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ABSTRACT

El presente documento tiene como objetivo desarrollar un plan de gestion que se constituya en la
guia para la implementacion de un plan de gestion de calidad para la empresa consultora y
constructora INCASA M&Q Desarrolla S.A. como parte de los objetivos estratégicos que se ha
fijado la empresa a partir del afio 2022. En sus afios de operacion, la empresa ha gestionado los
proyectos en forma de cascada; sin embargo, a pesar de existir politicas claramente indicadas
sobre la calidad de cada proyecto; no existe como tal un plan de gestién que permita asegurar
una metodologia uniforme de control, seguimiento y evaluacion. La mejora de los
procedimientos, mejorar los costos y principalmente aumentar la satisfaccion de los clientes, son
parte de los metas que busca alcanzar la compaiia.

El producto final del PFG sera la guia que facilite la implementacion de plan de gestion de
calidad. Se utilizan tres metodologias de investigacion: analitico-sintético, inductivo y deductivo.

Como resultados del proyecto, se estructuraron los planes de gestion que contienen las
herramientas necesarias para poder llevar y lograr con éxito el proyecto.

Palabras clave: plan, calidad, gestion, proyectos, construccion, control, FODA.
ABSTRACT

The objective of this document is to develop a management plan that becomes the guide for the
implementation of a quality management plan for the consulting and construction company
InCASA M&Q Desarrolla S.A. as part of the strategic objectives that the company has set for the
year 2022. In its years of operation, the company has managed the projects in a cascade manner;
however, despite the existence of clearly indicated policies on the quality of each project; There
is no management plan as such to ensure a uniform control, monitoring and evaluation
methodology. Improving procedures, improving costs and mainly increasing customer
satisfaction are part of the goals that the company seeks to achieve.

The final product of the PFG will be the guide that facilitates the implementation of the quality
management plan. Three research methodologies are used: analytical-synthetic, inductive and
deductive.

As project results, management plans were structured that contain the necessary tools to be able

to successfully carry out and achieve the project.

Keywords: plan, quality, management, projects, construction, control, SWOT.
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RESUMEN EJECUTIVO

InCASA, es una empresa privada que tiene poco mas de 12 afios de fundacioén. Actualmente
ofrece servicios de consultoria profesional en el area de ingenieria civil y tramitologia ambiental,
asi como de construccion. En la actualidad sus servicios se direccionan tanto al sector privado
como publico. A partir de un ingreso fuerte proveniente de la ejecucion de obras; la empresa ha
querido fortalecer y garantizar la calidad de los mismos; como estrategia empresarial siendo esto
un valor agregado para sus clientes; lo cual recae también en un aumento de la satisfaccion de los
mismos.

Con la entrada en vigor de la nueva Ley de Contratacion Administrativa el pasado diciembre del
afio 2022; se obliga a la administracion publica a contratar bienes y servicios que cuenten con
conocimientos en las normas ISO:9000-2015 e ISO:9001-2015; por otra parte la empresa ha
detectado en las solicitudes de los clientes en la mayoria de los diversos proyectos; que se
implementen estrategias de control de calidad para controlar costos, tiempos de ejecucion y
calidad en las obras o servicios que se realicen.

Partiendo de esta necesidad; se planted en el marco del planeamiento estratégico de la empresa,
la adopcion de una guia que facilitase la implementacion de un plan de gestion de calidad; para
asi alcanzar la meta de una mejora de los servicios y los resultados que se brindan en cada
proyecto. Los principales objetivos de la empresa con la implementacion del plan de gestion
serian: mejorar la credibilidad, generar ahorros en términos de costos de operacion y produccion,
optimizar los procesos; siendo este uno de los puntos principales y; por ultimo, generar un
aumento en la satisfaccion del cliente

Por tanto, el objetivo general de este proyecto fue:

- Elaborar un plan de gestion que sea una guia para la implementacion de un plan de
gestion de calidad en la empresa consultora y constructora INCASA M&Q Desarrolla
S.A. para que contribuya con el cumplimiento de requisitos de calidad, satisfaccion del
cliente y que incremente la productividad y la competitividad de la empresa.

Asimismo, los objetivos especificos fueron:

- Realizar el diagnostico general de la organizacion basados en los requisitos de la norma
ISO 9001:2015 con el fin de determinar aplicaciones y cumplimientos.

- Evaluar los elementos de administracion estratégica de la empresa: mision, vision,
politica y objetivos de calidad; para poder plantear procesos alineados con hoja de ruta de
la empresa.

- Desarrollar el mapa de procesos de la empresa mediante el analisis detallado de los
procesos. Realizar las caracterizaciones a fin de determinar entradas, salidas, actividades,
indicadores de gestion y procesos de control.



18

Las metodologias de investigacion utilizadas fueron: analitico-sintético, inductivo y deductivo;
para ello se recopilaron datos por medio de documentos de la empresa, se realizd mapeo,
recopilacion de datos, analisis de datos, entrevistas, juicio de expertos, observacion y
determinacion e integracion de las dependencias en los procesos existentes explicitos e
implicitos.

Del exhaustivo proceso de investigacion, que deriva el plan de gestion para implementar el SGC;
se obtuvieron las siguientes conclusiones clave:

— La alineacion del plan de gestion de calidad con el plan de direccion del proyecto y los
objetivos de la empresa permitird una direccion mas clara y eficiente.

— La estandarizacion de procesos mediante plantillas contribuird a una gestion mas objetiva
y ordenada, generando resultados consistentes y de alta calidad.

— El enfoque simple y realista en el plan de gestion del alcance permitira un cumplimiento
efectivo de los proyectos sin sobrecargar los recursos organizativos.

— El plan de gestion del cronograma proporciona un tiempo adecuado para realizar las
actividades, asegurando una ejecucion sin premura.

— La implementacion del plan de gestion de costos con controles adecuados evitara gastos
no controlados y mejorara la gestion financiera.

— Labusqueda de la estandarizacion a través del plan de gestion de calidad garantizara la
calidad en los entregables y la satisfaccion del cliente.

— El plan de gestion de riesgos identifica y aborda los riesgos potenciales del proyecto,
garantizando un riesgo global bajo.

— La metodologia del PMI utilizada para el desarrollo del plan permitira una ejecucion
efectiva y exitosa del proyecto.

— La implementacion del SGC permitird una eventual certificacion ISO 9001:2015, lo que
fortalecera la posicion de la empresa en el mercado.

Con base en las conclusiones, se brindan las siguientes recomendaciones a la empresa:

— Mantener un enfoque constante en la calidad y la estandarizacion de procesos para
satisfacer las demandas del mercado y cumplir con los requisitos legales.

— Realizar una auditoria interna para garantizar la efectividad del SGC y prepararse para
una posible certificacion externa.

— Fortalecer la comunicacion entre los interesados y abordar sus necesidades para mantener
un alto nivel de satisfaccion del cliente.

— Implementar un sistema de monitoreo y seguimiento para asegurar el cumplimiento del
plan de gestion de calidad y los objetivos del proyecto.

— Fomentar una cultura de aprendizaje continuo para mantenerse actualizados con las
mejores practicas en gestion de proyectos y calidad.

La implementacion exitosa del plan de gestion de calidad permitird a INCASA M&Q Desarrolla
S.A. mejorar su posicion en el mercado, aumentar la satisfaccion de sus clientes y alcanzar sus
objetivos estratégicos con eficiencia y excelencia.
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1 Introduccion

Un sistema de gestion de calidad ayuda a revisar las operaciones, procesos, productos y

servicios de una organizacion con el fin de identificar como pueden optimizarse. Este tipo de

herramientas son utilizadas para cumplir requisitos legales ante las autoridades, mantener la

satisfaccion de clientes, proveedores y personal, y mejorar el desempefio y la productividad de

una organizacion.

American Express (2022) en su seccion Business Class menciona ventajas significativas

en la implementacion de un sistema de gestion de calidad:

Mejora la credibilidad: se deben contar con herramientas que certifiquen el
cumplimiento de estandares de calidad ante sus clientes y les ayuden a ganar
credibilidad en el mercado. Entre estos estandares se encuentran las normas ISO
(International Organization for Standardization), las cuales son un conjunto de
pautas técnicas, reglas y procedimientos que se utilizan a nivel internacional para
mejorar el rendimiento de las organizaciones. Particularmente, las normas ISO
9001 regulan los sistemas de gestion de calidad para que cualquier tipo de
organizacion pueda alcanzar y mantener niveles altos de calidad. Estas normas se
rigen a partir de criterios como implementacion y seguimiento de acciones para la
mejora continua, y analisis de datos para tomar decisiones basadas en evidencia;
estas normas se pueden aplicar en cualquier tipo de industria.

Genera ahorros: la revision constante de las operaciones en una organizacion para
identificar como trabajar de manera mas eficiente puede generar ahorros. Ademas,
si se pone en marcha metodologia especializada para mejorar la calidad de los

productos o servicios en una organizacion, por ejemplo, reemplazar maquinaria
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defectuosa o llevar a cabo acciones preventivas para que, a largo plazo, el
redisefio de un producto no implique costos elevados, resultara mas sencillo evitar
la fuga de recursos.

e Ayuda a optimizar procesos: Los sistemas de gestion de calidad ayudan a
disminuir errores y asegurar el correcto funcionamiento de los procesos en una
Empresa. Crear manuales de procedimiento, planificar objetivos, acatar las
politicas de calidad, ademas de capacitar de manera constante al personal, son
formas de prevenir riesgos y mejorar la calidad de los servicios o productos en
cada etapa de la cadena de produccion. Una forma de hacer procesos mas
eficientes y agiles es automatizarlos. El uso de la tecnologia es indispensable para
llevar un mejor control de las tareas que regularmente se hacen de forma manual,
por ejemplo, el pago a proveedores o el manejo de inventario.

e Aumenta la satisfaccion del cliente: este objetivo es un componente que los
sistemas de gestion de calidad deben ayudar a consolidar y fortalecer. Si se
entregan productos o servicios de calidad, existen més oportunidades de sobresalir
ante la competencia y crear nuevas oportunidades de negocio. Superar las
expectativas de los clientes, ser riguroso en cada proceso y mantener la Empresa
en constante actualizacion pueden generar mayor lealtad con la marca.

A partir de esta logica; la empresa INCASA M&Q Desarrolla S.A.; en adelante INCASA,
parte de un supuesto de mejora para cumplir con el objetivo primordial que es aumentar la

rentabilidad de sus proyectos y de la organizacion en si.
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1.1 Antecedentes

InCASA, es una empresa privada que nace como un emprendimiento de sus socios
fundadores para brindar en sus inicios consultoria profesional en el area de ingenieria civil y
tramitologia ambiental. Luego de 5 afios de operaciones se incursiona en la gestion y ejecucion
de proyectos de construccion; actividad que hasta el dia de hoy se ha convertido en el servicio
mas fuerte y que les genera cerca del 80% del ingreso bruto de la empresa. En la actualidad sus
servicios se direccionan tanto al sector privado como publico.

Actualmente; en el marco de la diversificacion la empresa ofrece servicios en
construccion en infraestructura residencial, institucional, comercial, industrial; se realizan
construcciones de obras de cimentacion profunda y estabilizacion; y a nivel de obras viales. En
cuanto a servicios se ofrece: disefio arquitectdnico, disefio estructural, geotecnia, hidrologia,
tramitologia ambiental y consultoria socio-econdmica.

A partir de un ingreso fuerte proveniente de la ejecucion de obras; la empresa ha querido
fortalecer y garantizar la calidad de los mismos; como estrategia empresarial siendo esto un valor
agregado para sus clientes; lo cual recae también en un aumento de la satisfaccion de los
mismos.

La empresa aprovecha la maestria en administracion de proyectos que se imparte en la
UCT; para que se pueda dar la adquisicion de conocimiento por parte del colaborador, y con ello
iniciar un proceso de implementacion de gestion de calidad.

1.2 Problematica

Con la entrada en vigor de la nueva Ley de Contratacion Administrativa el pasado

diciembre del afio 2022; se obliga a la administracion publica a contratar bienes y servicios que

cuenten con conocimientos en las normas ISO:9000-2015 ¢ ISO:9001-2015.
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Adicionalmente, la empresa ha detectado en las solicitudes de los clientes en la mayoria

de los diversos proyectos; que se implementen estrategias de control de calidad para controlar

costos, tiempos de ejecucion y calidad en las obras o servicios que se realicen.

Actualmente la empresa no cuenta con un plan de gestion de calidad; por lo que es

imperante iniciar con un proceso que lleve a su implementacion.

La ausencia de un plan de calidad en la empresa da lugar a varios problemas que afectan

negativamente su funcionamiento y su capacidad para ofrecer productos o servicios de alta

calidad. A continuacidn, se listan algunos de los problemas encontrados:

Inconsistencia en los resultados: en lapsos de los procesos existentes, se dan
incoherencias y al no tener documentados los estandares o al no estar definidos
claramente los alcances de los proyectos, produce resultados inconsistentes en la
ejecucion de proyectos o servicios.

Insatisfaccion del cliente: Segun datos recuperados del diagnéstico de la empresa;
la ausencia de un enfoque en la calidad ha conllevado en varias ocasiones a que
los proyectos o que no cumplen en un 100% con las expectativas o necesidades
del cliente, lo que resulta en una disminucion de la satisfaccion del cliente.

Altos costos de correccion: La ausencia del plan de calidad, ha conllevado en
repetidas ocasiones a los errores y defectos; que se detectan posteriormente y que
necesariamente se ha tenido que corregir, y esto en términos de recursos es mucho
mas oneroso para la empresa, lo que esta repercutiendo en las utilidades netas en
los mismos.

Baja productividad: En varios proyectos se ha detectado en una baja eficiencia y

productividad en los procesos tanto en proyectos como en servicios, esto ha
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provocado en mayor dedicacion en tiempo y recursos para abordar problemas y
errores.

- Falta de mejora continua: La gerencia ha detectado un estancamiento en cuanto a
la mejora; y al no contar con un plan de calidad, se ha caido en un status quo que
no le permite a la organizacion optimizar procesos y resultados.

- Ineficiente uso de recursos: Existe una recurrencia en la subutilizacion o mal uso
de recursos, lo que afecta la rentabilidad y la competitividad de la empresa.

- Falta de enfoque en la prevencion: Se ha detectado que la ausencia del plan de
calidad repercute también en una ausencia de mecanismos de prevencion de
problemas y errores, que son corregidos pero que a su vez son recurrentes.

En resumen, la ausencia de un plan de calidad afecta la capacidad de la organizacion para
operar de manera eficiente, ofrecer productos o servicios de calidad, satisfacer las necesidades
del cliente y aumentar la buena reputacion en el mercado. Por tal motivo, un plan de gestion de
calidad viene a aportarle a la empresa a alcanzar estos objetivos estratégicos.

1.3 Justificacion del proyecto

Tomando en cuenta la problematica; se plantea este PFG en el marco del planeamiento
estratégico de la empresa, asi como la necesidad imperante de contar con un plan de gestion que
permita la implementacion de un plan de gestion de calidad.

Este documento se constituye en una guia que promueve y facilita la implementacion del
plan de gestion de calidad; traduciéndose esto en una mejora de los servicios y los resultados que
se brindan en cada proyecto.

Los principales objetivos de la empresa con la implementacion del plan de gestion serian:

mejorar la credibilidad, generar ahorros en términos de costos de operacion y produccion,
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optimizar los procesos; siendo este uno de los puntos principales y por tltimo, generar un
aumento en la satisfaccion del cliente
1.4 Objetivo general
Elaborar un plan de gestion que sea una guia para la implementacion de un plan de
gestion de calidad en la empresa consultora y constructora INCASA M&Q Desarrolla S.A. para
que contribuya con el cumplimiento de requisitos de calidad, satisfaccion del cliente y que
incremente la productividad y la competitividad de la empresa.
1.5 1.5 Objetivos especificos
1. Realizar el diagndstico general de la organizacion basados en los requisitos de la norma
ISO 9001:2015 para de determinar aplicaciones y cumplimientos
2. Evaluar los elementos de administracion estratégica de la empresa: mision, vision,
politica y objetivos de calidad; para poder plantear procesos alineados con hoja de ruta de la
empresa.
3. Proponer un plan de gestion para la implementacion de un plan de gestion de calidad para
definir procesos, entradas, salidas, actividades, indicadores de gestion y procesos de control; y

lograr los objetivos estratégicos que desea la gerencia para la empresa.



25

2 Marco teodrico
Se realiz6 un anélisis del perfil de la empresa, basados en la informacion
disponible se definid la estructura organizacional, su mision, vision y valores con los que
desarrollan la estrategia empresarial, incluyendo productos y servicios ofrecidos. Por otra parte,
se definieron los elementos de la administracién de proyectos, principales caracteristicas y
modelos de gestion. Se consideraron las herramientas que brinda el PMI para la
conceptualizacion final del plan de gestion propuesto en el PFG.
2.1 Marco institucional

2.1.1 Antecedentes de la institucion

InCASA M&Q Desarrolla S.A. es una empresa que se funda y se constituye
legalmente el 10 de febrero del 2011; en sus inicios su Unico servicio era la consultoria en el
campo de la ingenieria civil enfocada a tres areas especificas: construccion, geotecnia y
tramitologia ambiental. Para el afio 2016 el campo de accion de la empresa se extendio a la
ejecucion de proyectos constructivos, incursionando en otras areas de la ingenieria civil
como lo son: gestion y administracion de proyectos constructivos, disefio y construccion de
obras viales, ejecucion de labores de mantenimientos correctivos y preventivos a nivel
publico y privado, entre otras. Hoy en dia la empresa cuenta con mas servicios, mayor
capacitacion en sus colaboradores y mayor experiencia a nivel empresarial y de recurso
humano.

2.1.2 Mision y vision
La visién y la mision se derivan de la proclama para el afio 2022 segun el planeamiento

estratégico de la empresa:



e Vision

“Ser una empresa lider en el campo de la ingenieria civil en el mercado costarricense.”

(InCASA, 2022, p. 2)

e Mision

“Promover y ejecutar proyectos que se adapten a las necesidades y presupuestos de
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nuestros clientes, brinddndoles soluciones optimas que brinden confort y garanticen su seguridad

e inversion.” (InCASA, 2022, p. 2)

Como parte de la estructura de valores de la empresa se tiene la siguiente figura:

Tabla 1. Cuadro de valores institucionales de la empresa InCASA

Valor Significado
Etica: Hacer el trabajo correctamente, de forma integra y honesta.
Profesionalismo: Dar lo mejor de nuestro trabajo en cada proyecto.
Transparencia: Integridad, trazabilidad en los procesos.
Proactivos: Tener iniciativa para desarrollar las ideas o solventar las
necesidades de nuestros clientes.
Innovador: Creativos, se implementan estrategias actuales en el desarrollo del
proceso.
Compromiso: Responsabilidad, puntualidad y perseverancia en la ejecucion de
nuestros trabajos.
- Aporte de nuevas ideas y originalidad en la construccion de
Creatividad: o . .
conceptos que lleven a la generacion de cambios productivos en
nuestra empresa.
Positivismo: Habilidad para trabajar intensa y activamente, manteniendo el
interés y la calidad del trabajo ante condiciones inesperadas.

Nota: Elaboracién propia a partir del plan estratégico de la empresa INCASA.

2.1.3 Estructura organizativa

Se parte de la estructura organizacional presente en la empresa segun la distribucion

actual de funciones y labores
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Figura 1. Cuadro de valores institucionales de la empresa InCASA

Direccién
general
Administracion Ingenieria
o Logistica
- Recursos Cotizaciones y 815 y
Contabilidad S operaciones de
humanos licitaciones
obras
, Servicios Disefio y Dibujo
Proveeduria . L.
profesionales técnico

Nota: Elaboracion propia a partir del plan estratégico de la empresa (InCASA, 2022).
2.1.4 Productos y servicios que ofrece
La empresa cuenta con un equipo interdisciplinario, que tiene la capacidad de integrar las

diversas etapas de los procesos de un proyecto, desde los estudios preliminares, anteproyecto,
diseflo, construccion, asi como trabajos de mantenimiento, ampliacién y remodelacion.

La empresa se caracteriza por concebir el proyecto desde su factibilidad ambiental y
econdmica, incluyendo estabilidad geotécnica y estructural, hasta su construccion,
administracion y puesta en marcha. En su portafolio de clientes tienen tanto instituciones

publicas como privadas.
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2.1.5 Administracion de proyectos en vigencia en la empresa
No existe un documento o un plan documentado de la forma en la que se administran los
proyectos, la empresa mantiene la metodologia en cascada y sus servicios se derivan de la tabla
de servicios establecida por el Colegio Federado de Ingenieros y Arquitectos.
Los proyectos se desarrollan segun los servicios contratados; estos se organizan en 3
fases y contienen uno o varios servicios a contratar:

Figura 2. Tabla de servicios ofrecidos en InCASA

SERVICIOS
CONTRATADOS

Estudios Preliminares

FASES

Anteproyecto

ELABORACION Planos, Especificaciones Técnicas

DEPLANOSY | Estimacién Global De Costos
DOCUMENTOS Presupuesto Detallado
Programa De Proyecto U Obra

Asesoria Para Liditacion ¥ Adjudicacion

Inspeccian

CONTROLDE | Direcdsn De Obra

LA EJECUCION Responsabilidad De La Ejecucion De La
DEL PROYECTO | construccion (Rec)

Fiscalizacidn de inversiones

PROYECTOS

Gerenda De Provectos

SERVICIODE
OPERACION, | Consultorias Varias
mmwm Proyecto De Levantamiento

CONSULTORIAS | Provecto Con Plancs Tipo
Prayecto Con Tarifa Repetitiva Segun
Féarmula De Aranceles

Coordinador De Proyecto

Nota: Tomado del Plan Estratégico InCASA (2022, p. 4)
Es importante sefialar que en servicios se contratan una o varias actividades; dependiendo

de las necesidades de los clientes.
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Por otra parte, cuando la empresa desarrolla un proyecto completo del tipo llave en mano;
como por ejemplo el de construccion de un edificio, éstos son conceptualizados en las tres fases
teniendo en cada una de ellas uno o varios de los servicios a contratar; de forma general se sigue
la siguiente secuencia mostrada en la Figura 3:

Figura 3. Metodologia de proyecto llave en mano

*Se analizan requisitos y solicitudes del proyecto, se
preliminares define un presupuesto asignado al proyecto.

Estudios

Anteproyecto *Se presenta el predisefio al cliente, se realizan cambios o se incluyen
requisitos adicionales

Planos
CLEUTSITEA o Con base a los definido en el anteproyecto, se crean planos y

SLERIEERIES  especifiaciones técnicas
técnicas

Presupuesto de e Basado en los planos finales
obra

o Este proceso incluye: Control de presupuesto, control de cronograma y
eHEE  control de calidad. Existe documentacion de seguimiento, no siempre es
concisa.

e Una vez cumplidas las
solicitudes. Se entrega la obra
sin protocolos.

Entrega de obra

Nota: Elaboracion propia

No se tienen procesos claros en la secuencia de actividades. La documentacion de
ordenes de cambio y lecciones aprendidas no se documenta homogéneamente. Los pardmetros de
calidad estan establecidos en los proyectos, pero existe una inconsistencia recurrente entre el

alcance y el producto final.
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2.2 Teoria de Administracion de Proyectos

La Guia de PMBOK define un proyecto como “un esfuerzo temporal que se lleva a cabo
para crear un producto, servicio o resultado tnico” (PMI, 2017, p.4); un proyecto nace de una
necesidad identificada, de una vacancia respecto a algun tema, servicio o bien. Por tanto, la
estructuracion de un proyecto cumplird un ciclo determinado; es decir, se desarrollan con el fin
de obtener un bien o servicio que brinde resultados por medio de metas definidas.

Estos ciclos proporcionan el marco de referencia para dirigir el proyecto; actualmente se
caracterizan 5 tipos de ciclos, los cuales se mencionaran brevemente:

e Ciclo de vida predictivo o en cascada
¢ Ciclo de vida iterativo

¢ Ciclo de vida incremental

e Ciclo de vida agil

e Ciclo de vida hibrido

La definicion del ciclo de vida del proyecto suele decidirse en las etapas iniciales del
mismo. Esta eleccion debera ser la més idonea para desarrollar el proyecto bajo el marco de su
naturaleza. Para implementar un proyecto determinado; se deben definir entregables y los
mismos deben poder ser evaluables tanto en su proceso de ejecucion, asi como en sus resultados
por medio de indicadores cualitativos y cuantitativos.

Un proyecto finaliza cuando se crea o se entrega el producto, servicio o resultado
esperado; en este proceso los objetivos se dan por cumplidos o bien por no cumplidos, también
puede resultar en el proceso que se extingue la necesidad que dio origen al mismo.

Para finalizar, el tema que atafie este PFG es concretamente a una parte de la

administracion de proyectos como lo es la gestion de la calidad en los proyectos.
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Un plan de gestion de calidad incluye los procesos y actividades de la fase de ejecucion
que determinan las responsabilidades, objetivos y politicas de calidad, para que un proyecto
logre cumplir con las necesidades por la cuales fue emprendido.

La calidad de un proyecto es una pieza fundamental en el engranaje del mismo, donde su
cumplimiento es la clave para alcanzar el éxito y por ende la satisfaccion del cliente, que viene
siendo uno de los objetivos principales de un plan de gestion de calidad.

En tanto, la gestion de calidad debe incluir a todas las actividades del proceso de
ejecucion para determinar los objetivos, politicas y responsabilidades relativas a la calidad.

Por ultimo, los procesos de gestion de la calidad del proyecto incluyen:

e Planificacion de Calidad
e Realizar Aseguramiento de Calidad
e Realizar Control de Calidad.
2.2.1 Principios de la direccion de proyectos

Los principios de la direccion de proyectos, incluye valores definidos en La Guia para el
PMBOK misma que sefiala que “la Administracion incluye integridad, cuidado, confiabilidad y
cumplimiento” (PMI, 2021, p.24)

La Guia para el PMBOK enlista 11 principios:

e Ser un administrador diligente, respetuoso y cuidadoso

e Crear un entorno colaborativo del equipo del proyecto

e Involucrarse eficazmente con los interesados

e Reconocer, evaluar y responder a las interacciones del sistema
e Demostrar comportamientos de liderazgo

e Adaptar en funcion del contexto
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Incorporar la calidad en los procesos y los entregables
Navegar en la complejidad

Optimizar las respuestas a los riesgos

Adoptar la adaptabilidad y la resiliencia

Permitir el cambio para lograr el estado futuro previsto

Cada uno de estos principios son necesarios en el plan de gestion a implementar; ya que

estos a su vez son fundamentales en todo plan de gestion de calidad

2.2.2 Dominios de desempeiio del proyecto

Los dominios de desempefio del proyecto indicados en la Guia PMBOK (2021) son:

a)

b)

Interesados: El objetivo es la satisfaccion del cliente, se crean relaciones de
trabajo productivas y se incluyen procesos de involucramientos para poder
cumplir con entregables de valor ajustados a las solicitudes del cliente.
beneficiarios permite generar entregables de valor y a la medida del cliente.
Equipo: Es el conjunto de personas que desarrollan las actividades y funciones
asociadas a producir los entregables del proyecto; el mismo debe tener
caracteristicas particulares en sus miembros referentes a: alto rendimiento,
liderazgo, habilidades interpersonales y compromiso.

Enfoque de Desarrollo y del Ciclo de Vida: Se basa en la entrega de valor a los
interesados y al negocio. El enfoque de desarrollo del proyecto se discierne a
partir del mas conveniente para el mismo. Finalmente se considera en este

enfoque cumplir con expectativas y resultados.
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d) Planificacion: Se abordan actividades y funciones asociadas con la organizacién
y coordinacidn iniciales, necesarias para la entrega de los elementos entregables y
los resultados del proyecto.

e) Trabajo del Proyecto: Son actividades y funciones incluidas en los procesos del
proyecto, la gestion recursos y el fomento de un entorno de aprendizaje.

f) Entrega: Son actividades y funciones incluidas en la entrega del alcance y la
calidad considerados en el proyecto.

g) Medicion: Son actividades y funciones incluidas en la evaluacion del desempefio
de los proyectos; incluye ademas la inclusion de medidas que propicien el
mantener un desempeio aceptable.

h) Incertidumbre: Son actividades y funciones incluidas en la gestion del riesgo y
la incertidumbre. Sus resultados deseables son: concienciacion del entorno en el
que se producen los proyectos, la exploracion proactiva y respuestas a la
incertidumbre, la gestion anticipada de las amenazas, las oportunidades y los
incidentes, entrega de proyectos con poco o con ninglin impacto negativo, la
gestion continua del mejoramiento del desempeno y los resultados del proyecto; y
por ultimo, una gestion efectiva de los costos y el cronograma que mantenga
alineados los objetivos del proyecto.

Un plan de gestion debe considerar estos dominios ya que, para el correcto desarrollo del
proyecto, son determinantes para que los entregables y los resultados esperados sean exitosos.
2.2.3 Proyectos predictivos, proyectos adaptativos y proyectos hibridos
Ampliamente la literatura disponible nos enmarca tres tipos de enfoques en los proyectos:

predictivo, adaptativo o agil e hibrido. Brevemente se describiran a continuacion:
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a) Predictivos: Scrum Manager define los proyectos predictivos como “la disciplina que
trata de la planificacion, organizacion, seguimiento y control de los aspectos de un
proyecto para alcanzar los objetivos de este de forma segura y satisfaciendo las
especificaciones definidas de plazo y coste. Se basa en la planificacion, el
seguimiento y el control” (s.f). Cuenta con 5 fases: inicializacion, planificacion,
ejecucion, control y cierre del proyecto.

b) Adaptativos: Este enfoque se utiliza en contextos de alta incertidumbre. Los
requisitos son cambiantes en el tiempo y tienen una alta volatilidad. La adaptabilidad
implica un esfuerzo en el equipo en el proyecto para que continuamente evalte
hipotesis a validar, y de acuerdo a la retroalimentacion recibida de los interesados o
del mercado, se establezcan nuevas hipotesis y de esta manera avanzar en el
descubrimiento del producto que el mercado o el cliente necesita.

¢) Hibrido: esta modalidad combina los enfoques adaptativos con los predictivos; se
utiliza cuando los entregables pueden ser divididos o cuando hay entregables que
pueden ser desarrollados por equipos de proyectos diferentes. Un caso de uso del
enfoque hibrido puede darse si existe incertidumbre respecto de los requisitos del
proyecto; en tanto se hace necesario el uso de iteraciones para aclarar estos requisitos;
teniendo claro ya estos se puede emplear finalmente un enfoque predictivo para la
entrega y puesta en marcha de los productos del proyecto.

De los enfoques sefialados; para efectos de este PFG y por el tipo de proyectos y enfoque

que utiliza la empresa; se utilizara el tipo predictivo ya que existe un proceso de formulacion del
proyecto, que establece entregables incluyendo objetivos, actividades, cronograma, presupuestos,

etc.
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2.2.4 Administracion, direccion o gerencia de proyectos

La administracion de proyectos es una disciplina que se especializa en la elaboracion,
seguimiento y consecucion de procesos que colaboren con el cumplimiento de un niumero de
objetivos trazados por una empresa, una organizacion o un cliente especifico. Su principal meta
es gestionar proyectos de manera exitosa, tratando de optimizar los recursos materiales,
econdmicos y humanos disponibles. En tal sentido el profesional con especialidad en esta area se
encarga de dirigir, organizar y optimizar la labor de un grupo de personas que trabajan para
cumplir con objetivos definidos.

Segun el PMI (2017) indica que el primordial “objetivo de la direccion de proyectos es
producir valor del negocio de la mejor manera posible, dado el entorno actual.”

Para lograr el objetivo principal en la administracion de un proyecto, se deben emplear
diversos tipos de procesos, acciones y actividades interrelacionadas entre si. Particularmente se
pueden diferenciar entre procesos del producto o servicio y procesos comunes para todos los
proyectos. Aca se integran los grupos de procesos de iniciacion, planificacion, ejecucion, grupo
de procesos de seguimiento y control y el grupo de proceso de cierre. Puede resultar que estos
grupos sean la salida de un proceso y éste se convierta en la entrada del siguiente.

En tal sentido, gestion de la calidad de un proyecto es una parte del proceso global de un
proyecto; se entiende como un sistema disefiado para garantizar los estandares de calidad
minimos requeridos; solicitados ya sea por el cliente o por el mercado, como se explica
anteriormente. De esta forma, el procedimiento de trabajo estd bajo ciertas normas que deben

seguirse para asegurar un producto de alta calidad dentro de los parametros establecidos.
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En el ambito de la administracion del proyecto, es el director del proyecto el principal
responsable de dictar dichos lineamientos y mantener el esquema de excelencia durante el
desarrollo.

Este PFG propone un plan de gestion para la implementacion de un plan de gestion de
calidad necesario para cubrir los requerimientos y expectativas de los proyectos que la empresa
InCASA ejecuta.

2.2.5 Areas de conocimiento y procesos de la administracion de proyectos

En la administracion de proyectos; existe una serie de procesos que son aplicados durante
los mismos; éstos son agrupados por el PMI en Grupos de Procesos y Areas de Conocimiento.

Esta organizacion indica que, “un Grupo de Procesos de la Direccion de Proyectos es un
agrupamiento logico de procesos de la direccidon de proyectos para alcanzar objetivos especificos
del proyecto” (PMI, 2017, p.23).

El PMI determiné cinco Grupos de Procesos, que se indican a continuacion:

e Iniciacion: Se define un nuevo proyecto o nueva fase, y se realiza por medio
de una autorizacion.

¢ Planificacion: Se establece el alcance del proyecto, se refinan los objetivos y
la se definen las acciones necesarias para alcanzar los mismos.

¢ Ejecucion: Puesta en marcha de los trabajos estipulados para crear el
producto, los bienes o los servicios segun los requerimientos definidos.

e Monitoreo y control: Contiene los procesos de seguimiento, revision y
regulacion en cuanto al avance y desempeiio del trabajo.

e Cierre: Formalizacion del cierre del proyecto, fase o contrato.
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Adicionalmente a los Grupos de Procesos, éstos se agrupan por Areas de Conocimiento.

Se indica que “un Area de Conocimiento es un area identificada de la direccion de proyectos,

definida por sus requisitos de conocimiento y que se describe en términos de los procesos,

practicas, entradas, salidas, herramientas y técnicas y que la componen” (PMI, 2017, p.23).

Por parte del PMI se definen 10 Areas de Conocimiento, mismas que se indican

seguidamente:

Integracion: Contempla la identificar, definir, combinar, unificar y coordinar
los procesos y actividades de los diferentes Grupos de Procesos.

Alcance: Contempla la gestion del cumplimiento de los objetivos planteados
para el proyecto.

Cronograma: Contempla la gestion del tiempo de ejecucion establecido para
el proyecto.

Costo: Contempla la accion de gestionar la planificacion, la estimacion, el
financiamiento y los costos del proyecto segtin lo aprobado.

Calidad: Cumplimiento de los requerimientos de los interesados,
garantizando la satisfaccion de los mismos; esto se realiza planificando,
gestionando y controlando parametros de calidad establecidos para proyecto.
Recursos: Gestionar la identificacion, adquisicion y gestion de recursos

requeridos en el proyecto.

Comunicaciones: Gestionar la planificacion, recoleccion, creacion, distribucion,

almacenamiento, recuperacion, procesos, controles y monitoreo de la informacion del

proyecto.
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e Riesgo: Gestionar la planificacion, identificacion, analisis, respuesta y
monitoreo de riesgos del proyecto.
e Adquisiciones: Gestionar las adquisiciones de productos, servicios o
resultados requeridos para el Equipo de Proyecto.
e Interesados: Gestionar la identificacion, el andlisis y las estrategias para
involucramiento de interesados en las decisiones y desarrollo del proyecto.
2.2.6 Ciclos de vida de los proyectos

El ciclo de vida de un proyecto lo define el PMI (2017) como “la serie de fases que
atraviesa un proyecto desde su inicio hasta su conclusion. Proporciona el marco de referencia
basico para dirigir el proyecto.” Estas fases son las etapas que contiene un proyecto; para cada
una de ellas se toman decisiones para realizar modificaciones o bien para dar por terminado un
proyecto en si.

En este entendido, el ciclo de vida de un proyecto tiene como principal caracteristica el
dinamismo ya que el mismo va cambiando o modificaindose seglin la necesidad imperativa del
proyecto mismo. El ciclo de vida de todo proyecto contiene cinco fases que se componen del
inicio, planificacion, ejecucion, seguimiento y cierre.

El PMI (2017) distingue los siguientes ciclos de vida, segin el enfoque que se le dé al
proyecto en si debido a su naturaleza misma y a sus requerimientos:

a) Ciclo de vida Predictivo: Un enfoque mas tradicional, en el que la mayor parte
de la planificacion ocurre por adelantado, y luego se ejecuta en una sola pasada;
es un proceso secuencial. (2017, p.18)

b) Ciclo de vida Iterativo: Un enfoque que permite obtener retroalimentacion para

el trabajo sin terminar, a fin de mejorar y modificar ese trabajo. (2017, p.18)
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¢) Ciclo de vida Incremental: Un enfoque que proporciona entregables terminados
que el cliente puede utilizar de inmediato. (2017, p.18)

d) Ciclo de vida agil: Un enfoque que es tanto iterativo como incremental a fin de
refinar los elementos de trabajo y poder entregar con frecuencias. (2017, p.18)

e) Hibrido: Existe ademas un ciclo de vida con interrelacion hibrida, (Lledo, 2017)
detalla que esta “utiliza fases predictivas para los componentes conocidos del
proyecto y fases adaptativas para los componentes inciertos que requieren de
mayor aprendizaje y mejora continua.”

Lopez (2021) indica que “los Ciclos de Vida de los Proyectos pueden ser predictivos o
adaptativos. Los Ciclos de Vida Predictivos estan orientados al plan, mientras que los Ciclos de
Vida Adaptativos se utilizan cuando se gestionan objetivos y alcances cambiantes en los
proyectos.”

Esto se puede visualizar graficamente de la siguiente forma:

Figura 4. Ciclos de vida de los proyectos

Ciclos de Vida de los Proyecto

Predictivos Adaptativos
(orientados al Incrementales (Orientados al
plan) cambio [ agiles)

Se utiliza cuando se gestionan objetivosy alcances
cambiantes.

Modelo hibrido

Nota: Tomado de Metodologias Agiles vs. Tradicionales. Lopez (2021).
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2.2.7 Estrategia empresarial, portafolios, programas, proyectos
Pursell (2022) precisa que “la estrategia empresarial es el procedimiento por medio del
cual se plantea un método para controlar y mejorar el desarrollo de un negocio. Facilita el
crecimiento de las empresas mediante la deteccion de objetivos generales, para los que después
se plantean objetivos mas pequefios y concentrados en los departamentos o personas adecuadas.”
Se valoran elementos importantes y utiles para elaborar los planes de trabajo o las
estrategias de la empresa u organizacion como lo son:

e Cultura empresarial: debe reflejar los valores que estan detras de la
organizacion, asi como su mision, vision y filosofia de negocios. Este elemento
permite establecer ideales que servirdn como punto de partida para la
planificacion.

e Objetivos: son las metas que se esperan cumplir a partir de la implementacion de
la estrategia.

e Modelo de negocio: definidos los objetivos, se establecen los procesos para
alcanzarlos. La metodologia es el ntcleo de la estrategia empresarial y debe
incluir los pasos a seguir para asegurar el éxito del proyecto.

e Recursos: se deben establecer los recursos tecnologicos, de recurso humano y
economicos para cumplir cada etapa y los objetivos del proyecto.

e Propuesta de valor: toda propuesta de negocio debe estar acompafiada de
diferenciadores que hagan competitiva a la oferta y logren destacarla del resto. La
propuesta de valor debe formar parte de la estrategia empresarial para que se

vuelva el foco de atencion de tus operaciones y se explote al maximo.



Inmerso en la estrategia empresarial estan los proyectos considerados en la misma

operatividad que conllevan las empresas, organizaciones, etc. Para el PMI (2017) “un proyecto

puede dirigirse en tres escenarios separados: como un proyecto independiente, dentro de un

programa, o dentro de un portafolio”.
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A continuacidn, se presenta la siguiente figura comparativa de los tres escenarios bajo 7

ejes transversales:

Figura 5. Presentacion comparativa de Portafolios, Programas y Proyectos

Direccion Técnica de Proyectos

Un proyecto es un esfuarzo tamporal
que se lleva a cabo para crear un
producio, servicko o resultado Gnico.

Un programa es uwn grups da
PIoyectos, programas secundanos y
actividades de programas
relacionados cuya gestdn se realiza
de manera coordinada para obtener
beneficios gue no se obtendrian sl se
gestionaran en forma Indiddual.

Un portafolio es una colecclon de
proyectios, programas, portafolios.
secundarios y operacionas
ERsNONadns COMD un gupo para
alcanzar los objativos estratégicos.

Los proyectcs tenen objetivos
dofinidos. El alcance sa elabora
progreshaments a lo largo del ciclo
da vida del proyecto.

Los programas tenen un alcance quea
abarca los alcancos de sus
componentss de programa. Los
programas producen beneficlos para
una organizacidn, al garantzar gue
los productes y resultados de los
componentes del programa saan
entregados en forma coordinada y
complementaria.

Los portafolios tenen un alcanca
organizativo que cambia con los
objetivos estratégicos da la
organizacion.

Los directores de proyecto esperan
camblos e Implamantan procasos
para mantener los camblos
gesnonados y controlados.

Los programas son administrados de
una manera gue acapia y se adapta
al camiMo segin resulte necesanos
para opumizar la antraga de
beneficics a medida guea los
componentes del programa entregan
resultados y/ o salidas.

Los directores da portafolios
monitorean continuaments camblos
en los entormnos Internos ¥ extarnos
mas amplios.

Los directores de proyecto elaboran

progreshamente Informacidn a alto

nivel en planes detallados a lo largo
dal ciclo de vida del proyecto.

Los programas son administrados
mediante planes de alto nivel gue
realizan el saguimiants de las
Interdependencias y los avances de
los componentes del programa. Los
planes del programa tamblén se
utllizan para gular la planificacion al
nivel de components.

Los directores de portafolios crean y
mantenen los procasos yla
comunicaclon necesarios con ralackn
al portafolio en conjunto

Los directores de proyecto gastionan
al equipo del proyecto a fin de
cumplir con los objetivos del proyecto.

