién que se estd planteando; ademds, se definen las interrogantes que
puedan dar respuesta ante el problema, los objetivos generales y especificos, su
justificacion y alcance, lo que permitira un mejor entendimiento del presente Trabajo
de Grado.

1.1 Planteamiento del Problema

El BAV creo la Direccidn de Infraestructura (Dl), en vista de que no contaba
dentro de su estructura organizativa con una unidad de apoyo especializada en
conducir lo referente a la creacién de nuevas agencias a lo largo del territorio
nacional; ésta Direccion, lleva a cabo la dindmica de crecimiento y expansion, lo
cual se encontraba limitado y le impedia dar cumplimiento a tan importante objetivo
institucional, dando de esta manera respuesta oportuna de los casos de adecuacion
de inmuebles para cubrir las necesidades de la colectividad.

La DI tiene como atribuciones primordiales: Asesorar a la maxima autoridad
y demas dependencias del BAV en los procesos de desarrollo y mantenimiento de
la infraestructura fisica; realizar la evaluacion de inmuebles en el &mbito nacional,
coordinar el proceso para la actualizacion de las condiciones fisicas de los
inmuebles a nivel nacional; evaluar, analizar y realizar las especificaciones técnicas
de los proyectos de obras para su concurso y contratacion; realizar el seguimiento
y control con otras Direcciones, a los procesos de contratacion de obras, asi como
la contratacion presupuestaria; realizar el seguimiento de las obras y mantenimiento
de espacios fisicos contratados por el BAV; evaluar y ejecutar las modificaciones
funcionales asociadas a espacios fisicos requeridos por las dependencias;
planificar, ejecutar y supervisar los planes y proyectos, asociados al desarrollo y
mantenimiento de la infraestructura fisica del BAV.

El BAV desde el momento de su creacion sélo se ha manejado conforme a
las atribuciones encomendadas, y hasta la fecha no se han implementado

normativas o procesos intrinsecos de cada dependencia adscrita a esta Gerencia.

17



La adquisicion de inmuebles para la puesta en marcha de una agencia bancaria,
bajo condiciones éptimas, y minimizando al maximo los riesgos inherentes al
inmueble, debe considerar, ademas de los expertos en asuntos legales, una plantilla
de especialistas capaz de evaluar su estructura arquitectonica, ubicacion
geografica, acceso del publico, linderos de seguridad, aguas blancas, aguas negras,
sistema eléctrico, zonas circunstantes, calculistas, mecanicos, sanitaristas, entre
otros.

Los proyectos han sido elaborados y entregados soélo para que sea ocupada
para su operatividad como agencia bancaria, la cual era gestionada por la Gerencia
de Area de Proyectos.

A comienzo del afio 2017 fue reestructurada la DI, ahora como Gerencia
General de Infraestructura (GGI), creando la nueva Gerencia de Area de Proyectos-
GAP, en sustitucion de la Coordinacién de Proyectos que era adscrita a la Direccion
de Infraestructura, la cual llevaba el proceso de contratacion y ejecucion de las
obras y la nueva Gerencia de Area de Ejecucién de Obras- GAE; esta Ultima se
encargara de todo el proceso de ejecucion de las obras a partir de la firma del
contrato; cada una de ellas con sus atribuciones y obligaciones respectivas; no
obstante, se continué con el mismo problema ya que la Gerencia General no tiene
delimitadas y documentadas las normativas y procesos intrinsecos de cada
dependencia, incurriendo nuevamente en fallas, lo que conllevé a mantener el
manejo de los procesos a criterio de cada funcionario encargado de su respectiva
dependencia.

En este sentido, el banco desde hace cuatro afios hasta la presente fecha,
ha planificado proyectos de obras de infraestructura que han presentado fallas en
lo referente al cumplimiento de la linea de tiempo y la calidad en la entrega de dichos
proyectos para su ejecucion. Por ejemplo, se han observado algunos proyectos,
presentados por la GAP con fallas de arquitectura e ingenieria; especificamente
errores en la evaluacion de la situacion actual de los terrenos y locales para las
adecuaciones como agencia bancaria.

Se presentan los casos de tres obras de construcciéon emblematicas para el

banco por estar ubicadas en estados estratégicos como: una agencia en la
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poblacién de Acarigua en el Estado Portuguesa, la adecuacién de un local en
calidad de comodato para la instalacion de una agencia en El Vigia del estado
Mérida y la Adecuacion de un area cedida situado en las instalaciones del Fondo
para el Desarrollo Agricola Socialista (FONDAS), ubicado en Caracas, Distrito
Capital.

Estas dos ultimas obras terminaron su ejecucion fisica con mas del tiempo
estipulado de la contratacién inicial; que al final repercutid en costos adicionales,
primero por errores generados a causa de la adquisicion de los locales bajo el
criterio de funcionarios ajenos a toda especializacion inmobiliaria, errores y
discrepancias en la unificacion de la informacion levantada durante la visita in situ
realizada por los especialistas de cada area especifica, errores que al final se ven
reflejados en la elaboracion de los planos.

Este tipo de dificultades son las que se presentan de forma reiterada en la
GGl durante el desarrollo de sus actividades. Generalmente estas dificultades se
resuelven durante el proceso, ya que la solucién se encuentra al alcance de la
mano, pero siempre va sujeto con el atraso y costo adicional, es por ello que se
busca no solo resolver sino tener las herramientas que permita detectar a tiempo
las fallas de gestién de calidad en los diferentes proyectos de infraestructura y
ayuden a evitar las dificultades antes mencionadas a través de la aplicacion de
medidas correctivas que impidan su frecuente ocurrencia..

En la Figura 1 a continuacién, se pueden apreciar las razones por las cuales
el autor de la presente investigacion ha podido evidenciar como la falta de gerencia
acompafada de indicadores de gestion que indiquen oportunamente las posibles
pérdidas de tiempo y dinero; asi mismo no hay un plan que permita monitorear y
controlar la calidad de los trabajos que se realizan para una mejor construccion de

las obras de infraestructura del banco.
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computadoras
Falta de ploters

Falta optimizar
fichas

Oficina
ambientada

Manejo de
Contratista

Falta de Ingenieros
calificados

Falta de
capacitacion y
experiencia

Falta de servicio
de internet.

ENTREGA DE LOS TRABAJIOS Y
> DE LOS RESULTADOS POR FALTA
DE CALIDAD EN BASE A LAS
ESPECIFICACIONES REQUERIDAS

No hay plan de
trabajo

Fechas de entrega sin
tomar en cuenta la

Falta de seguimiento a las
instrucciones de campo,
comunicacion con el cliente.

Existen pasos

cantidad de tarbajo. innecesarios en el

trabajo.

CRONOGRAMA DE METODOS Y
ACTIVIDADES POLITICAS

Figura 1: Andlisis de los problemas en el desarrollo de los proyectos de construccion
del BAV.

Fuente: Elaboracion propia

La implementacién del Disefio de un Plan de gestién de calidad ayudara a
obtener los mejores resultados en el desarrollo de los proyectos de obra de
Infraestructura para la construccion y mejoras de las agencias donde se integre a
todos los involucrados a que cumplan con todas las actividades a un mejor nivel,
debido a que los mismos estan orientados hacia la prevencion, reduccion y
eliminacién de las deficiencias de la gestion de calidad y riesgos de los proyectos.

Por lo anteriormente expuesto se realizan las siguientes preguntas:

¢, Cudles son los lineamientos que se deben seguir para desarrollar la
propuesta de Diseflar un Plan de Gestion de calidad en los proyectos de
contratacion de obras de la Gerencia de Proyectos adscrita a la Gerencia General

de Infraestructura del BAV?
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¢, Cudl es la situacion actual de la Gerencia de Proyectos dentro de la
Gerencia General de Infraestructura en las politicas de construccion y creacion de
nuevas agencias?

¢, Cudles son los Mecanismos Normativos de Gestion de Calidad que se
deben realizar en la Gerencia de Proyectos para las obras de Infraestructura del
BAV?

¢ Cuéles son los elementos que debe contemplar un plan para gestionar la
calidad, de manera de asegurar que el desarrollo de los proyectos, asignados a la
GAP, conduzca a un producto de calidad y que satisfaga los requerimientos de los

clientes (internos y externos) del BAV?

1.2. Objetivos

1.2.1 Objetivo General
Disefiar un Plan de Gestion de Calidad para los Proyectos de contratacion de
obras del Banco Agricola de Venezuela, C.A., con el fin de lograr la optimizacion y

los tiempos de entrega.

1.2.2 Objetivos Especificos

Caracterizar los Proyectos de obras de Infraestructura de la Gerencia en
estudio.

Determinar los involucrados de los Proyectos de obra de Infraestructura en
la Gerencia de estudio.

Identificar las “Buenas Practicas” asociadas a los proyectos en la Gerencia
de estudio.

Elaborar el Plan de Gestion de calidad en los Proyectos de obra de
infraestructura para la Gerencia en estudio empleando las normas ISO 9001-2015,
ISO 31000:2012, ISO 21500 y area de conocimiento de calidad y riesgo del PMI.

1.3. Justificacién de la Investigacion
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La expansion del BAV a través de la creacion y adecuacion de nuevas
agencias constituye una de las actividades de gran importancia para la Institucion,
y a su vez representa un plan de gran impacto a nivel nacional. Ante esta premisa,
la Gerencia de Area de Proyectos adscrita a la GGl se enfrenta a un gran
compromiso interno, y a una necesidad de implementar mecanismos normativos de
gestion de calidad, fundamental para la optimizacion del plan de expansion para la
puesta en marcha de nuevas sedes.

Asimismo, el proceso de expansion requiere también altos niveles de gestion
para la calidad de los Proyectos de los nuevos inmuebles, situacion que demanda
una reestructuracién en el ambito organizativo y gerencial de la Gerencia de
Proyectos.

Para llevar a cabo estos cambios metodoldgicos, a fin de mejorar la calidad
de contratacion para la construccion de nuevos inmuebles, adecuacion, entre otros;
se requiere de las normas International Organization for Standarization (ISO) y del
PMI, todo ello con la finalidad de satisfacer los requerimientos del Banco Agricola a
través del disefio de un Plan de Gestion de calidad cumpliendo con la entrega final
de las agencias totalmente terminadas en su infraestructura y proyectadas en el
cronograma fijado en la contratacién. La motivacion que me lleva a realizar este
trabajo de investigacion es debido a la ausencia de normativas de calidad y
controles en los procesos de contratacion de las obras que lleva a cabo la Gerencia
General de Infraestructura y que al final no se entregan las obras en las fechas
pautadas dentro del cronograma de ejecucion.

Hasta ahora no se conoce ninguna metodologia de seguimiento de la calidad
de los proyectos que se manejan dentro del BAV. "Por lo que algun aporte que sume
seria de valor ganado para las mejoras de calidad en los proyectos de obra de

infraestructura que lleve a cabo la institucion.
1.4. Alcance y Delimitaciones de la Investigacion

El presente trabajo se pretende elaborar una Propuesta para Disefiar un Plan

de Gestion de calidad de la Gerencia de Proyectos adscrito a la GGI del Banco

22



Agricola de Venezuela, C.A. en el territorio nacional de la Republica Bolivariana de
Venezuela.

En primer lugar se procura llevar a cabo el estudio de los Mecanismos
Normativos de la gestion de calidad basado en el enfoque del PMI de acuerdo a la
Guia PMBOK (2017) y en las normas ISO y las normas ISO 9001:2015 e ISO
31000:2012.

El alcance de la investigacion esta contemplado solo en el disefio y
planificacion de la Propuesta del Plan de Gestién de calidad de los proyectos de

Contratacion de obras de infraestructura del banco agricola de Venezuela.
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CAPITULO Ill: MARCO TEORICO

2.1 Antecedentes

Para realizar esta investigacion, se revisaron varios trabajos, documentos e
informacion que trataron temas similares, los cuales enmarcan los antecedentes del
presente trabajo.

Los antecedentes, permiten tener una visibn mas amplia de los aspectos que
se presentan en la investigacion, asi como también, ayudan a desarrollar con mayor
facilidad puntos que no estén claros, o que generen confusion en la elaboracién del
trabajo de investigacion.

Cervantes (2015). El poder de la gestion de proyectos en la cultura
organizacional. En este trabajo el autor establece una metodologia de trabajo que
permita a las empresas implantar proyectos aplicando las mejores practicas para
identificar, desarrollar y moldear la “cultura” a las capacidades organizacionales,
sincronizando para ello practicas relativas a elementos de gobernabilidad, la
estructura, los procesos, las personas, la tecnologia, la gestion del cambio y el
liderazgo las cuales pueden clasificarse en capacidades sociales, organizativas y
tecnoldgicas. Esto con la finalidad de que las empresas tengan la buena disposicion
de prepararse para mantenerse, lograr consolidarse en el tiempo y que su gestion
de proyectos cumpla adecuadamente con las estrategias.

Desarrollar un plan de gestion de proyectos que posibilitara la implantacion
de las “mejores practicas” de la organizacién para mezclarla con las capacidades,
las aptitudes y los recursos, logrando combinar con la habilidad para el logro, la
meta para lograrla y los medios para realizarlos.

La relacibn de esta investigacion con el trabajo especial de grado es
implementar en la organizacion una metodologia de trabajo en la realizacion de los
proyectos aplicando la gestion entrelazados con sus recursos internos para cumplir
con las metas propuestas por la organizacion.

Torres y Callegari (2016). Criterios para cuantificar costos y beneficios
en proyectos de mejora continua. En este trabajo se presenta como objetivo

general proponer de manera clara costos y beneficios cuantificables con ecuaciones
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matematicas asociados con la implementacién de proyectos de mejora de calidad
en las organizaciones. Esta mejora de calidad permitiria disponer de criterios mas
objetivos para lograr que el proceso de toma de decisiones sea mas eficaz, atractivo
y consistente. Los resultados permiten describir de forma objetiva el alcance de un
conjunto de items de costos y beneficios asociados con proyectos de mejora v,
formular de manera precisa siete items de costos y diez items de beneficios.

Para la realizacion de este trabajo se propone la aplicabilidad practica del
plan de mejora de la calidad de costos y beneficios asociados, el cual servirh como
guia para gestionar, asegurar y garantizar los objetivos de la calidad de los
proyectos de mejora continua en las organizaciones.

La realizacion de este trabajo con la tesis es cuantificar los costos y
beneficios en los diferentes proyectos desarrollados en la organizacion y nos
permite visualizar de manera numérica cuantos proyectos son los mas atractivos en
mejora de la calidad.

Nien Aw y Azree (2017). Potential and benefits of building linformation
modeling (BIM) during pre-construction, construction and posy construction
stage. Presenta un Plan de Gestion de la calidad de los proyectos de construccion
a través de la implementacion de nuevas tecnologias de software aplicadas en la
industria de la arquitectura, ingenieria y construccién. La tecnologia BIM es un
modelo inteligente que contiene la informacion necesaria para apoyar la
construccion, fabricacion y adquisicion de actividades que se necesitan en la
industria de arquitectura, ingenieria y construccion. Este sistema elimina los errores
de disefio por inconsistencias. En el disefio del sistema BIM de toda disciplina se
puede comparar en un sistema de disefio Unico. Por lo tanto, los conflictos y fallas
de disefio se detectan antes que se construyan. Ademas se debe contar con la
capacitacion y el conocimiento del recurso humano para la implementacion de esta
nueva tecnologia. El gobierno debe establecer un equipo de comité para controlar
y producir la guia nacional para implementacién del BIM.

Esta investigacion resalta la gestion de la calidad en los proyectos antes,
durante y posterior a los proyectos de construccién con el fin de garantizar los

estandares de calidad a través del uso de la nueva tecnologia BIM, la cual
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proporciona lineamientos mas eficientes que ayuda a reducir la cantidad de cambios
de disefio durante la construccion de los proyectos.

El aporte de este trabajo para el Trabajo especial de grado es la
implementacion de una tecnologia de software de gestion de la calidad en los
proyectos de construccion aplicados en la organizacion, para minimizar el nimero
de errores e inconsistencias en el disefio durante la elaboracion de los proyectos de
obras de infraestructura.