Los programas son gestionados par
directores de programas quienas
aseguran gue los beneficios del
programa sean entregados de
acuerde con o esperado, al coordinar
las actividades de los componentes
del programa.

Los directores de portafolios puedsn
manajar o coordinar al personal
direccign de portafolios, o al personal
de programas y proyectos que puadan
tener responsablilidades en matena
da presantacidn de informas en el
portafollo en conjunto.

Los directores de proyecto supanidsan
y controlan el trabajo para la
produccion de los productos,
samiclos o resultados para los que se
emprandio el proyecto.

Los directones de programas
monrorean el progreso de los
componentes del programa para
garantizar gue se logren los objetheos,
CIONOEr2Mas, Presupuesto y
beneficics del mismo.

Los directores da portafolios
suparisan los camblos estratégicos y
la asignacion de recursos totales, los
resultados del desempeiio v el neseo
dal portafolio.

El éxito 2s medido segiin la calidad
dal proeducto y del proyecta, la
puntualidad, el cumplimients del
presupuesto y el grado de
satisfacciin del cliente.

El éxito de un programa se mide por
la capacidad dal mismo para antragar
sus beneficios pravisios a una
organizacian, y por la aficlancia y Iz
efectividad del programa en la
obtencion de esos beneficios.

El éxito se mide en términos dal
dasampefio de la Inversian en
conjunto y la realizacidn de beneficios
dal portafolio.

Nota: Tomado de la Guia del PMBOK Sexta Edicion
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El plan de gestion para implementar un plan de gestion de calidad en la empresa INCASA
se desarrolla en el escenario de proyecto; ya que es un unico esfuerzo definido temporalmente;
adicionado a los demas ejes: alcance, cambio, planificacion, gestion, monitoreo y éxito.

2.3 Normativas internacionales aplicable a la gestion de calidad

En el plan de gestion de implementacion del plan de gestion de calidad; necesariamente
se deben mirar las normas internacionales que estandarizan estos procesos. En este apartado se
deben considerar las normas dictadas por la Organizacion Internacional de Normalizacion (ISO);
especificamente lo dictado en las normas ISO 9000:2015 e ISO 9001:2015.

La Norma ISO 9000:2015 proporciona la conceptualizaciéon y el vocabulario necesario en
la gestion de calidad; y la Norma ISO 9001:2015 designa un conjunto de normas sobre calidad y
gestion continua de calidad, establecidas por la Organizacion Internacional de Normalizacion. Se
aplican a cualquier tipo de organizacion o actividad orientada a la produccion de bienes o
servicios. E1 ISO 9001:2015 especifica la manera en que una organizacion opera, sus estandares
de calidad, tiempos de entrega y niveles de servicio. Estandarizar las actividades del personal que
trabaja dentro de la organizacién por medio de la documentacion.

e Incrementar la satisfaccion del cliente.

e Medir y monitorizar el desempeno de los procesos.

e Disminuir reiteracion de procesos.

e Incrementar la eficacia y/o eficiencia de la organizacion en el logro de sus
objetivos.

e Mejorar continuamente en los procesos, productos, eficacia, etc.

e Reducir las incidencias de produccion o prestacion de servicios.
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2.3.1 Situacion actual del problema u oportunidad en estudio

Aunque si bien el interés inicial de la empresa INCASA no es la de acreditarse; si requiere
el establecimiento de buenas practicas y controles en el portafolio de proyectos que manejan.
Una vez establecidos los parametros necesarios para gestionar en buena forma cada uno de sus
proyectos; y conforme las necesidades del mercado meta asi lo exijan; ésta valorara si es
necesario la acreditacion formal.

En cuanto al tema de normas, es necesario realizar la introduccion de como se crean y
quién las crea. A nivel mundial las normas ISO las crea el Organismo Internacional de
Normalizacion que esta conformado por varias organizaciones nacionales de normalizacion. Este
ente fue creado en 1947 y es quien a nivel internacional crea las normas aplicadas en los paises
que las aceptan y las practican.

En Costa Rica, se tiene la organizacioén encargada regular las normas es el Instituto de
Normas Técnicas de Costa Rica (INTECO). Juridicamente; es una asociacion privada, sin fines
de lucro, creada en 1987. Esta reconocida por la ley No. 8279 de Costa Rica, como el Ente
Nacional de Normalizacién y cuenta con declaratoria de utilidad publica para los intereses del
Estado.

Es el representante de Costa Rica ante las organizaciones internacionales y regionales de
normalizacion ISO, IEC, COPANT.

INTECO es una institucion técnica, independiente, representativa e idonea para
desarrollar normas técnicas, a nivel pais. Uno de los fines principales de INTECO es promover la
calidad como un mecanismo fundamental para asegurar la transparencia, eficiencia y mejorar la

competitividad en cualquier proceso.
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Ahora bien, para lo que es la acreditacion de las normas INTECO; existe una entidad
creada bajo la ley No. 8279 que es la que otorga y emite las acreditaciones. Este es el Ente de
Acreditacion Costarricense (ECA).

El ECA; como ya se menciono, es la organizacion responsable de otorgar y emitir las
acreditaciones en Costa Rica, contribuyendo a mejorar la calidad y la productividad de empresas
e instituciones en sus productos, bienes y servicios. Permitiendo asi cumplir los objetivos
legitimos del Estado.

El ECA se cre6 en 2002 bajo la Ley 8279 “Sistema Nacional para la Calidad", publicada
el 21 de mayo en La Gaceta 96.

Es una entidad publica de caracter no estatal y es el inico ente competente con potestad
para emitir las acreditaciones a nivel nacional, en las areas de laboratorios de ensayo y
calibracion, laboratorios clinicos, organismos de inspeccidn, organismos de certificacion y
organismos validadores/verificadores de gases de efecto invernadero, contribuyendo asi, a
mejorar la calidad y la productividad de empresas e instituciones en sus productos, bienes y
servicios.

El ECA se encarga de:

e Acreditar previo cumplimiento de los requisitos, conforme a las buenas practicas
internacionales.

e Estimular la acreditacion en todos los ambitos tecnoldgicos y cientificos del pais.

e Garantizar la competencia técnica y credibilidad de los entes acreditados. Para
ello, podra realizar las investigaciones y ordenar las medidas cautelares que

considere necesarias, incluso la suspension temporal de la acreditacion.
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e Resolver, previo cumplimiento del debido proceso, las denuncias que, en materia
de su competencia, se presenten contra los entes acreditados.

e Promover la suscripcion de convenios de reconocimiento mutuo y otros
instrumentos de entendimiento que propicien el reconocimiento de la acreditacion
otorgada por ¢l ante 6rganos de acreditacion similares.

e Participar en las instancias internacionales de acreditacion (Ley 8279, art. 21).

En tal sentido, existe una conceptualizacion clara de lo que es un proceso de gestion de
calidad; asi también como que existen procesos de gestion de calidad “tropicalizados” al ambito
costarricense por medio de estas dos organizaciones.

Por tanto, la empresa INCASA al no contar con un plan de gestion de calidad y desear
implementarlo; se resalta la oportunidad de proponer un plan de gestion que logre este objetivo.

2.3.2 Investigaciones que se han hecho sobre el tema en estudio

El tema de gestion de calidad, aunque si bien es cierto no es un tema reciente de estudio;
la concientizacion a nivel latinoamericano de su aplicacion es algo que dia a dia va tomando
fuerza e incluso ya es un pardmetro a considerar en cuanto a los requisitos técnicos que tienen
que tener algunos puestos laborales. A nivel de ejecucion de proyectos; es un requisito en la
gestion del mismo.

Existen una serie de investigaciones respecto a la implementacion de planes de gestion de
calidad incluidos en las mismas referencias de este PFG.

En la siguiente tabla se muestra el andlisis de los principales trabajos aca incluidos acerca

de las investigaciones que se han realizado al respecto:
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Tabla 2. Resumen de investigacion bibliografica y aportes respectivos al tema de gestion

de calidad en proyectos.

Referencia

Aporte

Argiiello, M. (2021). Importancia de la gestion de
calidad en empresas del sector de la
construccion. Ensayo presentado como
requisito para optar de Especialista en Alta
Gerencia, Universidad Militar Nueva
Granada. Bogota, Colombia.

Ensayo expositivo que trata de la expositivo de la
importancia de la gestion de calidad en las empresas
del sector de la construccion, teniendo en cuenta el
concepto de calidad, las normas y estandares que guian
a las empresas, siendo su norma principal la ISO 9001,
también se tienen en cuenta las caracteristicas mas
relevantes para la implementacion correcta de un SGC.
Adicionalmente, presenta los beneficios que las
empresas pueden obtener gracias a la creacion de este
sistema, garantizando la seguridad y bienestar de los
usuarios, generando la mejora continua y dando el
debido cumplimiento a las normas de calidad en el
proceso de construccion, generando el inicio de un
camino hacia la calidad total, permitiéndole a las
organizaciones estar capacitadas para mejorar sus
procesos de manera constante.

Calvo, A., Criado, F. y Periafiez, R. (2021). Gestion de
la calidad.

Libro que propone fundamentos de la gestion de
calidad; ademas de aspectos competitivos, culturales y
economicos de la calidad. Estos elementos serviran de
insumos para la propuesta de implementacion;
asimismo brindara una guia conceptual en el marco del
desarrollo de la propuesta.

Centro de Especializacion en Gestion Publica de Pert
(31 enero de 2021). Plan de gestion de la
calidad.

Propone elementos a considerar para la elaboracion de
un plan de gestion de calidad; esto servira de insumo
en la elaboracion de la propuesta de implementacion.

Garcia, D. y Sotelo, Y. (2017). Disefio del sistema de
gestion de la calidad para la empresa ARTE
ACEROS de Colombia LTDA. Proyecto de
grado para optar al titulo de especialista en
Gerencia Integral de la Calidad, Universidad
Sergio Arboleda. Bogota, Colombia.

Propone herramientas de seguimiento y medicion que

pueden servir como guia propia para la elaboracion de
herramientas propias a proponer en la guia a proponer.
Referencia normas, procedimientos y especificaciones
técnicas en sistemas de gestion de calidad.

Gutiérrez, F. et al (2017). Guia de Implementacion
Plan de Calidad. Infraestructura Colombiana
de Datos Espaciales. Bogota, Colombia.

Referencia normas, procedimientos y especificaciones
técnicas en sistemas de gestion de calidad. Asimismo,
estableces componentes y fases de un plan de calidad.

Nota: Elaboracion propia.
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2.3.2.1 Metodologias que se han usado

Como metodologias utilizadas aplican las siguientes:

- Aplicacion de estandares ISO 9001-2015; generando el analisis observacional,
descriptivo y cualitativo en las organizaciones para posteriormente proponer los
elementos necesarios para implementar los planes de gestion de calidad.

- Metodologias de gestion de proyectos y de gestion de calidad basados en el PMBOK
del PMI.

2.3.2.2  Consideraciones para el desarrollo del PFG

De la investigacion preliminar, para el desarrollo del plan de gestion para la

implementacion del SGC, se necesita considerar lo siguiente:

e Se debe realizar una revision de las politicas estratégicas de la empresa para alinear el
plan de gestion de implementacion con los objetivos proclamados.

e Aunque no se pretenda buscar una acreditacion o certificacion del plan de gestion de
calidad; estos deben tener una referencia no obligatoria de las normas ISO.

e Lareferencia vinculante serd lo ya establecido por el PMI.

2.3.3 Dos teorias relacionadas con el tema en estudio
La gestion de la calidad es un proceso que se ha desarrollado histéricamente en la
humanidad desde la antigiiedad en épocas anteriores al nacimiento de Cristo. La misma ha ido
evolucionando segun los requerimientos del entorno y los proyectos; sin embargo, existen
variables desarrolladas que contienen una aplicacion técnica diferenciada como lo son la Teoria
Z, desarrollada por William Ouchi (estadounidense de padres japoneses) y la Ingenieria de

Calidad, desarrollada por Kaoru Ishikawa.
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2.33.1 LateoriaZ

La Teoria Z es un tipo de gestion organizativa que fue desarrollado en 1981 por el
estadounidense de padres japoneses, William Ouchi. Esta teoria, también conocida como el
método japonés, propone que no se intente desligar la condicion de ser humano del empleado,
puesto que la humanizacion en la relacion jefe-trabajador aumenta la productividad. Esta
dinamica genera a su vez una repercusion directa en la gestion de calidad desde un punto de vista
de relaciones humanas en donde el involucramiento entre los colaboradores es tal que se genera
un vinculo muy fuerte de compromiso con los proyectos o productos que se generen en la
empresa u organizacion.

La teoria Z proporciona medios para dirigir a las personas de tal forma que trabajen mas
eficazmente en equipo. Las lecciones basicas de esta teoria que pueden aprovecharse para el
desarrollo armonico de las organizaciones son:

o Confianza en la gente y de ésta para la organizacion
o Atencidn puesta en las sutilezas de las relaciones humanas
o Relaciones sociales mas estrechas

La conclusion principal de Ouchi es que la elevada productividad se da como consecuencia
del estilo directivo y no de la cultura, por lo que €l considera que si es posible asimilar como
aportaciones japonesas sus técnicas de direccion empresarial y lograr asi éxito en la gestion de
las organizaciones. Sin embargo, reconoce que los elementos culturales influyen en el
establecimiento de una filosofia corporativa congruente con los principios de su teoria.

2.3.3.2 Ingenieria de la calidad
Es una rama de la ingenieria que interviene en las actividades de cada departamento de la

empresa cuya actividad mas importante es la implementacion de programas de control de
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calidad. La ingenieria de la calidad también ayuda en la evaluacién mediante el establecimiento
de métodos. Hay tres técnicas principales que se emplean en ingenieria de calidad:

¢ Elaboracion de politicas de Calidad: sefala los limites dentro del cual se
tomaran todas las acciones relativas que se necesitan para alcanzar los objetivos
de la calidad. Esta politica es la pauta que guia y gobierna todas las decisiones
administrativas en las areas de calidad del producto, incluidas la confiabilidad, la
seguridad, la inspeccion, etc.

¢ El analisis de la calidad del producto: consiste en descomponer la situacion
problemaética de la calidad y luego sintetizar los segmentos en un todo.

e La planeacion de las operaciones de calidad: comprende la aplicacion de
técnicas tendentes a inculcar la importancia de seguir un curso de accion
propuesto y los métodos para lograr el resultado deseado. El propdsito principal
de la planeacion es entregar al cliente un producto de calidad satisfactoria a un
costo minimo de calidad.

Entre las actividades que conforman una parte importante del trabajo de un ingeniero de
la calidad se tiene:

e (apacitacion

e Normas de calidad

e Instalaciones para medicion andlisis

e M:¢étodos y procedimientos

e Material disconforme

e Revision del programa de la calidad
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3 Marco metodologico

En el presente trabajo se analizé la informacion de fuentes primarias; principalmente y
secundarias. Se realiz6 la revision de normas, guias, trabajos de investigacion, asi como
publicaciones literarias, digitales, entre otras. Se seleccionaron los documentos mas atinentes
respecto al tema de investigacion de este PFG.

La guia principal es el PMBOK, asi como mecanismos y procedimientos indicados en la
norma [SO 9001:2015.

Con la informacion obtenida se tiene la suficiente informacion para aportar a los
objetivos y conclusiones de este PFG.

3.1 Fuentes de informacion

Cuando se realiza la revision de la literatura debe de ser de forma selectiva y dinamica,
debido a que continuamente estan surgiendo publicaciones acerca de los avances en distintos
campos del conocimiento humano en torno a un tema determinado. Una fuente de informacion es
todo aquello que proporciona datos para reconstruir hechos y las bases del conocimiento.

Las fuentes de informacion son un instrumento para el conocimiento, la busqueda y el
acceso a la informacion. Se encuentran diferentes fuentes de informacion, dependiendo del nivel
de busqueda.

Rivera y Fernandez (2015) indican que “una fuente de informacion es todo aquello que
nos proporciona datos para reconstruir hechos y las bases del conocimiento”. En todo momento
es necesario que las fuentes que proporcionen informacion sean confiables.

La confiabilidad de una fuente de informacion proviene de su manejo responsable de la

misma. Se tiene como caracteristicas de las mismas lo siguiente:
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e Indica claramente sus propias fuentes.
e Aplica razonamientos o interpretaciones comprensibles
e Evita el plagio y la repeticion.
e Maneja distintas perspectivas.
e Esta legitimado por terceros.
3.1.1 Fuentes primarias
Este tipo de fuentes contienen informacion original, es decir, de primera mano, son el
resultado de ideas, conceptos, teorias y resultados de investigaciones. Contienen informacion
directa antes de ser interpretada, o evaluado por otra persona. Las principales fuentes de
informacion primaria son los libros (los que no procesan informacion de fuentes primarias),
monografias, publicaciones periddicas, documentos oficiales o informe técnicos de instituciones
publicas o privadas, tesis (las que no procesan informacion de fuentes primarias y generan sus
propias ideas, conceptos, teorias y resultados novedosos), trabajos presentados en conferencias o
seminarios, testimonios de expertos, articulos periodisticos, videos documentales, foros.
(Hernandez et al., 2010)
Las fuentes primarias usadas en este proyecto consistieron en la documentacion brindada
por la empresa, principalmente lo correspondiente a su plan estratégico empresarial y archivos y
documentacién derivada de proyectos realizados.
3.1.2 Fuentes secundarias
Este tipo de fuentes son las que ya han procesado informacion de una fuente primaria. El
proceso de esta informacion se pudo dar por una interpretacion, un analisis, asi como la

extraccion y reorganizacion de la informacion de la fuente primaria. Ejemplos pueden ser libros



de texto, diccionarios, enciclopedias, algunos articulos de revista que no sean fuente primaria,

historias, analisis de fuentes primarias, comentarios, criticas, otros.

Las fuentes secundarias usadas en este proyecto consistieron en Guia del PMBOK, las

normas ISO 9000:2015 e ISO 9001:2015; y una serie de trabajos de investigacion del tipo tesis

que derivan sus analisis de otras fuentes tanto primarias como secundarias.

La Tabla 3 resume las fuentes de informacion utilizadas:

Tabla 3. Fuentes de Informacion Utilizadas
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Objetivos

Fuentes de Informacion

Primarias

Secundarias

1. Realizar el diagndstico general
de la organizacion basados en los
requisitos de la norma ISO
9001:2015 con el fin de
determinar aplicaciones y
cumplimientos

2. Evaluar los elementos de
administracion estratégica de la
empresa: mision, vision, politica
y objetivos de calidad; para
poder plantear procesos
alineados con hoja de ruta de la
empresa.

3. Desarrollar el mapa de
procesos de la empresa mediante
el analisis detallado de los
procesos. Realizar las
caracterizaciones a fin de
determinar entradas, salidas,
actividades, indicadores de
gestion y procesos de control.

Plan estratégico empresarial de la
empresa INCASA, cartas de
presentacion y documentacion
atinente de la empresa

Plan estratégico empresarial de la
empresa INCASA, cartas de
presentacion y documentacion
atinente de la empresa.

Archivos de lecciones aprendidas,
analizar los procesos internos,

documentos atinentes de la empresa.

Guia del PMBOK, Normas ISO
9000:2015, Norma ISO 9001:2015 y
documentacion relacionada.

Guia del PMBOK, Normas ISO
9000:2015, Norma ISO 9001:2015 y
documentacion relacionada.

Guia del PMBOK, Normas ISO
9000:2015, Norma ISO 9001:2015,
trabajos de investigacion y
documentacion relacionada.

Nota: La Tabla 3 muestra las fuentes de informacion utilizadas, en correspondencia con cada

objetivo, y seglin sean primarias o secundarias. Autoria propia.
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3.2 Métodos de Investigacion

Los métodos de investigacion son un elemento clave para la construccion de un
conocimiento valido sobre un fendmeno particular, por lo que conocer en qué consisten, cuales
son sus caracteristicas y de qué depende la eleccion de uno u otro resulta fundamental para todo
investigador. Bisquerra (1989) indica que “un método de investigacion es el camino para llegar a
un fin; constituye, por lo tanto, el camino para llegar al conocimiento y alcanzar los fines
buscados por la investigacion™.

El método de investigacion a utilizar debe basarse en la estructura de un procedimiento
con pasos ordenados, sistematizados y secuenciales. Esto finalmente ayudara en la consecucion
del objetivo planteado.

En toda investigacion se requieren fuentes de referencia; y como se indica anteriormente
¢éstas pueden ser primarias, secundarias y hasta terciarias. El como se procesa esta informacion
para generar el documento final le corresponde al método de investigacion. Existen diferentes
versiones de métodos que implican los procesos de analisis, sintesis, induccioén y deduccion.

Este PFG se utiliza los métodos de mapeo, analitico- sintético e inductivo-deductivo.

3.2.1 Meétodo analitico-sintético

Estudia los hechos, partiendo de la descomposicion del objeto de estudio en cada una de
sus partes para estudiarlas en forma individual (andlisis) y luego se integran dichas partes para
estudiarlas de manera holistica e integral (sintesis).

Para el presente trabajo; este método ayuda sintetizar y comprender de una manera logica,
los procesos que no estan claramente estructurados o que del todo no estan documentados; esto

ayudara en la esquematizacion del plan de gestion.
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3.2.2 Método inductivo

El método inductivo consiste en explicar la realidad a partir de su observacion. Es un
proceso que va desde lo particular hasta lo general. Se parte de la observacion de unos casos
concretos y concluye que la realidad debe comportarse de esa manera. En este proceso, habra
formulado un comportamiento o ley que explique el fenémeno estudiado.

En el proceso de investigacion se debe realizar la documentacion de procedimientos que
no estd claramente documentados o que del todo no estan documentados; por lo que es necesario
explicar los procesos a partir de lo observado. A partir del proceso de observacion se podra
generar los insumos necesarios a documentar y posteriormente a procesar en la investigacion.

3.2.3 Método deductivo

El método deductivo consiste en explicar la realidad a partir de la 16gica. Es un proceso
que va desde lo general o abstracto hasta lo particular. Se parte de una idea o premisa que se
considera apropiada y, a partir de ella, se usa la logica para alcanzar conclusiones. En este
proceso, habra formulado un comportamiento o ley, el cual utilizara en casos similares.

Para este PFG, de los procesos que se visualizados o se analizados a partir de
documentacién existente; o bien a partir de la informacion observada. Se deducen si los
procedimientos aplicados son validos o invalidos; en el marco de los objetivos estratégicos y
procesos planteados para la empresa y determinados segun las guias y normas existentes.

La Tabla 4 sintetiza los métodos de investigacion y su aplicacion en el presente PFG:
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Tabla 4. Métodos de Investigacion Utilizados

Objetivos Meétodos de Investigacion

Método analitico-
sintético

Método inductivo

Método deductivo

1. Realizar el diagnéstico general de
la organizacion basados en los
requisitos de la norma ISO
9001:2015 con el fin de determinar
aplicaciones y cumplimientos

2. Evaluar los elementos de
administracion estratégica de la
empresa: mision, vision, politica y
objetivos de calidad; para poder
plantear procesos alineados con
hoja de ruta de la empresa.

3. Desarrollar el mapa de procesos
de la empresa mediante el analisis
detallado de los procesos. Realizar
las caracterizaciones a fin de
determinar entradas, salidas,
actividades, indicadores de gestion
y procesos de control.

Se investigan los
procedimientos de la
empresa para llegar a
conclusiones y
establecer prioridades
segun los
requerimientos del
planeamiento
estratégico.

Se investiga el plan
estratégico, el analisis
FODAyla
documentacion
pertinente para
integrar la propuesta
de plan de gestion
final.

Se descomponen los
aspectos propician los
criterios de calidad;
para posteriormente
unificarlos y
gestionarlos.

Observacion de los
procedimientos
documentados y no
documentados.

De la conversacion
con la Direccion
General de la empresa
y documentos
disponibles se derivan
documentos atientes.

Observacion de los
procedimientos
documentados y no
documentados.

De los procedimientos
aplicados, partiendo de
las teorias y normas
existentes; se
determina el nivel de
aplicacion y
cumplimiento. Se
determina qué se debe
mejorar, corregir o
cambiar.

A partir de la
documentacion
obtenida, se
determinan los
elementos principales
del plan estratégico
para incorporarlos a la
propuesta del plan de
gestion de este PFG.

De los procedimientos
aplicados por la
empresa, partiendo de
las teorias y normas
existentes; se
reformulan o
establecen
procedimientos
idéneos segun la
estrategia empresarial.

Nota: La Tabla 4 muestra los métodos de investigacion utilizados, en correspondencia con cada

objetivo. Elaboracion propia.
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3.3 Herramientas
Para el PMI (2017) las herramientas son “algo tangible, como una plantilla o un programa
de software, utilizado al realizar una actividad para producir un producto o resultado.” (p. 714).
Existen seis grupos de herramientas y técnicas segun el PMI (2017); que se definen a

continuacion:

Técnicas de recopilacion de datos: utilizadas para recopilar datos e informacion de

diversas fuentes.

- Técnicas de analisis de datos: Utilizadas para organizar, examinar y evaluar datos e
informacion.

- Técnicas de representacion de datos: Utilizadas para mostrar representaciones
graficas u otros métodos utilizados para transmitir datos e informacion.

- Técnicas para la toma de decisiones: Utilizadas para seleccionar un curso de accion
entre diferentes alternativas.

- Habilidades de comunicacion: Se utilizan para transferir informacién entre los
interesados.

- Habilidades interpersonales y equipo: Se utilizan para liderar e interactuar de manera
efectiva con miembros del equipo y otros interesados.

De las herramientas utilizadas definimos las siguientes:

e Mapeo: El mapeo cientifico permite visualizar las relaciones que se presentan a
partir de las palabras clave seleccionadas y de nuevas palabras que aparecen,

indicando el conocimiento relevante de los diferentes temas.
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Recopilacion de datos: se refiere al enfoque sistematico de reunir y medir
informacion de diversas fuentes a fin de obtener un panorama completo y preciso
de una zona de interés.

Analisis de datos: consiste en la realizacion de las operaciones a las que el
investigador sometera los datos con la finalidad de alcanzar los objetivos del
estudio.

Entrevistas: método de recopilacion de datos informativos; permite recoger y
analizar varios elementos: opinidn, actitud, sentimientos, representaciones, etc.
Juicio de expertos: En La Guia del PMBOK (2017) se define como “Juicio que se
brinda sobre la base de la experiencia en un area de aplicacion, area de
conocimiento, disciplina, industria, etc., segun resulte apropiado para la actividad
que se esté ejecutando. Dicha experiencia puede ser proporcionada por cualquier
grupo o persona con educacion, conocimiento, habilidad, experiencia o
capacitacion especializada” (p.715).

Observacion: consiste en observar atentamente el fendémeno, hecho o caso, tomar
informacion y registrarla para su posterior analisis.

Determinacion e integracion de las dependencias: se dividen en obligatorias,
discrecionales, externas e internas. Se determinan a partir de la relacion e

interaccion entre las Tareas.



En este sentido, en la Tabla 5 se visualizan las herramientas utilizadas por objetivo

especifico en este PFG, mismas que se distribuyen a continuacion:

Tabla 5. Herramientas Utilizadas
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Objetivos

Herramientas

1. Realizar el diagnostico general de la organizacion
basados en los requisitos de la norma ISO 9001:2015
con el fin de determinar aplicaciones y cumplimientos

2. Evaluar los elementos de administracion estratégica
de la empresa: mision, vision, politica y objetivos de
calidad; para poder plantear procesos alineados con
hoja de ruta de la empresa.

3. Desarrollar el mapa de procesos de la empresa
mediante el analisis detallado de los procesos. Realizar
las caracterizaciones a fin de determinar entradas,
salidas, actividades, indicadores de gestion y procesos
de control.

Mapeo

Recopilacion de datos.
Analisis de datos.
Entrevistas.

Juicio de expertos.
Observacion.

Recopilacion de datos.
Analisis de datos.
Juicio de expertos.
Observacion.

Analisis de datos.

Entrevistas.

Juicio de expertos.

Observacion.

Determinacion e integracion de las
dependencias.

Nota: La Tabla 5 muestra las herramientas utilizadas, en correspondencia con cada objetivo.

Elaboracién propia.



3.4 Supuestos y restricciones
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El PMI (2017) indica que los supuestos son un “factor del proceso de planificacion que se

considera verdadero, real o cierto, sin prueba ni demostracioén.” Y, las restricciones son “factor

limitante que afecta la ejecucion de un proyecto, programa, portafolio o proceso” (p. 725).

Una limitante de caracter general que puede existir hoy es la falta de experiencia en

procesos de certificacion que tiene Ingenieria y Construccion y la necesidad de integrar todos los

procesos, siendo un factor que puede retrasar la implementacion del sistema de gestion.

Los Supuestos y Restricciones y su relacion con los objetivos del proyecto final de graduacion se

ilustran en el Tabla 6, que se muestra a continuacion:

Tabla 6. Supuestos y restricciones

Objetivos

Supuestos

Restricciones

1. Realizar el diagnostico general de la
organizacion basados en los requisitos de la
norma ISO 9001:2015 con el fin de determinar
aplicaciones y cumplimientos

2. Evaluar los elementos de administracion
estratégica de la empresa: mision, vision,
politica y objetivos de calidad; para poder
plantear procesos alineados con hoja de ruta
de la empresa.

3. Desarrollar el mapa de procesos de la
empresa mediante el analisis detallado de los
procesos. Realizar las caracterizaciones a fin
de determinar entradas, salidas, actividades,
indicadores de gestion y procesos de control.

Se contd con la informacién
pertinente y suficiente
acerca de la norma ISO
9001:2015 que permita
realizar un analisis atinente.

Existe la documentacion que
respalde el planeamiento
estratégico de la empresa,
los procedimientos de la
empresa estan claros al
menos de manera practica.

Se cuenta claramente con la
informacion de los criterios
de calidad de la empresa
InCASA.

No se incluye en el analisis
otras normas o modelos
aplicables a la gestion de
calidad.

Existen procedimientos y
procesos que no estan
documentados.

No existe una estructura de
sistema de gestion de calidad.

Nota: La Tabla 6 muestra supuestos y restricciones utilizadas en correspondencia con cada

objetivo. Elaboracion propia.



3.5 Entregables

Los entregables los define el PMI (2017) como “cualquier producto, resultado o

capacidad Unico y verificable para ejecutar un servicio que se debe producir para completar un

proceso, una fase o un proyecto.” (p. 708)

En la administracion de proyectos se indica que cada fase del mismo debe finalizar con
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un entregable o bien con una leccion aprendida que permite continuar o no con la fase siguiente.

Asi; cada entregable tendra un criterio de aceptacion (Lledo, 2017).

En la Tabla 7, se definen los entregables para cada objetivo propuesto.

Tabla 7. Entregables

Objetivos

Entregables

1. Realizar el diagnostico general de la organizacion
basados en los requisitos de la norma ISO 9001:2015
con el fin de determinar aplicaciones y cumplimientos

2. Evaluar los elementos de administracion estratégica
de la empresa: mision, vision, politica y objetivos de
calidad; para poder plantear procesos alineados con
hoja de ruta de la empresa.

3. Desarrollar el mapa de procesos de la empresa
mediante el analisis detallado de los procesos. Realizar
las caracterizaciones a fin de determinar entradas,
salidas, actividades, indicadores de gestion y procesos
de control.

Diagnostico actual e identificacion de procesos de
control de calidad

e Analisis situacional de gestion de calidad.

e Conclusiones situacionales.
e Lista de procesos a establecer.

Matriz de analisis FODA.
Determinacion de los requerimientos segun PMI.

Guia de procedimientos a razon de establecer las
actividades, los procesos y los controles.

Nota: La Tabla 7 muestra los entregables del proyecto, en correspondencia con cada objetivo.

Elaboracion propia.



61

4 Desarrollo

Este apartado desarrolla el plan de gestion para la implementacion del plan de gestion de
calidad de la empresa INCASA de acuerdo a la metodologia planteada. Se debe partir del
supuesto de que un sistema de gestion de calidad estard unido al plan estratégico de la
organizacion o empresa; y por supuesto de la percepcion que tenga ese plan con respecto a la
calidad. En términos generales se deben cumplir ciertos requisitos de documentacion, recursos y
procesos para poder alcanzar dos puntos esenciales: el objetivo de la calidad y la satisfaccion del
cliente ambos con respecto al producto final o proyecto final.

En la actualidad; los procesos de cambios imperantes en la sociedad, en donde cada dia se
toma en cuenta como valor agregado no solo el producto final en si y la calidad del mismo, sino
también el proceso que éste tuvo para llegar a su término. Factores como la responsabilidad
social empresarial, responsabilidad ambiental de todos los encadenamientos de suministros y
proveedores, la huella de carbono, el uso y operatividad amigable con el medio ambiente; son
elementos que cada dia se convierten mas en requisitos obligatorios y no deseables; es decir, se
constituyen en demandas de los interesados y del mercado.

Pero ;Qué tiene que ver todo esto con la gestion de la calidad?; aunque si bien es cierto
cada elemento en si no es un componente tangible de la produccion o del trabajo para lograr la
materializacion del mismo; es parte integro de la funcionalidad u operatividad del producto o
proyecto.

Para llegar a este punto, es imperante gestionar de buena forma el desarrollo de un plan
que permita la implementacién de la gestion de calidad, con los elementos sefalados; aportando

a una adopcion rapida y posible del sistema en si en la organizacion.
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4.1 Diagnostico general de la organizacion basado en los requisitos de la norma
ISO 9001:2015
4.1.1 Importancia de la norma ISO 9001:2015

La importancia del alineamiento operativo de la empresa con los requisitos regulatorios
de la norma ISO 9001 tiene las siguientes razones segun Jiménez (2023):

e Cumplimiento legal: Evitar sanciones, multas, problemas de indoles legal o de
permisos de operacion o ejecucion de obras.

e (Calidad de los servicios: orientado principalmente a la calidad de los servicios y
ejecucion de proyectos teniendo en cuenta minimos de calidad, seguridad y salud
ocupacional y de medio ambiente. Potenciando la satisfaccion del cliente e
imagen positiva de la empresa.

e Gestion de riesgos: identificar, evaluar y gestionar los riesgos de manera efectiva
en cada operacion que se realice.

e Mejora continua: Identificar y evaluar los requisitos regulatorios para con ello
encontrar oportunidades de mejora en procesos y practicas en los servicios y
proyectos a ejecutar.

Jiménez (2023) indica que “cumplir con los requisitos regulatorios segiin ISO 9001 es
esencial para garantizar el cumplimento legal. Gestionarlos da soporte a la calidad de los
productos o servicios, la gestion de riesgos y la mejora continua en las organizaciones.”

Bajo esta orientacion, la empresa INCASA ha determinado la conveniencia de tener un
diagnostico inicial de sus operaciones y proyectos basados en la norma ISO 9001:2015 en el

punto calidad de los servicios; este diagnostico no implica de momento que se orientaran
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recursos para certificarse; sin embargo, un objetivo de la misma es poder aplicar un plan de
gestion de calidad teniendo como parametros algunos elementos de la norma en cuestion.

Por tanto, el diagnostico tiene como funcion principal el conocer la situacion actual de
una organizacion y da a conocer elementos a mejorar, cambiar o fortalecer. Con el diagndstico
inicial para la empresa INCASA; se determinan aplicaciones y cumplimientos de la norma ISO
9001:2015; en el apartado de gestion de calidad

La aplicacion de la de la norma ISO 9001:2015 involucra actividades que ayudan a las
organizaciones a divisar objetivos, determinar procesos y asignar recursos para lograr la
consecucion de las metas planteadas; todo este proceso le permite a la Direccion o Alta Gerencia
de la organizacion la toma de decisiones para incidir en la optimizacion de recursos

Toda organizacion que implemente un SGC, tiene el objetivo de aportar a la organizacién
en la implementacion de procesos simplificados tengan una incidencia directa en la mejora de la
eficiencia operativa.

La normar ISO 9001 se fundamenta en los siguientes principios de Gestion de la Calidad:

e Enfoque en el cliente: Orientacion hacia la satisfaccion del cliente; fortaleciendo la
imagen de la organizacion y la confianza del cliente y las partes interesadas.

e Liderazgo: Permite a la organizacion alinear sus estrategias, politicas, procesos y
recursos para lograr los objetivos marcados.

e Compromiso del personal: Se debe tener concientizacion y compromiso de los
colaboradores en todos los niveles de la organizacion; ya que éstos seran los principales
ejecutores de la eficacia y la eficiencia en el objetivo de la calidad

e Enfoque basado en procesos: El establecimiento de procesos; genera habitos y lineas de

trabajo que logran resultados consistentes y predecibles; éstos de forma mas efectiva 'y
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eficiente. Los SGC tienen una mayor efectividad cuando sus procesos se interrelacionan;
lo que permite una optimizacion del sistema en si y el rendimiento del mismo.
Mejora: La mejora continua crea un mecanismo de rendimiento constante; permite una
respuesta efectiva hacia los cambios en las condiciones externa e internas; y crea nuevas
oportunidades.
Toma de decisiones basada en la evidencia: La toma de decisiones debe estar basada en
el analisis y la evaluacion para que éstas tengan el impacto; ello implica el estudio e
interpretacion de informacion recolectada. Los elementos que nutren esta informacion
son: los hechos, la evidencia y el anélisis de datos. Esto brindard una mayor una mayor
objetividad y confianza en la toma de decisiones.
Gestion de las relaciones: El manejo de los interesados influye directamente en el
desempefio de las gestiones en la organizacion; se debe tener una gestion adecuada de las
relaciones con los interesados para optimizar el impacto en el rendimiento de las
operaciones.
Los principales beneficios de adoptar procesos y politicas asociadas al ISO 9001 son:
- Cumplimiento de requisitos legales y del cliente.
- Aumento del rendimiento en la organizacioén por medio de procesos simplificados
y de eficiencia operacional.
- Toma de decisiones con un alcance e impacto mas efectivo segtn el objetivo
planteado.
- Optimizacion de las operaciones y cumplimiento de los requisitos del cliente
incluso superando los solicitados por el mismo.

- Mejoramiento del rendimiento financiero de la organizacion.
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4.1.2 Acerca de la norma ISO 9001:2015 y planificacion de actividades

De la norma ISO 9001:2015: Sistemas de Gestion de la Calidad. Los requisitos, estan
estructurados en diez capitulos, refiriéndose los cinco primeros a declaracion de principios,
estructura y descripcion de la empresa, requisitos generales, etc., es decir, son de caracter
introductorio. Los capitulos seis a diez estan orientados a procesos y en ellos se agrupan los
requisitos para la implantacion del SGC.

Para la aplicacion de la herramienta de diagndstico es necesario la planificacion previa de
actividades que nos lleven a obtener la informacion necesaria.

Ruiz (2017) indica que “la planificacion se puede definir como un proceso bien pensado y
con una ejecucion metddica y estructurada, con el fin el obtener un objetivo determinado, la
planificacion en un sentido un poco mas amplio, podria tener més de un objetivo, de forma que
una misma planificacion organizada podria dar, mediante la ejecucion de varias tareas iguales, o
complementarias, una serie de objetivos. Cuanto mayor sea el grado de planificacion, mas facil
sera obtener los maximos objetivos con el menor esfuerzo” (p. 11)

Para lograr aplicar la herramienta de diagnostico acerca de la estructura actual de
la empresa INCASA se propuso el siguiente cronograma de actividades para la obtencion de
informacion, ejecucion de las mismas, tabulacion y obtencion final de los resultados; todo esto

segun la siguiente
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Tabla 8. Fortaleza y debilidades de la organizacion segun capitulo y especificacion de la

norma
Actividad Fecha
Levantamiento informacion 27 al 31 de marzo 2023
Entrevista con la gerencia y tabulacion 3 al 7 de abril 2023
Explicacion y autoevaluacion de la norma ISO 9001:2015 17 al 19 de abril 2023
con la gerencia.
Ejecucion de diagnostico de evaluacion de los procedimientos 20 al 26 de abril 2023
segun norma ISO 9001:2015
Tabulacion de la informacion 27 al 30 de abril 2023
Entrega diagnostico y retroalimentacion a la gerencia de InCASA 1 y 2 de mayo 2023

4.1.3 Situacion actual de la empresa
Basados en la estructura de la ISO 9001:2015; el diagndstico se ha referenciado a partir
del capitulo 4 hasta el capitulo 10 (los debes de la norma) ya que estos contienen los requisitos

obligatorios para un SGC. A manera de resumen los capitulos a revisar son:



Tabla 9. Capitulos a revisar

Capitulo Especificacion
Capitulo 4 Contexto de la organizacion
Capitulo5 Liderazgo
Capitulo 6 Planificacion
Capitulo 7 Apoyo

Capitulo 8 Operacion
Capitulo 9 Evaluacion de desempefio
Capitulo 10 Mejora

Nota: Elaboracion propia.

De estos capitulos se determinan fortalezas y debilidades; diagnosticadas a partir de
conversatorios con la administracion, el conocimiento de la estructura de trabajo y los hechos

imperantes; esto se resumen en la siguiente tabla:
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Tabla 10. Fortaleza y debilidades de la organizacion segun capitulo y especificacion de

la norma
CAPITULO Y FORTALEZAS DEBILIDADES
ESPEFICACION
4.Contexto de la Se cuenta con mision y vision, los En los puestos base no existe una
organizacion altos y medios mandos tienen clara las | verdadera concientizacion de la politica

politicas estratégicas de la empresa y
estan matriculadas con los objetivos de
la misma.

estratégica; principalmente en el
personal de campo que ejecuta los
proyectos constructivos. Falta realizar
una mayor concientizacion de los
objetivos y los parametros minimos
deseados.

5. Liderazgo

Se tiene claridad del objetivo de calidad.
Las responsabilidades estan claras y
delegadas.

Existen dificultades de acatamiento de
ordenes por parte de los colaboradores
base; cuando se designan cargos de
liderazgo a un colaborador base que es
ascendido.

6. Planificacion

Objetivos de calidad estan claramente
definidos.

Los riesgos no se analizan de forma
oportuna; esto termina siendo un costo
adicional en las obras.

7. Apoyo

Claridad y apoyo a la gestion de calidad,
se estiman y destinan recursos para que
se puedan cumplir los objetivos.

Se debe mejorar la comunicacion y la
capacitacion de los mandos medios y
bajos.

8. Operacion

Existe un conocimiento de las politicas
de calidad; los clientes contratan los
servicios y productos basados en la
experiencia de otros usuarios.