Altunel (2017). Product Life Cycle Based Project Management Model. En
esta investigacion, se explora la gestion del proyecto en las etapas del ciclo de vida
del producto y se propone el modelo de gestidén del proyecto basado en el ciclo de
vida del producto. Producto nuevo gestionado de forma eficiente. Project da a luz
un producto saludable que esta listo para crecer.

El trabajo planteado en este articulo seria un aporte a los objetivos del
presente trabajo especial de grado al caracterizar los proyectos de obra de
infraestructura del banco e identificar asi las “buenas practicas” asociadas a dichos
proyectos. Durante el ciclo de vida Gtil de los proyectos se explora cada etapa en
desarrollo, las propuestas que surjan de mejora se implementa con el programa de
Project y de acuerdo a los resultados se propone un modelo de gestién basado en
el ciclo de vida util del producto.

Buchele et al (2015). Gerenciamiento de Proyectos: Un estudio de
métodos, técnicas y herramientas para innovacion (MFT-1). Representa una
gama de herramientas, técnicas y metodologias que ayudan a las organizaciones a
mejorar sus capacidades de desarrollo y emprendimiento de acuerdo a como se
adaptaren a las circunstancias y desafios del mercado. El objetivo principal del
presente trabajo es identificar cuales MFT-I son aplicados en el Gerenciamiento de
los proyectos a partir del estudio del PMI (2014) y verificar en cuales fases del
proceso de innovacion y de las cuales diez (10) areas de conocimiento son
aplicables. La investigacién planteada contribuye al mejoramiento de la capacidad
organizacional, evidenciando la importancia dada a los métodos, técnicas y

herramientas para la innovacion especificamente en la gestion de los proyectos.
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También proporciona un panorama general que sirva de punto de partida para
nuevas investigaciones.

Para el presente trabajo especial de grado aporta herramientas y técnicas a
la gestion de los proyectos que ayuden a mejorar la calidad de acuerdo a las nuevas
innovaciones presentes en la gerencia de los proyectos de acuerdo a situaciones
circunstanciales.

Fong Cheung, Hsuan y Cheng Lin, Y. (2018), Sensors MDPI. El propdsito
del estudio es proponer el enfoque del sitio de construccion en gestion de seguridad
mediante la integracion de tecnologias de red de sensores inalambricos (WSN) y
modelado de informacién de construccion (BIM), desarrollar BIM-WSN basado en
sistemas y médulos de monitoreo de gases peligrosos y discusion del beneficio y la
limitacion del sistema propuesto. EI WSN proporciona una forma remota para
monitorear y controlar los peligros que elimina el riesgo de exposicion humana a
entornos peligrosos y mejora la seguridad humana en tareas de monitoreo. El
modelo BIM proporciona una plataforma visualizada en toda la gestion del ciclo de
vida de la construccién pasando por el monitoreo y la integracién de datos del gas,
informacion de concentracién, temperatura y humedad detectada por nodos WSN
que es dinAmicamente presentado en el modelo a través de la visualizacion de
componentes coloreados. La propuesta presenta dos (02) modelos de tecnologias
gue permite mejorar la eficiencia en la gestion de la seguridad de la construccion y
proporciona informacion de referencia importante de datos del sistema a largo plazo.

Majorek, A (2018). The impact of changes in methodology of
participatory budgeting of Dabrowa Goérnicza on the quality of selected
projects El articulo se centra en las diversas metodologias de seleccion de
proyectos y el proceso de proyectar tareas a través de las ideas de las
comunidades. El objetivo del trabajo es el uso de la herramienta del presupuesto
participativo en las comunidades y su impacto en la calidad de los proyectos
seleccionados y el desarrollo en la localidad de los distritos especificos El uso de la
innovacion de este mecanismo le da calidad a los presupuestos participativos de las
comunidades. El nuevo modelo de presupuesto participativo ofrece una solucién a

algunos de los problemas que afectan a las comunidades en su entorno. El dialogo
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abierto y diversificado de talleres con los participantes requiere trabajo que un
simple voto de cada uno por parte del proceso. Actualmente sirve como una especie
de experimento entre los presupuestos participativos en otras partes de Polonia y
ciertamente no esta libre de defectos (el articulo se centra en la calidad de los
proyectos y omite los aspectos de compromiso social o medios de informacion, etc.).
El presente trabajo trae grandes aportes al trabajo especial de grado para
seleccionar los mejores proyectos producto de la identificacion de una necesidad
real en consenso con los involucrados y aplicar los cambios de la mejor metodologia
para su aplicacion y obtener los mejores resultados.

Kropyvko S. M. (2016). Technological and regulatory aspecs of qualyte
Management during the life cycle of investment and construction projects. El
articulo desarrolla un modelo de gestidon de calidad de los proyectos durante cada
fase del ciclo de vida segun las técnicas del PMBOK y el PMI, teniendo en cuenta
las caracteristicas individuales de cada proyecto. Para garantizar la calidad es
necesario conocer el marco legal que regula los requisitos para el proyecto de los
productos. La division del ciclo de vida de los proyectos de inversién y construccion
se divide en cuatro (04) fases: pre inversion, elaboracién, implementacién y
finalizacién en funcion de sus caracteristicas tecnologicas. Aspectos reglamentarios
de la gestion de la calidad se analiza en cada fase del ciclo de vida de los proyectos
de inversidon y construccion. Para cumplir con el objetivo del trabajo es necesario
implementar y desarrollar en cada fase la gestion, garantia y control de calidad en
los proyectos de obra de infraestructura, para eso es necesario tener en cuenta el
marco legal que regula los requisitos del proyecto para lograr tener éxito en los
resultados y buenas calificaciones, sobre todo en el ahorro de los recursos
asignados para tales fines y en la entrega a tiempo de todos los proyectos
cumpliendo con el cronograma que se haya previsto.

Hyatali y Pun (2016). Aligning Project Quality and Risks into Business
Processes: A Review of Challenges and Strategies. Este trabajo explora la
gestion de los riesgos y la calidad de los proyectos que se relacionan con procesos
de negocios. Es importante que los proyectos se alineen con los objetivos

estratégicos de la organizacion y se integren con el compromiso asumido de
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alcanzar los objetivos y metas de la organizacion. Alinear el PM al enfoque
estratégico de la organizacién permitiria lograr ventaja y competitividad en el
mercado. En el nivel de estrategia de PM, es importante asegurar que los proyectos
identificados estén alineados con la estrategia organizacional, mision, vision y
estrategia de direccion. En este nivel, el liderazgo de la gerencia se reforzaria, y los
criterios de desemperio serian identificados para medir el éxito del proyecto contra
los objetivos y metas estratégicos de la organizacion.

Esta investigacion aportaria un mayor y mejor panorama en cuanto a lo que
tiene que ver con la gestidon de riesgos y calidad para la elaboracion del proyecto
que se tiene en marcha alineado con las lineas estratégicas de la organizacion. El
liderazgo de la gerencia y los criterios del desempeiio serian primordiales para el
éxito de la organizacion. El disefio de esta investigacion es del tipo mixto,
enmarcado dentro de lo que se conoce como investigacion- desarrollo.

Wayne y Baptiste (2017). Measuring the Efficiency of Public Sector
Investment Management Systems. El trabajo presenta el desarrollo de un indice
de gestidon de inversion publica para Antigua, y Barbuda, ya que la economia de
este pais, como muchas economias, era adversamente afectada por la crisis
financiera global. El articulo proporciona recomendaciones para mejorar la
eficiencia de gestion de inversiones publicas. Mejorar el rol y la calidad de la toma
de decisiones de asignacion de sistemas, asi como la eficacia de la gestion de la
inversion publica (PIM), deberian ser componentes clave para lograr crecimiento
mientras va reduciendo las necesidades de financiamiento de inversion. La
metodologia de indice de gestion de inversion publica PIMI facilita la evaluacion del
proceso de inversion en Antigua y Barbuda e identifica las caracteristicas
institucionales para minimizar los riesgos principales y proporciona un proceso
efectivo para la gestion de inversiones publicas También es til para realizar
diagndsticos del marco institucional para el ciclo de inversion (evaluacion, seleccion,
implementacion, gestién y evaluacion) y podria complementar mas en profundidad
el diagndstico. A través del tiempo, herramientas de diagndéstico como el PIMI
podrian usarse para evaluar esfuerzos para mejorar el entorno de inversién en el

pais. El presente trabajo aporta mejoras de gestion en el rol y la calidad en la toma
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de decisiones minimizando los riesgos y que sus resultados satisfagan las
expectativas de las partes interesadas y se haga énfasis en la toma de acciones
preventivas ante cualquier clase de problemas que se presente.

Gonzalez (2013). Disefio de un Sistema de Gestion de la Calidad para la
Gestion de Proyectos del Centro de Desarrollo Tecnolégico de una Empresa
Farmacéutica, para optar por el titulo de Especialista en Gerencia de Proyectos,
disefi6 un Sistema de Gestion de la Calidad acorde a los Proyectos realizados en el
Departamento de Tecnologia, en el cual aplic6 como metodologia la evaluacion de
la situacion actual de la gestidon de los proyectos por cada uno de los departamentos
que la integran. El aporte es el desarrollo de un plan de la calidad que posibilitara la
implantacion de este sistema de gestion de la calidad basandose en los
lineamientos de las normas ISO, la ICH, la OMS y el PMI.

Fajardo (2010), Plan de la Calidad para Empresas Contratistas de
Administracién, Seguimiento y Control para Proyectos de Obras Civiles, en su
Trabajo Especial de Grado para optar por el titulo de Especialista en Gerencia de
Proyectos, presenta como objetivo general proponer un plan de la calidad para
empresas contratistas de administracion, seguimiento y control para proyectos de
construccion de obras civiles que se realicen atendiendo a las exigentes normas de
calidad de la organizacion y de organismos internacionales. Este trabajo se
encuentra dentro del tipo de investigacidon denominada modalidad proyectiva, con
un alcance descriptivo y enfocado en un disefio bibliografico, observacion directa y
grupos de discusion, no experimental y transeccional. El aporte es la propuesta de
la aplicabilidad préactica del Plan de la Calidad para Empresas Contratistas de
Administracion, Seguimiento y Control para Proyectos de Obras Civiles, el cual
servirh como guia para gestionar, asegurar y garantizar los objetivos de la calidad
de los proyectos de administracion, seguimiento y control de obras.

Serrano (2014), Sistemas de Gestion de la Calidad, Metodologia para
implementar proyectos de mejora continua para la reduccién de los defectos
en construccion en edificacion de viviendas, para optar por el titulo de Magister
en Administracién de Proyectos, establece una metodologia de trabajo que permita

a las empresas constructora implantar proyectos de mejora continua para
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incrementar la calidad de las viviendas entregadas a los usuarios, aplicando para
ello siete (7) herramientas estadisticas bésicas de la mejora continua (Hoja de
recogida de datos, Estratificacion, Histograma y Diagrama de Pareto). Su
investigacion trajo como resultado la elaboraciéon de un documento de criterios
técnicos para la ejecucion de los revestimientos ceramicos que se implanta en
varias obras para tratar de reducir los defectos detectados en las viviendas, antes
de ser entregadas a sus propietarios y se definen unos indices de Calidad para
medir los resultados.

Lanus (2008), Gerencia de Proyectos de la revista cientifica “Visiéon de
Futuro. En esta investigacion se describe el surgimiento de la Gerencia de
Proyectos, utilizando los lineamientos del PMI, asi como también las &reas de
conocimiento del PMBOK, en donde se encuentran el Tiempo, Costo y Alcance de
los proyectos. Identifica que particularidad tiene cada area en la elaboracion y
evaluacion del proyecto. Este articulo aporta conocimientos necesarios para disefar
un plan de Gestién que cumpla con los requerimientos de Tiempo, Costo y Alcance
para la elaboracién del proyecto en marcha de la migracién del sistema Dynamics

G.P en la Universidad Catélica Andrés Bello.

2.2 Fundamentos Tedricos
A fin de analizar las diferentes perspectivas que permiten delinear el perfil del

presente proyecto de investigacion, se presentan a continuacion los fundamentos
tedricos relacionados con el problema formulado.

Segun Tamayo, citado por Zapata (2006), las bases tedricas son un
instrumento que permiten “ampliar la descripcion del problema e integra la teoria
con la investigacion y sus relaciones mutuas”... “y tiene como fin ayudarnos a
precisar y organizar los elementos contenidos en la descripcién del problema...*
(p.135). a continuacion se presentan algunas definiciones fundamentales

relacionadas con este proyecto de investigacion:

2.2.1 Direccion de Proyectos
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Los proyectos representan un conjunto de actividades que ejecutan las
organizaciones con un fin delimitado, para dirigirse a una situacion deseada
(Palacios, 2007). Temporal y Unico son dos palabras clave que existen en cualquier
proyecto, ya que las mismas definen claramente sus caracteristicas. Temporal se
refiere a que tiene un tiempo definido (inicio y fin). La palabra Unico, se debe a que
un proyecto genera productos entregables Unicos, bien sea un articulo, un servicio
0 un resultado.

Kerzner (1998), lo define como un método para reestructurar y adoptar
técnicas especiales de gestion con el propdsito de obtener un mejor control y
administracion de los recursos.

Asimismo la norma ISO 10006:2003 3.6 define a la Gerencia de Proyectos
como “la planificacion, organizacion, monitoreo, control y documentacion de todos
los aspectos del proyecto y la motivacion de todos los involucrados para alcanzar
los objetivos del proyecto”. (p.3)

Por su parte, el PMI (2017) en su Guia PMBOK utiliza el término Direccién de
Proyectos, y lo define como “la aplicacibn de conocimientos, habilidades,
herramientas y técnicas a las actividades del proyecto para cumplir con los
requisitos del mismo” (p.10) y los retine en cinco (05) grupos de procesos, los cuales
son:

e Inicio

¢ Planificacion

e Ejecucion

e Monitoreo y Control

e Cierre

La Guia plantea 49 procesos de la direccion de proyectos, los que a su vez
se agrupan en diez areas de conocimiento diferenciadas. Estas representan un
conjunto completo de conceptos, términos y actividades que conforman un espacio
en lo profesional, en la direccion de proyectos o en algun area de especializacion.
Las areas de conocimiento son: Gestion de la Integracién del proyecto, Gestién del
alcance del proyecto, Gestion del cronograma de proyecto, Gestién de los costos

del proyecto, Gestion de la calidad del proyecto, Gestion de los recursos, Gestion
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de las comunicaciones del proyecto, Gestion de los riesgos del proyecto, Gestion
de las adquisiciones del proyecto y Gestion de los interesados del proyecto. (PMI,
2017).

De las diez areas de conocimiento mencionadas anteriormente, el presente
trabajo de investigacion sera enfocado en la Gestién de Calidad del proyecto y la
Gestion de los Riesgos del proyecto.

Por lo anteriormente expuesto, a continuacion se presentan una serie de

definiciones y conceptos en los cuales se fundamenta el trabajo de investigacion.

2.2.2. Calidad

Un Sistema de Gestion, segun la Norma ISO 9000:2005 Sistema de Gestion
de la Calidad. Vocabulario (3.2.2) se refiere a un “sistema para establecer la politica
y los objetivos y para lograr dichos objetivos”. Es muy importante que un Sistema
de Gestion, adaptado a las necesidades de cada organizacién funcione de tal
manera que se tenga la seguridad que sean bien comprendidos por todos sus
integrantes, operen en forma eficaz, sus resultados satisfagan las expectativas de
las partes interesadas y se haga énfasis en la toma de acciones preventivas ante
cualquier clase de problema (Fernandez, 2006).

Conforme a la ISO 9000:2005, un Sistema de Gestion de Calidad (3.2.3) se
define como un “sistema de gestion para dirigir y controlar una organizacién con
respecto a la calidad” y “busca asegurar que la empresa satisfaga las necesidades
particulares de cada cliente” (Fernandez, 2006, p.12). El establecimiento de un
Sistema de Gestion de Calidad para los proyectos llevados a cabo dentro de una
organizacién supone grandes ventajas y beneficios.

Entre ellos se encuentran:

e Constituyen una manera de mejorar la satisfaccion de los clientes, la
sociedad en su conjunto y/o de los propios integrantes de la organizacion

e Permiten acceder a determinados mercados: clientes que demandan o
valoran a disponer de esta clase de sistemas, concursos publicos en los que

se estipulan clausulas al respecto, etc.

33



e Estdn basados en modelos definidos en normas que gozan de amplio
conocimiento nacional e internacional

e Permiten un mejor posicionamiento ante los clientes y competencia

e Permiten ahorrar costos

e Simplifican la identificacidon y resolucion de problemas de calidad

e Sistematizan el cumplimiento de las leyes para evitar las responsabilidades
derivadas de una mala gestion

e Mejoran los procesos productivos de la empresa gracias a la mejora continua

e Facilitan y abaratan la cobertura de seguros

Los sistemas de gestion de la calidad estan orientados hacia la obtencion de
resultados. La ISO 9001:2015 Sistema de Gestion de la Calidad. Vocabulario, en su
apartado 0.2 expone siete principios de Gestién de la Calidad “que pueden ser
utilizados por la alta direccién con el fin de conducir a la organizacién hacia una
mejora en el desempefo”.

1. Enfoque al cliente. La prioridad de todas las organizaciones debe ser
satisfacer y exceder las expectativas de los clientes. La ISO 9004: 2009, en su
anexo B indica que para lograr esto es necesario tomar en consideracion los
siguientes aspectos:

e Analizar y estudiar todas las necesidades y expectativas de los clientes

e Asegurarse de que los objetivos de la organizacion coinciden con las
necesidades y expectativas de los clientes

e Comunicary hacer entender las necesidades y expectativas del cliente a todo
el personal que compone la organizacion

e Medir la satisfaccion del cliente y actuar en consecuencia

e Gestionar sistematicamente las relaciones con el cliente

Asegurarse de que exista un enfoque equilibrado entre la satisfaccion del
cliente y de las otras partes interesadas.

2. Liderazgo. Para el PMI (2017) “El liderazgo implica dirigir los esfuerzos de
un grupo de personas hacia una meta comun y hacer posible que trabajen como un
equipo” (p.56). la Norma ISO 9004: 2009 en el anexo B indica que el objetivo

principal de un lider debe ser el lograr que todos los integrantes del equipo del
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proyecto enfoquen sus esfuerzos a la obtencion de un objetivo comun, por lo que
es necesario:

e Tomar en cuenta las necesidades de todas las partes interesadas.

e Establecer una vision clara del futuro de la organizacion.

e Instaurar y mantener valores compartidos, imparcialidad y ética en todos los
niveles de la organizacion.

e Establecer la confianza y eliminar el miedo.

e Suministrar los recursos, formacion y libertad necesarios para que los
integrantes de la organizacion se conduzcan con responsabilidad y puedan
rendir cuenta de sus actuaciones.

e Inspirar, fomentar y reconocer las contribuciones de las personas.

3. Participacion del personal. “El personal, a todos sus niveles, es la
esencia de una organizacién y su total compromiso posibilita que sus habilidades
sean usadas para el beneficio de la organizacion” (ISO 9000: 2005, p.vi). El
involucrar activamente a los integrantes de la organizaciéon en el logro de los
objetivos de la misma permite incrementar su motivacion, interés, participacion y
responsabilidad en las actividades que desempefia, desarrolla la creatividad e
innovacion, contribuyendo a la mejora continua de los procesos llevados a cabo por
la organizacion.

4. Enfoque basado en procesos. Los resultados se pueden alcanzar de
manera mas eficiente si se consideran las actividades agrupadas entre Si
permitiendo la transformacién de entradas en salidas. Dichas transformaciones
deben aportar valor, ejerciendo control sobre el conjunto de actividades.

5. Enfoque de sistema para la gestion “identificar, entender y gestionar los
procesos interrelacionados como un sistema, contribuye a la eficacia y eficiencia de
una organizacién en el logro de los objetivos” (ISO 9000: 2005, p.vi). Esto implica:

e Constituir un sistema que permita el logro de los objetivos de la manera mas
eficaz y eficiente posible.

e Conocer las relaciones existentes entre los distintos procesos del sistema.

e Estructurar enfoques que integren y armonicen los procesos.

35



Facilitar la comprension de las funciones y responsabilidades, permitiendo
alcanzar los objetivos, reduciendo las barreras entre los departamentos que
conforman la organizacion.

Definir el modo de ejecucion de las tareas especificas dentro del sistema.
Mejorar continuamente el sistema definiendo indicadores que permitan su
evaluacion y medicion.

6. Mejora continua. La fundacion Valenciana para la Calidad, define la

mejora continua como “la parte de la gestién encargada de ajustar las actividades

que desarrolla la organizacion para proporcionarles una mayor eficacia y/o

eficiencia” (s/f) Generalmente este proceso se presenta en un ciclo PHVA

(Planificar, Hacer, Verificar, Actuar)

¢ Planificar: establecer
los objetivos y
procesos necesarios
para conseguir los,
resultados

» Hacer: Implementar
los procesos.

"/ Verificar: Realizarel
seguimientoyla
medicién a productos
Y procesos

®» Actuar: Tomar
acciones paramejorar
continuamente el
desempefiodelos
Procesos.

Figura 2. Ciclo de Mejora Continua.
Fuente: Fundacion Valenciana para la Calidad (s/f)

Segun la Norma ISO 9004:2009, expone que la implementacion del principio de

mejora continua, permite:

Unificar criterios en relacion a la mejora continua del desempefio de la
organizacion.

Proveer de herramientas y métodos relacionados con la mejora continua
mediante la formacion y capacitacion del personal que integra la

organizacion.
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e Convertir la mejora continua en un objetivo para todos los integrantes de la
organizacion, estableciendo metas dirigidas a su consecucion y mediciones
para trazarla.

e Admitir y reconocer las mejoras.

7. Enfoque basado en hechos paralatoma de decisiones “las decisiones
eficaces se basan en el andlisis de datos e informacion” (ISO 9000:2005, p. vii).
Para que las organizaciones puedan gestionar sus actividades de manera eficiente
deben ser capaces de establecer objetivos basandose en datos muy detallados,
confiables y representativos de la situacion, para lo cual es necesario establecer
indicadores que permitan medir y verificar el desempefio de las actividades llevadas
a cabo. De este modo se facilitara la toma de decisiones y acciones acertadas.

8. Relaciones mutuamente beneficiosas con el proveedor. Segun la
Norma ISO 9000:2005, “una organizacion y sus proveedores son interdependientes,
y una relacion mutuamente beneficiosa aumenta la capacidad de ambos para crear
valor” (p.vii). la Norma ISO 9004:2009 muestra que la implementacién de este
principio permite:

e Incrementar la capacidad de crear valor.
e Mejorar la capacidad de respuesta.
e Optimizar los costos y el uso de los recursos.

En la Norma 1SO 9000:2005 (2.3) apunta un enfoque para poder desarrollar
e implementar un sistema de gestion de la calidad, clasificandolo en etapas:

e Determinar las expectativas y necesidades de los clientes.

e Establecer la politica y los objetivos de la calidad.

e Definir y proporcionar los recursos necesarios para el logro de los objetivos
de la calidad.

e Establecer los métodos para medir eficacia y eficiencia de cada proceso.

e Medir eficacia y eficiencia de cada proceso.

e Definir medios para prevenir no conformidades y eliminarlas.

e Establecer e implementar un método para la mejora continua del Sistema de

Gestion de la Calidad.
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Asimismo el PMI (2017) muestra que la Gestion de la Calidad de los
Proyectos “incluye los procesos para incorporar la politica de calidad de la
organizacion en cuanto a la planificacion, gestién y control de los requisitos de
calidad del proyecto y el producto a fin de satisfacer los objetivos de los
interesados.” (p.271) también menciona que esta compuesta por tres procesos:

e Planificar la gestidon de la calidad: La planificacion de la calidad
involucra identificar que estandares de calidad son relevantes al proyecto y sus

entregables, asi como documentar como el proyecto cumple con los objetivos.

Entradas Herramientas y Técnicas

1. Plan para la Direccién de Proyectos -
P y 1. Juicio de Expertos.

2. Registro de Interesados

N

. Costo de la Calidad

3. Acta de Constitucion . .
3. Estudios comparativos

4. Documentacion de Requisi - .
ocumentacion de Requisitos 4. Disefio de Experimentos

5. Factores Ambientales de la empresa .
P 5. Muestreo Estadistico

6. Activos de los procesos de la Organizacion. .
6. Reuniones.

Salidas

1. Plan de Gestion de la Calidad
2. Plan de Mejoras de Proceso

3. Métricas de Calidad

4. Listas de Verificacion de calidad

5. Actualizacion a los documentos
del proyecto.

Figura 3. Actividades de Planificacién de la Calidad.
Fuente: Elaboracion propia adaptado del PMBOK (2017).
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e Gestionar la Calidad: aplicar las actividades planificadas y sistematicas
relativas a la calidad, para asegurar que el proyecto utilice todos los procesos

necesarios para cumplir con los requisitos.

Entradas Herramientas y Técnicas
1. Plan de Gestion de calidad de los
Proyectos 1. Herramientas de Gestiony
2. Plan de Mejoras de Procesos control de calidad.
3. Metricas de calidad 2. Auditorias de calidad.

4. Medidas de control de calidad

5. Documentos del proyecto 3. Andlisis de procesos

Salidas

1. Solicitudes de cambio.

2. Actualizaciones al Plan para la Direccién
de Proyectos.

3. Actualizaciones a los Documentos del
Proyecto.

4. Actualizaciones a los Activos de los
procesos de organizacion.

Figura 4. Actividades de Aseguramiento de la Calidad.
Fuente: Elaboracion propia adaptado del PMBOK (2017).

e Control de la Calidad: supervisar los resultados especificos del proyecto,
involucra monitorear resultados, para determinar si cumplen con las normas de

calidad relevantes e identificar modos de eliminar las causas de un rendimiento

insatisfactorio.
Entradas Herramientas y Técnicas
1. Siete (07) herramientas
béasicas de calidad.
1. Plan para la Direccién de proyecto. 2. Muestreo estadistico.
2. Métricas de Calidad .2
3. Lista de verificacién de calidad 3. Insp.e(.:,cm(;l. licitudes d
4. Datos de desempefio de trabajo. 4. REVIS‘IOI’] e solicitudes de
5. Solicitudes de cambio aprobados. cambios aprobados.
6. Entregables.
7. Documentos del proyecto.
8. Activos de los procesos.
Salidas

1. Medidas de control de calidad.

2. Cambios validados.

3. Entregables verificados.

4. Informacion del desempefio de

trabajo.
5. Solicitudes de cambio.

6. Actualizacion al Plan para la
Direccion de Proyectos.

7. Actualizacion a los documentos del
proyecto. 39




Figura 5. Actividades de Control de la Calidad.
Fuente: Elaboracion propia adaptado del PMBOK (2017).

Estos procesos interactian entre si y también con los procesos de las demas
areas de conocimiento. Cada proceso puede implicar el esfuerzo de una o mas
personas o grupo de personas, dependiendo de las necesidades del proyecto.
Cada uno de los procesos tiene lugar por lo menos una vez en cada proyecto y se
realiza en una o mas fases del proyecto, si el proyecto se encuentra dividido en
fases.

En la Gestion de Calidad del Proyecto se deben abordar tanto la Gestién del
proyecto como el producto del proyecto. Mientras que la Gestion de la Calidad del
proyecto es aplicable a todos los proyectos, independientemente de la naturaleza
de su producto, las medidas y técnicas de calidad del producto son especificas del
tipo de producto en particular producido por el proyecto.

El incumplimiento de los requisitos de la calidad acarrea consecuencias

negativas para cualquiera o para todos los integrantes del proyecto, tales como:

e Cumplir con los requisitos del cliente haciendo trabajar en exceso al equipo
del proyecto puede producir consecuencias negativas, entre ellas pueden
surgir el desgaste elevado de los empleados, errores involuntarios o re-
procesos.

e Cumplir con los objetivos del cronograma del proyecto ejecutando de forma
apresurada todas las inspecciones de calidad planificadas, puede producir

consecuencias negativas cuando los errores no se detectan.

1.2.3 Plan de la Calidad

Un plan de calidad también puede definirse como “el documento que
especifica que procedimientos y que recursos asociados deben aplicarse, quien

debe aplicarlos y cuando deben aplicarse a un proyecto, producto, proceso o
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contrato especifico” ISO 9000:2005, 3.7.5, p. 17. En términos generales, el plan
debe responder a las necesidades del proyecto, definiendo responsabilidades,
procesos, consideraciones de tiempo y costos.

La existencia de un buen plan es un factor critico para el éxito del proyecto
por lo mismo en su elaboracion deben participar profesionales de alto nivel muy
calificados, los cuales deben hacer el mayor uso posible de la experiencia, los datos
histéricos, el dato del entorno en el que se ejecutard el proyecto, las opiniones de
los proveedores y otras personas involucradas, las expectativas de la inflacion o
cambios en las principales variables econdmicas, los cambios e innovaciones
tecnologicas previsibles, las caracteristicas del cliente y de los usuarios, los
recursos disponibles, las regulaciones, etc.

2.4. Bases Legales

Como el desarrollo de la investigacion se llevé a cabo en la Gerencia General de
Infraestructura del BAV, en la misma se tienen establecidos reglamentos, leyes y
normas que la definen, ademas de esto, al tratarse de una Propuesta para la
Implementacion de un Plan en la Gestion de Calidad en la Gerencia de Area de
Proyectos, se pueden establecer como bases legales, las leyes que intervienen en
el @&mbito de proyectos y procesos; entre algunas leyes se pueden mencionar:
Constitucion de la Republica Bolivariana de Venezuela. Promulgada en
1999. Primera enmienda en 2009. En sus articulos 305 y 306 donde refieren: El
Estado promovera la agricultura sustentable como base estratégica del desarrollo
rural integral a fin de garantizar la seguridad alimentaria de la poblacion (...). A
tales fines, el Estado dictara las medidas de orden financiero, comercial,
transferencia tecnolégica, tenencia de la tierra, infraestructura, capacitacion de
mano de obra y otras que fueren necesarias para alcanzar niveles estratégicos de
autoabastecimiento (...)". Y “El estado promovera las condiciones para el desarrollo
rural integral, con el propdsito de generar empleo y garantizar a la poblacion
campesina un nivel adecuado de bienestar (...). Igualmente fomentara la actividad
agricola y el uso optimo de la tierra mediante la dotacion de las obras de

infraestructura, insumos, créditos, servicios de capacitacion y asistencia técnica”.
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Gaceta Oficial Extraordinaria de la Republica Bolivariana de Venezuela,
numero N° 6.154, de fecha 14 de Noviembre del 2014, Decreto N° 1.400 con
Rango, Valor y Fuerza de Ley del Banco Agricola de Venezuela, C.A., Banco
Universal, instrumento legal disefiado para impulsar el modelo socio productivo con
predominio de la propiedad social como marco de las nuevas relaciones de
produccioén en el sector agricola.

Manual de Normas y Procedimientos “Elaboracion de Instrumentos de
Control Interno y Proyectos de Organizacion Estructural en estudio”.

Ley de Contrataciones Publicas y su Reglamento.

Normas Covenin 1999-2000. Codificacion de Edificaciones

SUDEBAN. Superintendencia de las Instituciones del Sector Bancario.

MPPAPT. Ministerio del Poder Popular para la Agricultura Productiva y

Tierras.
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CAPITULO Ill. MARCO METODOLOGICO

En este capitulo se describe a la metodologia aplicada en el presente trabajo
especial de grado, incluye los métodos, las técnicas, las tacticas, las estrategias y
los procedimientos que se utilizaran por lograr los objetivos de estudio. La linea de

trabajo del presente TEG se enmarca en Proyectos de Control de Gestion.