Falta mejorar la especificacion de los
alcances de los proyectos a nivel
contractual; mejorar el proceso de
ordenes de cambio y establecer un
mejor mecanismo de control de calidad
en la ejecucion de las obras.

9. Evaluacion del

Se realiza un control del gasto y de la

Falta documentacion de lecciones

desempeiio calidad en proyectos en armonia con los | aprendidas y de auditoria interna.
objetivos y la satisfaccion del cliente.
10. Mejora Existe un proceso de revision y No hay documentacion de los procesos

correccion mediante inducciones o
capacitaciones.

de mejora.

Nota: Elaboracion propia.

Posteriormente se aplica una evaluacion de diagnostico que toma basada en la propuesta

de Ruiz (2017); esta herramienta se puede ver en el Anexo 1.



Los rangos de calificacion y acciones a realizar son los que se muestran en la siguiente

tabla:

Tabla 11. Sistema de acciones a realizar y calificaciones segun el rango

SISTEMA DE ACCIONES A REALIZAR Y CALIFICACION

Rango en %

Accidn por realizar
segun capitulo de la

Calificacion del sistema
de implementacion

norma
80% o mas MANTENER ALTO
50% - 79% MEJORAR MEDIO
0% - 49% IMPLEMENTAR BAJO

Nota: Elaboracion propia.

En conjunto con la gerencia se evalu6 cada punto de la herramienta de diagnostico, para
de esta forma obtener una calificacion lo mas cercana al estado actual de las operaciones; en
cuanto a servicios y proyectos.

Para el andlisis se realiz6 una valoracion promediada tanto a nivel administrativo, en
cuanto a los servicios que se brindan a nivel de oficina; como también la parte operativa en los
trabajos de campo y proyectos realizados o en ejecucion.

Seguidamente, en la Tabla 12 se muestra el consolidado de los resultados obtenidos de la

evaluacion en cuestion:
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Tabla 12. Consolidado del diagnostico del grado de implementacion del SGC en la

empresa InCASA
RESULTADOS DE LA GESTION EN CALIDAD
NUMERAL DE LA % OBTENIDO DE
NORMA IMPLEMENTACION ACCIONES POR REALIZAR
4. CONTEXTO DE LA o
ORGANIZACION 29% IMPLEMENTAR
5. LIDERAZGO 87% MANTENER
6. PLANIFICACION 20% IMPLEMENTAR
7. APOYO 34% IMPLEMENTAR
8. OPERACION 75% MEJORAR
9. EVALUACION DEL o
DESEMPERNO 39% IMPLEMENTAR
10. MEJORA 80% MANTENER
RESULTADO TOTAL
DE LA .
IMPLEMENTACION 20
(Promedio % obtenido)
IMPLEMENTACION
MEDIO
DEL SGC

Nota: Elaboracion propia.

Realizado el diagnoéstico se realiza una retroalimentacion general de la implementacion
de la gestion de la calidad con observaciones para aportar a lo que sera un SGC. Esto se resumen

en la siguiente tabla:
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Tabla 13. Retroalimentacion del grado de gestion de calidad respecto a la norma ISO-

9001:2015

NUMERAL

OBSERVACIONES

CAPITULO IV

4.1 Comprension de la
organizacion 'y  su
Contexto.

Se realiz6 un proceso inicial de administracion estratégica; existe
claridad en la gerencia de la empresa; falta concretar en mandos
medios y bajos.

4.2 Comprension de las
necesidades y
expectativas de las

artes interesadas

Existe una claridad en los altos mandos, falta generalizarlo a los
mandos medios y bajos.

4.3 Determinacion del
alcance del sistema de
gestion de calidad

Tienen identificado el alcance de la organizacion, no estad
documentado.

4.4 Sistema de gestion de

Tienen identificados los procesos, responsables, no hay una guia

compromiso gerencial

la calidad y sus | de procesos.
rocesos
CAPITULO V
5.1 Liderazgo y | Existe identificacion total con el objetivo de la empresa y de la

implementacién del SGC; compromiso total.

5.2 Politica

Existe la nocion, pero falta fortalecerlo a nivel de capacitacion. No
hay interés de momento en certificarse, pero el SGC se pretende
esté alineado con la norma ISO 9001:2015

5.3 Roles, Se tiene implementado este punto falta establecer
responsabilidades ¥ | documentalmente los organigramas. Los roles y responsabilidades
autoridad§§ en  la| estan claras en altos y medios mandos. Se debe fortalecer las
organizacion responsabilidades en los mandos bajos.

CAPITULO VI
6.1  Acciones para | Se realiza a base de juicio de experto; se debe establecer una
abordar  riesgos y | metodologia y una instrumentalizacion.
oportunidades

6.2 Objetivos de la
calidad y planificacion
para lograrlos

Hay una directriz establecida; se deben establecer los mecanismos
idoneos para la interaccion de solicitudes-o6rdenes de trabajo-
producto esperado.

6.3 Planificacion de los
cambios

Se manejan de manera verbal. Se deben documentar y establecer
los mecanismos idéneos de comunicacion.
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CAPITULO VII

7.1 Recursos

Existe un compromiso de la administracion al grado de que si se
debe sacrificar utilidad, se realiza.

7.2 Competencia

Las tareas del personal estan asignadas en funcion de sus
capacidades; faltan mas procesos de formacion y capacitacion. Uso,
de nuevas tecnologias y tendencias. Mejorar y dar soporte al
personal que requiere reforzar el nivel educativo.

7.3 Toma de conciencia

Llamadas de atencion verbales y escritas; esta relacionado con
Codigo de Trabajo. Se debe evaluar implementar mecanismos de
capacitacion en este sentido.

7.4 Comunicacion

Existen canales de comunicacién internos. Se pueden mejorar con
plataformas para tal fin

7.5 Informacion

El proceso de servicios esta medianamente documentado. Se debe
mejorar en la parte de ejecucion de proyectos con documentos

documentada X X . . .
pertinentes que permitan ser revisados como lecciones aprendidas.
CAPITULO VIII
8.1  Planificacion y | La planificacion y los controles operativos se tienen

control operacional

implementados y son funcionales, pero no trabajan como un
sistema.

8.2 Requisitos para los
productos y servicios

La retroalimentacion con los clientes es funcional pero no tan
fluida como se espera en una relacion mutuamente beneficiosa
entre las partes, se da cumplimiento a todo tipo de requisito y/o
requerimiento de tipo legal o normativo solicitado por las partes
interesadas de la organizacion.

8.3 Disefio y desarrollo

La alta gerencia tiene claro los requerimientos de los clientes; se le

de los productos y | debe entrenar a los mandos medios para que la idea del cliente sea

servicios plasmada eficientemente.
En ejecucion de proyectos se tiene claro la directriz en cuanto a
calidad y resultados esperados; sin embargo, existen aspectos a
mejorar en la supervision.

8.4 Control de los| Los controles estan establecidos sin embargo hay omisiones o

procesos, productos y
servicios suministrados
externamente

alteraciones a los procesos que terminan generando
desmejoramiento de la calidad y atrasos importantes en las obras o
los servicios
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8.5 Produccion y
provision del servicio

La produccién y la prevision del servicio es uno de los numerales
que se tienen como fortaleza ya que se tienen implementados todos
los controles para garantizar la calidad del servicio prestado. La
debilidad es que no estd concebido todavia como un sistema y no se
encuentran documentados.

8.6 Liberacion de los
productos y servicios

Existen cronogramas establecidos y que se respetan. Falta medicion|
y documentacion de la trazabilidad.

8.7 Control de
salidas no conformes

las

Se tienen los controles establecidos, pero no se tiene informacion
documentada del tratamiento de este numeral.

CAPITULO IX

9.1 Seguimiento,
medicion, analisis 'y
evaluacion

Se basa mucho en el juicio de experto. Falta el establecimiento dej
las guias de chequeo. No hay trazabilidad de rendimientos. No
existe documentacion al respecto del numeral.

9.2 Auditoria interna

No hay procesos de auditorias.

9.3 Revision por la
direccion

Esporadico. No existe documentacion.

CAPITULO X

10.1 Generalidades

10.2 No conformidad y
accion correctiva

10.3 Mejora continua

El concepto de mejora se maneja y se aplica en los diferentes
hallazgos de los servicios de obras y servicios se presentan, pero
no bajo los pardmetros establecidos por la norma ISO9001:2015

Nota: Elaboracién propia.



Del proceso de diagnostico se establecen varias conclusiones en este capitulo:

e Aunque no existe un SGC formalmente establecido; se tienen practicas establecidas
que son congruentes con uno.

e Se tiene una gran debilidad en los capitulos donde se realizaron los cambios de la
norma para el 2015 como los capitulos 4, 6, 7 y 9.

e Falta el establecimiento de documentacion, guias, machotes, listas de chequeo, etc.

e Mucho del control de calidad se implementa con juicio de expertos; mismo que esta
basado en experiencia adquirida; pero la falta de una documentacién adecuada
dificulta la transmision de lecciones aprendidas; para que la empresa pueda manejar

un registro fiable para los futuros colaboradores.

74
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4.2 Evaluacion de los elementos de administracion estratégica de la empresa:
mision, vision, politica y objetivos de calidad
4.2.1 Elementos de administracion estratégica de InCASA

Este capitulo trata sobre un analisis de los elementos de administracion estratégica:
mision, vision, politica empresarial y objetivos de calidad; y se plantea un instrumento para
evaluar los mismos.

Como punto de partida, la direccion estratégica en una empresa al conjunto de acciones
que ésta emplea para adaptarse a su entorno compitiendo con otras organizaciones, se entiende
como un proceso continuo en el tiempo.

La estrategia de una empresa; implica reacciones de las restantes empresas con quienes
compite, tanto en los mercados de factores como en productos; de ahi que la accion de mejorar
debe estimularse permanentemente. En este sentido tanto la administracion como la estrategia
deben estar orientadas a la obtencidén de metas de la organizacion; aca los objetivos de calidad
son una de estas metas.

Estos conceptos dados son definidos por David (2016):

Misidn: “afirmacion perdurable acerca del propdsito que distingue a una empresa de otras
similares. La declaracion de la mision identifica el alcance de las operaciones de una empresa en
términos de producto y mercado”. Responde a la pregunta basica que enfrentan todos los
estrategas: “;Cual es nuestro negocio?” (p.10).

Vision: responde a la pregunta “; En qué nos queremos convertir?”. Se considera que
formular una declaracion de vision es el primer paso en la planeacion estratégica, y precede

incluso a la declaracion de la mision” (p.10).
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InCASA cuenta con un documento base que se llama: “Plan Estratégico”; que contiene
los elementos aca analizados; la visién la enmarcan en “la aspiracion maxima” a largo plazo; y
tiene la siguiente proclama:

“Vision: Ser una empresa lider en el campo de la ingenieria civil en el mercado
costarricense.” (InCASA, 2022, p. 2)

En lo que respecta a la mision se tiene la siguiente proclama:

“Mision: Promover y ejecutar proyectos que se adapten a las necesidades y presupuestos
de nuestros clientes, brindandoles soluciones optimas que brinden confort y garanticen su
seguridad e inversion.” (InCASA, 2022, p. 2)

Se promueve los siguientes objetivos:

o “Objetivo General: Ofrecer disefios en vanguardia, de acuerdo con las ultimas

tendencias en construccion y ecologicamente amigables.” (InCASA, 2022, p. 3)

e “Objetivos especificos:

o Brindar un producto que dé una solucion integral a las necesidades del cliente,
desde la etapa de estudios preliminares y anteproyecto

o Liderar el mercado de la ingenieria geotécnica en el Caribe

o Dar un servicio mas agil y eficiente en la concepcion de proyectos” (InCASA,
2022, p. 3)

Como politicas organizacionales se refuerzan los siguientes valores:
o “Etica: Hacer el trabajo correctamente, de forma integra y honesta.
o Profesionalismo: Dar lo mejor de nuestro trabajo en cada proyecto.

o Transparencia: Integridad, trazabilidad en los procesos.



77

o Proactivos: Tener iniciativa para desarrollar las ideas o solventar las
necesidades de nuestros clientes.

o Innovador: Creativos, se implementan estrategias actuales en el desarrollo del
proceso.

o Compromiso: Responsabilidad, puntualidad y perseverancia en la ejecucion de
nuestros trabajos.

o Creatividad: Aporte de nuevas ideas y originalidad en la construccion de
conceptos que lleven a la generacion de cambios productivos en nuestra empresa.

o Positivismo: Habilidad para trabajar intensa y activamente, manteniendo el
interés y la calidad del trabajo ante condiciones inesperadas.” (InCASA, 2022,
p-4)

El analisis cualitativo que se realiza en este apartado; es importante sefialar que los elementos
de calidad estan presentes en la declaratoria de la mision y en politicas como el positivismo y la
ética; se incluyen aspectos de satisfaccion del cliente; pero faltan generar politicas especificas
orientadas a fortalecer los objetivos de calidad de la empresa.

4.2.2 Fortalezas, Oportunidades, Debilidades y Amenazas

Se entiende por analisis FODA a la técnica que se usa para identificar las fortalezas, las
oportunidades, las debilidades y las amenazas del negocio o, incluso, de algun proyecto
especifico. Su aplicacion se puede realizar a organizaciones o empresas de cualquier indole o
tamafio; y aplica también para el ejercicio profesional.

El analisis FODA es una herramienta sencilla, pero muy util que identifica oportunidades
competitivas de mejora. Para realizar este analisis la empresa INCASA evalu6 tanto factores

internos como internos; de aca se desprende el siguiente cuadro:



Tabla 14. Analisis FODA de la empresa InCASA

Determinacion de Objetivos Estratégicos a partir del Analisis FODA

FACTORES

EXTERNOS

FACTORES

INTERNOS

01

Potencial de crecimiento en la construccion del
Caribe costarricense

Al

Acceso y disponibilidad de agua en la zona

02

Demanda de estudios de suelos y soluciones
geotécnicas en la zona Caribe

A2

Alta competitividad en el mercado con
empresas de mayor trayectoria

03

El uso de redes sociales para mercadear la
empresa y posicionar su imagen publica

A3

Empresas pequefias que trabajan al margen
de la ley o costos operativos mas bajos

04

Incremento de la contratacion de servicios llave en
mano en la zona

A4

Informalidad de la construccion

05 0| AS | Disenos de bajo presupuesto en forma
sistematica

06 0]A6

07 0|A7

08 0]AS8




79

OPORTUNIDADES - FORTALEZAS AMENAZAS - FORTALEZAS

F1

Personal en constante capacitacion
y actualizacion

Ofrecer disefios en vanguardia, de acuerdo con
las ultimas tendencias en construccion y
ecologicamente amigables

Asesorar a los clientes en la seleccion de terrenos o tramites ante
instituciones para optar por acceso al agua potable mediante
sistema de alcantarillado o pozo artesanal

F2

Trabajo en diversas areas de la
ingenieria civil

Brindar un producto que dé una solucién integral
a las necesidades del cliente, desde la etapa de
estudios preliminares y anteproyecto

Fortalecer el servicio de las areas de ingenieria civil en que la
empresa cuenta con liderazgo en el mercado

F3

Conocimiento en geotecnia

Liderar el mercado de la ingenieria geotécnica en
el Caribe

Ser mas eficientes en la ejecucion de los trabajos para ofrecer un
mejor costo que posicione a la empresa en la zona Caribe

F4

Contar con experiencia en tramites
ambientales

Posicionar a la empresa en el mercado de la
tramitacion de viabilidades ambientales

Posicionar a la empresa en tramites ambientales en la zona Caribe

F5

Disefos 3D personalizados

Promover las capacidades y calidades de nuestros
disefios y ejecucion de obras utilizando las redes
sociales

Oftrecer disefios personalizados optimizando el presupuesto e
inversion del cliente sin sacrificar la calidad

F6

Contar con oficina y equipo propio
para servicios de disefio y
consultoria

Dar un servicio mas 4gil y eficiente en la
concepcidn de proyectos

Demostrar a los clientes la seguridad y estabilidad que ofrece una
empresa debidamente constituida en la ejecucion de sus
proyectos

F7

Empresa amigable con el ambiente

Ofrecer disenos sustentables con el ambiente

Asesar a los clientes en la seleccion de disefios amigables con el
ambiente que permitan marcar la diferencia en el uso y
funcionamiento de sus proyectos
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AMENAZAS - DEBILIDADES

D1 | Baja liquidez Potenciar los servicios de la empresa mediante el uso de | Conformar un plan estratégico de mercadeo y
redes sociales y rotulaciéon de proyectos en ejecucion posicionamiento de la empresa en el sector Caribe
D2 | Poca experiencia en proyectos de mayor Utilizar la experiencia en proyectos geotécnicos y Fortalecer la venta de servicios para tramites de

area

comerciales para proyectar la imagen de la empresa y el
Cv

bonos y créditos de clase baja y media

D3

No contar con acreditacion de ensayos de
laboratorio

Buscar la asesoria para la acreditacion de ensayos de
laboratorio

Dar un servicio de calidad en cuanto a la
ejecucion de ensayos de campo y elaboracion de
informes geotécnicos

D4

Falta inversion en equipo especializado

Crear un plan estratégico de inversion anual en equipos
especializados de trabajos en geotécnica para posicionar
a la empresa en el mercado de la zona

Aprovechar las alianzas con empresas del area
geotécnica para ofertar servicios en areas donde
aln no se cuenta con equipo

D5

Decepcion del equipo director debido a la
incertidumbre con el equipo de trabajo

Establecer un plan de seguimiento del cumplimiento de
las labores de los colaboradores de la empresa que hagan
mas eficiente el servicio que se ofrece a los clientes

Definir perfiles y funciones de los colaboradores
de la empresa, que seran evaluados
periodicamente por las jefaturas, incluyendo la
presentacion de informes de labores semanales y
cumplimiento de objetivos

D6

Falta de una estructura administrativa
debidamente establecida

Conformar una estrategia administrativa que permita
ordenar el proceso y seguimiento de los servicios que se
ofrecen, incluyendo plazos de entrega y flujos de caja

Involucrar a los colaboradores en el cumplimiento
de las estrategias administrativas y los servicios
de la empresa, de forma optima y eficiente.

Nota: Elaboracion propia a partir del Plan Estratégico de la empresa INCASA
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De este analisis se deriva la tabla final FODA:

Figura 6. FODA de InCASA

Oportunidades

Debilidades Amenazas

Nota: Tomado del Plan Estratégico de la empresa InCASA

Del analisis FODA; se concluyen elementos que tienen que ver con la competitividad de la
empresa; sin embargo, los elementos de calidad no estan claramente enunciados en ninguno de los
ejes del analisis.

Partiendo de lo encontrado en este analisis, se han considerado algunos elementos respecto al
tema de calidad que podrian complementar la estrategia de implementacion del SGC; fortaleciendo
la apuesta de la empresa en la estrategia empresarial:

- Gestion ambiental: es importante incorporar practicas y procesos que minimicen el
impacto ambiental de las obras y proyectos. Esto podria incluir la implementacion de
medidas de mitigacion ambiental, gestion de residuos y cumplimiento de regulaciones
ambientales.

- Cumplimiento normativo y legal: dado que existe la presencia de empresas

pequefias que operan al margen de la ley, es crucial establecer procedimientos para
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garantizar el cumplimiento de todas las regulaciones y normativas relevantes en la industria
de la construccion, esto se puede gestionar por medio de grupos organizados y por medio de
las instituciones competentes. Esto podria abarcar desde permisos y licencias hasta
estandares de seguridad.

- Control de costos y presupuestos: Ante la amenaza de disefios de bajo presupuesto,
se debe incorporar un enfoque riguroso en la gestion de costos y presupuestos de proyectos.
Esto podria involucrar la planificacion y seguimiento de gastos, identificacion temprana de
desviaciones y acciones correctivas para evitar sobrecostos.

- Formacion y desarrollo del equipo: Para abordar la alta competitividad en el
mercado con empresas de mayor trayectoria, es importante invertir en la formacion y
desarrollo continuo del equipo de trabajo. Esto podria incluir la capacitacion en nuevas
tecnologias, mejores practicas de construccion y habilidades de gestion.

- Innovacion en disefio y construccion: Considerando la necesidad de diferenciarse
en un mercado competitivo, se podria incorporar un enfoque en la innovacion en disefio y
construccion. Esto implica buscar constantemente nuevas formas de mejorar la calidad,
eficiencia y funcionalidad de los proyectos.

- Evaluacion de proveedores y subcontratistas: Dada la existencia de la
competencia de empresas pequefias con costos operativos mas bajos, es esencial establecer
criterios y procesos para la seleccion y evaluacion de proveedores y subcontratistas. Esto
garantizara que los socios comerciales cumplan con los estdndares de calidad requeridos; sin
perder de vista los alcances de cada proyecto.

- Comunicacion interna y colaboracion: Para garantizar una ejecucion coherente de
los proyectos, es fundamental establecer canales efectivos de comunicacion interna y

promover la colaboracion entre los equipos de trabajo y las areas funcionales.
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- Planificacion de recursos en proyectos llave en mano: Dado el incremento en la
contratacion de servicios llave en mano, se debe desarrollar una estrategia especifica para la
planificacion y gestion de recursos en este tipo de proyectos, garantizando la calidad y el
cumplimiento de los entregables.

Teniendo presente estos elementos; se puede enriquecer aun mas la estrategia de
implementacion del SGC, abordando las amenazas y desafios especificos mencionados en el
andlisis FODA y garantizando una gestion integral de la calidad en la empresa.

4.2.3 Aplicacion de herramienta para el analisis del plan estratégico y de los
objetivos de calidad
Zenteno (s.f.) sefiala que el plan estratégico deber ser coherente y gerencial. En tal sentido la
formulacion del mismo debe acarrear una serie de acciones para lograr su implementacion y que el
mismo no se constituya en solo un intento. Se indica que la promulgacion de un plan estratégico sin
que este logre su efectividad; ocasiona la pérdida del control de la direccion, el cumplimiento de los
objetivos estratégicos, y se descuida la conduccion de los recursos disponibles para capitalizar las

oportunidades presentes.

La viabilidad del plan estratégico esta ligado al andlisis que se realice de la consistencia del
mismo a lo interno de la organizacion. Los objetivos y metas trazados deben estar equilibrados con
los recursos y las oportunidades del entorno; y esencialmente, se debe realizar el monitoreo del
desempetio de la estrategia para medir su impacto y plantear los ajustes que se deben ir realizando a
la misma.

Por otra parte, los objetivos de calidad son metas empresariales especificas para el valor y el
rendimiento de los productos o servicios. Cada objetivo de calidad pretende garantizar la alineacion

con la politica de calidad de la empresa y la declaracion de su direccion estratégica.
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En este punto es importante sefalar que la empresa INCASA maneja de una forma no
documentada ni declarada estas politicas de calidad; existe una nocion clara tanto a nivel de
servicios como de proyectos, pero éstas no tienen un documento oficial que se constituya en la
declaratoria de los objetivos de calidad de la empresa. Esta condicion necesariamente debe
conllevar a la empresa a revisar, replantear y reformular algunas lineas de su plan estratégico.

Denotada esta situacion, se propuso una evaluacion del plan estratégico general en torno a
cuatro criterios: consistencia interna, consistencia con el entorno, consistencia con los recursos y
consistencia en la implementacion. Es importante sefialar que el instrumento incluye en cada
criterio al menos una linea de evaluacion especifica para la gestion de calidad; ya que esta es la de
particular interés en este trabajo.

Para la evaluacion del plan estratégico de la empresa se formula una herramienta de
evaluacion que toma como base la herramienta de evaluacion del SGC; ésta se puede revisar en el
Anexo 2.

Esta herramienta; igual que la anterior, cuenta con rangos de calificacion y acciones a

realizar; mismos que se muestran en la siguiente tabla:
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Tabla 15. Rangos de calificacion y acciones para del Plan Estratégico de la empresa

InCASA
SISTEMA DE ACCIONES A REALIZAR Y CALIFICACION
Accion por realizar segiin Calificacion del sistema de
% obtenido criterio evaluado implementacién del criterio
80% o mas MANTENER ALTO
50% - 79% MEJORAR MEDIO
0% - 49% IMPLEMENTAR BAJO

Nota: Elaboracion propia

Para esta evaluacion; no solamente participo a la gerencia, sino que también se incluyeron
los departamentos administrativos, ingenieria y los altos mandos que ejecutan los proyectos. Se
partié de una reunion general con todas los involucrados para evaluar cada punto de los criterios
analizados, de esta forma se obtiene una calificacion mucho mas inclusiva y amplia, que brinda un
estado mas integral en cuanto a la aplicacion del plan estratégico en la empresa.

Para el andlisis se realiz6 una valoracion promediada tanto a nivel administrativo, en cuanto
a los servicios que se brindan a nivel de oficina; como también la parte operativa en los trabajos de
campo y proyectos realizados o en ejecucion.

Seguidamente, en la Tabla 16 se muestra el consolidado de los resultados obtenidos de la

evaluacion en cuestion:
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Tabla 16. Consolidado de los resultados de la herramienta de evaluacion del grado de

implementacion del Plan Estratégico en la empresa InCASA

RESULTADOS DE LA IMPLEMENTACION DE LOS CRITERIOS SEGUN EL
PLAN ESTRATEGICO
% OBTENIDO DE
CRITERIO e ACCIONES POR REALIZAR
1. CONSISTENCIA INTERNA 63% MEJORAR
2. CONSISTENCIA CON EL )
ENTORNO 71% MEJORAR
3. CONSISTENCIA CON LOS
RECURSOS 93% ALTO
4. CONSISTENCIA EN LA .
IMPLEMENTACION 92% ALTO
RESULTADO TOTAL DE
IMPLEMENTACION 80%
(Promedio % obtenido)
IMPLEMENTACION
ALTO
DEL PLAN ESTRATEGICO

Nota: Elaboracién propia

Una vez elaborado el diagnostico; se realiza la retroalimentacion general del estado de
implementacién del plan estratégico. Asimismo, se proponen recomendaciones de mejoras en las

lineas con mayor debilidad. Esto se resumen en la siguiente tabla:
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Tabla 17. Retroalimentacion del grado de implementacion del plan estratégico en cuanto a

objetivos, politicas y gestion de la calidad.

CRITERIOS

OBSERVACIONES

1. CONSISTENCIA INTERNA

Objetivo general

Se sefiala que el objetivo general actual es muy limitado respecto a

la misidn y vision promulgadas. Se denota que recientemente la
empresa actualizé su mision y vision, pero no actualizaron su
objetivo general.

Objetivos especificos

Igualmente se deben actualizar a la mision y vision actual de la
empresa.

Politicas estratégicas

Existe un desfase en el mercado nicho actual; ya que las politicas
actuales cumplen con los Objetivos de Desarrollo Sostenible,
pero se confrontan con una parte de la clientela que no
necesariamente es consciente de ello.

Politicas del SGC

Existe una linea muy clara de la calidad en los proyectos, falta
documentar los procesos y las lecciones aprendidas.

. CONSISTENCIA CON EL ENTORNO

Objetivo general

Se considera que el objetivo general actual ya se ha alcanzado,
pero que mas bien se debe actualizar a las competencias y
servicios actuales que ofrece la empresa.

Objetivos especificos

Se requieren actualizar o reformar a las variables del mercado
actuales.

Politicas estratégicas

Se deben mantener ya que incorpora valores esenciales.

Politicas del SGC

La empresa maneja implicitamente una linea de calidad bastante
concisa; la empresa debe migrar hacia un nicho de mercado mas
formal; ya que esto le permitiria poder ejercer con mayor libertad
los planes de gestion de calidad. Alin se manejan proyectos con
presupuestos muy limitados.




3. CONSISTENCIA CON LOS RECURSOS

Objetivo general

El objetivo actual se alcanza con los recursos econdmicos actuales,
falta eficiencia del tiempo en el recurso humano.

Objetivos especificos

Los objetivos actuales se alcanzan con los recursos econdmicos
actuales, falta eficiencia del tiempo en el recurso humano. A nivel
de ejecucion de proyectos se debe tener personal mejor capacitado
y que todos sigan un mismo estandar de calidad trabajo.

Politicas estratégicas

Son coherentes con los recursos disponibles.

Son coherentes con los recursos que se disponen para los
proyectos. Se debe poner atencion a manejar una buena estructura

Politicas del SGC 3 .
de costos y precios finales al consumidor; para no afectar las
utilidades de la empresa.
4. CONSISTENCIA EN LA IMPLEMENTACION

Objetivo general

Se cumple. Falta reforzar la comunicacion a lo interno a los
mandos medios y bajos.

Objetivos especificos

Se cumple. Falta reforzar la comunicacion a lo interno a los
mandos medios y bajos.

Politicas estratégicas

Se cumple

Politicas del SGC

Se cumple

Nota: Elaboracion propia.
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Del proceso de diagnostico del plan estratégico de la empresa se establecen varias

conclusiones en este capitulo:

La empresa actualiz6 su vision y mision, pero se dejé de lado la actualizacion
de los objetivos tanto general como especificos; se deben reestructurar y
redefinir integralmente la vision, la mision, el objetivo general y los objetivos

especificos.

Incorporar en la politica empresarial y valores elementos de gestion de calidad,
para que este se constituya en un valor explicito en la cultura organizacional de

la empresa

Los criterios de consistencia a lo interno y externo son los que necesitan mayor
reforzamiento para lograr una estructura organizacional mas robusta y

actualizada a las exigencias del mercado actual.
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4.3 Mapa de procesos: entradas, salidas, actividades, indicadores de gestion y
procesos de control segun las 10 areas de conocimiento.
Este apartado presentara la propuesta que servird como guia para la implementacion del
SGC; misma que tendra su base en las 10 areas de conocimiento del PMBOK 6 para la empresa
InCASA
4.3.1 Plan de gestion de la integracion
El PMI (2017) indica que la gestion de la integracion se identifica, define, combina,
unifican y coordinan los procesos y actividades de direccion del proyecto desde el inicio hasta
concluir. Para este proyecto se tendrd como principal producto o salida el acta de constitucion y
el plan de direccion del proyecto.
4.3.1.1 Acta de constitucion del proyecto.
El acta de constitucion del proyecto tiene por titulo “Implementacion del SGC para la
empresa consultora y constructora InCASA M&Q Desarrolla” se procedio6 con las siguientes
actividades: juicio de expertos, entrevistas, observacion y recoleccion de datos. A continuacion,

se presenta la misma:

ACTA DEL PROYECTO

Fecha Nombre de Proyecto

Implementacion del Sistema de Gestion de Calidad para la

29 de mayo 2023 empresa consultora y constructora INnCASA M&Q
Desarrolla
Areas de conocimiento / procesos: Area de aplicacion (Sector / Actividad):

Grupos de Procesos: Iniciacion y
Planificacion.

Sector: Privado
Areas de Conocimiento:
Integracion, alcance, cronograma, | Actividad: Ingenieria civil en las areas de consultoria y
costos, calidad, recursos, construccion.

comunicaciones, riesgos,
adquisiciones e interesados
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Fecha de inicio del proyecto Fecha estimada de finalizacion del proyecto

01 de agosto del 2023 16 de febrero del 2024

Objetivos del proyecto (general y especificos)

Objetivo general: Implementar un sistema de gestion de calidad que tenga como base los mismos|
elementos que se solicitan en la norma ISO 9001:2015 para la empresa INCASA. La finalidad serd
la de aumentar la competitividad de la empresa y la satisfaccion del cliente por medio de la mejora
en procesos y adopcion de estrategias especificas.

Objetivos especificos:

1. Elaborar una declaratoria de calidad contemplando los capitulos de la norma actual para
que los procesos estén alineados con las metas de la estrategia empresarial.

2. Establecer las roles y responsabilidades de los encargados de ejecutar el SGC para lograr
una efectiva implementacion del sistema.

3. Capacitar el equipo de trabajo y establecer su competencia para establecer
responsabilidades optimizando el recurso humano disponible.

4. Elaborar las guias de procedimientos existentes y a implementar enfocados al SGC
basandose en la norma ISO 9001:2015 para que los mismos estén actualizados y que la
empresa esté preparada para una eventual certificacion.

5. Establecer un plan de comunicacion interno para la implementacion de los
procedimientos del SGC para lograr un flujo de informacién efectivo entre todos los
interesados el proyecto.

6. Implementar las auditorias internas, y su rol vinculante con la gerencia y la
administracion para fortalecer el control y poder establecer qué se debe mejorar.

7. Establecer los mecanismos de revision y de mejora para el SGC para mantener un SGC
vigente, actualizado y en constante mejora.

Justificacion o proposito del proyecto.

La empresa INCASA ofrece servicios de consultoria en varias areas de la ingenieria civil, asi
como construccion de obras de ingenieria; sin embargo, la empresa tiene la necesidad de
implementar un sistema de gestion de calidad documentado. Adicionalmente la gerencia plantea
que el sistema tenga como marco la normativa que exige la ISO 9001:2015; esto para que en
futuro cuando decidan aplicar para la certificacion, ya se cuente con parte de la estructura y los
procedimientos necesarios.

El proyecto formara parte de la estrategia organizacional para elevar la productividad y el nivel
de satisfaccion al cliente.

Las expectativas de los beneficios del proyecto son obtener una guia para iniciar el proceso de
implementacion de un SGC formal; que permita que sea estructurado, adecuado en tiempo y con
una estimacion clara de los costos del mismo.
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Descripcion del producto o servicio que generara el proyecto / Entregables finales del
royecto.

El producto final es el documento guia que sirva para implementar el SGC de la empresa INCASA
teniendo como marco la norma ISO 9001:2015. Se plantean como entregables: las lineas base de
alcance, el cronograma, el costo, los criterios de calidad y su respectiva gestion. Se emitiran
matrices para gestion de recursos, riesgos, adquisiciones y comunicaciones.

Supuestos

e El proyecto es promovido y patrocinado por la gerencia de la empresa
e Se cuenta con informacién veraz y confiable

e Se tiene acceso a todo a todos los proyectos que maneja la empresa tanto en la parte
administrativa como en la parte operativa

e No hay resistencia al cambio por parte de los mandos medios e inferiores

Restricciones

e La puesta en marcha del SGC dependera de la disponibilidad de tiempo de uno de los
gerentes y de la asistente administrativa, esta dependencia puede ocasionar retrasos.

e A nivel administrativo no se podran delegar las tareas y de momento la empresa no
valora la contratacion de més personal a nivel administrativo.

e La correcta implementacion requerira un periodo de aprendizaje y entendimiento no
menor a un mes

Identificacion riesgos

e Si se depende de dos personas para implementar el SGC, podria suceder que ante

situaciones extralaborales retrasen la implementacion.

e Si la empresa concreta contratos mas demandantes, podria suceder que se cambie la

priorizacion de implementar el SGC relegandolo por debajo de otras tareas.

Presupuesto

El proyecto tendra tres fases:

e Estructuracion y aplicacion del plan de implementacion del SGC; éste se realizara en las
mismas horas laborales con el mismo recurso humano y tecnologico con que cuenta la
empresa por lo que el costo aproximado es cercado a tres salarios base. Alrededor de
$3.000,00 dolares.

Operacion del SGC. Aun no se cuenta con un costo cuantificado.
Revision, evaluacion y mejora. Alin no se cuenta con un costo cuantificado.
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Principales hitos y fechas

Hito o entregable Inicio Fin
1. Implementacion del SGC 01 agosto 23 19 enero 24
1.1 Administracion estratégica 01 agosto 23 11 agosto 23
1.2 Implementacion SGC 14 agosto 23 28 octubre 23
1.3 Evaluacion de la implementacion SGC | 30 octubre 23 24 noviembre 23
1.4 Ajustes al SGC 27 noviembre 23 | 30 diciembre 23
1.5 Cierre del proceso de implementacion 02 enero 24 19 enero 24

Informacion historica relevante

En el marco de la diversificacion del mercado; INCASA ofrece servicios en construccion
en infraestructura residencial, institucional, comercial, industrial; se realizan construcciones de
obras de cimentacion profunda y estabilizacion; y a nivel de obras viales. En cuanto a servicios se
ofrece: disefio arquitectonico, disefio estructural, geotecnia, hidrologia, tramitologia ambiental y
consultoria socio-econdmica.

A partir de un ingreso fuerte proveniente de la ejecucion de obras; la empresa ha querido
fortalecer y garantizar la calidad de los mismos; como estrategia empresarial siendo esto un valor
agregado para sus clientes; lo cual recae también en un aumento de la satisfaccion de los mismos.

La idea inicial de implementar un SGC mas robusto y formal nace de la gerencia de la
empresa; por lo que el apoyo al proyecto es bastante fuerte.

Identificacion de grupos de interés (involucrados)

Involucrados Directos: Gerencia ejecutiva, Administracion y Operaciones.

Involucrados Indirectos: Clientes de la empresa InCASA.

Director de proyecto: Firma:

Andrés Martinez Araya Q//LA




4.3.1.2 Plan de direccion del proyecto

Del Plan de Direccion del Proyecto se deriva un documento que reune un conjunto de
documentos formalmente aprobados, usados para dirigir la ejecucion, el monitoreo y control y el
cierre del proyecto. Este define la base para todo el trabajo del proyecto.

Con este plan de direccion se consolidan los planes de gestion de las areas de conocimiento
y se define el alcance. Del PMBOK (PMI, 2017), se definen los componentes del plan que son:

e Plan para la gestion del alcance

e Plan de gestion de requisitos

e Plan de gestion de los interesados

e Plan de gestion del cronograma

e Plan de gestion de los costos

e Plan de gestion de la calidad

e Plan de gestion de los riesgos

e Plan de gestion de los recursos

e Plan de gestion de las comunicaciones

e Plan de gestion de las adquisiciones, las lineas base de alcance, del cronograma y
de costos. Se incluye en este apartado el control integrado de cambios, las lecciones
aprendidas y el cierre del proyecto.

Estos planes se desarrollan mas adelante en este trabajo; se debe partir como contexto de
que la empresa InNCASA no tiene un sistema de gestion de calidad explicito o declarado; sino
que estas son acciones o practicas que realiza la empresa como linea o cultura de trabajo.

Este plan tiene como fin que la empresa tenga las herramientas para que se realice el
proyecto de implementacion de un sistema de calidad en un determinado plazo; bajo los

parametros de la norma ISO 9001:2015.
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En la elaboracion del plan de direccion del proyecto se utilizaron las herramientas de:
juicio de expertos, recopilacion de datos y entrevistas. De este trabajo realizado se derivan
plantillas que permiten obtener informacion y desarrollar el proyecto en relacion con; entre otras
cosas, el proceso de control integrado de cambios, al registro de lecciones aprendidas y al cierre
del proyecto.

4.3.1.2.1 Proceso de Control Integrado de Cambios y

plantillas asociadas de la Direccion del Proyecto.

El PMBOK sefiala que el Proceso de Control Integrado de Cambios es una accidon que se
ejecuta durante todo el proyecto; esto directamente involucra la revision de todas las solicitudes
de cambio a documentos del proyecto, los entregables y/o el plan para la direccion del proyecto.

Esto implica determinar y solucionar las solicitudes de cambio de una manera integral.

Como primer paso, se establecen especificamente los responsables en el proyecto para
poder abordar conflictos; evaluar impactos y también que se sefialen oportunidades de mejora
durante la futura implementacion del SGC. Por ello, los responsables del control integrado de
cambio son:

e Interesados del Proyecto: Estos serdn la gerencia, la administracion, los encargados de
campo, el departamento de ingenieria y el gerente del proyecto; pero también pueden
incluirse clientes permanentes. Estos podréan solicitar cambios al proyecto, que se pueden
implementar en cualquier momento a lo largo del ciclo de vida del proyecto.

e Patrocinador del Proyecto: Sera la gerencia de la empresa; ademas de impulsadores del
proyecto; tendra la potestad de aprobar o rechazar las solicitudes de cambios analizadas
previamente por un Comité de Control de Cambios (CCC)

e Comité de Control de Cambios: El CCC, se integrara por un miembro de area de
gerencia, administracion, encargados de campo, departamento de ingenieria y el gerente

del proyecto. Tendra la funcion principal de “revisar, evaluar, aprobar, aplazar o rechazar
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los cambios en el proyecto, asi como registrar y comunicar dichas decisiones” (PMI,

2017, p.115). El1 CCC debera considerar como herramientas para analizar y sugerir

aprobar las 6rdenes de cambio las reuniones, el juicio de expertos, analisis de datos y

tomas decisiones con multiples criterios.

A continuacion, se expone el proceso de control de cambios como mapa conceptual:

Figura 7. Proceso de Control de Cambios para InCASA

Plan de
direccidn el
proyecto
Minuta de
motivacion
Documentos Comité de al cambio Patrocinador
del proyecto Control de del proyecto
] Cambios
solicitud CO ntr0|
Solicitudes de de cambio
la organizacion S ) S de >
. E Comunicado
Plantilla
de trabajo Ca mblos de aprobacién
Solicitudes Técnicas y herramientas:
derivadas del
maonitario y — *  Reuniones
contral del * Juicio de expertos
trabajo *  Analisis de datos
* Tomas decisiones —
Otros

procesos no
contemplados

inicialmente
en el proyecto

Nota: Elaboracion propia.

Plan de
direccion del
proyecto

Documentos
del proyectos

Procesos:
Direccion,
Control de
Calidad,
Control de
Adquisiciones



Del control de cambios; se asociaran las siguientes acciones:

Solicitud el cambio: La realizan los interesados del proyecto; las acciones a realizar
para este caso seran acciones correctivas, preventivas, subsanaciones o actualizacion
al plan. La misma se realizara por medio digital, utilizando la plantilla “Control de
Cambios v.1”’; se comunicara por medio de correo electronico y se deben incluir en
la lista de tareas de trabajo por parte de quienes deben revisar dichas solicitudes; una
vez sometida a la revision se pasara a carpeta digital del proyecto para realizar las

acciones posteriores de aprobacion, rechazo, analisis o aplazamiento.

Revision, evaluacion y aprobacion de una solicitud de cambio: Corresponde al
CCC recibir y procesar las solicitudes de cambio; se deben analizar su impacto en
los planes o lineas base de las areas definidas previamente. Asimismo, se deben

considerar incidencia en el cronograma, costos, alcances, etc.

Aprobacion de la solicitud de cambio: Luego del filtro de la CCC; con visto bueno
del director de proyecto; se traslada la recomendacion a la gerencia (patrocinador del

proyecto) para su aprobacion definitiva.

Comunicado de aprobacion: Con la plantilla completamente llena; se reenvia a los
departamentos e involucrados de la accion por medio de correo electronico. El
director del proyecto debe incluir el archivo en el expediente digital del proyecto en
la carpeta de Control de Cambios. Se procede posteriormente con la aplicacion y las
evaluaciones de impacto en los planes o lineas base afectadas con la orden de

cambio.

Registro de cambios: El CCC registra la orden de cambio. El equipo de proyecto

registra y documenta la incidencia de la orden de cambio en los planes, las lineas
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base y los documentos. Los documentos sustituidos deben sacarse de la operacion y

se deben almacenar en el histdrico del proyecto.

e Ajustes al plan para la direccion: La gerencia del proyecto aprobara el ajuste al
plan a partir de la interaccion con el CCC respecto al proceso de control de cambio.

e Comunicado de las actualizaciones: Se deben comunicar las actualizaciones con
los involucrados del proyecto; esto se puede realizar por medio de minuta por correo
electronico; con copia al archivo del proyecto, y la cual se notifican la accion a
implementar, el objetivo y la meta a obtener. Se debe incluir qué area, planes o
documentos afecta. Esta labor estara a cargo del CCC.

Es importante sefialar que todo cambio o documento sustituido debera conservarse en el
historico del proyecto; se debera crear una bitacora con la informacion basica del cambio:
numero de documento afectado, nuimero del documento que lo sustituye, motivos del cambio y
describir en forma general qué secciones se modifican. Todo esto para nutrir las lecciones
aprendidas del proyecto.

Se establece la siguiente plantilla para el Control de Cambios:



Tabla 18. Plantilla de control de cambios

=i}

CONTROL DE CAMBIOS Consecutivo:
InCASA M&Q Desarrolla S.A.
Consultoria y Construccion
Fecha de solicitud:
Nombre de solicitante:
Nombre del proyecto: Implementacién del SGC para la empresa consultora y constructora INCASA M&Q Desarrolla S.A.
Patrocinador: Gerencia InCASA
Duefio: INCASA M&Q Desarrolla S.A.

Equipo de Trabajo:

1. Solitud de cambio

1.1 Tipo de cambio solicitado [[] subsanacién [ Actualizacion [[] Accién correctiva [J Accién preventiva

1.2 Breve descripcién de solicitud

1.3 Breve justificacion

1.4 Impactos identificados

1.5 Categoria de cambio [J Alcance [] Cronogramal ] Costos [ ] Calidad [ ] Recursos  [] Prodedimientos [ ] Documentadén [ ] Otro:____
2. Revision de solitud de cambio
2.1 Estado de solicitud [JAprobada [[] Rechazada [ Paraanalisis [ seaplaza

2.2 Observaciones

Firma solicitante:

Firma director de proyecto:

3. Control de cambio (Sélo si solicitud es aprobada)

3.1 Consecutivo de cambio

3.2 Fecha de aprobacién

3.3 Breve descripcion del cambio

3.4Plan o linea base impactado | [[] Alcance[[] Cronograma[ ] Costos [] Calidad [] Recursos  [] Prodedimientos [[J] Documentadién [Jotro:____

3.5 Impacto en el proyecto:

3.6 Responsable

Firma de responsable:

Aprobacién director de proyecto:

Aprobacién gerencia:

=i}

Plantilla: Control Cambios v.1 InCASA M&Q Desarrolia S.A. Pagina 1/1

Consultoria y Construccion

Nota: Elaboracion propia.
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4.3.1.2.2 Proceso de lecciones aprendidas del proyecto.

Se sefiala que las lecciones aprendidas son el conocimiento ganado que se tiene a través
del analisis de las acciones y experiencias que se obtienen en el proyecto; estos procesos en tanto
pueden resultar positivos o negativos. Se deben documentar para que el proceso del proyecto
contenga un historico de cambios, que seran de utilidad para futuros proyectos o mejoras al
mismo. Para el proceso de lecciones aprendidas es necesario realizar una labor de identificacion
y documentacion de las mismas.

Se puede conformar un pequefio equipo designado a realizar el trabajo de documentar las
lecciones aprendidas que deben ser periddicas durante todo el proyecto. El procedimiento para
registrar el proceso serd el siguiente:

e Conun responsable por departamento; designado por el director de proyecto, y en conjunto
los miembros del mismo se estableceran e identificaran las lecciones aprendidas. Este
ejercicio se realizara una vez por semana al inicio o fin de semana.

e (Cada leccion aprendida debera ser revisada y aprobada por el director de proyecto; una
vez sucedido esto se procede con el registro y la documentacion de la misma. Cada leccion
aprendida se puede registrar en una bitacora digital y puede respaldarse con la herramienta
que se considera mas 1til e idonea para tales fines: documentos, fotografias, etc.

La integracion de las lecciones aprendidas se realizard por medio de la plantilla
“Lecciones Aprendidas v.1"”"; seran procesadas por medio de los responsables ya designados por

el director de proyecto. Seguido detalle de la plantilla:
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Tabla 19. Plantilla de lecciones aprendidas

=i}

InCASA M&Q Desarrolla S.A.

Consultoria y Construccion

LECCIONES APRENDIDAS Consecutivo:

Fecha de solicitud:

Nombre de solicitante:

Nombre del proyecto:

Implementacion del SGC para la empresa consultora 'y
constructora INCASA M&Q Desarrolla S.A.

1. Informacion

1.1 Consecutivo de registro:

1.2 Fecha:

1.3 Responsable:

2. Descripcidn

2.1 Suceso:

2.2 Impacto identificado:

3. Acciones

3.1 Accion o recomendacion:

3.2 Oportunidad de mejora identificada:

3.3 Observaciones generales:

Responsable:

Firma de responsable:

Aprobacién de director de proyecto:

Plantilla: Lecciones aprendidas v.1

ﬁ‘\ Pagina 1/1

InCASA M&Q Desarrolla S.A.

Consultoria y Construccion

Nota: Elaboracion propia.
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4.3.1.2.3 Proceso de cierre del proyecto

El cierre del proyecto es la ultima fase del proceso de gestion del proyecto o ciclo de vida.
En esta etapa, el director del proyecto, su equipo y las partes interesadas revisan los productos, la
calidad final y si el resultado final obtenido es satisfactorio.

En el caso de este proyecto; el cierre del mismo estara ligado a la implementacion del SGC.
La herramienta a utilizar para el proceso de cierre sera la plantilla “Cierre de Proyecto v.1” que en
primera instancia serd confeccionada por el director del proyecto; pero si se logra concretar
instauracion de un departamento o encargado de auditoria, serd éste el encargado de dicho trabajo.

Se utilizara la siguiente plantilla:

Tabla 20. Plantilla de cierre de proyecto

it B CIERRE DE PROYECTO Fecha:

Consultoria y Construccién

Implementacién del SGC para la empresa consultoray constructora INCASA

Nombre del proyecto: M&Q Desarrolla S.A.

Nombre de solicitante:

REVISION GENERAL
Planeado Real
Fechade inicio: 01/08/2023
Fecha de conclusién: 19/01/2024
Presupuesto: $3.300,00
Criterio Resultado: C (Conforme) / NC (No conforme) Fecha de aprobacién

Confeccidn procesos bajo norma I1SO 9001:2015
Propuesta de SGC

Aprobacion SGC

Creacion de lista de documentos

Seleccién y archivo de documentos sustituidos
Comunicacién de ordenes de cambios
Correcto archivo digital de documentos
Evaluacion de resultados

Lecciones aprendidas

Evaluacion de no conformidades

Evaluacion de satisfaccion

Balance financiero final de proyecto
Observacionesy consideraciones finales

Observaciones generales:
Firma solicitante:

Firma de Director de Proyecto:
Firma de gerencia:

=

InCASA M&Q Desarrolla S.A.

Consultoria y Construccién

Plantilla: Cierre de proyectov.1

Péagina 1/1

Nota: Elaboracion propia.
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4.3.2 Plan de gestion del alcance

4.3.2.1 Definicion del alcance.

El alcance de un proyecto es el trabajo determinado que se debe realizar para entregar el
resultado final este puede ser un producto o servicio; segun el proyecto que se pretenda ejecutar.
La definiciéon que brinda el PMBOK (2017) indica que el alcance del proyecto se define como el
trabajo realizado para entregar un producto, servicio o resultado con las funciones y
caracteristicas especificadas.

En el charter del proyecto, se define el alcance en el objetivo general; que para este
proyecto es la implementacion de un SGC en la empresa INCASA basandose en la norma ISO
9001:2015. El alcance define generalidades del proyecto, los principales entregables y sus criterios
de aceptacion, las exclusiones, los supuestos, las restricciones y los riesgos preliminares
identificados. Con ello se logra una planificacion mas detallada y se guia el trabajo del equipo del
proyecto. Como labor adicional a la definicion del alcance se debe realizar la validacion y el

control del mismo.

4.3.2.2 Plan de gestion del alcance.

El plan de gestion del alcance se tiene que implementar para crear una estructura del
proyecto mediante la documentacion de los recursos necesarios para alcanzar los objetivos del
proyecto; esto ayuda a reducir la posibilidad el alcance se desvie del objetivo planteado o requerido.

El PMBOK (2017) indica que el plan de gestion del alcance de un proyecto entradas. Estas
son el acta de constitucion del proyecto, el plan para la direccion del proyecto, los factores
ambientales de la empresa, los activos de proceso de la organizacion de forma tal que con las
herramientas como el juicio de expertos, andlisis de datos y reuniones se pueda obtener el plan

para la gestion del alcance.
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Todo en conjunto brinda los pardmetros y procesos necesarios que incluya todas las labores
necesarias que permita concluir con éxito el proyecto. Como herramientas se establecieron las

entrevistas, el juicio de expertos y la observacion.

4.3.2.3  Matriz de trazabilidad de requisitos.

La matriz de trazabilidad contiene informacion sobre coémo deben validarse los
requerimientos del proyecto cuando sean entregados, por lo cual es uno de los principales insumos
para los procedimientos de validacion del alcance establecidos en los estandares del PMI.

Esta se presenta en forma de tabla y relaciona cada uno de los requerimientos con el
entregable que se haya solicitado. Por una parte, permite identificar el resultado alcanzado en cada
requisito; y por otra parte, identifica qué requisitos son los que permiten obtener un determinado
entregable.

Particularmente, la matriz debe identificar el interesado, su prioridad y los criterios de
aceptacion asociados. Los elementos indicados deben tener elementos de medicion y
comprobacion; asimismo deben ser: trazables, completos, coherentes y aceptables para los
interesados destacados.

Particularmente, el SGC que se pretende implementar tiene su base en la norma ISO
9001:2015; esto necesariamente conduce a éste a alinear sus procedimientos y estructura a varios
requisitos de tipo organizativo que debe implementar. Para lograr esto; se debe tomar partida de los
interesados del proyecto, asi como del patrocinador.

A continuacion, se muestra la plantilla de requisitos, establecida para incidir en la

planificacion del proyecto:
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Tabla 21. Plantilla de requisitos

Plantilla de Requisitos

Identificacion Interesado Requisitos Prioridad

RO1 Gerencia* Instaurar un SGC que tenga su base en Alta
la norma ISO 9001:2015

RO2 Gerencia / Responsables de cada Generar documentos de facil Alta
departamento entendimiento y aplicacién
Establecer las condiciones y
RO3 Gerencia obligaciones para la generacion de Alta
documentos
RO4 Gerencia / Administracion / Impactar con el SGC el area de
Ingenieria ejecucion de proyectos Alta
. . Establecer los mecanismos para contar .
RO5 Gerencia / Director del proyecto P Media

con una figura de auditoria interna

. . ., Mantener la informacién en un archivo .
RO6 Gerencia / Administracién . Media
digital en la nube
Tener el SGC operando maximo a

mediados del afio 2024

RO7 Gerencia Media

*La gerencia es el patrocinador del proyecto

Nota: Elaboracion propia.
4.3.2.4 Estructura de Desglose del Trabajo (EDT).

La EDT es una descomposicion jerarquica, orientada a entregables, del trabajo que se debe
realizar para lograr los objetivos del proyecto. Esta permite al equipo de trabajo, organizar y
representar el trabajo especificado. Existen varios formatos de presentar la EDT: en esquema
(basicamente, una lista numerada multinivel), en tabla jerarquica o un diagrama de arbol. Para este
en forma de lista multinivel, grafica

Para el proyecto se define en la siguiente EDT que se presentard en forma de lista

multinivel:



Tabla 22. EDT del proyecto

1. Implementacién de Sistema de Gestion de Calidad
1.1 Administracion estratégica
1.1.1 Lista de procedimientos a implementar
1.1.1.1 Procedimientos administrativos
1.1.1.2 Procedimientos en proyectos
1.1.1.3 Procedimientos para aseguramiento de calidad
1.1.1.4 Procedimientos para documentar
1.1.1.5 Procedimientos de control
1.1.1.6 Procedimientos de evaluacion
1.1.2 Mapa de procesos
1.1.2.1 Guias de procedimientos
1.1.2.2 Plantillas de evaluacion
1.2 Implementacion del SGC
1.2.1 Criterios de medicion
1.2.1.1 Parametros
1.2.1.2 Metodologias
1.2.2 Recoleccion de datos
1.2.2.1 Mecanismo de proceso de datos
1.2.2.2 Plantilla de resultados
1.2.2.3 Informe de resultados
1.3 Evaluacioén de la implementacion del SGC
1.3.1 Analisis de resultados
1.3.1.1 Identificacion de fortalezas y debilidades
1.3.1.2 Matriz de resultados
1.3.2 Comunicacion de resultados
1.3.2.1 Exposicion de resultados
1.3.2.2 Evaluacion de resultados
1.4 Ajustes al SGC
1.4.1 Documento de mejoras y/o fortalecimiento
1.4.1.1 Lista de mejoras y/o fortalecimiento
1.4.1.2 Implementacion de mejoras y/o fortalecimiento
1.4.2 Documento de cambios
1.4.2.1 Plan de cambios
1.4.2.2 Aplicacion de cambios
1.5 Cierre del proceso de implementacion
1.5.1 Control de cambios
1.5.1.1 Validacion de aplicacion de cambios
1.5.1.2 Control de cambio de documentos
1.5.2 Seguimiento de cambios
1.5.2.1 Inspeccion de seguimiento
1.5.2.2 Informe de resultados
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4.3.2.5

Diccionario de l1a EDT.

En la tabla a continuacion se establece el diccionario de la EDT:

Tabla 23. Diccionario de la EDT

107

ID Nombre Descripcion Entregable Duracién
1 Im|:'>lementaci6n de Sistema de Gestion de 171 dias
Calidad
1.1 | Administracion estratégica 12 dias
1.1.1 |Lista de procedimientos a implementar Se id.entifican los procedimientos Docum.enfco de
a aplicar procedimientos
1.1.1.1 | Procedimientos administrativos 1
1.1.1.2 | Procedimientos en proyectos 1
1.1.1.3 | Procedimientos para aseguramiento de calidad 1
1.1.1.4 | Procedimientos para documentar 1
1.1.1.5 | Procedimientos de control 1
1.1.1.6 | Procedimientos de evaluacion 1
1.1.2 | Mapa de procesos Esquematizacion de procesos Diagrama de procesos
1.1.2.1 | Guias de procedimientos 4
1.1.2.2 | Plantillas de evaluacién 2
1.2 |Implementacion del SGC 76 dias
1.2.1 | Criterios de medicién Esta’blecer los criterios y Tabla de pardmetros
parametros
1.2.1.1 | Pardmetros 15
1.2.1.2 | Metodologias 15
1.2.2 | Recoleccidon de datos Obtencion de datos Tabla de resultados
1.2.2.1 | Mecanismo de proceso de datos 40
1.2.2.2 | Plantilla de resultados 3
1.2.2.3 | Informe de resultados 3
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1.3 |Evalucion al SGC 27 dias
1.3.1 | Andlisis de resultados Procesamiento de resultados Informe de analisis
1.3.1.1 | Identificacion de fortalezas y debilidades 20
1.3.1.2 | Matriz de resultados 1
1.3.2 | Comunicacién de resultados Comunicar los resultados Informe de resultados
1.3.2.1 | Exposicién de resultados 1
1.3.2.2 | Evaluacion de resultados 5
1.4 | Ajustes al SGC 36 dias
. . Enumerar mejorasy /o Listado de mejorasy /
1.4.1 | Documento de mejoras y/o fortalecimiento . o
fortalecimientos fortalecimientos
1.4.1.1 | Lista de mejoras y/o fortalecimiento 10
1412 ImpIemfen'.cauon de mejoras y/o 10
fortalecimiento
. Procesamiento de ordenes de Informe de ordenes
1.4.2 | Documento de cambios . .
cambio de cambio
1.4.2.1 | Plan de cambios 6
1.4.2.2 | Aplicacién de cambios 10
1.5 |Cierre del proceso de implementacion 20 dias
151 | Control de cambios Imple'mentauon de ordenes de | Documento de '
cambio control de cambios
1.5.1.1 | Validacion de aplicacion de cambios 5
1.5.1.2 | Control de cambio de documentos 5
152 | Seguimiento de cambios Contrgl de la implementacion de | Informe final de
cambios resultados
1.5.2.1 | Inspeccidén de seguimiento 5
1.5.2.2 | Informe de resultados 5

Nota: Elaboracion propia.
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4.3.2.6 Validar el Alcance.

El PMBOK (2017) define la validacion del alcance como el proceso de formalizar la aceptacion
de los entregables del proyecto que se han completado. Se revisan los entregables con el cliente o el
patrocinador para asegurar que se hayan completado satisfactoriamente; asi como para obtener de ellos su
aceptacion formal. Esto es un mecanismo de aceptacion del producto o servicio.

Los responsables de este proceso son: la gerencia (patrocinador), el director del proyecto y el
equipo de trabajo (responsables de cada area definida por el director). Los siguientes serdn los roles de
cada uno en la validacion del alcance:

e Gerencia: revisa que el entregable cumpla con las expectativas en conjunto con
el director de proyecto

e El director de proyecto: revisa y gestiona el entregable. Da seguimiento y
revisa en conjunto con el equipo de trabajo.

¢ El equipo de trabajo: encargado del control de calidad del entregable y la
validacion del entregable. Revisa en conjunto con el director de proyecto.

Como herramientas del proceso se establecen las reuniones de equipo de trabajo, incluyendo a la
gerencia y al director de proyecto; asi como el juicio de expertos. Se utilizara la plantilla “Validacion del

alcance v.1), que se muestra a continuacion:



Tabla 24. Plantilla de validacion del alcance
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=i ]

InCASA M&Q Desarrolla S.A.

Consultoria y Construccion

VALIDACION DEL ALCANCE

Fecha de reunion:

Nombre del proyecto:

Implementacién del SGC para la empresa consultora y constructora

INCASA M&Q Desarrolla S.A.

Nombre de responsables:

REVISION GENERAL

Entregable

Cumplimiento [Cumplimiento | Cumplimiento
en plazo en Calidad en Costo

Observaciones

Documento de procedimientos

Diagrama de procesos

Tabla de parametros

Tabla de resultados

Informe de analisis

Informe de resultados

Listado de mejorasy / fortalecimientos

Informe de ordenes de cambio

VALIDACION

Observaciones generales:

Solicitud de cambio

[si [INo

Firma de responsables:

Firma de Director de Proyecto:

Firma de gerencia:

Plantilla: Validacion del alcance v.1

=t

InCASA M&Q Desarrolla S.A.

Consultoria y Construccion

Pagina 1/1

Nota: Elaboracion propia.



111

4.3.2.7 Control del alcance.

El control del alcance revisa el estado del alcance del proyecto y gestiona los cambios en
la linea base del alcance; tal como lo indica el PMBOK (2017).

Los responsables de esto son: la gerencia (patrocinador), el director del proyecto y los
responsables designados (equipo de trabajo).

Las herramientas utilizadas son el juicio de expertos, analisis de datos y estadisticas
resultantes del monitoreo y resultados arrojados durante la ejecucion del proyecto. Su principal
objetivo es trazar las posibles desviaciones que se estén dando en las lineas base del proyecto y
gestionar solicitudes de cambio.

Se utilizara la plantilla “Control del alcance”, misma que se muestra a continuacion:



Tabla 25. Plantilla del control del alcance

T

InCASA M&Q Desarrolla S.A.

Consultoria y Construccion

CONTROL DEL ALCANCE

Fecha de reunidn:

Nombre del proyecto:

Implementacidn del SGC para la empresa consultora y constructora

INCASA M&Q Desarrolla S.A.

Nombre de responsables:

REVISION GENERAL

Entregable

Costo final
Fecha de entrega
L . proyectado
proyectada (indicar si 1 .
X (indicar si es
esta adelantado,
. menor, mayor o
atrasado o en tiempo) .
igual)

Observaciones

Documento de procedimientos

Diagrama de procesos

Tabla de parametros

Tabla de resultados

Informe de analisis

Informe de resultados

Listado de mejorasy /o
fortalecimientos

Informe de ordenes de cambio

VALIDACION

Observaciones generales:

Firma de responsables:

Firma de Director de Proyecto:

Firma de gerencia:

Plantilla: Control del alcance v.1

T

InCASA M&Q Desarrolla S.A.

Consultoria y Construccion

Pagina 1/1

Nota: Elaboracion propia.
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4.3.3 Plan de gestion del cronograma

En el plan de gestion del cronograma, se establecen las politicas, los procedimientos y la
documentacion para planificar, desarrollar, gestionar y ejecutar y controlar el cronograma del proyecto.
Todo proyecto bien estructurado debe estar definido en el tiempo; por tanto, éste cuenta con un inicio y
un fin. Esto permite determinar su duracion, agendar entregables y actividades; todo en el marco del ciclo
de vida del proyecto.

El1 PMBOK (2017) indica que la gestién del Cronograma contiene los procesos requeridos para
administrar la finalizacion del Proyecto a tiempo. Este plan de gestion incluye seis procesos: planificar la
gestion del cronograma, definir las actividades, estimar la duracion de las actividades, desarrollar el
cronograma y controlar el cronograma.

4.3.3.1 Definicion, secuencia y duracion de las actividades.

Definir las actividades es el proceso de identificacion y documentacion las acciones especificas
que se deben realizar para generar los entregables del proyecto (PMI, 2017).

Las herramientas que se utilizan para esta definicion son: la descomposicion, la planificacion
gradual y el juicio de expertos y se obtiene como salidas la lista de las actividades y de hitos y las
atribuciones de las actividades.

A partir de la declaracion del Alcance y el desarrollo de la EDT y su Diccionario, se desglosan
cada una de las actividades en subtareas mas especificas con el fin de simplificar la medicion en
tiempo y costo.

Por otra parte, secuenciar las actividades se definen como “el proceso de identificar y
documentar las relaciones entre las actividades del proyecto” (PMI, 2017), es decir se determinan las
dependencias existentes entre cada actividad.

Para la realizacion de este proceso se utilizan como herramientas el método de diagramacion
por precedencia, determinacion de las dependencias y adelantos y retrasos y se obtiene como salidas el

diagrama de red del cronograma del proyecto y actualizaciones a los documentos del proyecto.



el diccionario de la EDT, como se ve a continuacion:

Tabla 26. Lista y secuencia de actividades
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En la tabla 26 se enlistan actividades y la secuencia de las mismas; se utiliza como base la EDT y

Cadigo Cadigo Cuenta de Cddigo Paquete de
EDT Entregable EDT control EDT e Alcance Antecesora
1111 Proc.e<:.l|m|er1tos
administrativos
1112 Procedimientos 1111
en proyectos
Procedimientos
para
i 1.1.1.3 i ifi 1.1.1.2
L|st.a <.:|e aseguramiento Se |den't|f'|can los
1.1.1 pr9ced|m|entos de calidad procedermlentos a
a implementar . aplicar
Administracién 1114 Procedimientos 1113
11 estratégica para documentar
1115 Procedimientos 1114
de control
1.1.1.6 | rocedimientos 1.1.15
de evaluacion
110 |CulEs ~de | 1116
112 Mapa de procedimientos | Esquematizacidn
- rocesos i de procesos
P 11,22 | Plantillas — de P 1.1.2.1
evaluacion
Criterios de | 1.2.1.1 | Pardmetros Establecer los 1.1.2.2
1.2.1 ., criterios y
medicion - .
1.2.1.2 | Metodologias parametros 1.2.1.1
Implementacién 1..2.1 |Mecanismo  de 1.2.1.2
1.2 del SGC proceso de datos
Recoleccion de Plantilla de| Obtencion de
1.2.2
datos 1.2.2.2 resultados datos 1.2.2.1
1.2.2.3 |!nforme de 1.2.2.2
resultados
Identificacion de
1.3.1.1 | fortalezas 1.2.2.3
Analisis de . 2 ¥ Procesamiento de
1.31 debilidades
resultados Matriz e resultados
P2 1.3.1.2 1.3.1.1
1.3 Evaluacion al resultados
) SGC "y
| 1.3, |Bxposicion - de 1.3.1.2
132 Comunicacion resultados Comunicar los
e de resultados i resultados
13,2 |Evaluacion  de 13.2.1
resultados
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Lista de mejoras y/o

1.4.1.1 o 1.3.2.2
Documento de fortalecimiento Enumerar mejoras
1.4.1 mejoras y/o - y/o
fortalecimiento Implementaaon de | fortalecimientos
14| Ajustes al SGC 1.4.1.2 meJoras. . y/o 1.4.11
fortalecimiento
1.4.2.1 | Plan de cambios . 1.4.1.2
1.4.2 Documento de Procesamiento de
o cambios icacid ordenes de cambio
1.4.2. | Aplicacion de 1.42.1
cambios
Validacién de
1.5.1.1 | aplicacién de impl tacién d 1.4.2.2
1.5.1 | Control de cambios cambios mplementacion ce
| ordenes de cambio
. 1512 Control de cambio 1511
Cierre del proceso 214 | e documentos 2.1
1.5 de
implementacion I i6 d
L 1.5.2.1 nsp?cc'lon € Control de la 1.5.1.2
Seguimiento de seguimiento . .,
1.5.2 . implementacién de
cambios f d cambios
1.5.2.2 | nforme € 1.5.2.1
resultados

Nota: Elaboracion propia.



116

4.3.3.2  Desarrollar el cronograma.

Desarrollar el cronograma, segtin el PMI (2017), implica la creacioén de un plan temporal detallado
para el proyecto. Este proceso implica recopilar informacion sobre las actividades necesarias, su secuencia
logica, la estimacion de recursos y la duracion de cada actividad. Utilizando técnicas y herramientas como
el diagrama de Gantt, se crea un cronograma que muestra la secuencia de actividades, las dependencias,
las fechas de inicio y finalizacion estimadas, y la asignacion de recursos. Ademas del diagrama de Gantt,
otras herramientas comunes utilizadas en el desarrollo del cronograma incluyen redes de actividades
(como el método de ruta critica), el analisis de recursos, la simulacion de Monte Carlo y softwares
especializado de gestion de proyectos.

El objetivo de desarrollar el cronograma es proporcionar una representacion visual y detallada del
proyecto en términos de tiempo y secuencia de actividades. Esto ayuda a los gerentes de proyecto y al
equipo a comprender como se desarrollara el proyecto y cuando se completaran las diferentes tareas.
Ademas del diagrama de Gantt, las herramientas mencionadas permiten coordinar recursos, identificar y
mitigar retrasos potenciales, tomar decisiones informadas sobre la asignacion de tareas y la gestion del
tiempo, y comunicar de manera efectiva el plan del proyecto a todas las partes interesadas involucradas en
el proyecto. Para este proyecto; se utiliza como herramienta para desarrollar el cronograma el diagrama de
Gantt utilizando el método de la ruta critica. A continuacion, en la Figura 6 se muestra el cronograma y la

ruta critica:



Figura 8. Cronograma del proyecto

I MNombre de tarea Duracian (Comienzo Fin Predececornas
tri 3, 2023 ri 4, 2023 i1, 2024
an sl | ago =p oot oo | dic ene feb | mar
1| 1. Implementacion de Sistema de Gesticn de Calidad 171dias  lun 03/07/23 lun 26/02/24
2 1.1 Administracién estratégica 12 dias lun 03/07/23 mar 18/07/2 |
3 1.1.1 Lista de procedimientos a implementar 6 dias lun 03/07/23 lun 10/07/23 =1
4 1.1.1.1 Procedmuentos adnumstrativos 1dia lun 03/07/23 lun 03/07/23 N
B 1.1.12 Procedimientos en proyectos 1di= mar 04/07/2:mar 04/07/2:4 i
] 1.1.1.3 Procedimientos para aseguramiento de calidad 1dia mié 05/07/23 mié 05/07 /235 A
7 1.1.1.4 Procedimientos para documentar 1dia jue 06/07/23 jue 06/07/23 6 r
E 1.1.1.5 Procedinuentos de control 1dia vie 07/07/23 vie 07/07/23 7 i
9 1.1.1.6 Procedinientos de evaluacion 1dia lun 10/07/23 lun 10/07/23 8 F
10 1.1.2 Mapa de procesos 6 dias mar 11/07/2 mar 18/07/2 &
1 1.1.2.1 Guias de procedimientos 4 dias mar 11/07/2:vie 14/07/23 9 n
12 1.1.2.2 Plantillas de evaluacion 2 dias lun 17/07/23 mar 18/07/2:11 F,
13 1.2 Imiplementacién del SGC 76 dias mié 19/07/2: mié 01/11/2: T 1
14 1.2.1 Criterios de medicidn 30 dias mié 19/07/2 mar 29/08/2 | —
15 1.2.1.1 Parametros 15 dias mié 19/07/22 mar 08/08/2:12 i n
16 1.2.1.2 Metodologias 15 dias mié 09,/08/23 mar 23/08/2:15 N
17 1.2.2 Recoleccion de datos 45 dias mié 30/08/2: mié 01/11/2: g
8 1.2.2.1 Mecanismo de proceso de datos 40 dias mié 30/08/23mar 24/10/2:16 [ - y
13 1.2.22 Plantilla de resultados 3 dias mié 25/10/23vie 27/10/23 18 4
20 1.2.2.3 Informe de resultados 3 dias lun 30/10/23 mié 01/11/2319 4
2 1.3 Evaluacion de la implementacién del 5GC 27 dias jue 02/11/23vie 08/12/23 e
2z 1.3.1 Analisis de resultados 21 dias jue 02/11/23jue 30/11/23 1
EN 1.3.1.1 Identificacién de fortalezas y debilidades 0dias  jue 02/11/23 mié 29/11/2220 - "
24 1.3.1.2 Matriz de resultados 1dia jue 30/11/23 jue 30/11/23 23 4
5 1.3.2 Commmicacién de resultados 6 dias vie 01/12/23 vie 08/12/23 ¢|
26 1.3.2.1 Exposicion de resultados 1dia vie 01/12/23 vie 01/12/23 24 h
27 1.3.2.2 Evaluacion de resultados 5 dias lun 04/12/23 vie 08/12/23 26 H
8 1,4.Ajugtes al SGC 36 dias lun 11/12/23 lun 29/01,/24 —
N 1.4.1 Documento de mejoras v/o fortalecimiento 20 dias Jun 11/12/23vie 05/01/24 1
[ 30 | 1.4.1.1 Lista de mejoras y/o fortalecimiento 10 dias lun 11/12/23 vie 22/12/23 27 T,
3 1.4.12 Implementacion de mejoras /o fortalecimiento 10 dias lun 25/12/23 vie 05/01/24 30 N
2 1.4.2 Documento de cambios 16 dias lun 08/01/24 lun 28/01/24 | |
N 1.4.2.1 Plan de cambios 6 dias lun 02/01/24 Jun 15/01/24 31 =
IEN 1.422 Aplicacién de cambios 10dias  mar 16/01/2lun 29/01/24 33 -
35 1.5 Cierre del proceso de implementacion 20 dias mar 30/01/2 lun 26/02/24 e
5 1.5.1 Control de cambios 10 dias mar 30/01/2 lun 12/02/24 | pun |
37 1.5.1.1 Validacién de aplicacion de cambios 5 dias mar 30/01/2¢|un 05/02/24 34 'l
) 1.5.12 Control de cambio de documentos 5 dias mar 06/02/2¢lun 12/02/24 37 h
3 1.5.2 Segwimiento de cambios 10 dias mar 13/02/2 lun 26/02/24 —
40 1.5.2.1 Inspaccidén de seguimiento 5 dias mar 13/02/2¢|un 19/02/24 38 '1
41 1.522 Informe de resultados S dias mar 20/02/2¢lun 26/02/24 40 h
2 Fin 1dia lun 26/02/24 lun 26/02/24 41
Tarea Resumen del proyects: I 1 Tare2 manual 1 solo el comierzo C Fecha Fmite +
Prayecto: CROMOGRAMA DEL | Dhisién Ve Tarea inacive soko duradién sala fin 1 Progress
Fecha: mar 04/07/23 Hito & Hito inactio Informe de resumen manusl e——  Tareas externas Progress manual
Resumen 1 Resumen inactive I 1 Resumen marual """ o externc o
Pagina 1

Nota: Elaboracion propia.
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4.3.3.3 Control del Cronograma.

El PMI sefiala que el control del cronograma es una parte esencial de la gestion de proyectos.
Segtin el PMBOK (2017, pag. 222) controlar el Cronograma es el proceso de monitorear el estado del
proyecto para actualizar el cronograma y gestionar cambios a la linea base.

Por tanto, su accion principal es monitorear y controlar el avance del proyecto en relacion con el
cronograma establecido, con el objetivo de asegurar que se cumplan los plazos planificados. Esto implica
comparar el progreso real del proyecto con el plan inicial, identificar desviaciones y tomar las medidas
necesarias para corregir cualquier retraso o adelanto. El control del cronograma también implica la gestion
de cambios en el cronograma, asegurando que las modificaciones sean adecuadamente evaluadas y
aprobadas, y que se comuniquen de manera efectiva a todos los interesados relevantes.

Segun el cronograma del proyecto; se dispone de un tiempo programado de 171 dias para la
ejecucion del mismo; se establece la ruta critica y con base a ello se debe ejercer un control efectivo de los
entregables y los paquetes de trabajo. La holgura con la que se podria contar en este proyecto vendra
siendo dada por los inicios tempranos que vayan brindando espacios en tiempo que nos permitan ir
adelantando otras tareas una vez completada cada actividad.

Para el efectivo control se utilizara como herramienta de reuniones semanales para monitorear los
avances conforme a la propuesta realizada y se verificara la técnica de indice de desempefio del
cronograma (SPI) para verificar la eficiencia y si arrogaran resultados negativos; proponer las medidas

correctivas o bien revisar la linea base.
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4.3.4 Plan de gestion de los costos

El plan de gestion de costos es un documento integral que establece como se abordaran, estimaran
y controlaran los costos en un proyecto. Contiene informacion detallada sobre la estructura de desglose de
trabajo, la asignacion de recursos y las estimaciones de costos. Ademas, define el presupuesto global del
proyecto y las estrategias para monitorear y controlar los gastos a lo largo del ciclo de vida del proyecto.
El objetivo principal del plan es garantizar que el proyecto se ejecute dentro de su presupuesto asignado y
que los recursos financieros se utilicen de manera efectiva, permitiendo una toma de decisiones informada
y acciones correctivas oportunas en caso de desviaciones.

Este se desarrolla durante la fase de planificacion del proyecto y se actualiza a medida que se
obtiene mds informacion y se producen cambios en el proyecto. Es una guia fundamental para el equipo
del proyecto y otros interesados, proporcionando una estructura clara y coherente para la gestion de los
costos, lo que contribuye a la viabilidad econdmica y al éxito general del proyecto.

El PMI (2017) define la gestion de los costos como los procesos involucrados para
planificar, estimar, presupuestar, financiar, gestionar y controlar los costos de forma tal que se
realice el proyecto dentro del presupuesto aprobado.

Para el caso de este proyecto se realiza una estimacion bésica inicial del costo equivalente

a $3,000.00 que la gerencia no esta en problemas de aumentar si es que se requiere.
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4.3.4.1 Planificacion, estimacion del presupuesto y control del costo del
proyecto.

La planificacion de la gestion de costos es un proceso crucial en la gestion de proyectos que
implica el desarrollo de estrategias y enfoques para manejar y controlar los costos de manera efectiva.
Durante esta etapa, se identifican y describen los métodos y herramientas que se utilizaran para estimar,
asignar y controlar los recursos financieros necesarios para el proyecto. También se establece un
presupuesto inicial y se definen los procesos de seguimiento y control para garantizar que los costos se
mantengan dentro de los limites establecidos.

Esta accion implica la participacion de diversos interesados, incluyendo el equipo del proyecto, los
patrocinadores y los expertos financieros. Se deben considerar aspectos como la estructura de desglose de
trabajo, la asignacion de recursos, las estimaciones de costos y las politicas y procedimientos relevantes
de la organizacion. La planificacion efectiva de la gestion de costos proporciona una base solida para el
control financiero del proyecto, permitiendo una toma de decisiones informada, la identificacion temprana
de desviaciones y la implementacion de acciones correctivas para mantener el proyecto en el camino
correcto en términos econdmicos.

Por otra parte, el proceso de estimar los costos del proyecto y segiin el PMBOK (2017) es el
proceso de desarrollar una aproximacion del costo de los recursos necesarios para completar el proyecto.
El costo econdmico de este proyecto se calcula basado en las cuentas de control definidas en la EDT que
funciona como linea base del costo. Es importante indicar, que el costo calculado cubrira situaciones extra
laborales; por lo que gran parte del trabajo serd una tarea asignada a la planilla permanente de la empresa;
es decir, que sera una labor asignada en la misma funcion ya desempefiada. Se utiliza el juicio de
expertos; como determinacion de los costos indicados. Se utilizara un porcentaje de reserva particular y
global del 10%; seglin directriz de la gerencia de la empresa (patrocinador). Seguidamente sen la tabla 27

se muestra la estructura de costos del proyecto:



Tabla 27. Estructura de costos del proyecto
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ID Nombre Costo % Monto de Costo total
Reserva | reserva
1 Impler.nentaaon de Sistema de Gestion 43,000.00| 10% | $300.00 |$3,300.00
de Calidad
1.1 |Administracion estratégica $210.53| 10% $21.05 $231.58
1.1.1 |Lista de procedimientos a implementar
1.1.1.1 | Procedimientos administrativos $17.54| 10% $1.75 $19.30
1.1.1.2 | Procedimientos en proyectos $17.54| 10% $1.75 $19.30
1.1.1.3 | Procedimientos para aseguramiento de calidad $17.54| 10% $1.75 $19.30
1.1.1.4 | Procedimientos para documentar $17.54| 10% $1.75 $19.30
1.1.1.5 | Procedimientos de control $17.54| 10% $1.75 $19.30
1.1.1.6 | Procedimientos de evaluacidn $17.54| 10% $1.75 $19.30
1.1.2 | Mapa de procesos
1.1.2.1 | Guias de procedimientos $70.18| 10% $7.02 $77.19
1.1.2.2 | Plantillas de evaluacién $35.09| 10% $3.51 $38.60
1.2 |Implementacién del SGC $1,333.33| 10% $133.33 $1,466.67
1.2.1 |Criterios de medicidn
1.2.1.1 | Parametros $263.16 10% $26.32 $289.47
1.2.1.2 | Metodologias $263.16| 10% $26.32 $289.47
1.2.2 |Recoleccion de datos
1.2.2.1 | Mecanismo de proceso de datos $701.75| 10% $70.18 $771.93
1.2.2.2 | Plantilla de resultados $52.63| 10% $5.26 $57.89
1.2.2.3 | Informe de resultados $52.63| 10% $5.26 $57.89
1.3 |Evaluacion al SGC $473.68| 10% $47.37 $521.05
1.3.1 |Analisis de resultados
1.3.1.1 | Identificacion de fortalezas y debilidades $350.88| 10% $35.09 $385.96
1.3.1.2 | Matriz de resultados $17.54| 10% $1.75 $19.30
1.3.2 | Comunicacién de resultados
1.3.2.1 | Exposicién de resultados $17.54| 10% $1.75 $19.30
1.3.2.2 | Evaluacion de resultados $87.72| 10% $8.77 $96.49
1.4 | Ajustes al SGC $631.58| 10% $63.16 $694.74
1.4.1 | Documento de mejoras y/o fortalecimiento
1.4.1.1 | Lista de mejoras y/o fortalecimiento $175.44| 10% $17.54 $192.98
1.4.1.2 | Implementacion de mejoras y/o fortalecimiento $175.44| 10% $17.54 $192.98
1.4.2 | Documento de cambios
1.4.2.1 | Plan de cambios $105.26| 10% $10.53 $115.79
1.4.2.2 | Aplicacion de cambios $175.44| 10% $17.54 $192.98
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1.5 |Cierre del proceso de implementacion $350.88| 10% $35.09 $385.96
1.5.1 |Control de cambios
1.5.1.1 | Validacién de aplicacion de cambios $87.72| 10% $8.77 $96.49
1.5.1.2 | Control de cambio de documentos $87.72| 10% $8.77 $96.49
1.5.2 |Seguimiento de cambios
1.5.2.1 | Inspeccién de seguimiento $87.72| 10% $8.77 $96.49
1.5.2.2 | Informe de resultados $87.72| 10% $8.77 $96.49
TOTAL $3,000.00| 10% $300.00 $3,300.00

Nota: Elaboracion propia.

4.3.4.2 Control del costo.

El control del costo es un proceso continuo y sistematico que se lleva a cabo durante la

ejecucion de un proyecto para monitorear y gestionar los gastos de manera eficiente. Consiste en

comparar los costos reales del proyecto con los costos planificados y tomar medidas correctivas

en caso de desviaciones significativas.

Ello implica el seguimiento regular de los gastos reales, tanto en términos monetarios

como en relacion con el avance del proyecto. Se utilizan técnicas de seguimiento y control, como

la contabilidad de costos, los informes financieros y el andlisis de variaciones, para identificar

cualquier desviacion entre los costos planificados y los costos reales.

rumbo y mantener los costos dentro del presupuesto establecido. Estas acciones pueden incluir

Cuando se detectan desviaciones, se llevan a cabo acciones correctivas para corregir el

ajustes en la asignacion de recursos, renegociacion de contratos, revision de actividades o

cambios en la planificacion general del proyecto.

uso eficiente de los recursos. Proporciona informacion valiosa para la toma de decisiones y

permite a los responsables del proyecto mantenerse informados sobre la situacion financiera

actual y realizar ajustes necesarios para alcanzar los objetivos establecidos.