3.1 Tipo de Investigacion
El objetivo general de este trabajo de investigacion es: “Disefiar una

Propuesta del plan de Gestion de calidad para los proyectos de obra de
Infraestructura. Caso estudio: Gerencia de Area de Proyectos del Banco Agricola
de Venezuela, C.A.”, y segun los objetivos especificos planteados, el producto final
es la propuesta de un plan y, queda a criterio de la unidad o Gerencia adscrita si
decide o no implantarla. Partiendo de este contexto y en correspondencia con lo
mencionado anteriormente se define que la “investigacion aplicada, ademas de
generar conocimiento busca soluciones aceptables y pertinentes de un fenémeno
social determinado” (Ramirez, 2004, citado por Valarino, Yaber y Cemborain, 2010,
p. 68), ademas los autores mencionan que “El investigador opera en una situacion
real y mediante sus procesos cognitivos intenta modificar esa realidad mediante
nuevas soluciones” (Valarino et al., 2010, p. 68). La definicion de este tipo de
investigacién concuerda con las caracteristicas de la propuesta que aqui se esta
disefiando, dado a que se encuentra dirigida a la aplicacion de conocimientos en la
bldsqueda por cambiar una problematica a una situacion ideal, por lo tanto se puede
decir que este Trabajo Especial de Grado se encuentra ubicado en el tipo de

investigacién aplicada.

3.2 Disefio de la Investigacion
El desarrollo de este apartado se basa en lo estipulado por Hurtado (2010):

una vez identificado el tipo de investigacion que representa este trabajo basado en
los objetivos propuestos, se tiene la definicion del disefio de investigacion el cual
“...se refiere a donde y cuando se recopila la informacion, asi como la amplitud de

la informacién a recopilar...” (Hurtado, 2010, p.147), es decir, describe el enfoque y
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las técnicas de recoleccion de datos que daran validez a este trabajo de
investigacion.

En primer lugar se encuentra la identificacién de las fuentes que seran
consultadas o donde se recolectara la informacion, en este contexto se tiene que
para el logro de los objetivos se tendra un Disefio de Fuente Mixta, esto significa
que se hara uso de una combinacién de principios distintos como son: fuentes vivas
como disefio de campo, ya que se tomara informacion de su ambiente natural como
es la Gerencia de Area de Proyectos. Ademas se consultaran Fuentes
Documentales, representado por el Disefio Documental, como es toda la
investigacion tedrica que servird de asesoria para la elaboracion de la propuesta.

Con la finalidad de identificar el momento en el tiempo en que tendra lugar la
investigacion, se recolectaran datos desde el afio 2015 hasta el afio actual, es decir
el periodo 2015-2018. Segun esta caracteristica, dicha busqueda se ubica a lo largo
del tiempo para obtener informacién sobre el presente.

Por dltimo, y para definir la amplitud de la informacion a recopilar, se tiene
gue estudiar varios eventos, como ha sido el desarrollo de los diferentes proyectos
de contratacién de obras en el pasado, por lo que se denomina multivariable, en su
modalidad de Disefio de Rasgo, ya que analizaran caracteristicas aisladas en estos

eventos.

3.3 Unidad de Analisis:
La unidad en estudio en donde se realiza la investigacion es la Gerencia de

Area de Proyectos de la Gerencia General de Infraestructura del BAV.

3.4 Instrumentos de Recoleccion de Datos.
A continuacion se presenta los medios a través de los cuales se realizara el

levantamiento de la informacion necesario para el logro de los objetivos de este
trabajo de investigacion antes de describir las técnicas a utilizar para el analisis de
los resultados. Tomando en cuenta la identificacion de un disefio de investigacion
mixta, en donde se combinan, investigacién de campo y documental, se tiene que
los medios de recoleccion de datos seran los siguientes:

Consultas de Fuentes impresas y Electronicas: Las fuentes a consultar

incluyen busqueda de informacién referente a los proyectos desarrollados dentro de
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la muestra seleccionada. Asi como también investigacion teorica y legal que apoye
el logro de los objetivos.

Documentos de los proyectos del BAV: Es el estudio de los proyectos
realizados por la unidad de analisis en el Ultimo lustro, se revisaron bajo los

fundamentos de las areas de conocimiento de la guia PMBOK (2017).

3.5 Técnicas de Analisis de los Resultados:
Conforme a lo expresado por Yuni y Urbano (2006), “La seleccién de una

técnica de recoleccion de la informacion esta intimamente relacionada con el objeto
de estudio, ya que la naturaleza del objeto condiciona la via de acceso a la
observacion” (p.130). Se consultaron fuentes documentales (normas, requisitos,
expedientes de los proyectos, etc.) y la observacion, en base a su funcion dentro de
la Gerencia de Area de Proyectos de la Gerencia General de Infraestructura, sus
opiniones en relacion a las tareas que realiza, las oportunidades de mejora,
sugerencias o cualquier otra recomendacion que no solo sirvieron para el desarrollo
del presente trabajo especial de grado, sino para que exista la disposicion de
implementarlos en un futuro préximo. A continuacién el proceso llevado a cabo, en
conjuncién con las areas de conocimiento del PMBOK (2017) calidad y riesgo

indicadas:

Recopilacién de la
informacién sobre la
calidad: textos, e
articulos, internety
trabajos.

Plan de la calidad
para organizaciones e
instituciones
bancarias de
administracion,
seguimientoy control

v de Proyectos de
Contratacion de
Disefio del plan de la Obras.
calidad: Normas ISO
9001:2015y lalsO [€
31000:2012

Conformacion de la
metodologia a seguir.

v

Figura 6: Proceso de analisis
Fuente: Elaboracion propia.
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3.5 Operacionalizacion de las Variables:

Segun Arias (2010) plantea que aun cuando la palabra “operacionalizacion”

no aparece en la lengua hispana, este tecnicismo se emplea en investigacion

cientifica para designar al proceso mediante el cual se transforma la variable de

conceptos abstractos a términos concretos, observables y medibles, es decir,

dimensiones e indicadores.

A continuacion se presenta la Tabla 1 donde se indica la Operacionalizacién de

las variables con los objetivos de la investigacion.

C.A., con el fin
de lograr la
optimizacién vy
los tiempos de
entrega.

involucrados de los
proyectos de obra de
infraestructura en la
gerencia de estudio,

ejecutivo  de
los
involucrados
en el proyecto.

Objetivo Objetivo Especifico Variables Indicador Técnica y
General Herramientas
Disefiar un plan | Caracterizar los | Alcance Caracterizacid | Investigacion

de gestion de | proyectos de obra de | Tiempo n de los | documental.
calidad para los | infraestructura de la | Costo proyectos. Observacion
proyectos de | gerencia en estudio. Calidad Informe directa.
contratacion de Riesgos técnico. Valor ganado.
obras del banco Involucrados

S%rr:(égls ela, de Determinar los | Involucrados | Informe Investigacion

documental.

Identificar las "Buenas | Alcance Informe Investigacion

Practicas" asociadas a | Tiempo ejecutivo  de | documental.

los proyectos en la | Costo las buenas | Ubicacién directa.

gerencia de estudio. Calidad practicas de | Juicio de
Riesgos los proyectos. | expertos.
Involucrados

Elaborar el Plan de | Alcance Plan de | Auditoria las

Gestion de calidad en los | Tiempo calidad normas ISO

Proyectos de obra de | Costo 9001-2015, ISO

infraestructura para la | Calidad 31000:2012, ISO

Gerencia en estudio | Riesgos 21500 y area de

empleando las normas
ISO 9001-2015, ISO
31000:2012, 1SO 21500
y area de conocimiento
de calidad y riesgo del
PMI

Involucrados

conocimiento de
calidad y riesgo

del PMI.

Tabla 1: Operacionalizacion de las variables.
Fuente: Elaboracion propia.
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3.6 Fases de la Investigacion

Por ser una investigacion de tipo aplicada, los objetivos pueden ser
organizados mediante un sistema de etapas, fases, tareas e hitos, donde las fases
fundamentales seran las actividades y tareas agrupadas segun su relacion o
dependencias en fases, concluyendo con un hito que indica el fin de la fase. En tal
sentido los cuatro objetivos especificos planteados se desarrollaron en dos (2)
etapas: Investigacion y Desarrollo, tal como se describe a continuacion:

Etapa I. Investigacion Etapa en la cual se realiz6 la caracterizacion de los
proyectos de obras de Infraestructura de la Gerencia en estudio; se determinaron
los involucrados de los Proyectos de obra de Infraestructura en la Gerencia de
estudio y se identificaron las “Buenas Practicas” asociadas a los proyectos en la
Gerencia de estudio.

Etapa Il. Desarrollo En esta segunda etapa se disefi6 del Plan de la
gestion de calidad de los proyectos y se formuld la propuesta para la
implementacién de los mismos en la Gerencia de Area de Proyectos de la

Gerencia General de Infraestructura en la adquisicion de nuevas agencias.
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CAPITULO IV. MARCO REFERENCIAL ORGANIZACIONAL

En el presente trabajo especial de grado se reviso la informacion publica y
autorizada del Banco Agricola de Venezuela, C.A.l, asi como también otras

publicaciones recientes relacionadas con el tema en estudio.

4.1. Historia
El Banco Agricola de Venezuela, C.A., Banco Universal, es una institucion

financiera adscrita al Ministerio del Poder Popular para la Agricultura Productiva y
Tierras, inaugurada por el presidente de la Republica Bolivariana de Venezuela,
Hugo Chéavez Frias, el 24 de octubre de 2006. Su objetivo principal es financiar el
desarrollo productivo de la Nacién, en el marco de un nuevo modelo de gestion
socialista que fomenta la participacion protagonica del pueblo organizado.

En esta entidad financiera, los campesinos y productores, ademas de contar
con la posibilidad de obtener un financiamiento agricola con tasas de interés justas
y solidarias, podrdn contar con el acompafiamiento y la asistencia técnico-
productiva para garantizar el éxito del emprendimiento agricola.

En julio de 2011, el BAV es objeto de un proceso de transformacion al pasar
de Banco Universal a entidad especializada en materia agricola, segiun Decreto
N°8.330, publicado en la Gaceta Oficial 39.713 de fecha 14 de julio de 2011.
Mediante este decreto, el BAV orientd todas las operaciones inherentes al
financiamiento al sector agricola en sus diferentes subsectores: vegetal, animal,
pesquero, forestal y acuicola; asi como financiar las actividades dirigidas al
transporte, almacenamiento, produccion, comercializacibn de productos
alimentarios, economia popular y alternativa.

Tras funcionar 3 afios bajo la figura de banca especializada en el area
agricola, el 19 de noviembre de 2014 cambia huevamente a Banca Universal, segun
Decreto N°1.400 publicado en la Gaceta Oficial Extraordinaria N° 6.154 de fecha 19

de noviembre de 2014, pudiendo entonces ofrecer una gama de productos y

! www.bancoagricoladevenezuela.gov.ve
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servicios financieros para satisfacer las diferentes necesidades del pueblo
venezolano.

A lo largo de sus afios de gestion, el BAV ha venido desarrollando todo un
plan para fortalecer el cultivo de productos agricolas de forma sustentable y bajo
un modelo productivo socialista, con la entrega continua de financiamientos en todo
el territorio nacional, beneficiando de esta manera a un numero importante de
trabajadores del campo de manera directa, quienes ahora tienen la oportunidad de
incorporarse al proceso productivo para asegurar el abastecimiento continuo de
alimentos a precios justos.

La institucion ha logrado, progresivamente, la expansion de la red de sus
agencias a nivel nacional da cuenta del importante incremento de las operaciones
efectuadas a través de las oficinas bancarias, con lo cual se consolida su presencia
en los principales municipios agricolas, a fin de favorecer a las personas que viven
en zonas de dificil acceso, cumpliendo con las politicas del Gobierno Bolivariano de
brindar apoyo financiero a los productores.

4.2.- Filosofia Organizacional
Mision:

Crear, promover y consolidar un sistema de produccién de bienes y
servicios, combinando nuestras capacidades y recursos para contribuir de
manera eficaz al desarrollo agrario, a través de la asistencia financiera y el
acompafiamiento integral, todo ello enmarcado en las politicas
gubernamentales y la participacion activa de las comunidades, con miras a
alcanzar niveles de crecimiento sostenido que promuevan la seguridad y

soberania alimentaria de la poblacion venezolana.

Vision:

Promover el desarrollo agrario del pais a través de la prestacion de
servicios financieros y no financieros de manera eficiente, oportuna y segura,
con una gestion suficiente para mantener un crecimiento sostenible, con

valores de identidad, honestidad, transparencia y ética. Para ello, el Banco
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Agricola de Venezuela se constituira en uno de los promotores del modelo

agrario socialista en Venezuela.

Valores:
Honestidad, Desarrollo Productivo, Solidaridad, Compromiso,

Identidad Nacional y Corresponsabilidad Social.

4.3.- Estructura Organizativa:
La Gerencia General de Infraestructura abarca dentro de su conformacién

cuatro (04) areas operativas que son: la Gerencia de Area de Proyectos, la Gerencia
de Area de ejecucion de obras, la Gerencia de Area de Mantenimiento y Servicios
Generales y la Gerencia de Area de Transporte. Se anexa el organigrama general
del Banco Agricola de Venezuela actual de forma descendente y de la Gerencia en
estudio.

Junta Directiva

Presidencia

Vicepresidencia Ejecutiva

Vicepresidencia de Administracion e Infraestructura

Gerencia General de Infraestructura (GGI)
Gerencia de Area de Proyectos. (Area en estudio)

Gerencia de Area de Ejecucion de obras.

Gerencia de Area de Mantenimiento y Servicios Generales.

Gerencia de Area de Transporte.

50



Organigrama BAV
JUNTA DIRECTIVA

PRESIDENCIA

VICEPRESIDENCI
A EJECUTIVA

VICEPRESIDENCIA
ADMINISTRACION E
INFRAESTRUCTURA

|
GERENCIA GENERAL
DE
INFRAESTRUCTURA

GERENCIA DE GERENCIA DE GERENCIA DE GERENCIA DE
AREA DE AREA DE AREA DE AREA DE

PROYECTOS EJECUCION DE MANTENIMIENT TRANSPORTE
OBRAS O Y SERVICIOS

Figura IV-1 Organigrama De La Gerencia General De Infraestructura
Fuente: Banco Agricola De Venezuela, C.A. (2018)
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GERENCIA DE AREA
DE PROYECTOS

ASISTENTE
ADMINISTRATIVO

ARQUITECTO INGENIERO INGENIERO INGENIERO

MECANICO ELECTRICISTA CIVIL

Figura IV-2 Organigrama de la gerencia de area de Proyectos
Fuente: Banco Agricola De Venezuela, C.A. (2018)

4.4.- Gerencia de Area de Proyectos:
Funciones:

La Gerencia de Area de Proyectos del Banco Agricola de Venezuela, C.A., tiene

como funciones:

Conceptualizar las etapas que determinaran las caracteristicas de las
adecuaciones y construcciones de las nuevas agencias a instalar.

Disefiar, estructurar, conformar y proyectar para la construccion y/o adecuacion
de la nueva agencia.

Realizar los calculos de computos métricos para la estimacion de cantidades
obras a ejecutar.

Elaborar el presupuesto para la estimacion de costos de materiales, equipos y
mano de obra que requerira la ejecucién del proyecto.

Conformar el expediente técnico del proyecto para iniciar el proceso de licitacion
para su contratacion.

Evaluar y calificar las ofertas emanadas de la Gerencia de Contrataciones

recibidas durante el proceso de licitacion.
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e Actualizacién de las bases de datos de precios referenciales del Banco
(programas de CIV e IP3).

e Elaborar la planificacion anual de la gerencia (planificar y calcular las
proyecciones de elaboracion, ejecucion e inversion de los proyectos), y hacer
seguimiento a la misma.

Objetivos:

¢ Planificar, Conceptualizar, elaborar, y coordinar los proyectos referentes a
adecuacion y construccion de agencias y/o taquillas del Banco Agricola de
Venezuela C.A.

e Planificar, Conceptualizar, elaborar, y coordinar los proyectos especiales
responsabilidad del banco o para prestar el apoyo interinstitucional.

e Realizar el seguimiento de los proyectos con el fin de garantizar la ejecucion

eficaz.

4.5.- Tipos de proyectos de la Gerencia de Area de Proyectos:
Coordinar proyectos arquitectonicos y de ingenieria de detalles como:

Estructural, Sanitaria (Hidraulica), Eléctrica, Mecanica (Aire Acondicionado y
Ventilacion Forzada), Sistema de Deteccién y Control de Incendios, Seguridad
(Control de Acceso, CCTV), planificando, supervisando, controlando y evaluando la
ejecucion de dichos proyectos de manera integrales, a fin de desarrollar una planta

fisica o una agencia ajustada a las necesidades de la Institucion.
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CAPITULO V. ANALISIS DE RESULTADOS
En este capitulo, se detallan los resultados obtenidos:

5.1. Objetivo Especifico N° 01:
Caracterizar los Proyectos de obras de infraestructura en la Gerencia de estudio.

Los proyectos considerados son tres (03) que presentan caracteristicas de
fallas de arquitectura e ingenieria, tal como se expresé en el capitulo uno de
presente trabajo especial de grado; especificamente errores en la evaluaciéon de la
situacion actual de los inmuebles, tales como: paredes, columnas y vigas que no
fueron reflejadas, tableros mal reflejados, visualizacion de paredes que se
desconoce su altura, errores en sus acotaciones (planos mal acotados), e
improvisaciones a ultimo momento como cambio de situacion de alcance de la obra;
todo esto conlleva que afecta directamente la ejecucion de cada proyecto, lo que
genera retrasos por distorsidon de informacion entre planos y estructura fisica, lo que
a su vez entrelaza una larga cadena de detalles como: paralizaciones, aumentos de
obras, obras adicionales, que generan modificaciones contractuales y mayores
erogaciones de costos.

De acuerdo a la documentacion que acompafa al expediente de obra de uno
de los tres (03) proyectos mencionados en el parrafo anterior, podemos citar el caso
de la improvisacion en el manejo de la informacion como: La Adecuacion de espacio
para la instalacion de una taquilla del BAV en la planta baja de la Sede de Fondas
Region Capital, ubicada en la avenida Fuerzas Armadas, esquina de Salvador de
Ledn a Socarras, La Hoyada, Distrito capital; por un monto de (Bs. 18.206.435,17).
Cuando se empezo con la ejecucion fisica de la obra por parte de una empresa
contratista, la mencionada obra fue paralizada de forma indefinida en fecha
21/09/2015, a razén de modificaciones del proyecto original por parte del ente
contratante, lo cual modifica el cronograma de obra quedando la empresa a la

espera de recibir los planos y computos métricos requeridos para el reinicio de los
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trabajos. Esta modificacion del proyecto original se debié a cambios en los computos

métricos del contrato, cuya finalidad era de convertir el proyecto original de taquilla

en Agencia Bancaria. Es importante acotar que tal solicitud trajo como consecuencia

un aumento considerable en las cantidades de obra, lo cual conllevo a una

disminucién de partidas del presupuesto de obra. Esta modificacién de ingenieria

de proyecto origind tres (03) presupuestos modificados, la cual se refleja en el

cuadro anexo 1y a sucesivas fechas de prorrogas para la terminacion del contrato

suscrito con la empresa contratista. La Fecha de término del contrato fue el
20/05/2016. Siendo la fecha original para su ejecucion final el 30/10/2015. Ver a

continuacion los registros de Documentos aprobados

3

Monto
Original %
Contrato Modificaciones del Contrato Incidencia
Presupuesto de 3.084.274,96 Bs. 15,18%
Disminuciones
Presupuesto Obras 1.441.134,34 Bs. 7,09%
20-32%3-752'73 Adicionales
° Presupuesto de Aumentos | 1.643.137,73 Bs. 8,09%
Presupuesto Modificado N° | 20.322.749,83 Bs. 99,99%
1
Monto
Original %
Contrato Modificaciones del Contrato Incidencia
Presupuesto de 1.241.127,01 Bs. 6.10%
Disminuciones N° 2
20.322.752,73 | Presupuesto 1.241.127,01 Bs. 6,10%
Bs Reconsideracion de Precios
Presupuesto Modificado N° | 20.322.749,83 Bs. 99,99%
2
Monto
Original %
Contrato Modificaciones del Contrato Incidencia
Presupuesto de 6.675.827,75 Bs. 32,84%
Disminuciones N° 3
Presupuesto Obras 3.721.719,43 Bs. 18,31%
20.322.752,73 | Adicionales N° 2
Bs Presupuesto de Aumentos 837.793,63 Bs. 4,12%
N°2
Presupuesto Modificado N° | 18.206.435,17 Bs. 89,58%

Fuente: Registros de Presupuestos aprobados
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Actas suscritas Fechas
Inicio-Culminacién Contrato 14/09/2015 al 30/10/2015
Prorroga N2 1 28/11/2015 al 28/01/2016
Prorroga N2 2 29/01/2016 al 30/05/2016
Prorroga N2 3 01/05/2016 al 20/05/2016

Fuente: Registro de Documentos aprobados

Dadas las consideraciones que se anteceden en los parrafos anteriores,
resulta oportuno mencionar que existen muchas instituciones (Publicas) con
deficiencias en la contratacion de los proyectos de obras tanto de construccion,
ampliacion, mejoras, etc. Esto deriva de una escasa planificacion en los diferentes
procesos de preparacion de los proyectos. El objetivo principal es que haya una
buena planificacion de los procesos en la preparacion de los proyectos con el
monitoreo y supervision en todos los ambitos de las diferentes especialidades de la
ingenieria. Estos entes del estado son los responsables de entregar trabajos con
calidad y con un tiempo establecido estimados con respecto a unos costos
estimados, con la menor cantidad de riesgos posibles.

En ese mismo orden de ideas, tales entes del estado realizan estos trabajos
de seguimiento y control, sin contar en la mayoria de los casos, con un plan de
calidad bien definido, que pueda ser aplicado y que garantice resultados éptimos en
cuanto a disefio, ejecucion, alcance, costo, calidad y tiempo.

En relacion a tales consideraciones es importante sefialar que existen entes
del estado que no aplican un plan de calidad en sus actividades de administracion,
seguimiento y control; es asi como por ejemplo:
¢ No cuentan con metodologias planificadas y establecidas de acuerdo a lo que

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

e Los registros de campos que se acotan en los planos de proyectos presentan
definiciones pocos claros y confusos las cuales, en el desarrollo del proyecto no
registran lo que realmente se requeria 0 sucedia en campo, ocasionando
pérdidas de tiempo y dinero, dejando ver una débil gestion.

e El personal no tiene responsabilidad y autoridad bien definidas de acuerdo a su

participacion en el proyecto.

56



¢ No existe una estructura organizativa bien definida en relacion a funciones, roles,
responsabilidades, capacitacion y liderazgo.

¢ No se define al inicio de los proyectos un plan que garantice un cierre claro y
satisfactorio para las partes.

¢ No existe una comunicacién efectiva que minimice las preocupaciones de los
stakeholders del proyecto.

¢ No existe un alcance claro entre las necesidades y expectativas del cliente.

¢ No se realizan revisiones periddicas a los proyectos para asegurarse de que se
disponen de recursos suficientes para cumplir con los objetivos del proyecto.

Es primordial contar con una efectiva gerencia de calidad que permita aplicar
todos los estandares de calidad involucrados para tal fin. Para ello, se requiere que
todos los entes del estado particularmente el BAV, los directivos y gerentes
gestionen todas las actividades de administracion, seguimiento y control de los
nuevos proyectos para la contratacion de obras, contar con un plan efectivo capaz
de efectuar y cumplir todas las etapas y los tiempos exigidos por el cliente en el
menor riesgo posible.

En relacion a lo mencionado anteriormente es importante precisar los diferentes
componentes que consideran las Normas ISO 9001:2015 “Sistema de Gestién de
la calidad — Directrices para los Planes de calidad” y “Sistema de Gestion de calidad-
Directrices para la Gestidén de la calidad en los proyectos”, para el desarrollo de un
plan de la calidad, los cuales se tomaron como soporte para elaborar la propuesta
del plan de la calidad en la contratacion de los proyectos de obras civiles del BAV.

A continuacién las acciones a tomar por parte de la Institucién:
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Producto Acciones a realizar

*» Levantamiento técnico de la informacion (Inspeccion y
evaluacion fisica del local).
Proyecto de Adecuacion |- Elaboracion y Disefio del Plano de Arquitectura.

de Local para el *» Elaboracion de la Memoria Descriptiva de Arquitectura
Funcionamiento de una |* Levantamiento de los Computos Métricos para la Elaboracion
Agencia del BAV. * Elaboracion del Presupuesto Base.

» Elaboracion del Informe Técnico y Fotografico del Presupuesto
» Adecuacion del local para el funcionamiento de la Agencia del
BAV.

*» Informe de avallo del terreno (tramites con la Alcaldia,
Permisologia, Arrendamiento, Ventas o Comodatos).

» Visita Técnica para el levantamiento del Proyecto.

» Elaboracion y Disefo del Plano de Arquitectura.

» Elaboracion de la Memoria descriptiva de arquitectura.

*» Levantamiento de los Computos Métricos para la Elaboracion del
Presupuesto.

*» Elaboracion del Presupuesto Base.

» Elaboracion de Informe Técnico y Fotografico.

» Conformacion del Expediente con el Proyecto para el Proceso
de Licitacion.

*» Revision de los Presupuestos de las Empresas Concursantes.
* Elaboracion de informe de la revision de presupuestos para
coordinar los Tramites del Proceso de Contratacion.

Proyecto de
Construccion de
Agencias.

Tabla 2: Acciones a tomar por la institucion. ]
Fuente: Elaboracion propia con informacién del Area de Proyectos del BAV.

5.2. Objetivo especifico N° 02:

Determinar los involucrados de los Proyectos de obra de Infraestructura en la
gerencia de area de Proyectos. En este punto, ademas de identificar los
involucrados, se realizaron las siguientes tareas por considerarlo importante para el

desarrollo del Trabajo especial de grado:

¢ ldentificar los involucrados en los procesos que conforma el gerencia de area de
Proyectos siguiendo lo establecido en la guia PMBOK (2017).

e Especificar cada uno de los procesos que en ella se constituyen.

e Identificar cada uno de los subprocesos que la constituyen (entradas, las

técnicas y herramientas y las salidas).
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e Verificar que los procesos que se cumplen, segun las normas ISO 9001:2015, la
de gestion de la calidad y las directrices para los planes de la calidad segun lo
propuesto por el PMI. (PMBOK 2017)

5.2.1. Participacion del Personal:

De acuerdo al organigrama presentado en el capitulo 4 del presente trabajo
especial de grado, los involucrados en el proceso de la gerencia de area de
Proyectos, estan el arquitecto, el ingeniero mecanico, el ingeniero electricista y el
ingeniero civil, liderados por el gerente de Area de Proyectos y como estaff de apoyo
se encuentra el asistente administrativo.

, El personal tiene una responsabilidad y una autoridad bien definida para su
participacion en el proyecto. La autoridad delegada en los distintos participantes en

el proyecto se corresponde con la responsabilidad asignada.

5.2.2. Enfoque basado en hechos para latoma de decisiones:

La informacion relativa al proyecto y a su desempefio deberia llevarse en un
libro de registros de proyectos, este registro lo lleva el ingeniero civil con apoyo del
asistente administrativo; el ingeniero civil, conjuntamente con el ingeniero
electricista y el ingeniero mecanico llevan a cabo las evaluaciones de desempefio y
de avances con el objeto de evaluar el estado del proyecto. El resto del equipo
analiza la informacion derivada de la evaluacion de desempefio para tomar
decisiones eficaces en lo que respecta al proyecto y para revisar el plan de gestién
proyecto.

La informacion derivada de los informes de cierre de proyectos anteriores es
analizada y utilizada para ayudar a la mejora de los proyectos presentes y futuros.
Para ello el ingeniero debe:
¢ Identificar los procesos adecuados para el proyecto.
¢ Identificar los elementos de entrada, los resultados y los objetivos de los

procesos del proyecto.
e Identificar a los duefios de los procesos estableciendo autoridad vy

responsabilidad.
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e Disefar los procesos del proyecto para prever los futuros procesos del ciclo de
vida del proyecto.

e Definir las interacciones e interrelaciones entre los procesos.

5.2.3. Revisiones por la Direccion y evaluaciones del avance

5.2.3.1. Revisiones por la Direccion
El gerente de proyectos es el encargado de la direccion de la organizacion
encargada del proyecto quien revisa el sistema de gestion de la calidad del proyecto
a intervalos planificados para asegurarse que se cumpla con la eficacia y eficiencia
pautada, actualmente esto no ocurre asi.
5.2.3.2. Evaluaciones del avance
Tal como se indico las evaluaciones del avance que realiza el ingeniero civil,
deben abarcar todos los procesos del proyecto y proporcionar la oportunidad de
evaluar el logro de los objetivos del proyecto. Los resultados de estas evaluaciones
aportan informacién importante sobre el desempefio del proyecto como informacion
de entrada en futuras revisiones por la direccion.
De acuerdo a lo observado, las evaluaciones del avance no cumplen con lo
siguiente:
e Evaluar la adecuacion del plan de gestion de proyecto y si el trabajo realizado
cumple con dicho plan.
e Evaluar la sincronizacion e interrelacién de los procesos del proyecto.
e Identificar y evaluar las actividades y los resultados que podrian afectar positiva
o el logro de los objetivos.
e Impulsar la mejora de los procesos del proyecto, identificando las desviaciones
y los cambios en los riesgos.
En tanto que la planificacion de las evaluaciones del avance bajo el control
del Gerente de proyectos, incluye parcialmente ciertas tareas, no obstante se debe
sustentar lo siguiente:

e Preparacion de un programa general de evaluaciones del avance.
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e Laasignacion de responsabilidad para la gestion de las evaluaciones del avance
individual.

e La especificacion del propdsito, los requisitos de evaluacion, los procesos y
resultados para cada evaluacion del avance.

e La asignacion del personal que participara en la evaluacién (por ejemplo los
responsables de los procesos del proyecto y otras partes interesadas)

e Asegurarse de que se disponga de personal apropiado en los procesos del
proyecto objeto de evaluacion

e Asegurarse de que la informacion pertinente esta preparada y disponible para la
evaluacion (el plan de gestion de proyectos),

Es el caso que el ingeniero encargado de las evaluaciones deberia:

e Comprender el proposito de los procesos objeto de la evaluacidn y su
repercusion en el sistema de gestion de la calidad del proyecto.

e Examinar los elementos de entradas y los resultados de procesos pertinentes.

e Revisar los criterios de seguimiento y medicion aplicados a los procesos.

e Determinar si los procesos son eficaces.

e Buscar mejoras potenciales en la eficiencia de los procesos.

e Elaborar informes con los resultados de la evaluacién del avance.

5.2.4. Planificaciéon y control de los recursos

La identificacion de los recursos necesarios para el proyecto se lleva a cabo
por los tres ingenieros bajo la supervision del gerente de proyectos. Los planes que
establecen cuales recursos son necesarios para el proyecto y cuando se requieren
segun el programa del proyecto. En el caso de los proyectos se observd que los
planes no indican claramente como y de donde se obtendran los recursos, asi como
el modo seran asignados. Los planes deberian ser adecuados para el control de los
recursos.

Deberia tenerse en cuenta las limitaciones de los recursos. Algunos
elementos de limitaciones son: disponibilidad, seguridad, convenios laborales,
convenios internacionales, financiamiento y el impacto del proyecto en el medio

ambiente.
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El gerente realiza las revisiones para asegurarse de que se cuenta con
suficientes recursos para cumplir los objetivos del proyecto. No obstante falta
documentacion y es por ello que se propone en el plan de gestion de proyecto
deberia documentarse el cronograma de revisiones y la frecuencia de recopilacion
de datos asociados y de las previsiones de requisitos de recursos. Se deberian

identificar, analizar, tratar y registrar las desviaciones del plan de recursos.

5.2.5. Procesos relacionados con el personal

Actualmente la estructura organizativa del proyecto se establece de acuerdo a la
disponibilidad del personal, a veces se asignan diversas tareas sin un control
especifico, con lo cual ocurre un re trabajo incidiendo en la eficacia y eficiencia del
proyecto..

Se destaca que el gerente del proyecto debe asegurarse que la estructura
organizativa es la mas adecuada para el alcance del proyecto, el tamafio del equipo,
las condiciones locales y los procesos empleados. Actualmente la estructura es del
tipo funcional para la organizacién a pesar de la definicion de cargos.

Estan adicionalmente los involucrados en el proceso de los proyectos
externos al area de la gerencia de proyectos, en este caso se establecen las
relaciones de la gerencia de proyectos con
e Las gerencias de la organizacibn que dan apoyo al proyecto en particular,

aguellos en cargo de efectuar el seguimiento y funciones de proyectos, tales
como: programas, calidad y costos: Contabilidad, contraloria y auditoria.