El control del costo es esencial para garantizar la viabilidad financiera del proyecto y el
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Como técnicas de control del costo se utilizara la variable de Valor Ganado. La gestion del
valor ganado (EVM) es una metodologia que combina medidas de alcance, cronograma y recursos
para evaluar el desempefio y el avance del proyecto (PMI, 2017).

La técnica de valor ganado establece y monitorea tres dimensiones clave para cada paquete
de trabajo y cada cuenta de control:

e Valor planificado (PV): Es el presupuesto autorizado

e Valor ganado (EV): Es la medida de trabajo realizado en términos de presupuesto
autorizado para dicho trabajo. Es el presupuesto asociado con el trabajo autorizado
que se ha completado.

e Costo real (AC): Es el costo incurrido por el trabajo llevado a cabo en una actividad
durante un periodo de tiempo especifico.

Adicionalmente se deberan monitorear las variaciones o desviaciones con respecto a la linea base
aprobada. Para ello se debe utilizar el indice de Desempefio del Cronograma y el Indice de Desempefio
del Costo.

Especificamente, el indice de desempeno del cronograma nos brinda un valor de eficiencia del
tiempo. La férmula para calcular este indice es: SPI= EV/PV. Con un valor de SPI inferior a 1,0 indica
que la cantidad de trabajo llevada a cabo es menor que la prevista; por otra parte, un valor superior a 1,0
indica que la cantidad de trabajo efectuado es mayor que la planificada.

Igualmente, el indice de desempefio del costo ayuda a medir la eficiencia del costo para el trabajo
completo. La féormula para calcular este indice es: CPI= EV/AC. Con un valor inferior a 1,0 indica un
costo inferior con respecto al desempefio hasta la fecha y un valor por encima de 1,0 indica un sobrecosto;

que necesariamente debe obligar a tomar acciones al respecto.
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4.3.5 Plan de gestion de calidad

Segun el PMBOK (2017), el plan de gestion de calidad es un componente que establece las
politicas, procedimientos y responsabilidades para lograr los requisitos de calidad del proyecto. Este plan
describe como se planificard, implementara y controlara la calidad durante todas las etapas del proyecto,
incluyendo la identificacion de los estandares de calidad aplicables, los procesos de aseguramiento y
control de calidad, asi como las métricas y herramientas a utilizar. El plan de gestion de calidad
proporciona una guia clara sobre coémo se abordaré la calidad en el proyecto, asegurando que los
productos, servicios o resultados finales cumplan con los estandares y expectativas establecidos, y
promoviendo la mejora continua a lo largo del ciclo de vida del proyecto.

Para el caso de la empresa INCASA; el plan de gestion de calidad no esta constituido en un
documento o en un plan especifico; lo que realiza en todo caso es el control de la calidad mediante el
control y fiscalizacion de la ejecucion de los proyectos. De acé la necesidad de la empresa de contar con
un SGC bien definido y articulado en el que sera fundamental este plan de gestion de calidad. Asimismo,
el SGC propuesto tendra los elementos pertinentes a la norma ISI 9001:2015.

Las herramientas del plan de gestion de calidad a utilizar son: juicio de expertos, recopilacion de

datos, reuniones, entrevistas y toma de decisiones.

4.3.5.1 Planificacion de Calidad.
Planear la calidad conlleva un proceso de identificacion de los requisitos del proyecto y los
entregables; para con ello establecer los parametros para gestionar y verificar la calidad durante el ciclo de
vida del proyecto. Para este proyecto se establece la plantilla “Pardmetros de calidad del proyecto”, que

se muestra en la siguiente tabla:



Tabla 28. Plantilla de parametros de calidad del proyecto
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TR

InCASA M&Q Desarrolla S.A.

Consultoria y Construccién

PARAMETROS DE CALIDAD DEL PROYECTO

Fecha:

Nombre del proyecto:

Implementacion del SGC para la empresa consultora y constructora INCASA M&Q
Desarrolla S.A.

Elaborador:

Andrés Martinez Araya

PARAMETROS DE CALIDAD

Objetivo de calidad ID Requisito Entregable asociado Responsable
Establecer un proceso para recopilar y
. . ., analizar regularmente la .,
Mejorar la satisfaccion . & . . , 1.2 Implementacion .
. R-1 | retroalimentacién del cliente, a través Gerencia

del cliente . . del SGC
de encuestas, reuniones o cualquier
otro medio adecuado.
Realizar una evaluacién sistemética de

Mejorar la eficiencia los procesos constructivos para L, .

J . P o . P . 1.2 Implementacién Director del

en los procesos R-2 |identificar oportunidades de mejoray
. o . . . del SGC proyecto
constructivos eliminar actividades innecesarias o
ineficientes.
Establecer y mantener un programa de
Garantizar el capacitacién en seguridad y salud
oee Responsables
cumplimiento de los laboral para todo el personal, ., .

, R-3 1.3 Evaluacion al SGC | designados por
estandares de asegurando que se cumpla con los irea
seguridad y salud requisitos legales y se fomente una

cultura de seguridad en la empresa.
Identificar las competencias necesarias Director del

. ., ara cada puesto de trabajo royecto
Mejorar la formacion y Establecerpun lan de forrriag;()n FE) uz/ o de/
competencia del R-4 P . y. 1.4 Ajustes al SGC g p‘

ersonal desarrollo profesional para garantizar trabajo

P que el personal adquiera y mantenga (Responsables
las habilidades requeridas. por area)
Establecer un sistema de gestion
documentado que incluya

. procedimientos para la identificacién, . .,
Promover la mejora .. i . . Administracion /
R-5 | evaluacidn y seguimiento de acciones | 1.4 Ajustes al SGC

continua

correctivas y preventivas, con el fin de
mejorar continuamente los procesos y
resultados de la empresa.

Ingenieria
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Observaciones
generales:

Firma de Director de
Proyecto:

Firma de gerencia:

Plantilla: Parametros
de calidad del
proyecto v.1

=il }

InCASA M&Q Desarrolla S.A.

Consultoria y Construccion

Pagina 1/1

Nota: Elaboracion propia.

Como parte del plan de aseguramiento de la calidad se proponen las siguientes actividades indicadas

en el siguiente cuadro:

Tabla 29. Plantilla de aseguramiento de calidad del proyecto

=]

InCASA M&Q Desarrolla S.A.

Consultoria y Construccion

ASEGURAMIENTO DE CALIDAD DEL PROYECTO

Fecha:

Nombre del proyecto:

Implementacion del SGC para la empresa consultora y constructora INnCASA M&Q

Desarrolla S.A.

Elaborador:

Andrés Martinez Araya

ASEGURAMIENTO DE CALIDAD

constructivos

cada linea de trabajo

Objetivo de calidad ID Actividad de aseguramiento Frecuencia Responsable

Definir claramente los requisitos del
cliente, documentando y comunicando

Mejorar la satisfaccion R1 adecuadamente. Mantener una Durante el Gerencia

del cliente comunicacién constante. Realizar proyecto
seguimiento mediante encuestas de
satisfaccion.

Mejorar la eficiencia en Definir estandares y procedimientos claros. Durante el

los procesos R-2 | Documentar y asegurar consistencia de Ingenieria

proyecto
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Garantizar el

Desarrollar politicas y procedimientos de
seguridad y salud laboral, asegurando su

Responsables

cumplimiento de los R3 cumplimiento y promoviendo una cultura | Durante el designados por
estandares de de seguridad en toda la organizacion. proyecto irea
seguridad y salud Cumplir la legislacién nacional e
internacional.
Establecer un plan de formaciény
desarrollo profesional que aborde las
. ., necesidades de capacitacion identificadas.
Mejorar la formaciény .
. Asegurar que el personal reciba la .
competencia del R-4 . . Permanente Gerencia
ersonal formacion requerida y evaluar
P regularmente su competencia. Documentar
los registros de formacién y competencia
para mantener un seguimiento adecuado.
Promover la mejora L Administracién
. R-5 |Implementar auditorias internas Permanente L
continua / Ingenieria
Observaciones
generales:
Firma de Director de
Proyecto:
Firma de gerencia:
Plantilla:
Aseguramiento de ~ || l Pagina 1/1

calidad del proyecto v.1

InNCASA M&Q Desarrolla S.A.

Consultoria y Construccion

Nota: Elaboracion propia.
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4.3.5.2 Gestion y Control de la Calidad.

La gestion y control de calidad se refiere al conjunto de actividades y procesos implementados en
una organizacion para asegurar que los productos, servicios o procesos cumplan con los estandares y
requisitos establecidos. Implica la planificacion, implementacion y supervision de medidas y acciones
para prevenir defectos, mejorar la eficiencia y garantizar la satisfaccion del cliente. Involucra la gestion de
procesos, la definicion de estdndares de calidad, el seguimiento de indicadores, la deteccion de
desviaciones y la implementacion de acciones correctivas y preventivas, con el objetivo de lograr
resultados consistentes y la mejora continua.

El PMI (2017), indica que esta accion se debe cumplir con los objetivos de calidad de la empresa y
del proyecto; en consecuencia, el control de calidad consiste en el monitoreo constante de los resultados y
la evaluacion en funcion a los criterios de calidad para lograr la satisfaccion del cliente. Ambos procesos,
tanto la gestion como el control de la calidad se llevan a cabo durante el ciclo de vida del proyecto.

Se define la plantilla de “Gestion y control de la calidad del proyecto™ que se muestra a
continuacion:

Tabla 30. Plantilla de gestion y control de la calidad del proyecto

i’ﬂil GESTION Y CONTROL DE LA CALIDAD DEL PROYECTO Fecha:
IWCASA MAQ Desarrolla 3.4,
Nombre del Implementacién del SGC para la empresa consultora y constructora INCASA M&Q Desarrolla
proyecto: S.A.
Elaborador: Andrés Martinez Araya

GESTION Y CONTROL DE CALIDAD

.. s Definicion de | Actividad de | Actividad de
ID Requisito Meétrica o .,
métrica gestion control
Establecer un proceso para
recopilar y analizar
regularmente la fo ., Reunidn e
& . ., Indice de Reunidon e .
retroalimentacion del . ., . informes de
R-1 . , satisfaccién del | Encuestas informes de
cliente, a través de . - control de
. cliente seguimiento
encuestas, reuniones o avances
cualquier otro medio
adecuado.
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Realizar una evaluacién

. " Productividad .
sistematica de los procesos . Reunion e
. . o porm2 / Reuniéne |,
constructivos para identificar | Tasa de . . informes de
R-2 . . . Cantidad de informes de
oportunidades de mejoray | productividad . o control de
L . materiales por | seguimiento
eliminar actividades , . avances
. . P linea de trabajo
innecesarias o ineficientes.
Establecer y mantener un
programa de capacitacién en
seguridad y salud laboral indice de . . Reunidn e
L Registro de Reunion e .
para todo el personal, incidentes y , . informes de
R-3 . accidentes por |informes de
asegurando que se cumpla accidentes , . control de
. periodo seguimiento
con los requisitos legales y se | laborales avances
fomente una cultura de
seguridad en la empresa.
Identificar las competencias
necesarias para cada puesto
de trabajo y establecer un . Evaluaciones y ., | Procesamient
., Nivel de Formulacién
plan de formaciény . pruebas de .., |odepruebasy
R-4 . competencia . y aplicacion
desarrollo profesional para e conocimiento entrega de
. individual de pruebas
garantizar que el personal cada 6 meses resultados
adquiera y mantenga las
habilidades requeridas.
Establecer un sistema de
gestién documentado que
incluya procedimientos para |indice de Registro de Reunién e
la identificacidn, evaluacion |implementacié |cantidad de Reunién e .
- . . . . informas de
R-5 y seguimiento de acciones n de acciones acciones informes de control de
correctivas y preventivas, correctivas y implementadas | seguimiento avances
con el fin de mejorar preventivas por categoria
continuamente los procesos
y resultados de la empresa.
Observaciones
generales:
Firma del
responsable:
Firma de
Director de
Proyecto:
Firma de
gerencia:
Plantilla:
Gestiény
control de & l Pagina 1/1
calidad del

proyecto v.1

InCASA M&Q Desarrolla S.A.

Consultoria y Construccian

Nota: Elaboracion propia.
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4.3.6 Plan de gestion de recursos

El PMI (2017), indica que la gestion de los recursos del proyecto cubre los procesos relacionados
la identificacion, adquisicion y gestion de los recursos necesarios para la conclusion exitosa del proyecto.

Es un documento que describe como se administraran, asignaran y utilizaran los recursos en un
proyecto u organizacion. El objetivo principal del plan es asegurar que los recursos necesarios, como el
personal, los equipos, los materiales y el presupuesto, estén disponibles y se utilicen de manera eficiente y
efectiva para lograr los objetivos establecidos.

El plan de gestion de recursos incluye la identificacion de los recursos requeridos, la estimacion de
las cantidades necesarias, la asignacion de responsabilidades para la adquisicion y gestion de los recursos,
y la programacién de su uso a lo largo del proyecto. También aborda la planificacion de la capacitacion y
desarrollo del personal, la gestion de la carga de trabajo y la resolucion de conflictos de recursos.

Ademas, el plan debe tener en cuenta la optimizacion de los recursos, evitando su subutilizacion o
sobreutilizacion, y considerar posibles riesgos relacionados con la disponibilidad o calidad de los
recursos. A lo largo del proyecto, el plan de gestion de recursos se revisa y actualiza seglin las
necesidades cambiantes, asegurando una gestion efectiva y adaptativa de los recursos.

Las técnicas utilizadas para el desarrollo del presente plan son juicio de expertos, reuniones,
analisis de datos, toma de decisiones y habilidades interpersonales.

4.3.6.1 Identificar de los recursos del proyecto

Esta accion implica establecer las necesidades fisica o humanas requeridas para desarrollar el
proyecto de forma eficiente y eficaz.

A continuacion, se presenta la plantilla de “Recursos del proyecto” misma que establece lo

necesario en referencia a los objetivos de calidad del proyecto:



Tabla 31. Plantilla de recursos del proyecto
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InCASA M&Q Desarrolla S.A.

Consultoria y Construccién

RECURSOS DEL PROYECTO

Fecha:

implementacion

Nombre del Implementacion del SGC para la empresa consultora y constructora InCASA M&Q
proyecto: Desarrolla S.A.
Elaborador: Andrés Martinez Araya
RECURSOS
ID Entregable Recurso establecido Recurso necesario
Espacio fisico para
1.1 Administracién estratégica | Equipo de gestidn reuniones y equipo
informatico
12 Implementacién del SGC Per.sonal capacitado en FapaciFaciones e
calidad inducciones
13 Evaluacion al SGC Auditoria internay /o EIemenFos par? fevaluar y
externa equipo informatico
Espacio fisico para
1.4 Ajustes al SGC Equipo de mejora continua | reunionesy equipo
informatico
Cierre del proceso de . L "
15 Director de proyecto Equipo informatico

Observaciones
generales:

Firma de Director de
Proyecto:

Firma de gerencia:

Plantilla: Recursos
del proyecto v.1

TR

InCASA M&Q Desarrolla S.A.

Consultoria y Construccion

Pagina 1/1

Nota: Elaboracion propia.

4.3.6.2

Desarrollo del equipo de proyecto

Se estipula un equipo de trabajo para el buen desarrollo del proyecto. Para ello se ha designado el

siguiente equipo: Gerencia, director de proyecto, responsable administrativo, responsable en ingenieria,

responsable en logistica y obras un Gerente de Disefio de Proyectos, el cual a su vez esta bajo la
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supervision de la Alta Direccion de Grupo Para como el patrocinador. Cada responsable tendrd un equipo
de trabajo compuesto por no mas de 4 integrantes; quienes se encargaran de dar soporte al responsable.

La siguiente figura nos muestra el organigrama del proyecto:

Figura 9. Organigrama del proyecto

Gerencia
Director de
proyector
Responsable
Responsable Responsable Iogistica v
administracion ingenieria operaciones
Equipo de Equipo de Equl|pp de
L -, : ., logistica y
administracion ingenieria

operaciones

Nota: Elaboracion propia.
Los roles de cada uno de ellos sera el siguiente:
e Gerencia: Patrocinador del proyecto. Avala el presupuesto y valida los entregables del
proyecto.
e Director de proyecto: Coordina y dirige las generalidades de proyecto.
e Responsable de administracion: Trabaja en conjunto con el equipo de trabajo para procesar
la informacion, documentar adecuadamente el proyecto y actualizar las lineas base de los

planes.
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e Equipo de administracion: Da soporte al responsable de administracion en las tareas
asignadas.

e Responsable de ingenieria: Ejerce el control de campo, aplica las 6rdenes de cambio y
genera la informacidn necesaria para documentar el proyecto. Trabaja en conjunto con el
equipo de trabajo para procesar la informacion y documentar adecuadamente el proyecto.

e Equipo de ingenieria: Da soporte al responsable de ingenieria en las tareas asignadas.

e Responsable de logistica y operaciones: Aplica las 6rdenes de cambio, vigila la adecuada
ejecucion de los recursos, informa sobre los acontecimientos den campo. Trabaja en
conjunto con el equipo de trabajo para procesar la informacion y documentar
adecuadamente el proyecto.

e Equipo de logistica y operaciones: Da soporte al responsable de logistica y operaciones en
las tareas asignadas

Es importante recalcar que en el organigrama se contemplan los equipos de trabajo; pero la
coordinacion y responsabilidades del proyecto serdn entre la gerencia, el director de proyecto y los

responsables de cada area. Los equipos son un grupo de soporte a los responsables.

4.3.6.3 Gestion y control de los recursos del proyecto.

La gestion y el control de los recursos son elementos fundamentales para asegurar que los recursos
necesarios estén disponibles y se utilicen de manera eficiente y efectiva, lo que contribuye al éxito general
del proyecto.

El PMBOK (2017) parte de que la gestion es la accion de controlar los recursos y lo define como
el proceso de asegurar que los recursos asignados y adjudicados estén disponibles para el proyecto en los
periodos requeridos, asi como monitorear la utilizacion de los recursos segun lo planeado.

Para el control de los recursos se propone la siguiente matriz, para brindar la trazabilidad y el

cumplimiento de lo establecido en el plan de recursos:



Tabla 32. Plantilla de matriz de control de recursos del proyecto
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implementacién

1{‘ MATRIZ DE CONTROL DE RECURSOS DEL PROYECTO Fecha:
InCASA M&Q Desarrolla S.A.
Nombre del Implementacién del SGC para la empresa consultora y constructora INCASA M&Q
proyecto: Desarrolla S.A.
Elaborador: Andrés Martinez Araya
MATRIZ
ID Entregable Estad Tlle.mpo Responsable
o utilizado

1.1 Administracidn estratégica Gerencia

1.2 Implementacion del SGC Director del proyecto

1.3 Evaluacién al SGC Gerencia

1.4 Ajustes al SGC Director del proyecto /

Equipos de trabajo
15 Cierre del proceso de Director del proyecto /

Administracion

Observaciones
generales:

Firma de Director de
Proyecto:

Firma de gerencia:

Plantilla: Matriz de
control de recursos
v.1l

T

InCASA M&Q Desarrolla S.A.

Consultoria y Construccion

Pagina 1/1

Nota: Elaboracion propia.

4.3.6.4

Matriz de responsabilidades

Una matriz de responsabilidades, también conocida como matriz RACI (por sus siglas en inglés:

Responsible, Accountable, Consulted, Informed), es una herramienta que se utiliza para definir y

comunicar las responsabilidades de los miembros del equipo y otras partes interesadas en relacion con las

tareas y actividades del proyecto.
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La matriz de responsabilidades asigna un rol a cada persona o grupo involucrado en el proyecto,
identificando su nivel de participacion y toma de decisiones en relacion con cada tarea o actividad

especifica. Los roles principales definidos en una matriz RACI son:

Responsible (Responsable): La persona o grupo responsable de ejecutar la tarea o
actividad. Son aquellos que realizan el trabajo real para completar la tarea.

e Accountable (Responsable ultimo): La persona o grupo que tiene la responsabilidad final
de asegurar que la tarea se complete de manera adecuada y oportuna. Es la persona a la que
se le rinde cuentas y toma las decisiones finales.

e Consulted (Consultado): Las personas o grupos que deben ser consultados o aportar su
experiencia y conocimiento en la tarea. Se les busca para obtener informacion y opiniones
antes de tomar decisiones.

e Informed (Informado): Las personas o grupos que deben ser informados sobre el progreso
o los resultados de la tarea, pero no necesariamente estan involucrados en la toma de
decisiones o la ejecucion directa.

Esta matriz, ayuda a evitar confusiones y malentendidos al definir claramente quién es responsable
de qué en el proyecto, estableciendo limites y expectativas claras. Ademas, facilita la comunicacion y la
colaboracion entre los miembros del equipo y las partes interesadas al establecer roles y responsabilidades
claras para cada tarea o actividad.

La tabla 33 que se muestra a continuacion establece la matriz de responsabilidades disefiada para

este proyecto:
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Tabla 33. Matriz de responsabilidades

fIf l MATRIZ RACI Fecha:

InCASA M&Q Desarrolla S.A.

Consultoria y Construccién

Implementacion del SGC para la empresa consultora y constructora InCASA

N I :
ombre del proyecto M&Q Desarrolla S.A.

Elaborador: Andrés Martinez Araya
MATRIZ
1D Entregable G | DP | RA | EA | Rl | EI | RLO | ERLO
11 Administracion estratégica | R | A C I C I C I
1.2 Implementacidn del SGC A R C I C I C I
1.3 Evaluacion al SGC Al A R I C I C I
1.4 Ajustes al SGC A A C | R I C I
15 Cie.rre del proce‘s,o de A R C | c | c |
implementacién

Siglas: R (Responsable) - A (Autoriza) - C (Consultado) - | (Informado)

G: | Gerencia

DP: | Director de Proyecto

RA: | Responsable Administracion

EA: | EQuipo Administracidn

RI: | Responsable Ingenieria

El: | Equipo Ingenieria

ROL: | Responsable Logistica y Operaciones

EROL: | Equipo Logistica y Operaciones

Observaciones generales:

Firma de Director de
Proyecto:

Firma de gerencia:

. | Pagina
Plantilla: Matriz RACI v.1 ﬁl 1/1

InCASA M&Q Desarrolla S.A.

Consultoria y Construccion

Nota: Elaboracion propia.
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4.3.6.5 Gestion de cambios en el equipo de trabajo

En el desarrollo del proyecto, es posible que surjan situaciones que requieran cambios en el
equipo de trabajo asignado. Para gestionar estos cambios de manera efectiva, se estableceran
procedimientos claros y definidos que permitan autorizar o denegar modificaciones en el equipo. A
continuacion, se presenta el plan para la gestion de cambios en el equipo de trabajo.

El procedimiento para solicitar un cambio en el equipo de trabajo tendrd la siguiente
secuencia:

1. Identificacion del cambio: Cualquier miembro del equipo o responsable del proyecto que
identifique la necesidad de un cambio en el equipo de trabajo deberd documentar los detalles
del cambio propuesto, incluyendo la razén del cambio, las habilidades o experiencia requeridas
del nuevo miembro, y el impacto potencial en el proyecto.

2. Formulario de solicitud de cambio: Se utilizarad un formulario de solicitud de cambio, que
contendra todos los detalles del cambio propuesto y se presentara al director de proyecto para
su revision.

3. Evaluacion del cambio: El director de proyecto, en consulta con los responsables de cada area
del equipo, evaluara el impacto del cambio en el proyecto. Se consideraran factores como la
disponibilidad de recursos, la carga de trabajo del equipo actual y las necesidades especificas
del proyecto.

4. Aprobacion o denegacion del cambio: Una vez evaluado el cambio propuesto, el Director de
Proyecto tomara la decision de aprobar o denegar el cambio en el equipo de trabajo. En caso de
denegacion, se proporcionaran las razones justificadas y se discutiran alternativas, si es posible.

5. Comunicacion del cambio: En caso de aprobacion del cambio, se notificara al equipo de

trabajo y a los interesados pertinentes sobre el nuevo miembro asignado y cualquier ajuste en
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las responsabilidades o tareas del equipo. Se asegurard que el nuevo miembro esté debidamente
informado y capacitado para su rol en el proyecto.

6. Actualizacion de la matriz de responsabilidades: En caso de cambios significativos en el
equipo de trabajo, la matriz de responsabilidades (matriz RACI) sera revisada y actualizada

para reflejar los nuevos roles y responsabilidades del equipo.

La necesidad del cambio debe estar claramente justificada y relacionada con los objetivos del
proyecto. Por tanto, se deben utilizar los siguientes criterios para autorizar cambios en el equipo de
trabajo:

— El nuevo miembro propuesto debe tener las habilidades y experiencia necesarias para el
rol asignado.

— El impacto del cambio en el proyecto debe ser evaluado y considerado aceptable en
términos de tiempo, costo y calidad.

— Se deben considerar las implicaciones de carga de trabajo y coordinacién con otros
miembros del equipo.

— La aprobacion final del cambio en el equipo de trabajo debe estar alineada con la vision
y objetivos estratégicos de la empresa.

Se utilizard un formulario estandarizado para la solicitud de cambios en el equipo de trabajo,
asi como para la evaluacion y aprobacion de los mismos. El mismo se muestra a continuacion en la

Tabla 34:



Tabla 34. Plantilla de cambio en el equipo de trabajo.
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InCASA M&Q Desarrolla S.A.

Consultoria y Construccion

FORMULARIO DE SOLICITUD DE CAMBIO - EQUIPO DE
TRABAJO

Consecutivo:

Fecha de solicitud:

Nombre del Proyecto:

Implementacién del SGC para la empresa consultoray constructora INCASA M&Q Desarrolla S.A.

Nombre de solicitante:

1. Solitud de cambio

1.1 Descripcion del cambio
propuesto

1.2 Razén

1.3 Breve justificacion

2. Detalles del nuevo miembro propuesto:

2.1 Nombre completo:

2.2 Cargo

2.3Habilidades y experiencia

3. Impacto del cambio

3.1 Impacto esperado

3.2 Razones para el cambio

4. Revision de solitud de cambio

2.1 Estado de solicitud

O Aprobada [[] Rechazada [ Paraanalisis [Jse aplaza

2.2 Observaciones

2.3 Fecha maxima para
actulizacién de los recursos:

Firma solicitante:

Firma encargado de area:

Firma director de proyecto:

5. Control de cambio (Sélo si solici

tud es aprobada)

5.1 Consecutivo de cambio

5.2 Fecha de actualizacion de los
recursos

5.2 Fecha de aprobacion

5.3 Observaciones generales

5.4 Actualizacién de los recursos

[:I Si l:] Pendiente. Justifique:

[ONose requiere. Jusitifique:

Firma de responsable:

Aprobacidn director de proyecto:

Aprobacidén gerencia:

Plantilla: Cambio Equipo de
Trabajov.1

=i}

InCASA M&Q Desarrolla S.A.

Consultoria y Construccion

Péagina 1/1

Nota: Elaboracion propia.



140

El director de proyecto y los responsables de cada area serdn los responsables de mantener la
documentacién adecuada de los cambios autorizados en el equipo de trabajo, asegurandose de que se
mantengan registros claros y actualizados.

Los cambios se gestionardn segun amerite en orden jerarquico; siendo que por ejemplo se
sustituye al director de proyecto o bien a un encargado de area; se omite la firma del mismo;
considerando que en todos los casos se debe tener la aprobacion de la gerencia.

Un aspecto fundamental al realizar cambios de esta naturaleza, es mantener una comunicacion
abierta y transparente con el equipo de trabajo y todas las partes interesadas involucradas en el
proyecto. Cualquier cambio en el equipo de trabajo serd comunicado de manera oportuna y clara,
explicando las razones detras de la decision y asegurando que todos estén informados sobre los ajustes

correspondientes en las responsabilidades y tareas.
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4.3.7 Plan de gestion de comunicaciones

El PMI (2017), indica que la accion principal del plan de gestion de comunicaciones es la de
crear, recopilar, distribuir, almacenar, recuperar y realizar la disposicion final de la informacion del
proyecto.

Para este proyecto se utilizan herramientas tales como tecnologia de la comunicacidon, modelos
y métodos de comunicacion, sistemas de gestion de la informacion e informacion de desempefio. Se
obtiene como salida las comunicaciones del proyecto y actualizaciones al plan y a los documentos del
proyecto. La finalidad ser4 la de crear un flujo de comunicacion eficiente entre cada uno de los
interesados del proyecto.

Para el caso especifico de este proyecto, y en orden con las politicas de responsabilidad
sostenible de la empresa, el mayor flujo de informacion se utilizara por medio de herramientas
tecnologicas.

4.3.7.1 Planificacion de las comunicaciones.

El PMI (2017) indica que planificar la gestion de las comunicaciones implica un proceso en el
cual se establecen las estrategias adecuadas para transmitir y comunicar directrices, 0rdenes, cambios,
entre otros, en el proyecto. Misma que debe ser fluida y constante segtn las necesidades y requisitos
de informacion entre los interesados del proyecto.

Para este proceso se utilizan herramientas tales como: analisis de requisitos de comunicacion,
tecnologia de la comunicacion, modelos y métodos de comunicacion y reuniones. Sus salidas son el
plan de gestion de las comunicaciones y actualizaciones a los documentos del proyecto.

La tabla 34 muestra la matriz de comunicaciones del proyecto:



Tabla 35. Matriz de comunicaciones del proyecto
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al )

InCASA M&Q Desarrolla S.A,

Consultria y Construccon

MATRIZ DE COMUNICACIONES DEL PROYECTO

Fecha:

Nombre del Implementacién del SGC para la empresa consultora y constructora INCASA M&Q Desarrolla
proyecto: S.A.
Elaborador: Andrés Martinez Araya
GESTION Y CONTROL DE CALIDAD
Tipo de - . _— .
P ., Propdsito Frecuencia Dirigido a Responsable Medio / Canal
comunicacion
Acta de L. Todos los Director de .
o, Iniciar Proyecto Una vez . Acta escrita
Constitucién interesados Proyecto
. L Director de .,
Revision de la Al inicioy Reunion
, . Todos los proyecto y
EDTy Linea Revisar metas luego . semanal /
interesados responsables de .
Base semanal . Minuta
areas
Director de
L " Al inicio royecto Reuniodn
Revision de | Conocer la ruta critica y Todos los proy y
luego . responsables de semanal /
Cronograma y las holguras interesados . ., .
semanal administracién e Minuta
ingenieria
Plan de . . Reunion
. ., . Equipo de Director de .
direccién de Monitorear avance Semanal . presencial/
trabajo proyecto .
Proyecto informes
Creacion de Proponer ajustes a . . Archivos
P J. . Equipo de Director de L
documentos procesos existentes diaria . digitales en la
) , trabajo proyecto
nuevos segln su area nube
Modificacion . .
Proponer ajustes a . . Archivos
de g L Equipo de Director de .
o procesos existentes diario . digitales en la
procedimiento . . trabajo proyecto
. segln su area nube
s existente
.. Evaluar la posibilidad . .
Solicitud de . P ) L Equipo de Director de - .
. de realizar ajustes a diario . Oficio/Email
Cambio . trabajo proyecto
procedimientos
. Equipo de .
Control de Actualizar el plan de . Director de - .
. . L, Semanal trabajoy Oficio/Email
Cambios Direccion . proyecto
Patrocinador
Plan de
. . Equipo de Reponsable Reunion
Gestion de Planear auditorias Mensual quip . p . . .
. trabajo administracidn presencial
Calidad
Anilisis Reunion
Resultados . Al finalizar Todos los Director de .
. Revisar hallazgos o . presencial e
Evaluaciones auditoria interesados proyecto informe

internas
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Observaciones
generales:

Firma de
Director de
Proyecto:

Firma de
gerencia:

Plantilla:

Matriz de
comunicacione il || l Péagina 1/1

s del proyecto
del proyecto INCASA M&Q Desarrolla S_A.

v.1 Consultoria y Construccion

Nota: Elaboracion propia.

4.3.7.2  Gestion de las comunicaciones.

La gestion de las comunicaciones es una accion necesaria para para garantizar la recopilacion
de datos, la creacion, almacenamiento y distribucion eficaz de la informacion. (PMI, 2017).

Las herramientas definidas seran del tipo de tecnologia en la comunicacion, modelos y métodos
de comunicacion, sistemas de gestion de la informacion e informacion de desempefio y auditorias.

Se pretende con esto, generar un flujo de comunicaciones eficaz y eficiente entre cada uno de los
interesados del proyecto. Entre mas estandarizados estén los formatos de comunicacion; mas asertiva es
la misma.

A continuacion, se presentan los formatos definidos para las comunicaciones del proyecto:

e Minutas de reuniones: Con la finalidad de registrar los temas, acuerdos y demas
informacion respectiva a las reuniones. Se utilizard la plantilla “Minuta de reunion”,

que se muestra seguidamente:
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Tabla 36. Plantilla de minuta de reunion

il MINUTA DE REUNION

INCASA ME&Q Desarrolla S.A,
Consultoria y Construccion

Nombre del Implementacion del SGC para la empresa consultora y constructora INCASA M&Q
proyecto Desarrolla S.A.
FECHA:
ASISTENTES
OBJETIVOS
ASISTENCIA
NO. | CONVOCADOS CARGO =
SI NO FIRMA
LUGAR Y HORA
MODERADOR
SECRETARIO DE MINUTA
AGENDA
TEMAS Y ACUERDOS
TEMA ACUERDO

PASOS A SEGUIR

NO. ACCION RESPONSABLE STATUS FECHA DE ENTREGA

Nota: Elaboracion propia.



Oficios: Se establece el formato que actualmente utiliza la empresa para la creacion de

oficios; mismo que se muestra a continuacion. Los elementos en cuadro de color son

los que se modifican.

Figura 10. Formato de oficios

il |

BrCASA ML Desarrolls 54

PERSONA A LA QUE SE DIRIGUE
DEPARTAMENTO
ORGANIZACION

Presente

DESARROLLO

ASUNTO

Ouedande g su disposicién, nos despedimos cordialmente

FECHA

NOMBRE DE RESPONSABLE
PUESTO

Nota: Tomado de InCASA.

Teléfono: 4708-0297

=i |

T o
Comuiioris y Comruccs
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Correo electronico: Es la herramienta de mayor uso en conjunto con el Chat interno de
comunicaciones. Se deben respetar las jerarquias; en caso de solucidn por parte del superior
inmediato se comunicara con el siguiente nivel; sin embargo, la empresa al contar con una
estructura de pequefia a mediana no se visualiza mayores problemas al respecto.

— Correos entre responsables deberan copiarse al director de proyecto y a la

gerencia.

— Correos a la gerencia se deberan canalizar a través del director del proyecto.

—  Ordenes de cambio, serdn copiadas a la gerencia

— Correos de la gerencia se deben copiar al director del proyecto.

— Todo correo debera tener confirmacion de lectura y debe ser respondido

como minimo con un “Acuse de recibido”

Chat interno: Se utilizard como herramienta el Chat principal de la empresa, para
comunicacion de cambios inmediatos, convocatorias, distribuciones o bien para atender
situaciones de emergencia. Esta herramienta no sustituye la llamada telefonica en los casos que
se requiere de una atencion y solucidon inmediata. En caso de ser necesario; se debera dar
“Acuse de recibido”
Teléfono: Para comunicaciones informales o para atender situaciones inmediatas; la llamada no
sustituye documentos que necesariamente tengan que presentarse como por ejemplo las
6rdenes de cambio.
Reuniones: Serviran para informar sobre los acontecimientos del proyecto, revisar avances,
realizar comunicados o cambios; asimismo permiten a los colaboradores participar en la toma
de decisiones. Las reuniones deben seguir las siguientes pautas:

— Agendarse con no menos de 1 semana de anticipacion; en donde se establece

fecha, hora y lugar de reunion.

— En la citacion se fijan los objetivos de la reunion.
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— Se debe iniciar puntual y finalizar en tiempo. No se extenderd mas de 2

horas.

— Se debe emitir una minuta de la reunion y remitir a los participantes.
4.3.7.3  Monitoreo de las Comunicaciones.

En el contexto del PMI, el monitoreo de las comunicaciones en un proyecto se refiere al
proceso de seguimiento y supervision continua de las interacciones y el flujo de informacién entre los
miembros del equipo del proyecto, los interesados y otras partes involucradas. Este monitoreo implica
evaluar la efectividad de las comunicaciones, asegurando que los mensajes sean transmitidos de
manera clara, oportuna y adecuada, y que los objetivos de comunicacion se estén logrando. Ademas, el
monitoreo de las comunicaciones también implica identificar y abordar cualquier problema o barrera
que pueda surgir en la comunicacion, como malentendidos, falta de retroalimentacion o desviaciones
en la entrega de informacion.

La siguiente tabla titulada “Trazabilidad de las comunicaciones ”; es la establecida para

ejercer dicho control:



Tabla 37. Plantilla de trazabilidad de las comunicaciones.
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=]

InCASA M&Q Desarrolla S.A.

Consultoria y Construccion

TRAZABILIDAD DE LAS COMUNICACIONES

Fecha:

Nombre del proyecto:

Implementaciéon del SGC para la empresa consultora y constructora

INCASA M&Q Desarrolla S.A.

Elaborador:

COMUNICACIONES

CANAL METODO DESCRIPCION CUMPLIMIENTO
Acta escrita Firma de gerencia y director de Firma de inicio y fin
proyecto

Email

Confirmaciones de recibido

Mensaje de
respuesta

Reunidén presencial/minutas

Uso y firma de plantilla

Llenary firmar la
plantilla

Archivos en la nube

Registros de acceso

Monitoreo de los
accesos

Oficio

Recibidos

Firmar recibidos

Informes

Recibidos

Firmar recibidos

Chat interno

Registro de mensajeria

Listar mensajes en
€aso necesario

Teléfono

Registro de llamadas

Listar llamadas en
caso necesario

Observaciones generales:

Firma de Responsable:

Firma de Director de Proyecto:

Plantilla: Trazabilidad de las
comunicaciones v.1

=Ll

INCASA M&Q Desarrolla S.A.

Consultoria y Construccion

Pagina 1/1

Nota: Elaboracion propia.
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4.3.8 Plan de gestion de riesgos

El plan de gestion de riesgos es un documento que establece las estrategias y procedimientos para
identificar, evaluar, mitigar y controlar los riesgos en un proyecto. Proporciona una estructura sistematica
para identificar los posibles riesgos, determinar su impacto y probabilidad, y establecer acciones
preventivas y de contingencia. También define roles y responsabilidades, establece la comunicacion
efectiva sobre los riesgos y establece un seguimiento continuo para asegurar que los riesgos se gestionen
de manera adecuada y oportuna, minimizando asi su impacto en el proyecto.

El proyecto se expone a diferentes factores que representas factores negativos (riesgos) y factores
positivos (oportunidades). El plan de riesgos lo que busca es que los impactos de los factores negativos se
disminuyan en la mayor medida posible.

Para el desarrollo del presente plan de gestion de riesgos se utilizan como técnicas y herramientas

las siguientes: reuniones, juicio de expertos, categorizacion de riesgos, recopilacion y andlisis de datos.

4.3.8.1 Identificar y planificar de los riesgos.

El PMI (2017), indica que la identificacion de riesgos es el proceso por medio del cual se
da un reconocimiento de los riesgos del proyecto, las causas y las caracteristicas de estos.

Identificar y planificar los riesgos de un proyecto implica un analisis sistematico para identificar
los eventos o situaciones que podrian afectar negativamente el logro de los objetivos del proyecto.

La identificacion de riesgos implica la bisqueda proactiva y exhaustiva de posibles fuentes de
incertidumbre que podrian tener un impacto adverso. Una vez identificados, se analizan y evaliian para
comprender su probabilidad de ocurrencia y su impacto potencial en el proyecto.

La planificacion de riesgos implica desarrollar estrategias y acciones para abordar los riesgos
identificados. Esto incluye la asignacion de recursos, la definicion de responsabilidades y la elaboracion

de planes de contingencia. La planificacion también implica establecer mecanismos de seguimiento y
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control para monitorear los riesgos durante la ejecucion del proyecto y tomar medidas preventivas o
correctivas segun sea necesario.

El objetivo final es reducir la probabilidad y el impacto de los riesgos, maximizando asi las
posibilidades de éxito del proyecto.

La identificacion y planificacion de riesgos es esencial para la gestion efectiva de proyectos, ya
que ayuda a los equipos a estar preparados y tomar decisiones informadas. Al anticipar y abordar los
riesgos de manera proactiva, se minimiza la posibilidad de sorpresas negativas y se aumenta la capacidad
de respuesta del equipo ante situaciones imprevistas. Esto permite mantener el proyecto dentro de los
limites establecidos y asegurar el cumplimiento de los objetivos, al tiempo que se garantiza la eficiencia y
la minimizacién de los impactos negativos.

La forma de ordenar los riesgos es por medio de la Estructura de Desglose de Riesgos
(conocida como RBS por sus siglas en inglés: Risk Breakdown Structure). Esta es una herramienta
que descompone y organiza los riesgos identificados en un proyecto en categorias y niveles
jerarquicos. Proporciona una vista estructurada y sistematica de los riesgos, lo que facilita su
analisis, seguimiento y asignacion de responsabilidades para su mitigacion y gestion efectiva.

Para el proyecto de “Implementacion del Sistema de Gestion de Calidad para la empresa
consultora y constructora InCASA M&Q Desarrolla” se ha determinado la siguiente Estructura

de Desglose de Riesgos, que se muestra en la siguiente tabla:



Tabla 38. Estructura de Desglose de Riesgos
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. . Cadigo N .
ID Nivel WBS Riesgo RBSg Causa Descripcion del riesgo
Si hay defectos en la ejecucidn de
. Defectos en la L .
Trabajadores . .. las actividades, puede ocasionar
11 ). . RTO01 | ejecucidén de las .
ineficientes . la entrega de un SGC de baja
actividades. . :
incidencia
1 Técnico Si hay descoordinacién entre los
o, Fallos en la .
Desorganizacién L, diferentes departamentos, puede
coordinacién entre los .
1.2 | entre RTOO02 | . ocasionar retrasos,
diferentes . o
departamentos malentendidos y dificultades en
departamentos . .,
la ejecucion del SGC.
Si se producen cambios en los
requisitos legales y normativas
Cambios en las en la gestidn de calidad, puede
. regulaciones ocasionar la necesidad de ajustar

2.1 | Regulatorio REOO1 & . y ., - .J
normativas de gestion | los procedimientos, materiales o
de calidad. tecnologias utilizadas, lo cual

2 Externo afecta la planificacién y ejecucion
del proyecto.
Si no se logra capacitar a todo el
Atrasos en los Retrasos en los personal, debido a un atraso en
2.2 |entregablesen | REO02 |entregables por parte los entregables, puede ocasionar
proveedores de los proveedores. la afectacion de el alcance y la
calidad del proyecto.
Resistencia al cambio Si hay falta de voluntad al
. . por parte del personal | cambio, puede ocasionar
Resistencia al . . oo -

3.1 cambio ROO001 | ante la implementacion | dificultades en la adopcién de
del sistema de gestiéon | nuevos procesos y practicas, lo
de calidad. cual afecta la eficacia del SGC.