5.2.5. Inicio del proyecto y desarrollo de gestion del proyecto

Es fundamental que se establezca y desarrolle un plan de gestion de
proyecto, el cual deberia hacer referencia al plan de la calidad del proyecto. El grado
de detalle puede depender de factores tanto de magnitud y complejidad del
proyecto.

Durante el inicio del proyecto, se deben identificar y comunicar a la
organizacion encargada del proyecto, los detalles sobre proyectos anteriores
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pertinentes. Esto permite hacer uso de las experiencias vividas de las lecciones
aprendidas de esos proyectos anteriores.

Si el propésito de un proyecto es cumplir los requisitos de un contrato, deben
hacerse revisiones del contrato durante el desarrollo del plan de gestion de proyecto
para asegurarse de que se pueden cumplir los requisitos contractuales.

Si por el contrario, el proyecto no es resultado de un contrato, se debe hacer una
revision inicial para establecer los requisitos y, para confirmar que son adecuados y

alcanzables.

5.2.6. Plan de Gestién de la calidad de Proyecto

El plan de gestion de la calidad de proyecto deberia comprender:

e Hacer referencia a los requisitos documentados del cliente y de otras partes
interesadas y a los objetivos del proyecto; también debe documentarse la fuente
de los requisitos para hacer posible la trazabilidad.

¢ Identificar las interfaces de la organizacion, prestando especial atencion a:

o Laconexiény los canales de comunicacion de la organizacion encargada
del proyecto con los distintos departamentos.

o Las interfaces entre departamentos dentro de la organizacion encargada
del proyecto.

e Integrar los planes resultantes de la planificacion llevada a cabo en otros
procesos; estos incluyen:

o ElPlan de la calidad.

o Eldesglose de las tareas.

o El programa del proyecto.

o El presupuesto del proyecto.
o El plan de comunicacion.

o El plan de gestion de riesgos.

o El plan de compras.

Todos los planes deben revisarse para comprobar su coherencia y resolver

cualquier discrepancia.
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e l|dentificar, incluir o hacer referencia a las caracteristicas del producto y el modo
en que se deberia hacer su medicion y evaluacion.

e Proporcionar una base de referencia para la medicion y control de avance, para
permitir la planificacion del trabajo restante.

e Definir indicadores del desempefio y como medirlos y, prever la realizacion de
evaluaciones regulares con el objeto de efectuar un seguimiento del avance,
estas evaluaciones son:

o Facilitar las acciones correctivas y preventivas.

o Confirmar que los objetivos del proyecto siguen siendo validos en un

entorno cambiante para el proyecto.

e Prever las revisiones del proyecto por el contrato para asegurarse del
cumplimiento de los requisitos del contrato.

e Revisar con regularidad y también cuando se produzca cambios importantes en
el proyecto.

El sistema de gestidn de la calidad del proyecto debe estar documentado en
el plan de la calidad del proyecto. Deben establecerse vinculos entre el plan de la
calidad del proyecto y las partes aplicables del sistema de gestion de la calidad de
la organizacién originaria. En la medida de lo posible, la organizacion encargada del
proyecto deberia adoptar, y en caso necesario, adaptar el sistema de gestién de la
calidad y los procedimientos de la organizacion originaria. En los casos en que
existan requisitos de otras partes interesadas, en lo que respecta al sistema de
gestion de la calidad, deberia asegurarse que el sistema de gestion de la calidad es
compatible con estos requisitos.

Deben hacerse practicas de gestion de la calidad a lo largo de todo el
proyecto, tales como documentacién, verificacion, trazabilidad, revisién y las
auditorias.

5.2.7. Cierre de proceso del proyecto

El cierre de procesos y del proyecto debe definirse en la fase de inicio del
proyecto e incluirse en el plan de gestion de proyecto. Al planificar el cierre de los
procesos y del proyecto, deberia tenerse en cuenta la experiencia de cierre de los

procesos de proyectos anteriores.
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En cualquier momento a lo largo del ciclo de vida de los proyectos, los
procesos finalizados deberian cerrar segun lo planificado. Cuando un proceso
concluye, se deberia asegurar que todos los registros se recopilan, se distribuyen
dentro del proyecto y a la organizacion segun corresponda, y se conservan dentro
de un periodo especificado.

Sea cual fuere el motivo de cierre del proyecto, deberia realizarse una
completa revision de desempefio del proyecto. El cierre del proyecto no se cierra
hasta que el cliente acepta formalmente el producto del proyecto. El cierre del

proyecto se debe comunicar formalmente a otras partes interesadas.

5.2.8. Procesos relacionados con el alcance

El alcance del proyecto incluye una descripcién del producto del proyecto,
caracteristicas y modo en que ha de medirse o evaluarse. Estos procesos tienen
como finalidad:

e Traducir las necesidades y expectativas del cliente y de otras partes interesadas
en actividades que habran de llevarse a cabo para alcanzar los objetivos del
proyecto, y organizar estas actividades.

e Asegurarse de que el personal trabaja dentro del &mbito de alcance durante la
realizacion de estas actividades.

e Asegurarse de que las actividades llevadas a cabo en el proyecto cumplan los
requisitos descritos en el alcance.

Los procesos relacionados con el alcance son:

e Desarrollo del concepto:

e Desarrollo y control del alcance:

e Definicion de las actividades:

e Control de las actividades:

5.2.9. Procesos relacionados con el tiempo
Estos son:
¢ Planificacién de la dependencia entre actividades:

e Estimacion de la duracion:
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e Desarrollo del programa:

e Control del programa:

5.2.10. Procesos relacionados con el riesgo

Los procesos relacionados con el riesgo son:

La identificacion de los riesgos:
Evaluacion de los riesgos:
Tratamiento de los riesgos:

Control de los riesgos:

5.3. Objetivo especifico N° 03:

Identificar las “Buenas Practicas” asociadas a los Proyectos del area de

gerencia de Proyectos.

Determinar los nuevos mecanismos normativos de la gestion de calidad de

proyectos para la Gerencia de Area de Proyectos.

5.3.1. Identificacién de la necesidad de un plan de gestiéon de calidad:

La organizaciéon debe identificar que necesidades podria tener de planes de

la calidad. Como por ejemplo:

Mostrar como el sistema de gestion de la calidad de la organizacion se aplica a
un caso especifico.

Cumplir con los requisitos legales, reglamentos o del cliente.

Desarrollo y validacion de nuevos productos o procesos.

Demostrar tanto interna como a lo externo como se cumplira los requisitos de
calidad.

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

Optimizar el uso de recursos para el cumplimiento de los objetivos de la calidad.
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Minimizar el riesgo de no cumplir los requisitos de calidad.
Utilizar el riesgo como base para dar seguimiento y evaluar el cumplimiento de
los requisitos para la calidad.

Ausencia de un sistema de gestion de calidad documentado.

5.3.2. Entradas para el plan de la calidad:

Una vez que la organizacion decide desarrollar un plan de gestion de la calidad, la

organizacion debe identificar las entradas para la preparacion del plan de la calidad,

como.

Los requisitos para el caso especifico.

Los requisitos para el plan de la calidad, incluyendo especificaciones del cliente,
legales, reglamentarias y de la industria.

Los requisitos del sistema de gestion de la calidad de la organizacion.

La evaluacion de riesgos para el caso especifico.

Los requisitos y disponibilidad de recursos.

Informacién sobre las necesidades de aquellos que tienen el compromiso de
llevar a cabo las actividades cubiertas por el plan de la calidad.

Informacidn sobre las necesidades de otras partes interesadas que utilizaran el
plan de la calidad.

Otros planes de la calidad pertinentes.

5.3.3. Alcance del plan de la calidad

La organizacion debe determinar que sera cubierto con el plan de la calidad y que

esta 0 sera cubierto por otros documentos. Se debe evitar la duplicacion

innecesaria.

El alcance del plan de la calidad dependera de varios factores, los cuales son:

Los procesos y caracteristicas de calidad que son particulares al caso especifico
y, por lo tanto deben ser incluidos.

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

El grado en el cual el plan de calidad esta apoyado por un sistema de gestion de
calidad documentado.
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5.3.4. Preparacion del plan de la calidad
5.3.4.1. Iniciacion
La persona responsable de la preparacion del plan de la calidad debe ser
claramente identificada. Este plan debe ser preparado con el personal involucrado
para el caso especifico, tanto dentro de la organizacion como, conforme sea
apropiado de partes externas.
Cuando se prepare un plan de la calidad, las actividades de la gestién de la calidad
aplicables al caso especifico deben estar definidas y, donde sea necesario
documentarlas.
5.3.4.2. Documentacion del plan de la calidad
El plan de la calidad debe indicar como se llevara a cabo las actividades
requeridas, ya sea directamente o por referencia a los procedimientos
documentados apropiados u otros documentos (planes de proyecto, instrucciones
de trabajo, listas de verificacidn, etc). Donde un requisito arroje como desviacién de
los sistemas de gestidén de la organizacion, esta desviacion debe ser justificada y
autorizada. Un plan de la calidad puede estar incluido como una parte de otro
documento o documentos.
5.3.4.3. Responsabilidades
Al preparar el plan de la calidad, la organizacion debe acordar y definir las
funciones, responsabilidades y obligaciones respectivas tanto en el interior de la
organizacién como con el cliente, las autoridades reglamentarias u otras partes
interesadas. Quienes administran el plan de la calidad deben asegurarse de que las
personas a las que hace referencia son conscientes de los objetivos de la calidad y
los controles especificos requeridos por el plan de la calidad.
5.3.4.4. Coherencia y compatibilidad
El contenido y formato del plan de la calidad debe ser coherente con el
alcance del plan de la calidad, los elementos de entrada al plan y las necesidades
de los usuarios. El nivel de detalle en el plan de la calidad debe ser coherente con
cualquier requisito acordado con el cliente, el método de operacién de la

organizacién y la complejidad de las actividades a ser desempefadas.
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5.3.4.5. Presentacion y Estructura: La presentacion del plan de la calidad
debe ser realizada mediante una matriz de documentos, incluido un diagrama de
flujo de trabajo y un manual.

El plan de la calidad puede dividirse en varios documentos, cada uno de los
cuales representa un plan para un caso distinto. El control de las interfaces entre
los diferentes documentos debe estar claramente definido. Los ejemplos de estos
casos incluyen el disefio, las compras, la produccion, el control del proceso o las
actividades particulares. Una organizacion puede preparar un plan de gestion de la
calidad conforme a los requisitos aplicados en la Norma ISO 9001.

Luego de haber desarrollado el plan de la calidad correspondiente, el mismo
debe ser revisado, aceptado e implementado de acuerdo a las directrices
establecidas en la precitada norma.

A continuacion se citan:
5.3.4.5.1. Revision, aceptacion e implementacion del plan de la calidad
Revision y aceptacion del plan de la calidad

El plan de la calidad debe ser revisado respecto a su adecuacion y eficacia,
formalmente aprobado por una persona autorizada o grupo que incluya
representantes de las funciones de la organizacién. En situaciones contractuales,
puede ser que la organizacion presente el plan de la calidad al cliente para su
revision y aprobacion, ya sea como parte de un proceso de consulta previa al
contrato o después de que este sea adjudicado. Una vez adjudicado el contrato, el
plan de la calidad deberia ser revisado y, donde sea apropiado, reflejar cualquier
cambio en los requisitos que puede haber ocurrido como resultado de la consulta
previa.

Cuando un proyecto o contrato se lleve a cabo por etapas, puede que el
cliente espere de la organizacion un plan de la calidad para cada etapa, previo al
inicio de cada etapa.

Implementacién del plan de la calidad

En la implementacién del plan de la calidad, la organizacion debe considerar
los siguientes puntos:

e Distribucion del plan de la calidad
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El plan de calidad debe distribuirse a todo el personal necesario. Se debe tener
cuidado con las copias que se distribuyen con las provisiones del control de
documentos (a ser actualizados conforme sea apropiado) y aquellas que se
proporcionan solo para informacion.
Formacion en el uso de los planes de calidad
En algunas organizaciones, comprometidas con la gestion de proyectos, los
planes de la calidad pueden utilizarse como una parte rutinaria del sistema de
gestidon de la calidad. Sin embargo, en otras pueden utilizarse los planes de la
calidad ocasionalmente. En este caso, puede ser necesaria una formacion
especial para ayudar a los usuarios a aplicar el plan de la calidad correctamente.
Dar seguimiento a la conformidad con los planes de la calidad.
La organizacion es responsable de dar seguimiento a la conformidad con cada
uno de los planes que la organizacion realice al respecto. Esto incluye la
supervision operativa de los acuerdos planificados. La revision de los hitos y
auditorias.

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

generalmente se realizan sobre una base de muestreo.

Cuando los planes de la calidad se presentan a los clientes u otras partes

externas, estas partes pueden establecer disposiciones para dar seguimiento a la

conformidad con los planes de la calidad. Sea interno o externo como se lleve puede

ayudar a:

Evaluar el compromiso de la organizacion respecto a la implementacion eficaz
del plan de la calidad.

Evaluar la implementacion préactica del plan de la calidad.

Determinar donde pueden surgir riesgos en relacion con los requisitos del caso
especifico.

Tomar acciones correctivas o preventivas conforme sea apropiado.

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

Revision del plan de la calidad

5.3.4.6. Retroalimentacion y mejora
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Donde sea apropiado, la experiencia obtenida de la aplicacion de un plan de
la calidad deberia de revisarse y la informacion se debe utilizar para mejorar planes
futuros o el propio sistema de gestion de la calidad.
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CAPITULO VI. LA PROPUESTA

6.1. Objetivo especifico N° 04:

Elaborar el Plan de Gestion de calidad en los Proyectos de obra de
infraestructura para la Gerencia en estudio empleando las normas ISO 9001-2015,
ISO 31000:2012, ISO 21500 y area de conocimiento de calidad y riesgo del PMI.
Significa formular nuevos mecanismos normativos de la gestion de calidad y riesgo
de proyectos para la Gerencia de Area de Proyectos

En el presente capitulo se presenta la Propuesta de un Plan de Gestion de
la calidad en los Proyectos de Infraestructura del BAV. La elaboracion de esta
Propuesta completa el alcance general de esta investigacion, cuyo objetivo principal
es proponer un plan de calidad para la organizaciéon en la elaboracion de los
proyectos de obra de Infraestructura.

La propuesta se elabor6 en base a los indicadores, fuentes de informacién e

integracion de datos de los objetivos anteriores.

6.2. La Justificacion:
La Propuesta servira para avalar y responder que se cumplan los diferentes

requisitos de gerenciay gestion orientados en los diferentes aspectos tanto técnicos
y legales en relacién a las variables de tiempo en funcion de los costos, calidad y
alcance, enfocados en el monitoreo y supervision en la administracion, seguimiento
y control. De acuerdo a la dinAmica como se monitorea y se supervisa las tareas
propias en la planificacion y control de los proyectos de obras de infraestructura, se
requeria de un instrumento que permita gestionar y asegurar la calidad de los
diferentes procesos, actividades, tareas y entregables, es por esta razdn que este
documento desarrollado como parte de esta investigacion, servira de guia para el

logro de los objetivos técnicos, contractuales y de calidad a este tipo de proyecto.

6.3. Objetivos de la Propuesta
Mejorar la calidad de los procesos en la institucion de administracion,

seguimiento y control de los proyectos de obra de infraestructura de acuerdo a la
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Normas ISO 9001:2015 “Sistema de Gestidon de la Calidad — Directrices para los
Planes de la Calidad” y la Norma ISO 31000:2012 “Sistema de Gestion de Riesgos”.

6.4. Alcance de la Propuesta
Documentar y fundamentar los diferentes procesos y acciones a tomar para

obtener una eficaz y proactiva gerencia y gestibn de la Institucibn en la
administracion, seguimiento y control; con la finalidad de asegurar la calidad de las
diferentes actividades, tareas y entregables que conforman los proyectos de obra
de infraestructura, de esta manera se busca minimizar riesgos, asegurar la calidad
de contratacién y los recursos de personal necesarios para llevar a cabo el trabajo
de control de acuerdo a la metodologia desarrollada en los estandares de calidad
establecido en la Norma ISO 9001:2015 “Sistema de gestiéon de la Calidad -
Directrices para los Planes de las Calidad” y la ISO 31000:2012 “Sistema de Gestién
de Riesgos”.