3 | Organizacional Falta de comunicacion Si la comunicacidn entre
efectiva entre los departamentos no es adecuada

39 Fallaenla RO002 diferentes puede ocasionar malentendidos,

™ | comunicacion departamentos retrasos en la toma de decisiones
involucrados en el y dificultades en la coordinacidn
proyecto. general del proyecto.
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Si no se asignan suficientes
Insuficiente asignacidén | recursos para la implementacién

de recursos para la del sistema de gestion de calidad,
Falta de . - .
4.1 RP0O01 | implementacién del puede ocasionar una
recursos . ., . ., .
sistema de gestion de implementacion deficiente y la
calidad. incapacidad de cumplir con los

objetivos del sistema.

Si existe falta de compromiso y
apoyo de la alta direccién en la
implementacion del sistema,
puede ocasionar una falta de
liderazgo y motivacién en el
equipo, lo cual afecta la
implementacion exitosa y
sostenibilidad del sistema de
gestion de calidad.

4 Proyectos

Falta de compromiso

por parte del personal
en la implementacion
del sistema

Desinterés en la
4.2 |aplicacién del RP002
SGC

Nota: Elaboracion propia.

4.3.8.2 Probabilidad e impacto de los riesgos.

El andlisis cualitativo del riesgo, segun el PMI (2017) consiste en la accion de priorizar los
riesgos; esto con la finalidad de realizar posteriormente un andlisis y aplicar una accién especifica en el
momento o posteriormente; dicha evaluacion combina las probabilidades de ocurrencia e impactos en el
proyecto.

Las definiciones generales de los niveles de probabilidad e impacto se adaptan a cada proyecto
individual. En este proyecto se utilizan escalas referenciando la Guia del PMBOK (2017); esto con el
objetivo de priorizar los riesgos que han sido identificados en funcion de los objetivos de tiempo, costo,

calidad y alcance.



Seguidamente, se muestra la tabla de escala de probabilidad establecida para el proyecto:

Tabla 39. Tabla de escala de probabilidad

Escala de Probabilidad
Muy Probable 0.9
Bastante Probable 0.7
Probable 0.5
Poco probable 0.3
Muy poco probable 0.1

Nota: Elaboracién propia a partir del PMBOK (2017)

También, se muestra la tabla de escala del impacto establecida para el proyecto:

Tabla 40. Tabla de escala de impacto

Escala del Impacto
Muy Alto 0.8
Alto 0.4
Moderado 0.2
Bajo 0.1
Muy Bajo 0.05

Nota: Elaboracién propia a partir del PMBOK (2017)
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Para evaluar el impacto de cada riesgo en la escala, se utilizardn los siguientes criterios:

Tabla 41. Impactos de un riesgo en los objetivos principales

Evaluacion del impacto de un riesgo en los objetivos principales del proyecto

Muy Bajo 0.5

Bajo .1

Moderado .2

Alto .4

Muy Alto .8

Objetivo del proyecto

Incremento del

Incremento del

Incremento del

Insignificante
. Incremento del
Costo incremento del costo < 5% costo entre el | costo entre el costo > 20%
costo ° 5-10% 10 —20 % °
. . Desviacion Desviacion Desviacion
Insignificante | Variacion del
. > . general del general del general del
Calendario variacion del calendario <
calendario 50 Proyecto Proyecto Proyecto
° 5-10% 10 -20 % >20 %
Reduccion del | Areas menores | Areas mayores Reduccién del El producto final
alcance
Alcance alcance apenas | del alcance son | del alcance son . del proyecto es
. inaceptable . .
perceptible afectadas afectadas . inservible
para el cliente
Degradacion de Solo La redugc i6n de Reduccion de la
. L la calidad . El producto final
. la calidad aplicaciones calidad
Calidad . demanda la . del proyecto es
apenas muy especificas ., inaceptable . .
) aprobacion del . inservible
perceptible son afectadas cliente para el cliente

Nota: Elaboracion propia a partir del PMBOK (2017)

La escala de riesgo tendra los siguientes rangos de valores y categorias:

Tabla 42. Escala de calificacion del riesgo general

Moderado

Escala de calificacion del riesgo general del

rovecto

0.17-0.05

Bajo

0.04-0.01

Nota: Elaboracion propia a partir del PMBOK (2017)
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Con toda esta informacion se determina la Matriz de probabilidad por impacta. Esta matriz es una
herramienta utilizada para evaluar y priorizar los riesgos o impactos potenciales de un proyecto o
situacion. Consiste en asignar valores a cada riesgo segln su probabilidad de ocurrencia y su impacto en
caso de que se materialice. La probabilidad se clasifica en baja, media o alta, mientras que el impacto se
categoriza como bajo, medio o alto. Esta matriz permite identificar y gestionar los riesgos de manera mas
efectiva al establecer prioridades segun la combinacion de probabilidad e impacto.

Seguidamente se muestra la matriz en la siguiente tabla:

Tabla 43. Matriz de probabilidad x impacto

Matriz de Probabilidad x Impacto

Impacto Muy Bajo | Bajo Moderado | Alto | Muy Alto
Probabilidad 0.05 0.1 0.2 04 0.8
Muy Probable 0.9 0.05 0.09
Bastante Probable 0.7 0.04 0.07
Probable 0.5 0.03 0.05
Poco probable 0.3 0.02 0.03
Muy poco probable 0.1 0.01 0.01

Nota: Elaboracion propia a partir del PMBOK (2017)

Con los parametros establecidos; se establece la priorizacion de riesgos del proyecto que

se muestra en la siguiente tabla:



Descripcion del Riesgo

Si no se asignan suficientes
recursos para la
implementacién del sistema

Tabla 44. Priorizacion de los riesgos del proyecto

Referencia
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WBS Probabilidad Impacto Rango

Falta de de gestion de calidad, puede
RP0O0O1 g. P Presupuesto 1.2 0.3 0.8
recursos ocasionar una
implementacion deficiente y
la incapacidad de cumplir con
los objetivos del sistema.
Si hay defectos en la
Defectos en la . y ., L
. L, ejecucidn de las actividades, . 1.2-
RTOO1 | ejecucidn de las . Inspecciones 0.5 0.4
actividades puede ocasionar la entrega 1.4
) de un SGC de baja incidencia
Si no se logra capacitar a
Retrasos en los |todo el personal, debido a un
entregables por | atraso en los entregables 1.1.1-
RE002 gabes p . 8abes, | Adquisiciones 0.5 0.4
parte de los puede ocasionar la 1.2
proveedores. afectacién de el alcance y la
calidad del proyecto.
Si hay descoordinacion entre
Fallos en la .
L los diferentes
coordinacion departamentos, puede
RT002 | entre los P . P Comunicacién| 1.3 0.3 04 0.12
. ocasionar retrasos,
diferentes . e
departamentos malentendidos y dificultades
P en la ejecuciéon del SGC.
Si la comunicacion entre
Falta de
. departamentos no es
comunicacién .
. adecuada puede ocasionar
efectiva entre malentendidos, retrasos en la
ROO002 | los diferentes ) Comunicacion| 1.2 0.5 0.2 0.10
toma de decisiones y
departamentos | ...
. dificultades en la
involucrados en L
coordinacion general del
el proyecto.
proyecto.
Si existe falta de compromiso
y apoyo de la alta direccién
en la implementacion del
. , sistema, puede ocasionar
Desinterés en la una falta de liderazgo 1.2
RP0O02 | aplicacion del L, 8 . Y Recursos ' 0.3 0.2 0.06
motivacién en el equipo, lo 1.3

SGC

cual afecta la
implementacion exitosa y
sostenibilidad del sistema de
gestidn de calidad.
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Resistencia al

gestion de
calidad.

procedimientos, materiales o
tecnologias utilizadas, lo cual
afecta la planificacion y
ejecucién del proyecto.

ambientales

cambio por Si hay falta de voluntad al
parte del cambio, puede ocasionar
RO001 !oersonal antej IIa dificultades en la adopcién ReCUrsos 12 01
implementacién | de nuevos procesos y
del sistema de | practicas, lo cual afecta la
gestién de eficacia del SGC.
calidad.
Si se producen cambios en
los requisitos legales y
Cambios en las | normativas en la gestidn de
regulacionesy |calidad, puede ocasionar la Factores
REOO1 | normativas de | necesidad de ajustar los 1.1 0.1

Riesgo General del Proyecto: MODERADO (0.12

Nota: Elaboracion propia.

De esta forma se determina mediante la elaboracion de la matriz y el valor asignado y resultante de

las probabilidades y los impactos; que el proyecto actual de implementar el SGC en la empresa INCASA

tiene un factor de riesgo moderado.

4.3.8.3

Planificacion de respuesta y control de los riesgos de proyecto.

La planificacion de respuesta y control de los riesgos de proyecto es un proceso crucial en la

gestion de proyectos. Consiste en identificar, analizar y responder proactivamente a los riesgos que

puedan afectar el éxito del proyecto. Esto implica desarrollar estrategias y acciones para mitigar, transferir

o aceptar los riesgos, asi como establecer un sistema de seguimiento y control para monitorear la

efectividad de las respuestas implementadas. El objetivo principal es minimizar las amenazas y

aprovechar las oportunidades para garantizar la entrega exitosa del proyecto dentro de los plazos,

presupuestos y requisitos establecidos.
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El PMI (2017), indica que planificar la respuesta de los riesgos es el desarrollo de opciones,

estrategias y técnicas para enfrentar y tratar los riesgos que se puedan presentar dentro del proyecto, de

manera que se puedan prever para bajar el riesgo del proyecto.

Una vez realizada la priorizacion de riesgos, se procede a realizar la respuesta a los riesgos. Para

esto, se utilizan las siguientes estrategias:

Evitar: Consiste en tomar medidas preventivas para evitar por completo la ocurrencia del
riesgo. Esto implica identificar y eliminar las causas potenciales del riesgo, modificar el
plan del proyecto o cambiar el enfoque para evitar su impacto negativo.

Transferir: Se refiere a transferir la responsabilidad o consecuencias del riesgo a otra
parte. Esto se logra mediante la contratacion de seguros, acuerdos contractuales o
externalizando ciertas actividades a proveedores o especialistas.

Mitigar: Implica tomar acciones para reducir la probabilidad de ocurrencia o el impacto
del riesgo. Esto puede incluir la implementacion de controles, mejoras en los procesos, la
adopcion de tecnologias mas seguras o la realizacion de pruebas y simulaciones para
minimizar los efectos negativos.

Aceptar: En algunos casos, el riesgo puede ser considerado aceptable y se decide no tomar
medidas especificas para mitigarlo. En lugar de ello, se establece un plan de contingencia

para manejar las posibles consecuencias si el riesgo se materializa.

La tabla 44; expone el plan de respuesta disenado para el proyecto; este tendra las acciones

preventivas, asi como los elementos que serdn los que se identifiquen como disparadores del riesgo:



Tabla 45. Plan de respuesta de los riesgos del proyecto

Causa

Descripcion del Riesgo

Si no se asignan
suficientes recursos
para la implementacion
del sistema de gestion

Referencia

Probabilidad

Impacto

Rango

Estrategia

Acciones
Preventivas

Respaldos

Disparador
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Responsable

R Separar los
de calidad, puede fondos antes Control de Director del
RPO0O1 | Falta de recursos | ocasionar una Presupuesto 1.2 0.3 0.8 Evitar . Falta de fondos
) -, del inicio del presupuesto proyecto
implementacion
. proyecto
deficientey la
incapacidad de cumplir
con los objetivos del
sistema.
Si hay defectos en la
ejecucion de las - Minutas de
Defectos en la 1 . Mantener una L. .
R ) actividades, puede . 1.2- . . reunion. . Director del
RT001 | ejecucion de las X Inspecciones 0.5 0.4 Evitar superviciéon Inclumplimientos
actividades ocasionar la entrega de 1.4 constante - Informe. proyecto
’ un SGC de baja - Contratos
incidencia
Si no se logra capacitar
a todo el personal, . -Informe de
Retrasos en los X Elegir . .
entregables por debido a un atraso en 111 roveedores inspeccion. Director del
RE002 6 P los entregables, puede | Adquisiciones - 0.5 0.4 Transferir | ° -Informe de la Incumplimientos
parte de los . -, 1.2 establesy proyecto
ocasionar la afectacién empresa
proveedores. constantes
de el alcancey la consturctora
calidad del proyecto.
Si hay descoordinacién
Fallos en la entre los diferentes .
o, Ausentismo en
coordinacion departamentos, puede Manteneruna | Matriz de reuniones Director del
RT002 | entre los ocasionar retrasos, Comunicacion 1.3 0.3 04| 0.12 Mitigar supervicion L . y
. . comunicaciones ausencia de proyecto
diferentes malentendidos y constante . -
o minutas y oficios.
departamentos dificultades en la
ejecucion del SGC.
Si la comunicacion
Falta de entre departamentos
comunicacion no es adecuada puede .
. K Separar los Ausentismo en
efectiva entre los | ocasionar fondos antes - Matriz de reuniones Director del
RO002 | diferentes malentendidos, retrasos | Comunicacion 1.2 0.5 0.2| 0.10 Mitigar o L . y
del inicio del comunicaciones ausencia de proyecto
departamentos en la toma de . -
X . e proyecto minutas y oficios.
involucrados en el | decisiones y dificultades
proyecto. en la coordinacién
general del proyecto.
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Si existe falta de
compromiso y apoyo de
la alta direccion en la
implementacidn del
sistema, puede
ocasionar una falta de

Desinterés en la ) o 1.2-
8 RP002 aplicacion del SGC ||derazgo.y motivacién Recursos 13 0.3 0.2
en el equipo, lo cual
afecta la
implementacidn exitosa
y sostenibilidad del
sistema de gestion de
calidad.
Resistencia al .
R Si hay falta de voluntad
cambio por parte K
del personal ante al cambio, puede
Ia P ocasionar dificultades
5 ROO01 |. .. en la adopcién de Recursos 1.2 0.1 0.4
implementacion
. Nnuevos procesos y
del sistema de .
estion de practicas, lo cual afecta
& R la eficacia del SGC.
calidad.
Si se producen cambios
en los requisitos legales
y normativas en la
Cambios en las gestion de calidad,
regulaciones y puede ocasionar la
. . . Factores
3| REOO1 | normativas de necesidad de ajustar los K 11 0.1 0.1
L L ambientales
gestidn de procedimientos,
calidad. materiales o tecnologias

utilizadas, lo cual afecta
la planificacion y
ejecucion del proyecto.

Riesgo General del Proyecto: MODERADO

0.06

0.12

Mitigar

Elegir
proveedores
establesy
constantes

-Matriz de
recursos
-Matriz RACI

Baja en los indices
de rendimiento

Director del
proyecto

Mitigar

Monitorear en
las reuniones.
Involucrar a los
colaboradores
en la toma de
decisiones

- Matriz de
comunicaciones

Baja en los indices
de rendimiento

Director del
proyecto

Aceptar

Mapeo de
normativa
aplicable y
verificacion
mensual de las
obligaciones
que debe
cumplir el
proyecto

- Plan de gestion
de la integracion

Cambio de los
objetivos

Director del
proyecto

Nota: Elaboracién propia.

En el caso de que se aplique el plan anterior; como respuesta a los riesgos; se calcula un riesgo general del proyecto post plan de

0.02 lo cual ya es una categorizacion baja del mismo.
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4.3.9 Plan de gestion de adquisiciones.

El plan de adquisiciones de un proyecto involucra la identificacion y adquisicion de los recursos
necesarios a través de un proceso estructurado que abarca desde el analisis de las necesidades hasta la
gestion y control de las adquisiciones durante la ejecucion del proyecto. El objetivo es asegurar que los
productos y servicios adquiridos cumplan con los requisitos del proyecto en términos de costo, calidad y
tiempo.

El PMI (2017), sefiala que de este plan se desprenden tres fases: planificar la gestion de
adquisiciones, realizar la adquisicion y controlar la adquisicion. En la creacion del para este proyecto se
definieron las siguientes herramientas: analisis de datos, seleccion de proveedores bajo diferentes
criterios, reuniones de seguimiento y el analisis de expertos.

En primera instancia; para la implementacioén del SGC no se visualizan nuevas adquisiciones por
parte de la empresa INCASA, ya que la misma cuenta con los recursos tecnoldgicos de software y
hardware necesarios para la implementacion del mismo. Sin embargo, se establecera un procedimiento
para la compra eventual de equipo, sistemas o bien algun tipo de adquisicidon que se requiera durante la
ejecucion del proyecto.

4.3.9.1 Planificacion y ejecucion de las adquisiciones.

La planificacion y ejecucion de las adquisiciones en un proyecto se refiere al proceso de
identificar, seleccionar y adquirir los bienes, servicios y recursos necesarios para la realizacion exitosa del
proyecto. Implica la elaboracion de un plan detallado que establezca los criterios de seleccion, los
proveedores potenciales, los plazos y los costos estimados. Durante la ejecucion, se lleva a cabo la
implementacion del plan, que incluye la solicitud de cotizaciones, la evaluacion de las propuestas, la
negociacion de contratos y la gestion de las adquisiciones. La planificacion y ejecucion efectivas de las
adquisiciones son fundamentales para asegurar el cumplimiento de los objetivos del proyecto en términos

de calidad, costo y tiempo.



162

Para el PMI (2017), en este proceso se canalizan la forma en que se toman las decisiones

relacionadas con las adquisiciones; en cuanto a la definiciéon de proveedores que satisfagan y

cumplan con las necesidades del proyecto.

Para el proyecto de implementacion del SGC; se ha modificado la gestion de compras y se han

establecido requisitos de elegibilidad para los nuevos proveedores. Se ha decidido establecer un primer

filtro que consiste en implementar cinco requisitos de elegibilidad desde el punto de vista de la

Responsabilidad Social Empresarial (RSE), mismos que deben ser cumplidos por los proveedores nuevos,

y que tendrd que cumplirse para los actuales proveedores antes de que el SGC esté implementado (171

dias). Los mismos seran los siguientes:

Cumplimiento ético: El proveedor debe demostrar un compromiso sélido con la ética
empresarial, evitando practicas corruptas, sobornos y cualquier forma de comportamiento
antiético. Esto incluye el respeto a los derechos humanos, el trato justo a los empleados y la
adhesion a normas laborales internacionales. Debera aportar documento que demuestre el
cumplimiento del requisito.

Sostenibilidad ambiental: El proveedor debe mostrar un enfoque responsable hacia el
medio ambiente, implementando précticas sostenibles que minimicen el impacto ambiental
de sus operaciones. Esto puede incluir la adopcion de energias renovables, la gestion
adecuada de los desechos, la reduccion de emisiones y el uso eficiente de los recursos
naturales. Debera aportar documento que demuestre el cumplimiento del requisito.
Gestion de la cadena de suministro responsable: El proveedor debe ser capaz de
garantizar que su cadena de suministro cumpla con estandares sociales y ambientales
aceptables. Esto implica evaluar y gestionar los riesgos de derechos humanos, condiciones
laborales injustas, trabajo infantil o forzado, asi como el uso de materiales y productos que
cumplan con los estdndares de calidad y seguridad. Debera aportar documento que

demuestre el cumplimiento del requisito.
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e Compromiso con la comunidad: El proveedor debe demostrar un compromiso con el
desarrollo y el bienestar de la comunidad en la que opera. Esto puede manifestarse a través
de iniciativas de responsabilidad social, como la inversidon en programas educativos, de
salud, de desarrollo local o de apoyo a grupos desfavorecidos. Debera aportar documento
que demuestre el cumplimiento del requisito.

e Transparencia y rendicion de cuentas: El proveedor debe ser transparente en su
comunicacion y rendicion de cuentas sobre sus practicas y desempeiio en materia de RSE.
Esto incluye la divulgacion de informacion relevante, como informes de sostenibilidad,
auditorias externas y participacion en iniciativas de transparencia y divulgacion, que
demuestren su compromiso con la responsabilidad social. Debera aportar documento que

demuestre el cumplimiento del requisito.

Estos requisitos de elegibilidad desde el punto de vista de la RSE ayudan a asegurar que los
proveedores seleccionados compartan los valores y principios éticos de la organizacion, promoviendo
practicas sostenibles, justas y socialmente responsables en la cadena de suministro.

Para la inscripcion y actualizacion de datos de los proveedores se presenta la siguiente plantilla; la
actualizacion de la informacion general se establece que se debe presentar anualmente, en el caso de

comprobantes con las obligaciones con la seguridad social; se solicitard previo a cada orden de compra:
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Tabla 46. Plantilla de registro o actualizacion de proveedores

ﬁ’ﬂ B Formulario de Registro / Actualizacion de
InCASA M&Q Desarrolla S.A. Datos del Proveedor

Consultoria y Construccién

Implementacion del SGC para la empresa consultora y constructora InCASA

N | :
ombre del proyecto M&Q Desarrolla S.A.

Datos Empresariales

Razén Social / Nombre fisico

Nombre Comercial

Cédula juridica / Cédula de
identidad / Residencia / Pasaporte

Nombre del Representante Legal

Direccion oficina principal

Ciudad / Provincia

Pais oficina principal

Pagina WEB ) Redes
sociales
Teléfono Celular

Datos contacto comercial

Nombre del contacto comercial

Cargo del contacto comercial:

Correo electronico contacto
comercial -

Direccion oficina principal

Ciudad / Provincia

Pais oficina principal

Celular

Teléfono / Ext.

Favor anexar a este formulario la siguiente documentacion:

1. Certificado de Contribucion ante Hacienda

2. Certificados de morosidad CCSS, INS, INA, FODESAF, IMAS, Banco Popular.

3. Certificado de péliza de Responsabilidad Civil

4. Fotocopia documento identidad del proveedor/representantes legales; para persona juridica, personeria juridica
vigente.

5. Documentos de cumplimiento de RSE

6. Certificado de cuenta bancaria

DD MM AAAA

Fecha de presentacion

Nota: Elaboracion propia.
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Para la solicitud de cotizaciones o proforma se establece la siguiente plantilla, para todas las compras
menores a $1.000,00 se requerird de al menos dos ofertas; para las mayores a ese monto se requerira al
menos tres oferentes:

Tabla 47. Plantilla de solicitud de proformas

Consecutivo

1Th SOLICITUD DE PROFORMA

InCASA M&Q Desarrolla S.A.

Consultoria y Construccién

Nombre del proyecto: Implementacion del SGC para la empresa consultora y
constructora INCASA M&Q Desarrolla S.A.

prf)(\jlilfgor Nombre proveedor Contacto Fecha de solicitud:

Vigencia de oferta

Teléfono Email requerida en dias

naturales
ftem | Cédigo Descripcidn

1
2
3
4
5
6

*Favor adjuntar solicitud de proforma en el momento de enviar la proforma
Observaciones:

Nombre de solicitante:

Firma de solicitante:

Plantilla: Solicitud de proformav.1 5 || ‘_

InCASA M&Q Desarrolla S.A.
Consultoria y Construccién Pa’glna 1/1

Nota: Elaboracion propia.

Una vez realizado el proceso de recepcion de ofertas se debe realizar el analisis de las proformas,

para lo cual se realizard por medio de la siguiente plantilla:
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Tabla 48. Plantilla de andlisis de ofertas

Consecutivo

A ANALISIS DE OFERTAS

InCASA MEQ Desarrolla S.A.

Consultoria y Construccion

Implementacion del SGC para la empresa consultora y constructora INCASA M&Q

Nombre del proyecto: Desarrolla S.A.
Nombre de evaluador:
ANALISIS
Cddigo Numero de
ite de documento Cumple con No cumple con Monto
m | proveed Aelllis proforma solicitudes solicitudes ofertado
or presentado
1
2
3
4
5
RESOLUCION
Numero de proforma aprobada
Monto aprobado:
Cédigo de proveedor:
Nombre de proveedor:
Numero de aprobacién:
Fecha de aprobacion:
Justificaciones:
VISTO BUENO
Nombre de aprobador:
Firma de aprobador:
Firma de gerencia:

Plantilla: Analisis de L.
ofertas v.1 iﬂil Pagina 1/1

InCASA M&Q Desarrolla S.A.

Consultoria y Construccién

Nota: Elaboracion propia.
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Una vez realizado el analisis de ofertas y seleccionada la misma; se procedera con la orden de
compra; misma que utilizar la siguiente plantilla:

Tabla 49. Plantilla de orden de compra

Consecutivo
InCASA M&Q Dés!rrolla S.A.
Consultoria y Construccién
Nombre del provecto: Implementacién del SGC para la empresa consultora y constructora InCASA
proy ) M&Q Desarrolla S.A.
Caddigo
g Nombre .,
proveed Contacto Fecha de aprobacion:
proveedor
or
, . Vigencia de oferta
Teléfono Email g
aprobada
. .y Descripci . ] . Valor
ltem | Cddigo , P Cantidad Unidad o Sub total
on unitario
1
2
3
4
5
6
7
Consecutivo de solitud:
Numero de proforma:
Observaciones: Subtotal
Nombre de aprobador IVA (13%)
Firma de aprobador Valor
Firma de gerencia total
Plantilla: Orden de compra -
P flf i Pagina 1/1
v.1l
InCASA M&Q Desarrolla S.A.

Nota: Elaboracion propia.
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Controlar las adquisiciones
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Controlar las adquisiciones se refiere al seguimiento y supervision de todas las actividades

relacionadas con la adquisicion de bienes, servicios y recursos en un proyecto. Esto implica verificar que

los proveedores cumplan con los términos y condiciones acordados, incluyendo plazos de entrega,

estandares de calidad y costos. Ademads, implica la gestion de cualquier cambio o problema que pueda

surgir durante el proceso de adquisicion, con el objetivo de garantizar que las adquisiciones se realicen de

manera efectiva y eficiente, y que contribuyan al logro de los objetivos del proyecto.

El PMI (2017) senala que este proceso permite inspeccionar la ejecucion del contrato o la

compra, permite realizar modificaciones en caso de ser necesario y ejecutarlos para garantizar la

satisfaccion durante el proceso de adquisicion; tanto para el proveedor como para el que ejecuta la

adquisicion. Se utilizara la siguiente plantilla de control de compras y proveedores:

Tabla 50. Plantilla de evaluacion de compras

= |

InCASA M&Q Desarrolla S.A.

Consultoria y Construccion

EVALUACION DE COMPRAS

Consecutivo

Nombre del proyecto:

Implementacion del SGC para la empresa consultora y constructora INCASA M&Q Desarrolla S.A.

Nombre de evaluador:

ANALISIS
Cumplié con Entregd en Requirid
Cddigo de proveedor Nombre Orden de compra . . R tiempo (Si /No/ | subsanaciones (Si
solicitudes (Si / No) }
Entregé antes) / No)
Observaciones generales
Recomendaciones
Control de adquisiciones
Nombre de aprobador:
Firma de aprobador:
Firma de director de proyecto:
Plantilla: Evaluacion de compras v.1 ﬁl Pagina 1/1

INCASA MEG Desarrolia 8. A

Nota: Elaboracion propia.
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4.3.10 Plan de Gestion de Interesados.

Este documento es describe como se identificaran, analizaran, involucrardn y gestionaran los
diferentes interesados en un proyecto. Este plan establece estrategias y acciones especificas para entender
las necesidades, expectativas y preocupaciones de los interesados, asi como para comunicarse y colaborar
con ellos de manera efectiva. También incluye el establecimiento de canales de comunicacion, la
asignacion de responsabilidades y la elaboracion de estrategias para resolver posibles conflictos o
problemas que puedan surgir con los interesados a lo largo del proyecto.

El PMI (2017) indica que esta accion debe reflejar todos los procesos que son requeridos
para identificar los involucrados que influyen en el proyecto en forma positiva o negativa; se deben
destacar los roles de cada uno e identificar: su grado de injerencia, sus expectativas, su papel dentro
del proyecto, entre otros aspectos.

Las herramientas utilizadas para este plan de gestion son: juicio de expertos, reuniones y
escala Likert.

4.3.10.1 Identificacion, clasificacion y gestion de los Interesados.

El proceso de identificacion de interesados permite identificar a todas las personas, grupos u
organizaciones que pueden afectar o ser afectados por un proyecto. Se busca identificar sus necesidades,
expectativas, influencia y grado de interés en el proyecto. Esta etapa es crucial para comprender quiénes
son los actores relevantes y como pueden ser involucrados y gestionados de manera adecuada durante
todas las fases del proyecto.

En la siguiente tabla se realiza el registro de los interesados del proyecto:
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Tabla 51. Registro de los interesados del proyecto

ID Interesado Interés Poder Conocimiento | Contribucion
A Gerencia (Patrocinador) Alto Alto Medio Alto

B Director de proyecto Alto Alto Alto Alto

C Responsables por area Medio Medio Medio Alto

D Equipos de trabajo Medio Bajo Medio Alto

E Proveedores Bajo Bajo Bajo Medio

F Clientes Alto Bajo Bajo Bajo

Nota: Elaboracion propia.

Para determinar el nivel de poder e interés de cada una de las partes interesadas en este proyecto,
se realiz6 un analisis, en el cual se definieron los interesados, ya que estos tienen una participacion directa
en el proyecto, asi mismo se veran afectados positiva o negativamente por los resultados de este.

Otro factor para tomar en cuenta fue el nivel de participacion de cada una de las partes segiin
criterios tales como su interés, poder, clasificacion y grupo, ya que esto permite medir qué tan fuerte es el
rol de la persona u organizacion en el proyecto.

Asi mismo, es importante realizar una matriz, en la cual se toma en cuenta la informacién aportada
en los formularios de las partes interesadas, ya que esta clasificara el tipo de interesado y el rol que este
cumple en el plan en cuestion.

Para este proyecto, para la cuantificacion de las cualidades de poder y de interés, se elabor6 una
escala de Likert de 1 a 5, en donde 1 es su menor expresion y 5 es su mayor valor. Se promediaron las
respuestas para ambas categorias en base a las siguientes preguntas:

Preguntas de “Interés”

1. El interesado es un beneficiario regular del proyecto
2. El interesado debe aportar fondos para realizar el proyecto
3. El interesado tiene la facultad de frenar el proyecto

4. El interesado tiene la experiencia necesaria para realizar el proyecto



Preguntas de “Poder”

A continuacion, se detalla la escala de Likert utilizada:

1.

2.

El interesado participa del proyecto

Aporta recursos financieros

Tiene facultades legales para aprobar o rechazar el proyecto

Aporta trabajo al SGC

Tabla 52. Escala Likert del proyecto

Propicia cambios en el SGC

Elige los objetivos de calidad

171

ACTOR: Gerencia
. Elinteresado | Elinteresado El |n'teresado
El interesado es . tiene la .
CRITERIO DE | un beneficiario debe aportar tiene la experiencia El interesado
fondos para facultad de . . participa del | PROMEDIO
INTERES regular del . necesaria para
realizar el frenar el . proyecto
proyecto . e realizar el
proy proy proyecto
PUNTAIJE
INTERES 5 5 5 4 5 4.8
Tiene
facultades
El interesado Trabaja en el . Incide en los
CRITERIO DE legal Incid I .
aporta recursos egales para SGCde la nC|. e en los criterios de | PROMEDIO
PODER . . aprobar o cambios del SGC .
financieros empresa calidad
rechazar el
proyecto
PUNTAJE 5 5 5 5 5 5

PODER
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ACTOR: Director del proyecto
. El interesado | Elinteresado El |n'teresado
El interesado es . tiene la .
CRITERIO DE | un beneficiario debe aportar tiene la experiencia Elinteresado
fondos para facultad de . . participa del | PROMEDIO
INTERES regular del . necesaria para
realizar el frenar el . proyecto
proyecto . e realizar el
proy proy proyecto
PUNTAIE
INTERES 5 1 5 5 5 4.2
Tiene
facultades
El interesado Trabaja en el . Incide en los
CRITERIO DE aporta recursos e SGCdela Ina.de en los criterios de | PROMEDIO
PODER . . aprobar o cambios del SGC .
financieros empresa calidad
rechazar el
proyecto
PUNTAIJE
PODER 1 5 5 5 5 4.2
ACTOR: Responsables por drea
. El interesado | Elinteresado El |n.teresado
El interesado es . tiene la .
CRITERIO DE | un beneficiario SEIJEL ]S WL experiencia AR
fondos para facultad de P . participa del | PROMEDIO
INTERES regular del ) necesaria para
realizar el frenar el . proyecto
proyecto covecto rovecto realizar el
proy proy proyecto
PUNTAJE
INTERES 5 1 3 3 5 3.4
Tiene
facultades
El interesado Trabaja en el . Incide en los
E DE | I | |
CRITERIO aporta recursos egales para SGCde la nC|.de en‘os criterios de | PROMEDIO
PODER . , aprobar o cambios del SGC .
financieros empresa calidad
rechazar el
proyecto
PUNTAJE 1 3 5 4 4 3.4

PODER
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ACTOR: Equipos de trabajo
. El interesado | Elinteresado El |n'teresado
El interesado es . tiene la .
CRITERIO DE | un beneficiario debe aportar tiene la experiencia Elinteresado
fondos para facultad de . . participa del | PROMEDIO
INTERES regular del . necesaria para
realizar el frenar el . proyecto
proyecto . e realizar el
proy proy proyecto
PUNTAIE
INTERES 1 1 2 2 5 2.2
Tiene
facultades
El interesado Trabaja en el . Incide en los
CRITERIO DE aporta recursos e SGCde la Ina.de en los criterios de | PROMEDIO
PODER . . aprobar o cambios del SGC .
financieros empresa calidad
rechazar el
proyecto
PUNTAIJE
PODER 1 2 5 3 3 2.8
ACTOR: Clientes
. Elinteresado | Elinteresado El |n.teresado
El interesado es . tiene la .
CRITERIO DE | un beneficiario ISR OET e & experiencia FlEEsee
fondos para facultad de P ) participa del | PROMEDIO
INTERES regular del ; necesaria para
realizar el frenar el . proyecto
proyecto covecto rovecto realizar el
proy proy proyecto
PUNTAJE
INTERES 5 2 3 3 5 3.6
Tiene
facultades
El interesado Trabaja en el . Incide en los
E DE | I | |
CRITERIO aporta recursos egales para SGCde la nC|.de en‘os criterios de | PROMEDIO
PODER . . aprobar o cambios del SGC .
financieros empresa calidad
rechazar el
proyecto
PUNTAIJE
PODER 2 1 1 5 5 2.8

Nota: Elaboracion propia.
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Se realiza la tabulacion resumen de la escala, misma que se muestra a continuacion:

Tabla 53. Tabulacion de escala Likert del proyecto

Nomenclatura Involucrado Interés | Poder
A Gerencia 4.8 5
B Director del proyecto 4.2 4.2
C Responsables por area 3.4 3.4
D Equipos de trabajo 2.2 34
E Clientes 3.6 2.8
Nota: Elaboracion propia.
Por ultimo; se tabulan los resultados en la matriz de Poder / Interés:
Figura 11. Matriz de poder / interés del proyecto
Matriz de poder/interés -
. Satisfacer Colaborar ALEE
C(3.4; 3.4) '
.; 4 >
g ° B(4.2;4.2)
= ; >
£, E(28;3.6)
=
E D(3.4;22)
z? °
1 . . .
2 3 4 5
Observar Comunicar

Nota: Elaboracion propia.

Mivel de poder

Esta matriz tiene la particularidad de que segun los resultados obtenidos se consideran las acciones

a implementar, misma que serdn e implicaran las siguientes acciones:
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e Satisfacer: implica identificar y responder a las necesidades y expectativas de los
interesados de manera que se alcancen sus objetivos y se asegure su satisfaccion.

e Colaborar: implica fomentar la participacion activa de los interesados en el proyecto,
involucrandolos en la toma de decisiones, solicitando su aporte y trabajando juntos para
lograr los resultados deseados.

e Observar: implica monitorear y evaluar constantemente las actitudes, percepciones y
cambios en los interesados, para anticipar problemas, identificar oportunidades y adaptar
las estrategias de gestion.

e Comunicar: implica establecer una comunicacion efectiva y bidireccional con los
interesados, asegurando la transparencia, compartiendo informacion relevante, escuchando

activamente y resolviendo cualquier conflicto o malentendido que pueda surgir.

Finalmente, se establecen las acciones para con cada interesado:

Tabla 54. Acciones a realizar con cada involucrado

Nomenclatura Involucrado Accmnes mas

1mportantes

A Gerencia Colaborar

. lab

B Director del proyecto Cola orar,
comunicar

C Responsables por area Comunicar

D Equipos de trabajo Comunicar

E Clientes Satisfacer

Nota: Elaboracién propia.
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4.3.10.2 Control y monitoreo de interesados.

Para el control y monitoreo de los interesados implica un seguimiento continuo de las

acciones y comportamientos de los interesados en un proyecto, con el fin de evaluar su nivel de

satisfaccion, identificar cualquier cambio en sus necesidades o expectativas, y asegurar una

gestion eficaz de las relaciones con ellos. Se pueden realizar varias acciones. Estas incluyen:

Recopilacion de datos: Obtener informacion relevante sobre los interesados a
través de encuestas, entrevistas, analisis de datos, retroalimentacion directa, entre
otros métodos.

Analisis de datos: Evaluar y analizar los datos recopilados para identificar
patrones, tendencias y cambios significativos en las actitudes y expectativas de los
interesados.

Evaluacién de satisfaccion: Medir el nivel de satisfaccion de los interesados a
través de indicadores clave de desempefio, como encuestas de satisfaccion,
evaluaciones de calidad y retroalimentacion directa. La encuesta de satisfaccion se
debera formular con el equipo de trabajo una vez iniciada la implementacion del
SGC.

Reuniones y consultas regulares: Mantener una comunicacion frecuente y
abierta con los interesados a través de reuniones periddicas, consultas individuales
o colectivas, y foros de discusion para abordar sus inquietudes y mantenerlos
informados.

Actualizacion del plan de gestion de los interesados: Revisar y ajustar el plan

de gestion de los interesados en funcion de los resultados del monitoreo y control,
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incorporando nuevas estrategias y acciones para abordar los cambios y
necesidades identificadas.

Resolucion de problemas y conflictos: Identificar y abordar de manera oportuna
cualquier problema o conflicto que pueda surgir con los interesados, a través de

un enfoque colaborativo y la implementacion de soluciones adecuadas.
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5 Conclusiones

Al presente proyecto se brindan las siguientes conclusiones:

1. El plan de gestion de integracion se elabora en integracion con el plan de direccion del
proyecto y los objetivos de calidad de la empresa; ello permite establecer una guia
bien definida y delimitada para la direccion del proyecto y la obtencion de los
resultados esperados.

2. Se han generado una importante cantidad de plantillas para estandarizar los diversos
procesos de una manera objetiva y mas ordenada.

3. En el plan de gestion del alcance se ha estructurado de forma tal que se permite el
cumplimiento de los mismos; estando planteados de forma sencilla y sin sobre limitar
las capacidades de la estructura organizativa de la empresa.

4. El plan de gestion del cronograma, establece un tiempo total de ejecucion del proyecto
de 171 dias naturales; lo cual permite un espacio suficiente para realizar las
actividades con relativa comodidad y sin premura. En la EDT se plantea la
secuenciacion logica de las actividades. Se debe monitorear y dar seguimiento segun
lo estipulado en el plan.

5. El plan gestion de costos estable un presupuesto ordinario de $3.000,00 dolares. En
este caso mucho de lo que se realizard en la implementacion del SGC se realizard con
recursos humanos y materiales ya disponibles en la empresa. Siempre sera importante
mantener los controles debidos previendo gastos no controlados.

6. El plan de gestion de calidad planteado estd en funcion de los objetivos de calidad de
la empresa; se busca la estandarizacidon de procesos, comunicaciones, adquisiciones y

ejecuciones de labores. La finalidad es garantizar la calidad en los entregables.
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7. El plan de gestion de recursos establece los recursos esenciales a requerir en el

10.

1.

proyecto. Lo importante a sefialar es que el proyecto se plantea implementar con el
mismo personal de la empresa. Se han establecido las plantillas necesarias para dar
procesos mas ordenados en la gestion de recursos y las responsabilidades en ellos.

El plan de gestion de las comunicaciones, incluye plantillas generales para minutas y
oficios; establece la matriz de comunicaciones y la plantilla de trazabilidad de las
comunicaciones. Con ello se busca que la comunicacion entre los involucrados sea
adecuada, ordenada y fluida.

El plan de gestion de riesgos de este proyecto ha determinado los riesgos potenciales
del proyecto; su grado de impacto, las causas, los indicadores de alerta y las acciones a
implementar. El riesgo global del proyecto se ha determinado como moderado con un
valor de 0,12 y luego de aplicar las acciones de mitigacion el riesgo global post plan se
ubica con un valor bajo; el cudl es de 0,02. Ello es una garantia para el éxito del
proyecto.

El plan de gestion de adquisiciones; establece el procedimiento para las adquisiciones
del proyecto. Aunque si bien es cierto para la implementacion del proyecto no se
contemplan adquisiciones inmediatas o futuras; el mismo direcciona un procedimiento
adecuado en caso de requerirse y que también pueden ser utilizados en le ejecucion de
otros proyectos de la empresa.

El plan de gestion de los interesados identifica los involucrados del proyecto del
proyecto, su injerencia e incidencia en el mismo; y las acciones necesarias a realizar
para cada uno de ellos esto con la finalidad de mantener los objetivos generales del

proyecto.
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Siguiendo la metodologia del PMI establecida en el PMBOK; que dilucidan cémo a
través de los planes de proyecto basados en 10 areas de conocimiento, permiten
estructurar y ejecutar un proyecto con muy altas probabilidades de éxito en cuanto al
tiempo, costo y calidad de un proyecto.