6.5. Estructura de la Propuesta
Luego de definir los indicadores a ser medidos, las fuentes de informacion

requeridas y los campos que se requieren para realizar la integracién entre los
diferentes puntos de informacion y, teniendo en cuenta la realidad de desconexion
existente entre los sistemas manejados en la practica, se propone:

e Consolidacion de la Fuente de informacién: Se debe crear una tabla en Excel

con la finalidad de verificar y monitorear todos los aspectos necesarios para el
buen desenvolvimiento de las actividades de elaboracién de los proyectos de
obra de infraestructura, en cuanto a la administracién, seguimiento y control de
todos los procesos llevados a cabo por la institucion responsable de la
planificacion de los proyectos. Este seguimiento debe realizarse de acuerdo a
las responsabilidades, funciones y capacitacidon del personal asignado al
proyecto.

e Revisibn de la informacién: Una vez creada la tabla, debe ser revisada de

acuerdo a un plan de consideracion y que cumpla con todos los parametros de
identificacion de los aspectos mas importantes que ayuden a tomar y definir

decisiones oportunas, de acuerdo a tiempo, costos, calidad, riesgos y alcance.
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_6.6. Elementos de la Propuesta y consolidacion de fuente de informacion
Este documento en Excel debe controlar de manera gradual el cumplimiento

de todos los procesos de administracion, seguimiento y control relativo a la
elaboracion de los proyectos de obras de infraestructura, con el cual se tendra una
visualizacion mas clara de la Gerencia y gestion que debe monitorear todas las
actividades que conforman la planificacion total. La Tabla N° 3 resume todos los
datos que deben ser considerados al momento de controlar los aspectos principales
y que por consiguiente los que se derivan de los trascendentales en los proyectos.
La fundamentacion del plan propuesto se describe de acuerdo a la documentacion
y la Metodologia de la Norma ISO 9001:2015 “Sistema de Gestion de la Calidad-
Directrices para los Planes de la Calidad” y la Norma ISO 31000:2012 “Sistema de

Gestién de Riesgos”.

Tabla N° 3. Plan de la calidad Propuesto

ACTIVIDAD DESCRIPCION DOCUMENTO AREA / DPTO
PROCEDENCIA

Alcance Se aplica a los diferentes procesos
gue conforman la Gerencia de
estudio que son los garantes de la
gestién del aseguramiento de la
calidad en la administracion,
seguimiento y control de los
proyectos de contratacion de obras.

Objetivos De La Calidad | Se debe monitorear y supervisar PSC-1 TODAS
que todas las actividades para
desarrollar proyectos de
Infraestructura que se entregue con
el rendimiento aceptado de més del

90%.
Responsabilidades De Las descripciones de los puestos y PN-1 GP/TH
La Gerencia responsabilidades del personal PSC-2

involucrado en la Planificacion,
seguimiento, ejecucién y control del
progreso de las actividades
cubiertas por este plan se
consiguen en los documentos de
referencia.

Documentacion Para el control de la documentacion PSC-3 AT
y datos, se aplicara el plan de
gestion de las comunicaciones y el
sistema de gestion de la calidad en
los proyectos.

Registros Los registros identificables y PSC-4 QA
recuperables seran mantenidos
para proporcionar evidencia de las
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ACTIVIDAD

DESCRIPCION

DOCUMENTO
PROCEDENCIA

AREA / DPTO

actividades que afectan a la
calidad. Los registros seran
conservados en un servidor o
archimovil por un minino de 10
afios, después que se haya vencido
el periodo de garantia contractual.

Recursos

Equipo de trabajo en oficina y obra.
Vehiculos, equipos, paquetes de
computacion y sistema de
comunicaciones.

PSC-5
PN-2

GP/TH

Revisién de
requisitos/especificacio
nes del cliente

La especificacion técnica de
requisitos debera ser conocida y
manejada por los responsables del
proyecto, asi mismo por el equipo
de construccién, inspectores y de
calidad de la organizacion antes de
inicio de la obra, para efectos de
aclarar cualquier duda o
discrepancia sobre sus resultados.
Se anotaran en minutas dichos
resultados y se estudiaran con los
expertos del tema, para su revision
final.

PN-3

IC/QA/AT

Comunicaciéon con el
cliente

Se utilizara el plan de gestion de las
comunicaciones del proyecto. Se
llevara reuniones semanales de
control y seguimiento de los
avances de los proyectos en
construccion y definir las acciones a
corregir de posibles desviaciones a
que haya lugar. Se levantaran
minutas para documentar los
puntos tratados en dicha reunion.

PN-4

GP/IC

Disefio y desarrollo

Para verificar que a los procesos,
tareas y entregables de los
diferentes paquetes de trabajo, se
le aplique sus acciones de
aseguramiento de calidad por los
responsables asignados, a los
efectos de que cumplan con los
criterios de estandares de calidad.
Se utilizaran plantillas de chequeo
de avance, registro de no
conformidad, cOmputos métricos,
solicitud de apertura contractual del
proyecto.

PN-5

GP/QAT/IC

Compras

Se debe aplicar un plan de procura
para los proyectos, el cual debe
tener su respectivo certificado de
calidad con sus facturas. Se
utilizaran las especificaciones
particulares de la obra para verificar
la conformidad de los productos
comprados, los cuales deberan

PN-6

GP/QAT/IC
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ACTIVIDAD

DESCRIPCION

DOCUMENTO
PROCEDENCIA

AREA / DPTO

igualar o superar los requerimientos
solicitados.

Produccién y prestacién
de servicios

Los trabajos seran realizados en el
sitio que se detalle en los planos y
especificaciones técnicas
particulares. Si se especifican
puestas en marcha y pruebas de
maquinarias y equipos debe ser
tomado en consideracion.

PN-7

IC/QA

Productos no conforme

Para evidenciar el proceso de
control de producto no conforme, se
utilizara ¢ formulario de reporte de
producto de no conforme, dicho
reporte sera elaborado por la
organizacién responsable de
monitorear y supervisar el proyecto.

PN-8

IC/QA/AT

Seguimiento y medicion

Se realizaran reuniones semanales,
establecidos por las partes. El
progreso se realizara sobre
diagramas de tiempo y el
cronograma general del proyecto:
Se debe contar con un programa de
color de tipo visual, para advertir
alguna desviacion.

PN-9

GP/QA/IC

Auditorias

Las instalaciones donde se
ejecutara el proyecto pueden recibir
auditorias internas y externas
debidamente reglamentadas.

PN-10

QA

PSC: Plan del sistema de la calidad; PN: Procedimiento Normal; TH: Talento Humano; IC: Ingenieria
y Construccién; QA: Aseguramiento de la Calidad; GP: Gerencia de Proyectos; AT: Asistencia técnica.

A continuacion se consideran los temas relacionados a la Norma 1SO

9001:2015, referidos a los planes de la calidad.

Se puede observar del Plan propuesto, que se encuentran contenidas las

areas del conocimiento de la Gerencia de Proyectos relacionados con los planes de

calidad.

6.7. Descripcion de los temas considerados en el Plan de la Calidad

propuesto.

6.7.1. Alcance: Este debe estar expresado en el Plan de la calidad del proyecto.

Debe incluir los siguientes items:

e Una declaracion simple del propésito y el resultado esperado del caso

especifico.
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Los aspectos del caso especifico al cual se aplicard, incluyendo las limitaciones
particulares a su aplicabilidad.

Condiciones de su validez (por ejemplo dimensiones, intervalo de temperaturas,
condiciones del mercado y disponibilidad de recursos o estado de certificacion
de los sistemas de gestion de la calidad)

El alcance de este plan de la calidad es la documentacion de los procesos

que interactdan en los proyectos nuevos de obra de infraestructura del BAV, para el

aseguramiento de la calidad de las tareas que son ejecutadas por las areas

involucradas.

6.7.2. Elementos de entrada del plan de la Calidad

Los elementos de entrada del Plan de la calidad, son:

Que los usuarios del plan de la calidad puedan hacer referencia a los
documentos de entrada.

La verificacidn de la coherencia con los documentos de entrada durante el
mantenimiento del plan de la calidad

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

Los elementos de entrada utilizados para desarrollar el plan de la calidad

para los nuevos proyectos de obras de infraestructura son los siguientes:

Requerimiento con las caracteristicas funcionales y técnicas para la creacion del
nuevo producto del BAV, especificando las reglas de juego, el propésito del
nuevo producto y el tipo de cliente al que sera dirigido el producto.

Requerimiento en fisico firmado por las Gerencias y Vicepresidencias de las
areas involucradas: Administracion e Infraestructura, Operaciones, Tecnologias,
Seguridad Fisica, Comunicacion e informacion, entre otros, segun sea el caso y

el producto a desarrollar.

6.7.3. Objetivos de la calidad:

Los objetivos de la calidad se establecen en relacion con:

Las caracteristicas de calidad para el caso especifico.
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e Cuestiones importantes para la satisfaccién del cliente o de las otras partes

interesadas.

e Oportunidades para la mejora de las practicas de trabajo.

Se aplicara el objetivo de la calidad establecido por el BAV, la cual establece

mantener los niveles altos en todos los procesos de gestion de calidad en los

proyectos de obras de infraestructura. Asimismo, el BAV establece lograr que la

variacion de tiempo de entrega de los proyectos terminados del 90% no supere el

20 % de la duracién planificada.

A continuacion la planilla para descargar la informacion de la planilla de

control de la calidad de los documentos de contratacidon de obras del BAV:

Parametros a Evaluar

CALIFICACION

SATISFACTORIO

INSATISFACTORIO

OBSERVACIONES

ACCIONES CORRECTIVAS

LEVANTAMIENTO DE LA
INFORMACCION
(PROPUESTA)

Proposicion de una
necesidad de la comunidad.

Instruccion de la maxima
autoridad.

ELABORACION Y DISENO DE
PLANOS Y MEMORIA
DESCRIPTIVA.

Realiza inspeccion y
levanta informacion in situ
de la zona solicitada.

Elabora planos de las
diferentes especificaciones
generales y particularidades
del proyecto de obra.

Realiza memoria descriptiva
de los trabajos solicitados
explicando en forma
detallada los trabajos a
realizar y las
especificaciones de calidad
de los materiales o insumos
gue van a ser utilizados en
el proyecto de obra.

LEVANTAMIENTO DE
COMPUTOS METRICOS.
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CALIFICACION

SATISFACTORIO | INSATISFACTORIO

Parametros a Evaluar

Realiza levantamiento de
las partidas de obras
siguiendo la norma
COVENIN 2000-92 que
controla la estandarizacion
y normalizacién de calidad.

ELABORACION DE
PRESUPUESTO BASE O
REFERENCIA.

Realiza la estimacion de
precios al presupuesto base
de las partidas solicitadas
de acuerdo al programa de
control de precios de la
institucion.

ELABORACION DE INFORME
TECNICO DEL PROYECTO.

Tabla 4: Formato de Seguimiento de Control de calidad de Documentos.

Fuente: Elaboracion propia.

6.7.4. Responsabilidades de la Direccion:

Se identifica en el plan de la calidad a los individuos que estan dentro de la

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

Asegurarse de que las actividades requeridas para el sistema de gestion de la
calidad o el contrato sean planificadas, implementadas y controladas y se dé
seguimiento a su progreso.

Determinar la secuencia y la interaccién de los procesos pertinentes al caso
especifico.

Comunicar los requisitos a todos los departamentos y funciones, subcontratistas
y clientes afectados, y de resolver problemas que surjan en las interfaces entre
dichos grupos.

Revisar los resultados de cualquieras de las auditorias desarrolladas.

Autorizar peticiones para exenciones de los requisitos del sistema de gestién de
calidad de la organizacion.

Controlar las acciones preventivas y correctivas.
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e Revisar y autorizar cambios, o desviaciones del plan de la calidad.

En cada proyecto se asignara un lider por area que se responsabilice de la
calidad del producto a desarrollar. Estos lideres deberan proponer mejoras
continuamente, establecer las prioridades, orden de ejecucion de actividades,
establecer la integracion de todos los desarrollos de las areas y consolidar entre
todo un plan de pruebas siguiendo el formato establecido para su implementacion,
donde se especifiqguen todos los escenarios que deben ser considerados en aras de
minimizar los errores en produccion.

6.7.5. Control de documentos y datos

Para llevar a cabo este control de acuerdo al plan de calidad, se debe indicar

lo siguiente:

e Como seran identificados los documentos y datos.

e Quienes seran los revisores y responsables de los documentos y datos.

e A quien seran distribuidos los documentos o de notificar de su disponibilidad.

e Como se puede obtener acceso a los documentos y datos.

6.7.6. Control de los registros
El plan de calidad registrard como establecer y mantener los registros. Los

asuntos a ser considerados en el control son los siguientes:

e COmo, dénde y por cuanto tiempo se guardaran los registros.

e Cuales son los requisitos contractuales, reglamentarios y legales.

e En que medio se guardaran los registros como: papel, medio electrdnico, etc.

e Como se definiran y cumpliran los requisitos de elegibilidad, almacenamiento,
recuperacion, disposicién y confidencialidad.

e Que métodos se utilizaran para asegurar que los registros estén disponibles
cuando sean requeridos.

e La eliminacion de registros.

6.7.7 Provision de Recursos
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En el plan de la calidad se define el tipo y la cantidad de recursos necesarios
para la ejecucion exitosa del plan. Estos recursos incluyen materiales, recursos
humanos, infraestructura y ambientes de trabajo.

Materiales

Cuando hay caracteristicas especificas de materiales requeridos (materias
primas y/o componentes), deberan declararse o hacer referencia en el plan de la
calidad a las especificaciones o0 normas con las cuales los materiales tienen que ser
conformes.
Recursos Humanos

El plan de la calidad debe especificar, las competencias particulares
requeridas para las funciones y actividades definidas dentro del caso especifico las
competencias de cada uno de los involucrados, nivel de estudios, experiencia.

Este plan de la calidad incluye ademas:

e Los requerimientos relacionados con la necesidad del nuevo personal y de su
formacion.
e La formacion del personal existente en métodos de operacion nuevos o

revisados.

Infraestructura 'y ambiente de trabajo

El plan de la calidad presenta los requisitos particulares del caso especifico
con respecto a la instalacién para la fabricacion o servicio, espacio de trabajo,
herramientas y equipos, tecnologia de informacion y comunicacion.

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

Los recursos necesarios para la ejecucion exitosa del plan de la calidad para los
proyectos nuevos de obra de infraestructura del BAV, se enuncia a continuacion:
e Equipos de trabajo conformado por los lideres de cada una de las areas de las
Vice presidencias involucradas en este tipo de proyectos de obras de

infraestructura.
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e Equipos y servidores de alta capacidad destinados para instalar ambientes de
desarrollo.

Comunicacion con el cliente

El plan de la calidad indica lo siguiente:

e La persona responsable de la comunicacion con el cliente en casos particulares.

e Los medios utilizados para comunicar con los clientes.

e Cuando corresponda, las vias de comunicacion y los puntos de contacto para
clientes o funciones especificos.

e Los registros a conservar de la comunicacion con el cliente.

En general, se utilizara el plan de gestién de las comunicaciones del proyecto
para tratar todo lo referente a las comunicaciones para dar a conocer la informacion
entre todos los interesados que tenga competencia en esta materia. El responsable
de seguimiento y control de estos compromisos sera el lider de proyecto de la
organizacién encargado de la administracion, seguimiento y control de los proyectos
de contratacion de las obras de infraestructura.

Proceso de disefio y desarrollo

El plan de la calidad tendra en cuenta los codigos aplicables, normas,
especificaciones, caracteristicas de calidad y requisitos reglamentarios. Deberia
identificar los criterios por los cuales deben aceptarse los elementos de entrada y
los resultados de disefio y desarrollo, y como en que etapas, y por quien deberian
revisarse, verificarse y validarse los resultados.

El disefio y desarrollo debe incluir los procedimientos de disefio y desarrollo
de la organizacion. La Norma ISO 9004 proporciona una orientacién general sobre
el proceso de disefio y desarrollo.

Control de cambios del disefio y desarrollo
El plan de la calidad indicara lo siguiente:

e Como se controlaran las solicitudes de cambio al disefio y desarrollo.

Quien esta autorizado para iniciar la solicitud de cambio.

Como se revisaran los cambios en términos de su impacto.

Quien esta autorizado para aprobar o rechazar cambios.

Como se verificara la implementacion de cambios.
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En algunos casos puede no haber requisitos para el disefio y desarrollo. Sin
embargo, aun puede existir la necesidad de gestionar los cambios a los disefios
existentes.

Para verificar que a los procesos, tareas y entregables claves a los diferentes
paquetes de trabajo, se les apliqguen sus acciones de aseguramiento de la calidad
por los responsables asignados por la Direccion de proyecto, a los efectos de que
cumplan con los criterios de satisfaccion o estandares de calidad, que conduzcan a
la obtencion de los resultados requeridos; se utilizaran planillas de inspeccion y
ensayos de campo, reportes de no conformidad, computos métricos, planillas de
registros de ensayo y pruebas de laboratorio.

Compras

En el plan de la calidad se define lo siguiente:

e Las caracteristicas criticas de los productos comprados que afecten a la calidad
del producto de la organizacion.

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

e Los métodos a utilizar para evaluar, seleccionar y controlar a los proveedores.

e Los métodos a utilizar para satisfacer los requisitos pertinentes de
aseguramiento de la calidad, incluyendo los requisitos legales y reglamentarios
que apliquen a los productos comprados.

e Como pretende verificar la organizacion la conformidad del producto comprado
respecto a los requisitos especificados.

e Las instalaciones y servicios requeridos que seran contratados externamente.

En general, se utilizara el Plan de gestion de las Procuras del proyecto.

Se utilizaran las especificaciones particulares de la obra para verificar la
conformidad de los productos comprados, los cuales deberan igualar o superar los
requerimientos establecidos.

Produccion y prestacién del servicio

La produccion y prestacion del servicio, conjuntamente con los procesos
pertinentes de seguimiento y medicion, forman la parte principal del plan de la
calidad. Los procesos involucrados variaran, dependiendo de la naturaleza del
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trabajo. Los procesos involucrados se pueden expresar eficazmente a través de

preparacién de mapas de proceso o diagramas de flujo.

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

e Las etapas del proceso.

e Los procedimientos documentados e instrucciones de trabajos pertinentes.

e Las herramientas, técnicas, equipos y métodos a utilizar para lograr los
requisitos especificados, incluyendo los detalles de cualquier certificacion
necesaria de material, producto o proceso.

e Las condiciones controladas requeridas para cumplir con los acuerdos
planificados.

e Los mecanismos para determinar el cumplimiento de tales condiciones,
incluyendo cualquier control estadistico u otros controles del proceso
especificados.

e Los detalles de cualquier calificacion o certificacion necesaria del personal.

e Los criterios de entrega del trabajo o servicio.

e Los requisitos legales y reglamentarios aplicables.

e Los cbdigos y practicas industriales.

Cuando la instalacion o la puesta en servicio sean un requisito, el plan de la
calidad deberia indicar como sera instalado el producto y que caracteristicas tienen
gue ser verificadas y validadas en ese momento.

Control del producto no conforme

El plan de la calidad de control del producto no conforme se utilizara el
formulario de Reporte de no conformidad. Dicho reporte serd4 documentado,

implementado, mantenido y mejorado por el equipo de calidad del proyecto.

Seguimiento y medicion
Los procesos de seguimiento y control proporcionan los medios por los

cuales se obtendra la evidencia objetiva de la conformidad.
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El plan de la calidad deberia definir lo siguiente:

e El seguimiento y medicion a ser aplicado a procesos y productos.

e Las etapas en las cuales debe aplicarse.

e Las caracteristicas de la calidad a las que se va a ser seguimiento y medicion
en cada etapa.

e Los procedimientos y criterios de aceptacion a ser usados.

e Cualquier procedimiento de control estadistico del proceso a ser aplicado.

e Donde, cuando y como la organizacién pretende utilizan terceras partes para
desarrollar inspecciones o pruebas.

Auditorias
Las auditorias pueden utilizarse para varios propoésitos, tales como:

e Dar seguimiento a la implementacion y eficacia de los planes de la calidad.

e Dar seguimiento y verificar la conformidad con los requisitos especificados.

e Proporcionar una evaluacion objetiva independiente, cuando se requiera, para
cumplir las necesidades de los clientes u otras partes interesadas.

El plan de la calidad deberia identificar las auditorias a ser llevados a cabo para
el caso especifico, la naturaleza y extensién de dichas auditorias y como deben
utilizarse los resultados de dichas auditorias.

Control de los Procesos:

La implementacién de los mecanismos normativos de calidad consiste en
aplicar todo los conceptos y herramientas recopilados en las fases anteriores. A
continuacion, se describe los pasos 0 procesos necesarios para la correcta
culminacién de elaboracién de los proyectos de contratacion de obras del BAV,

aplicando el diagrama de procesos. Ver diagrama a continuacion:
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Entrada —— Procesos —— Salidas

g

IIiwformte de . Sg\‘gﬂg‘m%emo Solicitud de
1. de\%n amlert] ° de informacion apertura del nuevo
e Propuesta Proyecto
contratacion
Factibilidad Reporte de

conformidad

'

2. Elaboracion y Chequeode Informe Tecnico de
Dll;s/leno de Planos Elaboracion de Elaboraciony
y Memorias i Disefiode Planos
Descriptivas Plano.sy.Memorlas ¢ Y
descriptivas Memorias

Satisfactorio
o no?

Reporte de

Conformidad

3. Levantamiento Chequeo del correcto Informe Tecnicode
de Computos levantamiento de los Elaboraciénde
metricos. computos metricos computos metricos.

|

Cumple
los
requisitos

Reporte de
Conformidad

4. Elaboracién de Revision del Informe Tecnico de

Presupuesto Presupuesto Base con Revision de
las especificaciones

Base Tecnicas de la Norma Presupuesto Base.
COVENIN.
Cumple o
no con los Reporte ‘:Je
requisitos Conformidad
5. Elaboracién de Revisidén del Entrega completa

Informe Tecnico : ;
. informe Tecnicode .
de Conformacion D de expediente de
elaboraciéndel

del Proyecto de obra.
Proyecto.

Figura 7: Diagrama de Procesos para la correcta culminacion de los proyectos de
contratacion de obras del BAV. Fuente: Elaboracion propia.
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Descripcion de las actividades del proceso:

Proceso 1: En este proceso se procede a revisar la proposicion de la necesidad
0 instruccion segun sea el caso. En este caso se remite la informacion para su
evaluacion y factibilidad por los integrantes del comité que sea designado por el
BAYV para la aprobacion o negacion de la propuesta.

Para cumplir con este proceso se aplica la planilla de control de calidad de
documentos (Tabla 4) para constatar que cumpla con los requisitos exigidos por
la organizacion para la buena pro del proyecto.

Proceso 2: En este proceso una vez aprobada la propuesta se procede a la
inspeccion general con personal profesional capacitado en las diferentes
especialidades para el levantamiento de la documentacién necesaria (planos,
croquis, informe, memorias descriptivas, fotografias, etc) en el sitio de la obra,
tomando como base de referencia lo descrito en la propuesta solicitada y
aprobada en el proceso anterior.

Una vez finalizada la etapa de este proceso se procede a la verificacion de la
documentacion levantada haciendo un chequeo utilizando el instrumento para
su tramitacion, Planilla de Control de documentos (Tabla 4), de ser satisfactorio
el resultado, se elabora un informe técnico y se pasa al siguiente proceso.
Proceso 3: El siguiente paso consiste en levantar las partidas o actividades de
trabajo que sera ejecutado en la obra y que llamaremos cémputos métricos
siguiendo los lineamientos establecidos en la Norma Covenin 2000-92 para
Edificaciones. Parte Il; con todo lo acordado y planificado en el proyecto.

Una vez cumplido a satisfaccion los pasos anteriores se procede a realizar un
chequeo del correcto levantamiento de los computos métricos segun la planilla
de Control de Calidad (Tabla 4), si todos los procesos se cumplieron a cabalidad
conforme a lo estipulado en la planificacion se procede a emitir un informe de
conformidad.

Proceso 4: En el siguiente proceso se procede a la elaboracion del Presupuesto

Base tomando como referencia el portal de precios unitarios que tenga la
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institucion, para la estimacion de los precios unitarios de cada una de las partidas

del presupuesto.

e Una vez realizado el presupuesto, se procede a la revision del mismo,
corroborando que las partidas del presupuesto sean las correctas con las
especificaciones técnicas solicitadas y consideradas en los planos de la obra.
Ver Tabla 4.

e Proceso 5: Este es el proceso final en el cual se verifica que todos los pasos de
la Planilla de control de calidad (Tabla 4) se hayan realizado conforme a lo
estipulado en cada proceso. En este proceso se realiza un informe técnico
definitivo de conformacién del proyecto.

e Una vez se revise el informe técnico definitivo de elaboracién del proyecto y se
compruebe que ha cumplido con todos los requisitos estipulados a cabalidad en
la planificacion, normas y leyes, se procede a la entrega del expediente de obra
para su contratacion.

Reportes de no conformidad

La deteccion de actividades, elementos o materiales que no cumplen con los
requisitos establecidos son motivo de la apertura de No Conformidades.

e Consideraciones sobre No Conformidades
1. Son la mas comun y habitual en una obra, las que se producen en un mayor

namero y que en el 99% de los casos llevan asociado un costo econdmico para su

correccion.

2. Es recomendable que solamente exista un Unico listado de No
Conformidades, es decir una numeracion unica.

3. Es necesario realizar un analisis de las causas de su apertura, adjuntar
documentacion especifica (fotografias, manejos de calculo, certificados, actas de
ensayo Y estudiar las posibles alternativas para plantear la mas favorable, tanto en
términos de correccién y de tiempo.

Penalidades

El responsable de alguna afectacion en la documentacion se debe proceder al
estudio de las causas de la No Conformidad y tomar la decision apropiada para su
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resolucidn junto con el que levantd la No Conformidad, que lo registrara en el
correspondiente Informe de No Conformidad.

Seguimiento y cierre: El responsable del area afectada procedera al
seguimiento de la accion tomada, comprobando si la No Conformidad ha sido
resuelta satisfactoriamente, comunicandoselo al responsable que levanté la No
Conformidad.

Seguidamente, éste verificara la eficacia de la accion tomada, registrando el
resultado de la misma, y procedera a cerrar el Informe de No Conformidad.

En caso de que la No Conformidad no haya quedado resuelta favorablemente,
se debe proceder a determinar un nuevo plazo para la accién o una nueva accion,
segun el caso, hasta que se verifique la resolucion de la No Conformidad y su
correspondiente cierre.

Gestion de la Calidad

Para gestionar la calidad se utilizara la Planilla de control de calidad de los
documentos, realizando un chequeo final a la documentacién para la contratacion,
una vez aprobado, se realizara un informe de conformidad y cumplimiento con los
trabajos realizados.

Generacion de Informes

Posterior al analisis de la aplicacion de la tabla se deberan elaborar informes
con la informacion detallada de todas las observaciones que se tenga con respecto
a los levantamientos de la informacién requerida. Los informes se deben realizar al
término de cada proceso y seran presentados cuando se culminen los trabajos
asignados.

1. Informes
Cada informe de seguimiento debe estar suscrito por la persona designada
para la realizacion de cada proceso.
La distribucion de los informes o documentacion
Se entregaran copias de los informes directamente a los siguientes
integrantes de la Junta Directiva del proyecto:
e Gerente de proyecto

e Autoridad de la construccion: 1 ejemplar o segun requiera o solicite la

89



Autoridad.

Evaluacion del Proyecto

De acuerdo con Balestrini (1997), la evaluacién del proyecto de investigacion

tiene como finalidad identificar la calidad del trabajo realizado, de esta manera

determinar las debilidades, los aciertos y fortalezas del proyecto elaborado.

En este sentido, la Propuesta de: “Plan de Gestion de la Calidad en los

Proyectos de contratacion de obras de Infraestructura del BAV”, se realizé el

desarrollo satisfactorio de cada uno de los objetivos planteados de acuerdo al

alcance y limitaciones establecidas en el capitulo I, en los cuales se destacan

aspectos como:

Descripcidn de la situacion actual desde el punto de vista de la calidad de como
son manejados los requerimientos. Se realizaron las consideraciones de
acuerdo a la falta de documentacion, comunicacion y desconocimiento de los
procesos existentes para los nuevos proyectos de obras, los cuales deben ser
entregados con la calidad esperada y en el tiempo estipulado a los proveedores
del servicio o empresas contratistas para cumplir con las fechas indicadas en el
BAV.

Los aspectos mas resaltantes que contempla las Normas 1SO 9001:2015
“Sistema de Gestidn de la Calidad — Directrices para los planes de la calidad”, y
la ISO 31000:2012 referente a “Sistema de Gestion de Riesgo”, de manera de
fundamentar y exponer conocimientos y conceptos necesarios para la
elaboracion del plan de la calidad propuesto con el menor riesgo posible.
Elementos para el desarrollo de un Plan de la Calidad de acuerdo con la Norma
ISO 21500 donde se detallan los aspectos necesarios para el desarrollo y control
de un plan de la calidad de los proyectos “Directrices para la Direccion y control
de proyectos”; siendo esta la guia fundamental para elaborar y disefiar el plan
propuesto.

La elaboracion del “Plan de la Calidad para los Proyectos nuevos de obras de
Infraestructura” donde se detallan todos los aspectos que deben ser

contemplados para asegurar y controlar la calidad del producto final. En el citado
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documento estan plasmados todos los procesos de las areas involucradas, de

manera que esté disponible y sea del conocimiento del personal.

Asimismo, considerando el objetivo general establecido en este trabajo especial
de grado, se logré cumplimiento a través del desarrollo de los cuatros (4) objetivos
planteados. De esta manera, a la pregunta de investigacion realizada: Cuales son
los lineamientos que se deben seguir para desarrollar la propuesta de Disefiar un
Plan de Gestidn de calidad en los proyectos de contratacidén de obras de la Gerencia
de Proyectos adscrita a la Gerencia General de Infraestructura del Banco Agricola
de Venezuela; se le dio respuesta al elaborar el plan propuesto en el Capitulo VI,

dentro del marco de Alcance y Limitaciones que se establecieron en el Capitulo 1.
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CAPITULO VII. Conclusiones y Recomendaciones

7.1. Conclusiones

Este trabajo permitio realizar la evaluacion de un sistema de gestion de calidad
en los proyectos desarrollados en la Gerencia de Area de Proyectos del BAV.
Se detectaron muchas oportunidades de mejoras en los procesos de
contratacion y su directiva mostro gran interés en la aplicacion de estos planes
dentro de la organizacion.

Durante la etapa de evaluacion de este trabajo se hizo evidente el interés y el
compromiso de los integrantes de la Gerencia de area de proyectos aplicar estos
mecanismos normativos de calidad.

Con base a las Normas ISO 9001:2015, 1ISO 31000:2012, ISO 21500 y la guia
PMBOK del PMI (2017), se disefié un sistema de Gestion de calidad enfocados
a los nuevos proyectos por venir.

Se definieron indicadores de gestion para monitorear el desempefio de los
procesos desarrollados.

Se elabor6 un Plan de Gestion de la calidad para los proyectos de contratacidn
de obras. Este plan puede ser adaptado a otros proyectos de otras gerencias
dentro del BAV.

7.2. Recomendaciones

Establecer e implementar un Plan de Gestion de la calidad a los proyectos de
contratacion de obras del BAV, con el fin de incrementar la eficiencia y
efectividad en los procesos de entrega a los ejecutores de la misma.
Implementar el uso de indicadores de gestion para las actividades desarrolladas
en el GAP.

Establecer e incorporar planes de Gestion de riesgos para los proyectos
ejecutados en el BAV, como parte importante de un sistema de gestion de la
calidad.

Permitir mayor participacién del personal en la toma de decisiones. Se pudo
evidenciar el compromiso y capacidad de aportar ideas para mejorar los

procesos internos dentro de la institucion.
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