El SGC a implementar, contara con la mayoria de elementos validos para poder llevar
a cabo una eventual certificacion ante la norma ISO 9001:2015; se debe trabajar la
figura de la auditoria interna; ya sea que la misma se ejerza desde la funcion de la
gerencia o creando un departamento especifico; ademas e implementar la auditoria
externa.

Finalmente, de darse una adecuada aplicacion, control y seguimiento a los planes acé
expuestos; permitira a la empresa INCASA implementar un SGC adecuado a los

requerimientos y la satisfaccion de los clientes y usuarios.
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6 Recomendaciones
Se brindan las siguientes recomendaciones especificas:

1. A la gerencia: procurar la reserva del presupuesto para el proyecto; mantener una
comunicacion fluida con el director del proyecto y ser el canal de los clientes para poder
establecer acertadamente los requisitos de calidad a implementar.

2. Al director de proyecto: establecer las acciones adecuadas para mantener motivado al
equipo de trabajo. Valerse de las habilidades blandas. Estructurar bien su trabajo de forma
tal de que los errores se disminuyan. Dejar constancia de cada decision tomada.

3. A los responsables de cada area: Mostrar apoyo y colaboracion constante hacia el equipo
de area y hacia el director de proyecto. Realizar comunicaciones asertivas, que permitan
manejar en forma clara la informacion.

4. A los equipos de area: Mantener disposicion y compromiso hacia las observaciones,
modificaciones y ordenes de cambio. Mantener dispuesta una mentalidad abierta a la
mejora y al cambio; esto debido a que el crecimiento de la empresa les permitira un

crecimiento profesional y econémico.

Adicionalmente, se brindan las siguientes recomendaciones generales como medida de

asegurar el éxito en la implementacion del sistema de gestion de calidad:

5. Integracion con plan de direccion del proyecto: Asegurarse de que el plan de gestion de
calidad esté¢ completamente integrado con el plan de direccion del proyecto y los objetivos
de calidad de la empresa. Esto garantizara que todos los esfuerzos estén alineados y

enfocados hacia un resultado exitoso.
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Estandarizacion de procesos: Continuar desarrollando y utilizando plantillas para
estandarizar los diversos procesos de manera objetiva y ordenada. La estandarizacion
facilitard la eficiencia y la calidad en la ejecucion de actividades.

Enfoque simple en el alcance: Asegurarse de que el plan de gestion del alcance sea sencillo
y no limite excesivamente las capacidades de la estructura organizativa de la empresa. El
enfoque claro y realista facilitaré la ejecucion exitosa del proyecto.

Monitoreo y seguimiento del cronograma: Implementar un sistema adecuado de monitoreo
y seguimiento del cronograma para garantizar que las actividades se lleven a cabo segun
lo planeado y se cumpla con el tiempo estimado.

Control de costos: Mantener controles adecuados sobre los gastos y recursos utilizados en
el proyecto, incluso si se utilizan recursos internos de la empresa. Esto ayudard a evitar
gastos no controlados y asegurar una gestion financiera efectiva.

Enfoque en la calidad: Continuar enfocandose en la estandarizacion de procesos,
comunicaciones, adquisiciones y ejecucion de labores para garantizar la calidad en los
entregables del proyecto.

Auditoria interna: Implementar un proceso de auditoria interna solido para verificar la
efectividad del sistema de gestion de calidad y prepararse para una posible certificacion
ISO 9001:2015.

Comunicacion efectiva: Garantizar que el plan de gestion de comunicaciones incluya
plantillas y matrices que faciliten una comunicacion adecuada, ordenada y fluida entre los

involucrados en el proyecto.
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Gestion de riesgos: Continuar monitoreando y gestionando los riesgos del proyecto de
manera efectiva, asegurando que las acciones de mitigacion se implementen segin lo
planeado.

Involucramiento de interesados: Mantener una comunicacion cercana con los interesados
y asegurarse de abordar sus necesidades e inquietudes para mantener el apoyo hacia los
objetivos del proyecto.

Aplicacion y seguimiento de los planes: Asegurarse de que todos los planes y acciones
expuestos se apliquen de manera adecuada, y realizar un seguimiento constante para
asegurar el cumplimiento de los objetivos.

Aprendizaje continuo: Fomentar una cultura de aprendizaje continuo dentro de la empresa
para que el equipo esté actualizado con las mejores practicas y nuevas metodologias de

gestion de proyectos.
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7 Validacion del trabajo en el campo del desarrollo regenerativo y/o sostenible

Actualmente, la calidad en las empresas tiene un aporte significativo para el desarrollo
regenerativo; en tal sentido la estrategia empresarial y la competitividad no solo est4d determinada
por un crecimiento econémico sino también por el aporte que deja la empresa en el entorno y
para el futuro.

Los clientes hoy en dia tienen un sentido de conciencia con el medio ambiente que exige
productos, servicios y proyectos mas sostenibles; menos contaminantes y mucho mas
comprometidos con la huella ecologica.

GPM Global (2019) indica que “el enfoque global en el desarrollo sostenible, el cambio
climatico, el comportamiento ético, la responsabilidad social y las cadenas de suministro
transparentes ha aumentado en los ultimos afios”. La globalidad no solo de los mercados; sino
también de los problemas sociales y ambientales, no se circunscriben a una delimitacion
fronteriza entre paises; como claro ejemplo se tiene al calentamiento global que es un tema que
afecta al planeta entero.

Esta responsabilidad compartida atafie a todos los ambitos de accion humana; por lo que
el enfoque empresarial no solamente debe centrarse exclusivamente en el crecimiento econdémico
sino también es participar del desarrollo social, politico, cultural, ecolégico y espiritual; es decir
en el crecimiento holistico.

Los aportes potenciales de la calidad al desarrollo regenerativo; se entienden en la
actualidad como una mezcla de satisfaccion, percepcion y expectativas al revisar sus beneficios y
costos en una organizacion. Los aportes de la misma pueden orientar acciones estratégicas; como
por ejemplo una cadena de abastecimiento sostenible para la creacién y promocion de productos

reutilizados, reciclados o regenerados, el apoyo a politicas regenerativas, la comercializacion de
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productos verdes o el aumento del capital humano formado y comprometido con el desarrollo
regenerativo.

Por tanto, bajo esta perspectiva de desarrollo sostenible, los proyectos son pieza
fundamental para lograr la integracion del desarrollo sostenible y regenerativo en la sociedad, la
politica y en la industrial.

De acuerdo con el estandar P5 se desarrollé un anélisis de impacto P5 del proyecto y sus
posibles productos. Se identificaron los posibles impactos para la sostenibilidad, positivos y
negativos, para ser analizados y propuestos en los modelos de gestion de proyectos para
respaldar la toma de decisiones y que éstas sean mas informadas y con fundamento. En la tabla

54 se muestran los resultados de dicho analisis:



Tabla 55. Andlisis de impacto P5 en la empresa InCASA

Analisis de Impacto P5

Este impacto mejorard los resultados del proyecto desde una perspectiva de

sostenibilidad.
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Impactos 5 = Totalmente de acuerdo 4 = De acuerdo 3 = Neutral 2 = En desacuerdo 1 =
InCASA Totalmente en desacuerdo
‘ Categoria Puntuacié Puntuaci
‘ SE e Descripcion Impacto Potencial . n de Respuesta on de Ca_mb
(Causa) impacto propuesta Impacto io
Elemento Antes Después

2.1

Impactos del Producto

Reutilizar los
residuos en obras

amigables con el
ambiente.

produccion no amigables con el
ambiente.

reutilizados y con
huella de carbono
baja. Promover
uso de productos
certificados LEED
Green.

Mal manejo de cuya calidad y
los residuos de especificaciones
. . ., técnicas los
2.1.1 | Vida util del producto los materiales Contaminacion general 2 ermitan 5 3
utilizados para per Y
las obras civiles reciclar de manera
' correcta los
residuos no
reutilizables.
Utilizacién de
productos
certificados.
e Enfatizar
Utilizacion de - . at .a
técnicas Utilizar materiales que materiales
. as y provengan de procesos de reciclados,
2.1.2 | Mantenimiento del producto | materiales no 1 5 4




Impactos de los Procesos (de Gestion de
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2.2
Proyectos)
Procesos de la Elabora}r .
iy procedimientos de
gestion estion agiles para
Eficacia de los Procesos del | predictiva en Aumento de tiempo y costo en ges stesp
2.2.1 1 mejorar el 5 4
Proyecto cascada son las entregas. ..
. seguimiento y
complejos y
. control de los
poco flexibles.
procesos.
No se mide la
eficiencia de los Elaborar un plan
o rocesos y de los | Baja calidad de los entregables de control de
Eficiencia de los Procesos del | y Ja ¢ . & .
2.2.2 entregables, la y uso irracional de los 1 calidad auto 5 4
Proyecto . . .
Unica entrega no | materiales. gestionable entre
da mucha opcién los involucrados.
a cambios.
Expectativas e Hacer . 0z
. ., retroalimentacién
interpretacion . .
. Retrasos en el tiempo de continua con
. diferente de los .
Equidad de los Procesos del entrega o productos no usuarios o
2.2.3 procesos del . 1 . 5 4
Proyecto rovecto. Dor cumplen con lo requerido por el patrocinadores
proyecto, p patrocinador o cliente. para asegurar
parte de los .
. cumplir con sus
involucrados. .
expectativas.
Promedio de Producto
Yoo 50 3.8

Proceso
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Baja productividad, re
Contratar personal no trabajos (Inversion de Involucrar al personal idéneo para
3.1.1 Empleoy Dotacién de Personal | capacitado y/o contratar tiempo en capacitacidn. todas las fases y etapas del 42
personal de mas. Aumento del costo del proyecto.
proyecto)
Relaciones Laborales/de Conflictos entre miembros Aumento.de costos de Realizar actividades de team
3.1 g . . reclutamiento por o 412
Gestion del equipo de trabajo. C building.
rotacion de personal.
Accidentes frecuentes en el .
. Aumento del tiempo de
lugar de trabajo e 13s/areas (Accidentes Desarrollar planes de salud y
3.1.3 Saludy Seguridad del Proyecto |incapacidades (Manejo de seguridad para proteger a los 3|2
i . frecuentes en el lugar de .
herramientas y equipo L . trabajadores.
. trabajo e incapacidades)
especializado)
Capacitar al personal en medidas
Accidentes frecuentes enel | Aumento del tiempo de de seguridad (Disefiar plan de
314 Educacién y Capacitacién lugar fie tr-aba]o (falta de !as tareas (uso capacitacion con fabrlcantels 0 413
experiencia en el desarrollo | inadecuado de los proveedores para un manejo
de infraestructura similares) | materiales). adecuado de los materiales,
herramientas y equipos).
L, Estandarizar, documentar y
o o Falta de documentacién de . . :
3.1.5 Aprendizaje Organizacional o Re trabajos. compartir los procesos realizados |4 |2
procesos organizacionales. )
por el equipo de proyecto.
Realizar contratacion de personal
. . Personal poco equitativo en L por sus capacidades, dar igualdad
Diversidad e Igualdad de a Desmotivacion y .
3.1.6 . cuanto a género en puestos . de condiciones laborales y 41
Oportunidades ) conflictos en el personal. . .
de jefaturas. salariales para un mismo puesto,
sin importar su género.
Desarrollo de la Competencia | Falta de mano de obra Retrasos en el desarrollo Utilizar y/o involucrar mano de
3.1.7 . 54
Local capacitada. del proyecto. obra local.
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3.2 Sociedad y Consumidores

. . . Incluir a los lideres comunales y
Molestia de los vecinos de la Huelgas o cierres que generan . .
Apoyo dela . . vecinos como interesados de la obra
3.2.1 . zona por afectaciones negativas | retrasos en el desarrollo de la L . 412
Comunidad e invitarlos a reuniones sobre
provocadas por la obra. obra.
avances.
. . Realizar una bitacora o tablero con
o Falta de permisos requeridos - . .
Cumplimiento de R Suspensidn y retrasos de la todos los permisos requeridos, para
3.2.2 f o de las instituciones . . 4|3
Politicas Publicas obra. que se garantice el cumplimiento de
gubernamentales. .
los requisitos legales.
Proteccion para
3.2.3 Pueblos Indigenasy N/A N/A N/A
Tribales
. . Accidentes o dafios que podrian Realizar capacitaciones o avisos que
Salud y Seguridad del | Mal uso de la infraestructura . . 7
3.24 : . causar lesiones a los usuarios alerten o guien sobre el uso 1
Consumidor construida. . .
de la obra o a la infraestructura. correcto de la infraestructura.
325 Etiquetadode N/A N/A
productos y servicios
L Sy . Realizar campafias que promuevan
Comunicaciones de Falta de comunicacién a las Comunidad en desacuerdo con -amp quep
3.2.6 . . : los beneficios que traera el proyecto | 4 | 3
Mercadeo y Publicidad | comunidades vecinas. el proyecto. .
a las comunidades.
Privacidad del
3.2.7 Consumidor N/A N/A N/A
3.3 Derechos Humanos
Se genera problemas y
C e, Personal y usuarios con discusiones entre el personal y Plan de concientizacion sobre la no
3.3.1 No Discriminacion . . . SNy 1
diferentes creencias o valores. | usuarios por tratos discriminacion y respecto.
discriminatorios y groseros.
Utilizacion de servicios que .y .
. . 4 ., . Establecer politicas de trabajo de
Trabajo de acuerdoa |involucren mano de obra de Explotacion laboral directa o
3.3.2 -, o acuerdo a la edad para promover 412
la edad menores de edad o explotacion | indirectamente. . iy
inclusién laboral.
laboral.
3.3.3 Trabajo Voluntario N/A N/A N/A
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3.4 Comportamiento Etico

. . Estudios de analisis y
Equipos o materiales no o .
T [y validacion de los materiales
- L b .. Pérdidas financieras, calidad y requeridos, aprobados por el
3.4.1 Practicas de Adquisiciones | incumplimiento con los . . . 4 | 2
z . tiempo. equipo de trabajo de acuerdo a
estandares de calidad e e
. las buenas practicas y politicas
requeridos. A
de la organizacidn.
Sobornos para adjudicar No cumple con requerimientos Someter los procesos a
3.4.2 Anti-corrupcién tareas o compra de legales o no cuenta con recursos auditorias internas y externas 4| 2
materiales. requeridos. de cumplimiento de la ética.
Realizar los procesos de
. Incumplimien nlal Deman r par 1 r 1 liti
3.43 Competencia Leal cumplimie Fo con la ley ema Qas por parte de los acuerdo a las po iticas ’de 4 | 2
de competencia leal. competidores. empresa y bajo los estandares
de cumplimiento ético.
Promedio de las Personas 1.8 39 21



4 Impactos al Planeta (Ambientales)

No incluir en los disefios aspectos

Incluir elementos de

191

La construcciéon de

proyecto.

locales.

Utilizacion de energia

4.1.1 Adquisiciones Locales | Crecimiento de infraestructura de sostenibilidad sostenibilidad 5|2
PO Uso de medios y herramientas | Falta de acceso a internet de la E.Istablece.r .puntf)s (.je conexion
4.1.2 Comunicacién Digital - e . . libre en sitios publicos y areas |5 | 2
digitales en el proyecto. poblacién y equipos de trabajo.
de proyecto.
L5 tlempos e Tiempos de desplazamiento altos, Mejorar los tiempos de
. desplazamiento desde sus Aot . . . .
Viajes y s pérdida de tiempo para compartir desplazamiento, mejorar la
4.1.3 . hogares hasta los sitios de . . . 5(3
Desplazamientos . . en familia y/o en procesos de calidad de vida de las personas
trabajo y/o estudio de las - e
recreacion personal. y sus familias.
personas.
Retraso en los entregables del Promover proveedores locales
4.1.4 Logistica Logistica impuntual y compleja. & e involucrados internos 5|3

consumo elevado de energia.

renovables.

4.2.1 Consumo de Energia | infraestructura requiere un Altos costos de operacion. proveniente de fuentes 5|3
consumo elevado de energia. renovables.
Altas emisiones de CO2 por uso | Contaminacién ambiental y Utilizacion de energia
4.2.2 Emisiones CO2 de equipos y procesos de deterioro de la salud de la proveniente de fuentes 5(3
manufactura. poblacidn. renovables.
; La construccién de Utilizacion de energia
Retorno de Energia . . L :
4.2.3 Limpia infraestructura requiere un Altos costos de operacion. proveniente de fuentes 5|3
p consumo elevado de energia. renovables.
La construccién de Utilizacion de energia
4.2.4 Energia Renovable infraestructura requiere un Altos costos de operacion. proveniente de fuentes 5(3
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Afectacién a la floray Realizar reubicacidn planificada de la
Diversidad fauna en las areas de Eliminacion de la flora y migracion fauna y potenciar la regeneracion de la
431 . o . . . 2 . , 42
Biolégica influencia de los obligada no controlada de la fauna. flora nativa de las areas afectadas por
proyectos. el proyecto.
La industria de la o . Realizar mediciones de calidad del aire
. . iy . Contaminacién sonora y visual del i . .
Calidad del Airey | construccién contamina el : : para cuantificar el nivel de impacto y
4.3.2 . . ambiente y uso desmedido del agua |1 . 2 s 5[4
el Agua aire y requiere de mucha . contaminacioén y asi mitigar los efectos
propiciando escases de agua. .
agua. al ambiente.
D imien agua Promover sistem reutilizacion
4.3.3 Consumo de Agua | Altos consumos de agua. esaba§tec e to de aguay 2 1| romovers stemas de eqt acion de 54
contaminacion de mantos acuiferos. aguas residuales y de lluvia.
. . Aguas mal tratadas pueden generar Disefio y construccién de sistemas
Desplazamiento del | Tratamiento de desechos 8 pueden g 0y .
434 o SRt malos olores y contaminacion de 1 | efectivos de tratamiento de aguas 413
Agua Sanitaria biolégicos. ; .
mantos acuiferos. residuales.
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En el proceso de construccidn se e . .
- . . Utilizar de preferencia materiales que
o Desperdicio y mala pueden utilizar materiales . .
Reciclaje y e . . . . puedan ser reciclados, reutilizados o
4.4.1 a7 utilizacion de materiales | contaminantes, no reciclables y sin | 1 . g 51| 4
Reutilizacién o . iy tratados para una correcta disposicion
de construccidn. ningun plan de gestion de control :
final.
de desechos.
2 Acumulacion de desechos que, con
Se generardn grandes . iy
. la mala manipulacién, mala . g
. - cantidades de desechos . L . q Contar con un plan de disposicién de
4.4.2 Disposicion iy disposicién y las lluvias podrian 2 5|3
durante la construccion de . . desechos.
- contaminar rios o causar
proyectos de obra civil. AT
contaminacidn visual.
g Materiales utilizados - Uso de materiales certificados que sean
Contaminacion Dafio en la salud de seres humanos . .
443 < pueden ser altamente . . 1 |amigables con el ambiente y tengan 51| 4
y Polucién P . y medio ambiente. AN s
toxicos y contaminantes. buenas practicas de produccion.
Desarrollar un plan de gestion de los
No se gestione de manera residuos para incentivar el reciclaje y la
adecuada el desecho y/o . correcta disposicion final de los
c p Incremento de los residuos y . i
Generacion de | recoleccién de los residuos durante la construccién y
4.4, . . escombros durante la 2 s 513
Residuos residuos producto de la - durante la fase de servicio por los
i construccion. . 2
construccion y de los usuarios. Proponer la reutilizacién de
involucrados. escombro para su reutilizacion en el
proceso de construccion.
Promedio del Planeta 1.8 49 3.1



5 Impactos a la Prosperidad (Econémicos)

5.1 Analisis del Caso de Negocio

0 Promover los modelos de gestién para
Uso de modelos de gestién | Prevalece el enfoque . . . .
. < . . . . . simular los posibles impactos al medio
5.1.1 Modelado y Simulacion para simular posibles financiero y no social y . e . 4
. . . ambiente para mitigarlos a tiempo y de
resultados financieros. ambiental.
forma correcta.
. P Promover partidas especificas de los
Proyectos de alta Poca inversién en iy
5.1.2 Valor Presente rentabilidad sostenibilidad presupuestos para la gestién de 4
' ' desarrollo sostenible y regenerativo.
. . . . . Promover partidas especificas de los
Beneficios Financieros Proyectos de alta Poca inversién en p pecitl
513 . . e presupuestos para la gestion de 4
Directos rentabilidad. sostenibilidad. e e ———
. ., Promover partidas especificas de los
< Proyectos de alta Poca inversion en iy
5.1.4 Retorno sobre la Inversion rentabilidad sostenibilidad presupuestos para la gestion de 4
' ' desarrollo sostenible y regenerativo.
. L Promover partidas especificas de los
Ly _ Proyectos de alta Poca inversién en o
5.1.5 Relacién Beneficio-Costo rentabilidad sostenibilidad presupuestos para la gestion de 4
' ' desarrollo sostenible y regenerativo.
. ., Promover partidas especificas de los
Proyectos de alta Poca inversion en iy
5.1.6 Tasa Interna de Retorno rentabilidad sostenibilidad presupuestos para la gestion de 4
' ' desarrollo sostenible y regenerativo.
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‘ 5.2 Agilidad del Negocio ‘ ‘

5.2.1 Flexibilidad/Opcionalidad

No se consideren los
puntos de vista de los
interesados y que los
objetivos no tengan un
enfoque de
sostenibilidad.

Poca funcionalidad del proyecto,
objetivos desviados de la realidad
local, poco encadenamiento
productivo, mal uso de la
infraestructura.

Aplicar metodologias agiles de
gestion de proyectos, hacer
consultas a los interesados para
recopilar intereses y
necesidades para desarrollar
proyectos y entregables
apegado a las necesidades de los
interesados.

5.2.2 Flexibilidad del Negocio

Estimulacion Econdmica

5.3.1 Impacto Econémico Local

No se contempla una
posible variacion en la
linea base del
proyecto o un posible
cambio de alcance.

Requiere mano de
obra para el
desarrollo y
mantenimiento del
proyecto.

Afectacion directa a interesados y
poco interés y beneficio social y
ambiental del proyecto.

Generara nuevas fuentes de
empleo.

Aplicar metodologias agiles de
gestion de proyectos, estar
dispuestos a realizar cambios o
modificaciones durante el
proyecto que permitan un mejor
aprovechamiento de los
recursos y un mejor impacto
social y ambiental.

Contratacion de personal
4 | necesario, preferiblementedela | 4 | 0
localidad.

Impulsara el comercio de la zona,

Promover e incentivar el

Nuevos 2 2 . . 2
- . o asf como adaptar nuevas lineas de comercio existente, as{ como
5.3.2 Beneficios Indirectos requerimientos y . 4 o 511
; . negocios enfocadas a los modelos proyectos de emprendimiento
lineas de negocios. L .
agiles y sostenibles. que se desarrollen en la zona.
Promedio de Prosperidad 1.6 49 33
Promedio General 1.7 46 2.9

version 3.0.1

Nota: La Tabla 8 utiliza el formato de analisis PS5 de GPM. Los resultados son para la empresa InCASA. Elaboracion propia.
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Como conclusion general del anélisis P5; con respecto a las propuestas de respuesta a los
impactos, en términos generales podemos cuantificar un impacto considerablemente positivo
respecto a los impactos potencial. Esto da como resultado un promedio de 2.9 puntos de
diferencia.

Por ultimo, se proponen acciones para promover el desarrollo sostenible y regenerativo
en el desarrollo de futuros proyectos, estos de proponen en la siguiente tabla:

Tabla 56. Andlisis de Dimensiones del Desarrollo Regenerativo.

Dimensiones del
Desarrollo Propuestas para promover el desarrollo regenerativo

Regenerativo

Promover que uno de los entregables inamovibles de todo proyecto de
construccion incluya un hito sobre restaurar algo que ha sido dafado a nivel
ambiental.

Ambiental Mantener a los proveedores y sus cadenas de suministro con los mismos
estandares.

Promover el uso de energias renovables.
Reutilizacion de aguas pluviales y de aguas grises cuando sea posible.

Realizar reubicacion planificada de la fauna y potenciar la regeneracion
de la flora nativa de las areas afectadas por el proyecto.

Utilizar la comunicacion digital, videoconferencias, manejo de
informacion en la
nube y herramientas en linea.

Establecer politicas de trabajo de acuerdo a la edad para promover

Social inclusion laboral.

Mantener comunicacion continua con la comunidad.

Involucrar a miembros de la comunidad para que sean parte de las
soluciones propuestas a las afectaciones generadas por el proyecto.

Promover practicas de adquisicion publica que sean
sostenibles, de conformidad con las politicas nacionales.

Favorecer a los proveedores locales para minimizar la contaminacién del

Economico aire, la congestion vial y las emisiones de CO2.

Realizar disefios que prioricen la eficiencia energética.

Realizar analisis frecuentes para ajustar los requisitos a la realidad
esperada y lograr un mayor grado de sostenibilidad.
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Dimensiones del
Desarrollo

Regenerativo

Propuestas para promover el desarrollo regenerativo

Realizar analisis de valor que promuevan e incentiven el desarrollo
sostenible y regenerativo.

Pagar salarios justos y con igualdad de condiciones.

Espiritual

Brindar condiciones de trabajo adecuadas y justas.

Promover la integracion continua de los equipos de trabajo para fomentar
la inclusion, empoderar a los equipos de trabajo y motivar al personal involucrado.

Desarrollar planes de desarrollo laboral y personal, apoyar, alentar,
entrenar y guiar a los miembros de los equipos del proyecto.

Incorporar procesos de analisis de lecciones aprendidas para fomentar la
mejora continua.

Proporcionar igualdad de oportunidades para todos basados en
habilidades.

Realizar actividades recreativas y educativas con los involucrados en el
proyecto.

Cultural

Promover el reciclaje y la reutilizacion dentro del proyecto.

Ser 4gil en la toma de decisiones.

Brindar un ambiente de trabajo libre de acoso laboral.

Respetar las creencias religiosas y culturales de todos los miembros
involucrados en el proyecto.

Fomentar el uso de opciones de desplazamiento como transporte publico,
transporte compartido y bicicletas.

Politica

Promover la inclusion de politicas de sostenibilidad y desarrollo
regenerativo dentro de los activos de procesos de la organizacion y de los
proyectos.

Cumplir con las leyes y normativa vigente en todas las areas de influencia
del proyecto.

Informar periddicamente a las partes interesadas sobre asuntos
relacionados con el cumplimiento.

Empoderar los equipos de trabajo del proyecto para que sean auto
gestionables y eficientes ante los cambios.

Considerar la sostenibilidad en todas las decisiones de adquisicion.

Nota: Propuestas para promover el Desarrollo Regenerativo. Elaboracion propia.

Las acciones sostenibles resaltan un aspecto diferencial real en la sociedad. En tal

sentido, promover las acciones concretas para promover el desarrollo sostenible y regenerativo

en los proyectos, productos o servicios genera un efecto dominé que ayudara en la conservacion,
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preservacion, restauracion y el mejoramiento del entorno inmediato y el entorno global. El efecto
domino generara no solo un impacto econémico sino también un impacto holistico en las

restantes areas del desarrollo.
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Anexos

9.1 Anexo 1: ACTA (CHARTER) DEL PFG

ACTA DE LA PROPUESTA DE
PROYECTO FINAL DE GRADUACION (PFG)

. Nombre del (de la) estudiante

‘ Andrés Martinez Araya

. Nombre del PFG

Plan de Gestion para la implementacion de un Sistema de Gestion de Calidad para la
empresa consultora y constructora INCASA M&Q Desarrolla S.A.

. Area tematica del sector o actividad

Construccion

. Firma de la persona estudiante

. Nombre de la persona docente SG

‘ Fabio Mufioz Jiménez

. Firma de la persona docente

. Fecha de la aprobacion del Acta:

| 13/03/2023

. Fecha de inicio y fin del proyecto

| 13/03/2023 \
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9. Pregunta de investigacion

(Qué elementos debe contener un plan de gestion para la implementacioén de un sistema
de gestion de calidad en la empresa consultora y constructora INCASA M&Q Desarrolla
S.A.?

10. Hipotesis de investigacion

Es posible elaborar un plan de gestion para la implementacion de un sistema de gestion
de calidad en la empresa consultora y constructora INCASA M&Q Desarrolla S.A. que
brinde elementos y herramientas para mejorar y fortalecer los procesos que contribuyen
al cumplimiento de los requisitos de calidad; satisfaga las necesidades de los clientes, ¢
incremente la productividad y competitividad de la empresa.

11. Objetivo general

Elaborar un plan de gestion que sea una guia para la implementacion de un plan de
gestion de calidad en la empresa consultora y constructora INCASA M&Q Desarrolla
S.A. para que contribuya con el cumplimiento de requisitos de calidad, satisfaccion del
cliente y que incremente la productividad y la competitividad de la empresa.

12. Objetivos especificos

1. Realizar el diagnéstico general de la organizacion basados en los requisitos de
la norma ISO 9001:2015 con el fin de determinar aplicaciones y cumplimientos

2. Evaluar los elementos de administracion estratégica de la empresa: mision,
vision, politica y objetivos de calidad; para poder plantear procesos alineados
con hoja de ruta de la empresa.

3. Desarrollar el mapa de procesos de la empresa mediante el andlisis detallado de
los procesos. Realizar las caracterizaciones a fin de determinar entradas,
salidas, actividades, indicadores de gestion y procesos de control.
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13. Justificacion del PFG

Los elementos considerados que justifican el PFG son los siguientes:

a. La empresa INCASA no cuenta con un plan de gestion de calidad; y tampoco cuenta
con un guia para su implementacion.

b. La empresa busca implementar un plan de gestion de calidad para incrementar su
productividad y competitividad; asimismo quiere implementar procesos de mejora de
calidad y satisfaccion al cliente en cada proyecto que ejecute.

c. Un plan de gestion para implementar un plan de gestion de calidad orientara de
manera efectiva el proceso requerido para poder materializar el mismo alineado con la
gerencia estratégica de la empresa.

14. Estructura de desglose de trabajo (EDT). En forma tabular, que describa el entregable
principal y los secundarios -productos o servicios que generara el PFG.

1. Proyecto Final de Graduacion
1.1 Seminario de Graduacion

1.1.1 Entregables
1.1.1.1 Avance 1
1.1.1.2 Avance 2
1.1.1.3 Avance 3
1.1.1.4 Avance 4
1.1.1.5 Avance 5
1.1.1.6 Avance 6

1.1.2 Resumen ejecutivo
1.1.2.1 Avance final
1.1.2.2 Acta del PFG

1.2 Tesina

1.2.1 Tutor
1.2.1.1 Asignacion
1.2.1.2 Revisién de propuesta
1.2.1.3 Ajustes al PFG

1.2.2 Elaboracién documento de investigacion
1.2.2.1 Avance 1
1.2.2.2 Avance 2
1.2.2.3 Avance 3
1.2.2.4 Avance 4
1.2.2.5 Avance 5
1.2.2.6 Avance 6
1.2.2.7 Avance 7




206

1.2.2.8 Avance 8
1.3 Lectores
1.3.1 Solicitud asignacion de lectores
1.3.1.1 Asignacion
1.3.1.2 Envio documento PFG
1.3.2 Revision de lectores
1.3.2.1 Informe lector 1
1.3.2.2 Informe lector 2
1.4 Ajustes al documento PFG
1.4.1 Documento final PFG
1.4.1.1 Modificacion final al documento PFG
1.4.1.2 Envio a lectores
1.4.2 Revision final de lectores
1.4.2.1 Aprobacion lector 1
1.4.2.2 Aprobacion lector 2
1.5 Evaluacion del PFG
1.5.1 Tareas finales del PFG
1.5.1.1 Presentacion del documento de PFG
1.5.1.2 Presentacion del video del PFG
1.5.2 Calificacion del Tribulan Examinador

15. Presupuesto del PFG

Para efectos del trabajo que se genere se estima que no habra gastos a cubrir; el trabajo
se elaborara con base al conocimiento adquirido y de investigacion; por lo que se
realizard basado en el esfuerzo propio.

Elementos como papeleria, impresiones y encuadernacion del trabajo generado seran
cubiertos por la empresa INCASA M&Q Desarrolla S.A.

16. Supuestos de la planeacion y elaboracion del PFG

Se asumen los siguientes supuestos:

1. Se contara con el apoyo de la empresa.

2. Se contara con la informacion suficiente de la empresa para poder elaborar el plan
de gestion.

3. Los recursos bibliograficos con que se contaran permitiran elaborar una propuesta
atinente al caso de estudio.

4. Se contara con al menos 20 horas a la semana para ir elaborando el documento del
PFG.




17. Restricciones del PFG
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El PFG puede contener las siguientes restricciones:

1. Puede resultar que la direccion estratégica de la empresa necesite ser replanteada.
2. El plan de gestion para implementar el plan de gestion de calidad debe
estandarizarse a cualquier proyecto sin importar su tamafo.

3. Se cuenta con poca experiencia en la elaboracion de planes de gestion.

18. Descripcion de riesgos de la elaboracion del PFG

Se consideran los siguientes riesgos:

1. Si la informacion disponible de la empresa no es suficiente o necesite reelaborarse
debido a la falta de archivos de registro puede afectar el cronograma del PFG.

2. Si se plantean procesos insuficientes en el plan de gestion para la implementacion del
plan de gestion de calidad debido a la inexperiencia en el area puede verse afectado el
objetivo general del PFG.

3. Si existen factores laborales que afecten el tiempo estipulado para la elaboracion del
PFG debido a situaciones laborales como giras de trabajo, atencion de emergencias o
eventualidades no previstas puede verse afectado el tiempo de ejecucion y se necesitaria
una extension adicional para poder terminar el PFG.

19. Principales hitos del PFG

Se considera el siguiente cronograma:

Hito o entregable Inicio Fin
1. Proyecto Final de Graduacion 09-ene 11-jun
1.1 Seminario de Graduacion 09-ene 02-mar
1.2 Tesina 06-mar 21-may
1.3 Lectores 22-may 11-jun
1.4 Ajustes al documento PFG 12-jun 02-jul
1.5 Evaluacion del PFG 03-jul 16-jul
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20. Marco teérico

20.1 Estado de la cuestion

Los procesos de implementacion de gestion de calidad en las empresas u
organizaciones no son novedosos; pero si son particulares para cada uno de ellos. El
analisis a realizar para proponer un plan de gestiéon de implementacion en todo caso es
especifico y alineado a los objetivos de la empresa. Este PFG no consiste en el plan de
gestion en si; sino mas bien en el como se puede implementar el mismo.

Por tanto, este plan de gestion se constituye en una guia de como ejecutar el proyecto
de implementar el plan de gestion para esta empresa en particular.

Los lineamientos son los que estipula el PMI en la gestion de calidad; se valor6 la
inclusion de las siguientes etapas:

- Analisis: en esta etapa se estudia la situacion actual, que indica el estado de la
empresa para poder planificar la implementacion. Es muy importante tener en
cuenta donde se encuentra la compaiia en ese momento. Asi se puede
establecer un punto de partida y planificar hacia donde se pretende llegar
mediante el establecimiento de los objetivos y metas de calidad para el Sistema
de Gestion de la Calidad.

- Mapeo de procesos: en esta etapa, los procesos actuales de la empresa se
establecen y registran para tener una mejor vision y asi conocer su interaccion
con otros departamentos y areas, para saber qué tipo de informacion fluye entre
ellos. Los procesos ayudan a alcanzar los objetivos para establecer sistemas,
controles e indicadores de calidad para el funcionamiento 6ptimo de cada parte
del Sistema de Gestion de la Calidad.

- Politica y plan de calidad: es un documento que especifica qué procedimientos
y recursos asociados deben aplicarse, quién debe aplicarlos y cuando deben
aplicarse a un proyecto, proceso, producto o contrato especifico. La Politica de
Calidad debe incluir tres objetivos fundamentales: objetivo principal, alcanzar
la méaxima calidad; el compromiso que existe con el cliente y de qué manera se
logrard a través de la mejora continua.

- Procedimientos e instrucciones de trabajo: la documentacion de los procesos y
procedimientos

- Manual de Calidad: Es la descripcion de la norma ISO 9001 en los procesos de
la empresa. Contiene todos los procedimientos documentados de la
organizacion en todos los niveles.

- Capacitacion: incluir un proceso de formacion para el personal como una
herramienta para mejorar las actividades de la empresa y hacerles saber lo que
significa trabajar con un Sistema de Gestion de Calidad.

- Implementacion: poner en funcionamiento todo el sistema y el personal
comienza con el uso de esta herramienta.

- Auditoria interna: revisiones a dicho sistema para ver como esta funcionando,
observar los fallos para corregirlos y detectar oportunidades de mejora para el
crecimiento del mismo.
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- Revision general: para analizar el funcionamiento de la implementacion y como
funciona el nuevo sistema. Revision de fallos encontrados en la auditoria;
correccion de los mismos y acciones de mitigacion y contra la reincidencia.

- Acciones correctivas y preventivas: derivadas de las auditorias.

- Procesos de analisis y mejora: se analizan los resultados obtenidos durante las
auditorias y las acciones correctivas implementadas y completadas. De esta
manera se podra identificar qué observaciones fueron No Conformidades y qué
observaciones fueron oportunidades para mejorar.

- Auditoria externa: validacion de la gestion de la calidad de la empresa.

20.2 Marco conceptual basico

El marco conceptual basico se derivard como fuente primaria del concepto de gestion
de la Calidad en Direccion de Proyectos, segin la Guia PMBOK, que incluye los
procesos y actividades de la organizacion ejecutante que determinan responsabilidades,
objetivos y politicas de calidad, con el objetivo de que el proyecto satisfaga las
necesidades por la cuales fue emprendido.

Como fuente referencial de apoyo se utilizara las normas ISO-9000:2015 e ISO-
9001:2015.




21. Marco metodologico
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Objetivo Nombre del Fuentes de Método de Herramientas | Restricciones
entregable informacion | investigacion

1. Realizar el | Informe de Primarias: Analitico- *Mapeo No se incluye
diagnostico general | diagndstico documentos de | sintético, *Recopilacion en el analisis
de la organizacion la empresa, inductivo y de datos. otras normas o
basados en los plan deductivo. *Analisis de modelos
requisitos de la estratégico datos. aplicables a la
norma ISO empresarial, *Entrevistas. gestion de
9001:2015 con el fin entrevistas. «Juicio de calidad.
de determinar Secundarias: expertos.
aplicaciones y ensayos, tesis, *Observacion.
cumplimientos articulos.
2. Evaluar los | Informe de Primarias: Analitico- *Recopilacion Existen
elementos de | analisis FODA y | documentos de | sintético, de datos. procedimientos
administracion de la empresa, inductivo y *Analisis de y procesos que
estratégica de la | requerimientos | plan deductivo. datos. no estan
empresa:  mision, | PMI estratégico «Juicio de documentados.
vision, politica y empresarial, expertos.
objetivos de calidad, entrevistas. *Observacion.
para poder plantear Secundarias:
procesos alineados ensayos, tesis,
con hoja de ruta de articulos.
la empresa.
3. Desarrollar el | Guia de Primarias: Analitico- *Analisis de No existe una
mapa de procesos de | procedimientos | lecciones sintético, datos. estructura de
la empresa mediante | para el plan de aprendidas, inductivo y *Entrevistas. sistema de
el analisis detallado | gestion para la procesos deductivo. «Juicio de gestion de
de los procesos. [ implementacion | internos, expertos. calidad.
Realizar las | del plan de documentos *Observacion.
caracterizaciones a | gestion de atinentes de la *Determinacion
fin de determinar | calidad. empresa. e integracion de
entradas, salidas, entrevistas. las
actividades, Secundarias: dependencias.
indicadores de ensayos, tesis,
gestidbn y procesos articulos.

de control.

22. Validacion del trabajo en el campo del desarrollo regenerativo y desarrollo sostenible

Se deben promover acciones para incorporar el desarrollo sostenible y
regenerativo dentro de la gestion de proyectos. Adicional, se deben proponer acciones que
promuevan el bienestar de las personas a través de actividades que aporten valor a las
comunidades y grupos de interés, promover no solo el beneficio economico del proyecto,
sino promover la prosperidad econdmica de la mayor cantidad posible de partes
interesadas, bajo normas de cumplimiento legal y ético para garantizar justicia y legalidad
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en el aporte econdmico del proyecto. El desarrollo regenerativo y sostenible se debe
abordar de una forma integral dentro del ciclo de vida del proyecto y en cada una de las
fases y entregables del mismo. A continuacion, se resume en una tabla la propuesta de
accion antes los impactos y la forma de medicion.

Indicador clave de

Dominio P5 Categoria Propuesta ~ Métrica
desempeiio
Utilizar materiales
cuyo origen o .
f;llglricacligé N % de materiales con
Impactos del producto L certificacion de LEED | Mayor a 80%
contemplen practicas Green
de sostenibilidad )
ambiental.
Producto
Retroalimentacion Costo de re
continua con usuarios trabajo menor
Impactos de los procesos | o clientes para Pérdidas por retrabajos | al 1% sobre el
asegurar cumplir con costo total del
sus expectativas. proyecto.
Contratacion de Mano Mano de obra
Practicas laborales y Utilizar y/o involucrar | de obra de la zona o .
. , . . mayor o igual
trabajo decente mano de obra local. area de influencia del al 50%
Proyecto. o
Realizar campafias
. e promuevan los .
Sociedad y que promuev , Reuniones RC
. beneficios que traera . _
consumidores con comunidad (RC) = 1/mes
el proyecto a las
comunidades.
Personas
Plan de

Derechos humanos

concientizacion sobre
la no discriminacion y
respecto.

Atencion de peticiones
quejas o reclamos

Atencion del
100%

Comportamiento ético

Campaiias de
cumplimiento de la
ética.

Cumplimiento de la
Etica por medio de
buzén de quejas

Cero
recepciones
de quejas
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Mejorar los tiempos Tiempo de
) . traslado
de desplazamiento, Tiempos de menor a 1
Transporte mejorar la calidad de | desplazamiento del horas por
vida de las personas 'y | personal . p
- jornada
sus familias.
laboral
Inclusion del
100% en
Inclusion de . proyectos de
. Uso de energias elementos que
Energia elementos que usen - .
. renovables brinden algiin
energia renovable. .
tipo de
Planeta energia
renovable
Realizar reubicacion
planificada de la fauna
y potenciar la 80% de
Tierra, Aire y Agua regeneracion de la Reubicaciones efectivas | reubicaciones
flora nativa de las efectivas
areas afectadas por el
proyecto.
Utilizar de preferencia
materiales que puedan
Consumo ser reciclados, Uso de productos Uso mayor a
reutilizados o tratados | renovables 60%
para una correcta
disposicion final.
Promover los modelos
de gestion para
Analisis del Caso de §1mular los p051bles Cumplimiento de los Alcimzar un
. impactos al medio o 100% del
Negocio . objetivos del Proyecto -
ambiente para objetivo
mitigarlos a tiempo y
de forma correcta.
Prosperidad
Aplicar el plan de Alcanzar al
- . gestion de calidad en . i . menos un
Agilidad del Negocio 0 proyectos y Satisfaccion del cliente 90% de
servicios satisfaccion

Estimulacion econdémica

Mantener personar fijo
y consumir insumos
locales

Mantenimiento del
personal y consumo de
insumos locales

Mantener al
menos un
80% de la
planilla fijay
60% de
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compras
locales




9.2 Anexo 2: EDT del PFG

1. Proyecto Final de Graduacion
1.1 Seminario de Graduacion
1.1.1 Entregables
1.1.1.1 Avance 1
1.1.2 Avance 2
1.1.3 Avance 3
1.1.4 Avance 4
1.1.1.5 Avance 5
1.1.1.6 Avance 6
1.1.2 Resumen ejecutivo
1.1.2.1 Avance final
1.1.2.2 Acta del PFG

1.
1.
1.

1.2 Tesina
1.2.1 Tutor
1.2.1.1 Asignacién
1.2.1.2 Revision de propuesta
1.2.1.3 Ajustes al PFG
1.2.2 Elaboracién documento de investigacion
1.2.2.1 Avance 1
1.2.2.2 Avance 2
1.2.2.3 Avance 3
1.2.2.4 Avance 4
1.2.2.5 Avance 5
1.2.2.6 Avance 6
1.2.2.7 Avance 7
1.2.2.8 Avance 8
1.3 Lectores
1.3.1 Solicitud asignacion de lectores
1.3.1.1 Asignacién
1.3.1.2 Envio documento PFG
1.3.2 Revision de lectores
1.3.2.1 Informe lector 1
1.3.2.2 Informe lector 2
1.4 Ajustes al documento PFG
1.4.1 Documento final PFG
1.4.1.1 Modificacién final al documento PFG
1.4.1.2 Envio a lectores
1.4.2 Revision final de lectores
1.4.2.1 Aprobacioén lector 1
1.4.2.2 Aprobacion lector 2
1.5 Evaluacién del PFG
1.5.1 Tareas finales del PFG
1.5.1.1 Presentacion del documento de PFG
1.5.1.2 Presentacion del video del PFG
1.5.2 Calificacion del Tribulan Examinador
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9.3 Anexo 3: CRONOGRAMA del PFG

Id Nombre de tarea Comienzo Fin Predecesoras tri 1, 2023 tri 2, 2023 tri 3, 2023
o dic | ene | feb | mar | abr | may | jun | jul | ago

1 1. Provecto Final de Graduacidn lun 09/01/23dom 16/07/2

2 1.1 Seminario de Graduacion lun 09/01/23jue 26/01/23 -

3 1.1.1 Entregables lun 09/01/23jue 26/01/23

4 1.1.1.1 Avance 1 lun 09,/01/23 jue 12/01/23 I

5 1.1.1.2 Avance 2 lun 16/01/23 dom 22/01/2 4 i,

6 1.1.1.3 Avance 3 lun 23/01/23 dom 29/01/25 il

7 1.1.1.4 Avance 4 lun 30/01/23 dom 05/02/2 6 i,

8 1.1.1.5 Avance 5 lun 06/02/23 dom 12/02/27 i,

9 1.1.1.6 Avance 6 lun 13/02/23 dom 19/02/2 8 i

10 1.1.2 Resumen ejecutivo lun 20/02/23dom 05/03/2 Itl

1 1.1.2.1 Avance final lun 20/02/23 dom 26/02/29 il

12 1.1.2.2 Acta del PFG lun 27/02/23 dom 05/03/2 11 #

13 1.2 Tesina lun 06/03/23dom 21/05/2

14 1.2.1 Tutor lun 06/03/23dom 26/03/2

15 1.2.1.1 Asignacién lun 06/03/23 dom 12/03/2 12 I

16 1.2.1.2 Revision de propuesta lun 13/03/23 dom 19/03/2 15 #

17 1.2.1.3 Ajustes al PEG lun 20/03/23 dom 26/03/2 16 i,

18 1.2.2 Elahoracién documento de investigacion lun 27/03/23dom 21/05/2 i |

19 1.2.2.1 Avance 1 lun 27/03/23 dom 02/04/2 17 if,

20 1.2.2.2 Avance 2 lun 03/04/23 dom 09/04/219 il

21 1.2.2.3 Avance 3 lun 10/04/23 dom 16/04/2 20 ik,

22 1.2.2.4 Avance 4 lun 17/04/23 dom 23/04/2 21 i,

23 1225 Avance 5 lun 24/04/23 dom 30/04/2 22 iy
Tarea Resumen inactivo I Tareas externas
Divisién e Tarea manual | | Hito externo <
Hito L 2 solo duracién Fecha limite RIS

Proyecto: CALENDARIO

Resumen == Informe de resumen manual EE—————  Frogreso

Fecha: mié 22/02/23

Resumen del proyecto
Tarea inactiva

Hito inactivo

Resumen manual

solo el comienzo

solo fin

 ——
C

Pragreso manual

Pagina 1
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Id MNombre de tarea Comienzo Fin Predecesoras tri 1, 2023 tri 2, 2023 tri 3, 2023
dic | ene | feb | mar | abr | mav| jun | jul | ago
24 1.2.2.6 Avance 6 lun 01/05/23 dom 07/05/2 23 i,
25 1.2.2.7 Avance 7 lun 08/05/23 dom 14/05/2 24 if;
26 1.2.2 8 Avance 8 lun 15/05/23 dom 21/05/2 25 il
27 1.3 Lectores lun 22/05/23dom 11/06/2 i !
28 1.3.1 Sclicitud asignacion de lectores lun 22/05/231un 29/05/23 mn
29 1.3.1.1 Asignacion lun 22/05/23 dom 28/05/2 26 il
30 1.3.1.2 Envio documento PFG lun 29/05/23 lun 29/05/23 29 r
31 1.3.2 Revisian de lectores lun 29/05/23dom 11/06/2
32 1.3.2.1 Informe lector 1 lun 29/05/23 dom 11/06/2 30 1
33 1.3.2 2 Informe lector 2 lun 29/05/23 dom 11/06/2 30 ]
34 1.4 Ajustes al documento PFG lun 12/06/23dom 02/07/2
35 1.4.1 Documento final PFG lun 12/06/231un 26/06/23
36 1.4.1.1 Modificacién final al documento PFG lun 12/06/23 dom 25/06/2 33 (83
37 1.4.1.2 Envio a lectores lun 26/06/23 lun 26/06/23 36 ¥
38 1.4.2 Revisian final de lectores mar 27/06/2:dom 02/07/2 1
39 1.4.2.1 Aprobacion lector 1 mar 27/06/2:dom 02/07/2 37 |
40 1.4.2.2 Aprobacion lector 2 mar 27/06/2:dom 02/07/2 37 |
41 1.5 Evaluacion del PFG lun 03/07/23dom 16/07/2
42 1.5.1 Tareas finales del PFG lun 03/07/23dom 09/07/2
43 1.5.1.1 Presentacién del documento de PFG lun 03/07/23 dom 09/07/2 40 |
44 1.5.1.2 Presentacién del video del PFG lun 03/07/23 dom 09/07/2 40 il;
45 1.5.2 Calificacién del Tribulan Examinador lun 10/07/23 dom 16/07 /2 I
46 Fin lun 10/07/23 dom 16/07/2 44 0f
Tarea Resumen inactivo I Tareas externas
Divisién Do Tarea manual | Hito externo ¢
Hito L solo duracion Fecha limite +
Proyecto: CALENDARIO
Fecha: mié 22/02/23 Resumen """  Informe de resumen manual E————————  Progreso
Resumen del proyecto I 1 Resumen manual "1 Progreso manual
Tarea inactiva solo el comienzo C
Hito inactivo solo fin 1

Pagina 2
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9.5 Anexo 5: Estructura de norma ISO 9001:2015
Estos capitulos por orden de numeral son :

Capitulo 0- Introduccion.
Capitulo 1- Objeto y campo de aplicacion.
Capitulo 2- Referencias normativas.
Capitulo 3 -Términos y definiciones. (Los Capitulos del uno al tres son guias y
descripciones generales, no se enuncia ningln requisito).
Capitulo 4 - Contexto de la organizacion. En este capitulo se comentan las
cuestiones generales a tener en cuenta en la Organizacion para la gestion de la
calidad:

4.1 Comprension de la organizacion y de su contexto.

4.2 Comprension de las necesidades y expectativas de las partes

interesadas.

4.3 Determinacion del alcance del sistema de gestion de la calidad.

4.4 Sistema de gestion de la calidad y sus procesos.
Capitulo 5- Liderazgo y compromiso. Este capitulo contiene los requisitos que
debe cumplir la direccion de la organizacion, tales como definir la Politica,
asegurar que las responsabilidades y autoridades estan definidas, aprobar
objetivos, el compromiso de la direccion con la calidad, etc.:

5.1 Liderazgo y compromiso:

5.1.1 Generalidades
5.1.2 Enfoque al cliente

5.2 Politica:



5.2.1 Establecimiento de la politica de calidad.
5.2.2 Comunicacion de la politica de la calidad.
5.3 Roles, responsabilidades y autoridades en la organizacion
Capitulo 6 — Planificacion:
6.1 Acciones para abordar riesgos y oportunidades.
6.2 Objetivos de la calidad y planificacion para lograrlos.
6.3 Planificacion de los cambios.
Capitulo 7 — Apoyo:
7.1 Recursos:
7.1.1 Generalidades.
7.1.2 Personas.
7.1.3 Infraestructura.
7.1.4 Ambiente para la operacion de los procesos.
7.1.5 Recursos de seguimiento y medicion.
7.1.6 Conocimientos de la organizacion.
7.2 Competencia.
7.3 Toma de conciencia.
7.4 Comunicacion.
7.5 Informacion documentada:
7.5.1 Generalidades.
7.5.2 Creacion y actualizacion.
7.5.3 Control de la informacion documentada.

Capitulo 8 — Operacion:

222
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8.1 Planificacion y control operacional.
8.2 Requisitos para los productos y servicios:
8.2.1 Comunicacion con el cliente.
8.2.2 Determinacion de los requisitos para los productos y
servicios.
8.2.3 Revision de los requisitos para los productos y servicios.
8.2.4 Cambios en los requisitos para los productos y servicios.
8.3 Disefio y desarrollo de los productos y servicios:
8.3.1 Generalidades.
8.3.2 Planificacion del disefio y desarrollo.
8.3.3 Entradas para el disefio y el desarrollo.
8.3.4 Controles del disefio y desarrollo.
8.3.5 Salidas del disefio y desarrollo.
8.3.6 Cambios del disefio y desarrollo.
8.4 Control de los procesos, productos y servicios suministrados
externamente:
8.4.1 Generalidades.
8.4.2 Tipo y alcance del control.
8.4.3 Informacion para los proveedores externos.
8.5 Produccion y provision del servicio:
8.5.1 Control de la produccion y de la provision del servicio.

8.5.2 Identificacion y trazabilidad.



224

8.5.3 Propiedad perteneciente a los clientes o proveedores
externos.
8.5.4 Preservacion.
8.5.5 Actividades posteriores a la entrega.
8.5.6 Control de los cambios.
8.6 Liberacion de los productos y servicios.
8.7 Control de las salidas no conformes.
Capitulo 9 — Evaluacion del desempefio. En este capitulo de la Norma, se
localizan los requisitos para los procesos que recopilan la informaciéon y la
analizan:
9.1 Seguimiento, medicion, andlisis y evaluacion:
9.1.1 Generalidades.
9.1.2 Satisfaccion del cliente.
9.1.3 Analisis y evaluacion.
9.2 Auditoria interna.
9.3 Revision por la direccion:
9.3.1 Generalidades.
9.3.2 Entradas de la revision por la direccion.
9.3.3 Salidas de la revision por la direccion.
Capitulo 10 — Mejora. En este capitulo de la Norma, se localizan los requisitos
para los procesos que una vez recogida y analizada la informacion actian en con-
secuencia. El objetivo es mejorar continuamente la capacidad de la organizacion

para suministrar productos que cumplan requisitos. El objetivo declarado de la
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Norma es que la organizacion busque sin descanso la satisfaccion del cliente a
través del cumplimiento de los requisitos:

10.1 Generalidades.

10.2 No conformidad y accion correctiva.

10.3 Mejora continua.
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DIAGNOSTICO DE EVALUACION SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD
BAJO LA NORMA IS0-9001:2015 PARA LA EMPRESA INCASA M&Q
DESARROLLA S.A.

CRITERIOS DE CALIFICACION: A. Cumple completamente con el criterio enunciado (5 puntos: Se establece,
se implementa y se mantiene); B. cumple parcialmente con el criterio enunciado (3 puntos: Se establece, se
implementa, no se mantiene); C. Cumple con el minimo del criterio enunciado (1 punto: Se establece, no se
implementa, no se mantiene; Corresponde a las fase de identificacion y Planeacion del sistema); D. No cumple con
el criterio enunciado (0 puntos: no se establece, no se implementa, no se mantiene N/S).

CRITERIO
CALIFICACION
No. NUMERALES A B C | N/S
4. CONTEXTO DE LA ORGANIZACI(')N 5 3 1 0

4.1 COMPRENSION DE LA ORGANIZACION Y SU CONTEXTO

Se determinan las cuestiones externas e internas que son
1 pertinentes para el propdsito y direccion estratégica de la 5

organizacion.
) Se realiza el seguimiento y la revision de la informacion sobre 1

estas cuestiones externas ¢ internas.

4.2 COMPRENSION DE LAS NECESIDADES Y EXPECTATIVAS DE LAS PARTES INTERESADAS SE
HAN DETERMINADO LAS PARTES INTERESADAS QUE SON PERTINENTES AL SISTEMA DE
GESTION DE CALIDAD Y SST DE LA ORGANIZACION

3 Se ha determinado las partes interesadas y los requisitos de estas
partes interesadas para el sistema de gestion de Calidad.

4 Se realiza el seguimiento y la revision de la informacion sobre
estas partes interesadas y sus requisitos.

4.3 DETERMINACION DEL ALCANCE DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

Primer Parrafo

Se tiene determinado el alcance segiin: Procesos operativos, productos y servicios, instalaciones fisicas, ubicacion
geografica. Debe estar documentado y disponible.

El alcance del SGC, se ha determinado segun: Procesos
5 operativos, productos y servicios, instalaciones fisicas, ubicacion 1
geografica

(El alcance del SGC se ha determinado teniendo en cuenta los
6 problemas externos ¢ internos, las partes interesadas y sus 1
productos y servicios?

7 Se tiene disponible y documentado el alcance del Sistema de
Gestion.
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Se tiene justificado y/o documentado los requisitos (exclusiones o
no aplicables) que no son aplicables para el Sistema de Gestion?

4.4 SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD Y SUS PROCESOS

Se tienen identificados los procesos necesarios para el sistema de
gestion de la organizacion

10

Se tienen establecidos los criterios para la gestion de los procesos
teniendo en cuenta las responsabilidades, procedimientos, medidas
de control e indicadores de desempefio necesarios que permitan la
efectiva operacion y control de los mismos.

11

Se mantiene y conserva informacion documentada que permita
apoyar la operacion de estos procesos.

SUBTOTAL

Valor Estructura: % Obtenido

29%

5. LIDERAZGO

5.1 LIDERAZGO Y COMPROMISO GERENCIAL

1

Se demuestra responsabilidad por parte de la alta direccion para la
eficacia del SGC.

5.1.2 Enfoque al cliente

2

La gerencia garantiza que los requisitos de los clientes de
determinan y se cumplen.

Se determinan y consideran los riesgos y oportunidades que
puedan afectar a la conformidad de los productos y servicios y a la
capacidad de aumentar la satisfaccion del cliente.

5.2 POLITICA

5.2.1 ESTABLECIMIENTO DE LA POLITICA

La politica de calidad con la que cuenta actualmente la
organizacion estd acorde con los propodsitos establecidos.

5.2.2 Comunicacién de la politica de calidad

5

Se tiene disponible a las partes interesadas, se ha comunicado
dentro de la organizacion.

5.3 ROLES, RESPONSABILIDADES Y AUTORIDADES EN LA ORGANIZACION

Se han establecido y comunicado las responsabilidades y
autoridades para los roles pertinentes en toda la organizacion.

SUBTOTAL

20

Valor Estructura: % Obtenido

87%
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6. PLANIFICACION

6.1 ACCIONES PARA ABORDAR RIESGOS Y OPORTUNIDADES

Se han establecido los riesgos y oportunidades que deben ser
abordados para asegurar que el SGC logre los resultados esperados.

La organizacion ha previsto las acciones necesarias para abordar
estos riesgos y oportunidades y los ha integrado en los procesos
del sistema.

6.2 OBJETIVOS DE LA CALIDAD Y PLANIFICACION PARA LOGRARLOS

3

(Qué acciones se han planificado para el logro de los objetivos del
SIG-HSEQ, programas de gestion?

4

Se mantiene informacion documentada sobre estos objetivos

6.3 PLANIFICACION DE LOS CAMBIOS

(Existe un proceso definido para determinar la necesidad de
cambios en el SGC y la gestion de su implementacion?

SUBTOTAL

Valor Estructura: % Obtenido ((Puntaje max. / Puntaje min.)*100)

20%

7. APOYO

7.1 RECURSOS

7.1.1 Generalidades

La organizacion ha determinado y proporcionado los recursos
necesarios para el establecimiento, implementacion, mantenimiento
y mejora continua del SGC (incluidos los requisitos de las personas,
medioambientales y de infraestructura)

7.1.5 Recursos de seguimiento y medicion

7.1.5.1

Generalidades

En caso de que el monitoreo o medicion se utilice para pruebas de
conformidad de productos y servicios a los requisitos especificados,
(se han determinado los recursos necesarios para garantizar un
seguimiento valido y fiable, asi como la medicion de los resultados?

7.1.5.2 Trazabilidad de las mediciones

Dispone de métodos eficaces para garantizar la trazabilidad
durante el proceso operacional.
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7.1.6 Conocimientos de la organizacion

Ha determinado la organizacion los conocimientos necesarios para
el funcionamiento de sus procesos y el logro de la conformidad de
los productos y servicios y, ha implementado un proceso de
experiencias adquiridas.

7.2 COMPETENCIA

La organizacion se ha asegurado de que las personas que puedan
afectar al rendimiento del SGC son competentes en cuestion de una
adecuada educacion, formacién y experiencia, ha adoptado las
medidas necesarias para asegurar que puedan adquirir la
competencia necesaria

7.3 TOMA DE CONCIENCIA

Existe una metodologia definida para la evaluacion de la eficacia
de las acciones formativas emprendidas.

7.4 COMUNICACION

Se tiene definido un procedimiento para las comunicaciones
internas y externas del SIG dentro de la organizacion.

7.5 INFORMACION DOCUMENTADA

7.5.1 Generalidades

Se ha establecido la informacién documentada requerida por la
norma y necesaria para la implementacion y funcionamiento
eficaces del SGC.

7.5.2 Creacién y actualizacion

Existe una metodologia documentada adecuada para la revision y
actualizacion de documentos.

7.5.3 Control de la informacion documentada

10

Se tiene un procedimiento para el control de la informacion
documentada requerida por el SGC.

SUBTOTAL

Valor Estructura: % Obtenido ((Puntaje max. / Puntaje min.) *100)

34%
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8. OPERACION

8.1 PLANIFICACION Y CONTROL OPERACIONAL

Se planifican, implementan y controlan los procesos necesarios

para cumplir los requisitos para la provision de servicios.

’ La salida de esta planificacion es adecuada para las operaciones de
la organizacion.

3 Se asegura que los procesos contratados externamente estén
controlados.

4 Se revisan las consecuencias de los cambios no previstos, tomando

acciones para mitigar cualquier efecto adverso.

8.2 REQUISITOS PARA LOS PRODUCTOS Y SERVICIOS

8.2.1 Comunicacion con el cliente

La comunicacion con los clientes incluye informacion relativa a

5 .
los productos y servicios.

6 Se obtiene la retroalimentacion de los clientes relativa a los
productos y servicios, incluyendo las quejas.

7 Se establecen los requisitos especificos para las acciones de

contingencia, cuando sea pertinente.

8.2.2 Determinacién de los requisitos para los productos y servicios

Se determinan los requisitos legales y reglamentarios para los
productos y servicios que se ofrecen y aquellos considerados
necesarios para la organizacion.

8.2.3 Revision de los requisitos para los productos y servicios

La organizacion se asegura que tiene la capacidad de cumplir los

9 .S L .
requisitos de los productos y servicios ofrecidos.
10 La organizacion revisa los requisitos del cliente antes de
comprometerse a suministrar productos y servicios a este.
Se confirma los requisitos del cliente antes de la aceptacion por
11 parte de estos, cuando no se ha proporcionado informacion
documentada al respecto.
12 Se asegura que se resuelvan las diferencias existentes entre los
requisitos del contrato o pedido y los expresados previamente.
13 Se conserva la informacion documentada, sobre cualquier

requisito nuevo para los servicios.

8.2.4 Cambios en lo

s requisitos para los productos y servicios

14

Las personas son conscientes de los cambios en los requisitos de
los productos y servicios, se modifica la informacion documentada
pertinente a estos cambios.
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8.3 DISENO Y DESARROLLO DE LOS PRODUCTOS Y SERVICIOS

8.3.1 Generalidades

15

Se establece, implementa y mantiene un proceso de disefio y
desarrollo que sea adecuado para asegurar la posterior provision
de los servicios.

8.3.2 Planificacion del disefio y desarrollo

16

La organizacion determina todas las etapas y controles necesarios
para el disefio y desarrollo de productos y servicios.

8.3.3 Entradas para el disefio y desarrollo

Al determinar los requisitos esenciales para los tipos especificos
de productos y servicios a desarrollar, se consideran los requisitos

1 . - L
7 funcionales y de desempeiio, los requisitos legales y
reglamentarios.
18 Se resuelven las entradas del disefio y desarrollo que son
contradictorias.
19 Se conserva informacion documentada sobre las entradas del

disefio y desarrollo.

8.3.4 Controles del disefio y desarrollo

Se aplican los controles al proceso de disefio y desarrollo, se

20
definen los resultados a lograr.

21 Se realizan las revisiones para evaluar la capacidad de los
resultados del disefio y desarrollo para cumplir los requisitos.
Se realizan actividades de verificacion para asegurar que las

22 salidas del disefio y desarrollo cumplen los requisitos de las
entradas.
Se aplican controles al proceso de disefio y desarrollo para asegurar

3 que: se toma cualquier accion necesaria sobre los problemas
determinados durante las revisiones, o las actividades de
verificacion y validacion.

24 Se conserva informacién documentada sobre las acciones

tomadas.

8.3.5 Salidas del dis:

efio y desarrollo

Se asegura que las salidas del disefio y desarrollo: cumplen los

2 requisitos de las entradas
Se asegura que las salidas del disefio y desarrollo: son adecuadas
26 para los procesos posteriores para la provision de productos y

servicios
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Se asegura que las salidas del disefio y desarrollo: incluyen o hacen

27 referencia a los requisitos de seguimiento y medicion, cuando sea
apropiado, y a los criterios de aceptacion.
Se asegura que las salidas del diseflo y desarrollo: especifican las

28 caracteristicas de los productos y servicios, que son esenciales para
su proposito previsto y su provision segura y correcta.

29 Se conserva informacion documentada sobre las salidas del disefio

y desarrollo.

8.3.6 Cambios del disefio y desarrollo

Se identifican, revisan y controlan los cambios hechos durante el

30 disefio y desarrollo de los productos y servicios.
Se conserva la informacion documentada sobre los cambios del

3] disefio y desarrollo, los resultados de las revisiones, la autorizacion
de los cambios, las acciones tomadas para prevenir los impactos
adversos.

8.4 CONTROL DE LOS PROCESOS, PRODUCTOS Y SERVICIOS SUMINISTRADOS
EXTERNAMENTE
8.4.1 Generalidades

3 La organizacion asegura que los procesos, productos y servicios
suministrados externamente son conforme a los requisitos.

33 Se determina los controles a aplicar a los procesos, productos y
servicios suministrados externamente.
Se determina y aplica criterios para la evaluacion, seleccion,

34 seguimiento del desempeiio y la reevaluacion de los proveedores
externos.

35 Se conserva informacion documentada de estas actividades

8.4.2 Tipo y alcance

del control

La organizacion se asegura que los procesos, productos y servicios
suministrados externamente no afectan de manera adversa a la

36 . o L.
capacidad de la organizacion de entregar productos y servicios,
conformes de manera coherente a sus clientes.

37 Se definen los controles a aplicar a un proveedor externo y las

salidas resultantes.
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38

Considera el impacto potencial de los procesos, productos y
servicios suministrados externamente en la capacidad de la
organizacion de cumplir los requisitos del cliente y los legales y
reglamentarios aplicables.

39

Se asegura que los procesos suministrados externamente
permanecen dentro del control de su sistema de gestion de la
calidad.

40

Se determina la verificacion o actividades necesarias para asegurar
que los procesos, productos y servicios cumplen con los
requisitos.

8.4.3 Informacion para los proveedores externos

La organizacion comunica a los proveedores externos sus

41 .S -
requisitos para los procesos, productos y servicios.

4 Se comunica la aprobacion de productos y servicios, métodos,
procesos y equipos, la liberacion de productos y servicios.

43 Se comunica la competencia, incluyendo cualquier calificacion
requerida de las personas.

44 Se comunica las interacciones del proveedor externo con la
organizacion.

45 Se comunica el control y seguimiento del desempefio del
proveedor externo aplicado por la organizacion.

8.5 PRODUCCION Y PROVISION DEL SERVICIO
8.5.1 Control de la produccion y de la provision del servicio

46 Se implementa la produccion y provision del servicio bajo
condiciones controladas.
Dispone de informacién documentada que defina las

47 caracteristicas de los productos a producir, servicios a prestar, o
las actividades a desempeiiar.

48 Dispone de informacién documentada que defina los resultados a
alcanzar.

49 Se controla la disponibilidad y el uso de recursos de seguimiento y
medicion adecuados

50 Se controla la implementacion de actividades de seguimiento y
medicion en las etapas apropiadas.

51 Se controla el uso de la infraestructura y el entorno adecuado para
la operacion de los procesos.

52 Se controla la designacion de personas competentes.
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Se controla la validacion y revalidacion periddica de la capacidad

>3 para alcanzar los resultados planificados.

54 Se controla la implementacion de acciones para prevenir los
errores humanos.

55 Se controla la implementacion de actividades de liberacion,

entrega y posteriores a la entrega.

8.5.2 Identificacion

y trazabilidad

La organizacion utiliza medios apropiados para identificar las

56 . .

salidas de los productos y servicios.
57 Identifica el estado de las salidas con respecto a los requisitos.
58 Se conserva informaciéon documentada para permitir la

trazabilidad.

8.5.3 Propiedad perteneciente a los clientes o proveedores externos

59

La organizacion cuida la propiedad de los clientes o proveedores
externos mientras esta bajo el control de la organizacion o siendo
utilizada por la misma.

60

Se Identifica, verifica, protege y salvaguarda la propiedad de los
clientes o de los proveedores externos suministrada para su
utilizacion o incorporacion en los productos y servicios.

61

Se informa al cliente o proveedor externo, cuando su propiedad se
pierda, deteriora o de algiin otro modo se considere inadecuada para
el uso y se conserva la informacion documentada sobre lo ocurrido.

8.5.4 Preservacion

62

La organizacion preserva las salidas en la produccion y prestacion
del servicio, en la medida necesaria para asegurar la conformidad
con los requisitos.

8.5.5 Actividades posteriores a la entrega

Se cumplen los requisitos para las actividades posteriores a la

63 . o

entrega asociadas con los productos y servicios.

64 Al determinar el alcance de las actividades posteriores a la entrega
la organizacion considero los requisitos legales y reglamentarios.

65 Se consideran las consecuencias potenciales no deseadas
asociadas a sus productos y servicios.

66 Se considera la naturaleza, el uso y la vida util prevista de sus
productos y servicios.

67 Considera los requisitos del cliente.
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68 Considera la retroalimentacion del cliente. ‘ 5 ‘ ‘
8.5.6 Control de cambios
La organizacion revisa y controla los cambios en la produccion o
69 la prestacion del servicio para asegurar la conformidad con los 3
requisitos.
Se conserva informacién documentada que describa la revision de
70 los cambios, las personas que autorizan o cualquier accidén que 3
surja de la revision.
8.6 LIBERACION DE LOS PRODUCTOS Y SERVICIOS
La organizacién implementa las disposiciones planificadas para
71 verificar que se cumplen los requisitos de los productos y 3
servicios.
7 Se conserva la informacion documentada sobre la liberacion de los 3
productos y servicios.
73 Existe evidencia de la conformidad con los criterios de aceptacion. 5
74 Existe trazabilidad a las personas que autorizan la liberacion. 3
8.7 CONTROL DE LAS SALIDAS NO CONFORMES
La organizacion se asegura que las salidas no conformes con sus
75 requisitos se identifican y se controlan para prevenir su uso o 3
entrega.
La organizacion toma las acciones adecuadas de acuerdo a la
76 naturaleza de la no conformidad y su efecto sobre la conformidad 5
de los productos y servicios.
77 Se verifica la conformidad con los requisitos cuando se corrigen 5
las salidas no conformes.
78 La organizacion trata las salidas no conformes de una o mas 5
maneras
La organizacioén conserva informacion documentada que describa
79 la no conformidad, las acciones tomadas, las concesiones
obtenidas e identifique la autoridad que decide la accion con
respecto a la no conformidad.
SUBTOTAL | 185 105
Valor Estructura: % Obtenido ((Puntaje max. / Puntaje min.)*100) 75%
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9. EVALUACION DEL DESEMPENO

9.1 SEGUIMIENTO, MEDICION, ANALISIS Y EVALUACION

9.1.1 Generalidades

La organizacion determina que necesita seguimiento y medicion.

Determina los métodos de seguimiento, medicion, analisis y

2 . g
evaluacion para asegurar resultados validos.
3 Determina cuando se lleva a cabo el seguimiento y la medicion.
4 Determina cuando analizar y evaluar los resultados del
seguimiento y medicion.
5 Evalta el desempetfio y la eficacia del SGC.
6 Conserva informacién documentada como evidencia de los

resultados.

9.1.2 Satisfaccion del cliente

La organizacion realiza seguimiento de las percepciones de los

7 clientes del grado en que se cumplen sus necesidades y
expectativas.
3 Determina los métodos para obtener, realizar el seguimiento y

revisar la informacion.

9.1.3 Analisis y evaluacién

La organizacion analiza y evaltia los datos y la informacion que

? surgen del seguimiento y la medicion.
9.2 AUDITORIA INTERNA

10 La organizacion lleva a cabo auditorias internas a intervalos
planificados.
Las auditorias proporcionan informacion sobre el SGC conforme

11 con los requisitos propios de la organizacion y los requisitos de la
Norma ISO 9001:2015.

12 La organizacion planifica, establece, implementa y mantiene uno o
varios programas de auditoria.

13 Define los criterios de auditoria y el alcance para cada una.

14 Selecciona los auditores y lleva a cabo auditorias para asegurar la
objetividad y la imparcialidad del proceso.

15 Asegura que los resultados de las auditorias se informan a la
direccion.

16 Realiza las correcciones y toma las acciones correctivas
adecuadas.

17 Conserva informacién documentada como evidencia de la

implementacion del programa de auditoria y los resultados.
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9.3 REVISION POR LA DIRECCION

9.3.1 Generalidades

La alta direccion revisa el SGC a intervalos planificados, para

18 asegurar su conveniencia, adecuacion, eficacia y alineacion
continua con la estrategia de la organizacion.
9.3.2 Entradas de la revisién por la direcciéon

La alta direccion planifica y lleva a cabo la revision incluyendo

19 consideraciones sobre el estado de las acciones de las revisiones
previas.
Considera los cambios en las cuestiones externas e internas que
20 .
sean pertinentes al SGC.
Considera la informacion sobre el desempeiio y la eficiencia del
21
SGC.
22 Considera los resultados de las auditorias.
23 Considera el desempefio de los proveedores externos. 5
24 Considera la adecuacion de los recursos. 5
25 Considera la eficiencia de las acciones tomadas para abordar los 5
riesgos y las oportunidades.
26 Se considera las oportunidades de mejora. 5
9.3.3 Salidas de la revision por la direccion
Las salidas de la revision incluyen decisiones y acciones
27 . . . 5
relacionadas con oportunidades de mejora.
28 Incluyen cualquier necesidad de cambio en el SGC. 5
29 Incluye las necesidades de recursos. 5
30 Se conserva informacién documentada como evidencia de los
resultados de las revisiones.
SUBTOTAL 45 12
Valor Estructura: % Obtenido ((Puntaje max. / Puntaje min.)*100) 39%
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10. MEJORA

10.1 Generalidades

La organizacion ha determinado y seleccionado las oportunidades

1 de mejora e implementado las acciones necesarias para cumplir 3

con los requisitos del cliente y mejorar su satisfaccion.
10.2 NO CONFORMIDAD Y ACCION CORRECTIVA

’ La organizacion reacciona ante la no conformidad, toma acciones 5
para controlarla y corregirla.

3 Evaltia la necesidad de acciones para eliminar las causas de la no 5
conformidad.

4 Implementa cualquier accion necesaria, ante una no conformidad. 5

5 Revisa la eficacia de cualquier accion correctiva tomada. 5

6 Actualiza los riesgos y oportunidades de ser necesario. 3

7 Hace cambios al SGC si fuera necesario. 5

3 Las acciones correctivas son apropiadas a los efectos de las no 5
conformidades encontradas.
Se conserva informaciéon documentada como evidencia de la

9 naturaleza de las no conformidades, cualquier acciéon tomada y los
resultados de la accion correctiva.

10.3 MEJORA CONTINUA

10 La organizacion mejora continuamente la conveniencia, 5
adecuacion y eficacia del SGC.
Considera los resultados del analisis y evaluacion, las salidas de la

11 revision por la direccion, para determinar si hay necesidades u 3
oportunidades de mejora.

SUBTOTAL | 35 9
Valor Estructura: % Obtenido ((Puntaje max. / Puntaje min.)*100) 80%




SISTEMA DE ACCIONES A REALIZAR Y CALIFICACION

Accion a realizar por

Calificacion del sistema de

% obtenido capitulo de la norma implementacién
80% o mas MANTENER ALTO
50% - 79% MEJORAR MEDIO
0% - 49% IMPLEMENTAR BAJO
RESULTADOS DE LA GESTION EN CALIDAD
NUMERAL DE LA % OBTENIDO DE
NORMA IMPLEMENTACION 5O B0 SIE . TP P
4. CONTEXTO DE LA .
ORGANIZACION 29% IMPLEMENTAR
5. LIDERAZGO 87% MANTENER
6. PLANIFICACION 20% IMPLEMENTAR
7. APOYO 34% IMPLEMENTAR
8. OPERACION 75% MEJORAR
9. EVALUACION DEL .
DESEMPENO 39% IMPLEMENTAR
10. MEJORA 80% MANTENER
TOTAL RESULTADO
IMPLEMENTACION 2%
(Promedio % obtenido)
IMPLEMENTACION
DEL SGC MEDIO
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9.7 Anexo 7: Herramienta de diagndstico del grado de implementacion del plan

estratégico aplicado para la empresa InCASA

HERRAMIENTA DE EVALUACION DEL PLAN ESTRATEGICO PARA LA
EMPRESA INCASA M&Q DESARROLLA S.A.

CRITERIOS DE CALIFICACION: A. Cumple completamente con el criterio enunciado (5 puntos: Se
establece, se implementa y se mantiene); B. cumple parcialmente con el criterio enunciado (3 puntos: Se
establece, se implementa, no se mantiene); C. Cumple con el minimo del criterio enunciado (1 punto: Se
establece, no se implementa, no se mantiene; Corresponde a las fase de identificacion y Planeacion del
sistema); D. No cumple con el criterio enunciado (0 puntos: no se establece, no se implementa, no se mantiene

N/S).
CRITERIO CALIFICACION
No. NUMERALES A B C D
1. CONSISTENCIA INTERNA 5 3 1 0
| El objetivo general inicialmente trazado es alcanzable dada 3
la situacion actual.
5 El objetivo general inicialmente trazado es alcanzable 3
segun las expectativas en el futuro
Los objetivos especificos inicialmente trazados son
3 L 5
alcanzables dada la situacion actual.
Los objetivos especificos inicialmente trazados son
4 , . 5
alcanzables segun las expectativas en el futuras
5 Politicas actuales en sectores claves en los que se actia se 1
orientan a los objetivos
6 Politicas actuales en sectores claves en los que se actuara a 3
futuro se orientan a los objetivos
Politicas claves en los sectores claves de operacion son
7 inclusivas transversalmente y contribuyen al logro de los 5
objetivos.
La gestion de la calidad es inclusiva transversalmente y
8 . . 5
contribuyen al logro de los objetivos.
SUBTOTAL 15 9 1 0
Valor Estructura: % Obtenido ((Puntaje max. / Puntaje 63%
(1]

min.)*100)




2. CONSISTENCIA CON EL ENTORNO 5 3 1
1 El objetivo general inicialmente trazado es alcanzable 5
segun las variables legales actuales.
’ El objetivo general inicialmente trazado es alcanzable 5
segun las variables econdmicas actuales.
3 El objetivo general inicialmente trazado es alcanzable 5
segun las variables financieras actuales.
4 El objetivo general inicialmente trazado es alcanzable 3
seglin las variables de mercado actuales.
5 El objetivo general inicialmente trazado es alcanzable 3
seglin las variables del sector actuales.
6 Los objetivos especificos inicialmente trazados son 5
alcanzables seglin las variables legales actuales.
7 Los objetivos especificos inicialmente trazados son 5
alcanzables segun las variables economicas actuales.
3 Los objetivos especificos inicialmente trazados son 5
alcanzables segun las variables financieras actuales.
Los objetivos especificos inicialmente trazados son
9 , . 3
alcanzables segun las variables de mercado actuales.
Los objetivos especificos inicialmente trazados son
10 , . 3
alcanzables segun las variables del sector actuales.
1 El objetivo general esta actualizado al contexto general 3
actual
12 Los objetivos especificos estan actualizados al contexto 5
general actual
13 La politica empresarial esta actualizada al contexto general 5
actual
14 Los criterios de gestion de calidad estan actualizados con 5
el entrono
SUBTOTAL 35 15 0
Valor Estructura: % Obtenido ((Puntaje max. / Puntaje 1%
(1]

min.)*100)
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3. CONSISTENCIA CON LOS RECURSOS 5 1
1 El objetivo general y los objetivos especificos son 5
coherentes con los recursos econdmicos disponibles
5 El objetivo general y los objetivos especificos son
coherentes con los recursos humanos disponibles
El objetivo general y los objetivos especificos son
3 realizables desde el punto de vista econdomico y de recurso 5
humano disponible
4 El objetivo general y los objetivos especificos permiten 5
una gestion eficiente de la programacion y del tiempo
La gestion del tiempo asignado en las programaciones es
5 . fo 5
coherente con los objetivos y politicas de la empresa
La gestion de calidad de los servicios y proyectos es
6 - . 5
coherente con los objetivos y politicas de la empresa
SUBTOTAL 25 0
Valor Estructura: % Obtenido ((Puntaje max. / Puntaje min.) ¥*100) 93%
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4. CONSISTENCIA EN LA IMPLEMENTACION

La gerencia refuerza directrices para el logro del objetivo
general, los objetivos especificos y el cumplimiento de las
politicas de la organizacion.

La gerencia aplica criterios holisticos para el logro del
objetivo general, los objetivos especificos y el
cumplimiento de las politicas de la organizacion.

La gerencia lidera y promueve trabajo en equipo para el
logro del objetivo general, los objetivos especificos y el
cumplimiento de las politicas de la organizacion.

La gerencia tiene capacidad de solucion de problemas para
el logro del objetivo general, los objetivos especificos y el
cumplimiento de las politicas de la organizacion.

La gerencia hace un manejo adecuado del recurso
econdmico para el logro del objetivo general, los objetivos
especificos y el cumplimiento de las politicas de la
organizacion.

La gerencia hace un manejo adecuado del recurso humano
para el logro del objetivo general, los objetivos especificos
y el cumplimiento de las politicas de la organizacion.

La gerencia transmite y comunica adecuadamente los
objetivos y la politica de la organizacion.

Los objetivos, valores y politicas de la organizacion son
coherentes en el gobierno corporativo

La estructura organizacional tiene los mecanismos y
facilita la circulacion de informacion a los niveles
implicados en las decisiones estratégicas.

10

Se tiene suficiente capacidad administrativa, en los
mandos para poder gerenciar los planes y programas del
plan estratégico

SUBTOTAL

40

Valor Estructura: % Obtenido ((Puntaje max. / Puntaje min.) *100)

92%
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SISTEMA DE ACCIONES A REALIZAR Y CALIFICACION

Accion a realizar por criterio |  Calificacion del sistema de
% obtenido evaluado implementacion del criterio
80% o mas MANTENER ALTO
50% - 79% MEJORAR MEDIO
0% - 49% IMPLEMENTAR BAJO

RESULTADOS DE LA IMPLEMENTACION DE LOS CRITERIOS SEGUN EL

PLAN ESTRATEGICO

NUMERAL DE LA NORMA

% OBTENIDO DE
IMPLEMENTACION

ACCIONES POR REALIZAR

1. CONSISTENCIA INTERNA

63%

MEJORAR

2. CONSISTENCIA CON EL
ENTORNO

1%

MEJORAR

3. CONSISTENCIA CON LOS
RECURSOS

93%

ALTO

4. CONSISTENCIA EN LA
IMPLEMENTACION

92%

ALTO

RESULTADO TOTAL DE
IMPLEMENTACION

(Promedio % obtenido)

80%

NIVEL DE
IMPLEMENTACION

DEL PLAN ESTRATEGICO

ALTO
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