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ASESORIA

GERENCIA DE RECLAMOS
CONTENIDO DE LA ASESORIA

DESCRIPCION DE LA ASESORIA A LAS EMPRESAS Y/O PROYECTOS EN GERENCIA DE RECLAMOS
A continuacion se describen los objetivos, beneficios, a quien va dirigido y el contenido de la asesoria

El disefio y construccién de instalaciones industriales y no industriales es un proceso complejo. Requiere de
conocimientos y experticias para evaluar cada etapa del proceso para asi poder anticipar y mitigar
situaciones que puedan afectar seriamente el desarrollo del proceso. Lo primero es el disefio del alcance a
ser ejecutado, garantizando que sea lo mas completo posible. Se continlla con la selecciéon de las
modalidades de ejecucién y contratacion que deben ajustarse al nivel de definicion del alcance. Durante la
contratacion se requiere desarrollar un contrato bien redactado y sin ambigliedades. Durante la ejecucién del
contrato es indispensable disponer de procedimientos de administracion que permitan identificar sefiales
tempranas de problemas y actuar diligentemente sobre ellas, porque de lo contrario, se convertirdn en
reclamos y disputas.

Esta asesoria esta orientada a ayudar a clientes y contratistas a analizar todas las etapas del proceso que
culminan en el disefio y construccién de un proyecto e identificar las areas cuyo inadecuado manejo puede
conducir a la aparicion de un reclamo.

OBJETIVOS DE LA ASESORIA
Los objetivos de la asesoria son los siguientes:

e Dotar al personal de la empresa con las herramientas para analizar la documentacion necesaria para
identificar los diferentes tipos de reclamos.

e Conocer como evaluar un tipo de reclamo y la metodologia a utilizar en cada caso, dependiendo del tipo
de reclamo.

e Conocer cédmo desarrollar e interpretar el modelo del reclamo.

Mostrar como desarrollar la causalidad, y aprender a realizar un analisis causa-efecto del reclamo para

determinar sus posibles causas.

Aprender a Identificar y analizar los elementos de incumplimiento contractual que producen un reclamo.

Conocer las maneras de establecer los méritos de un reclamo

Aprender a determinar y estimar, usando diferentes metodologias, los dafios de un reclamo.

Aprender a preparar un reporte con los resultados de la evaluacion de un reclamo y las

Recomendaciones pertinentes.

BENEFICIOS DE LA ASESORIA
Los beneficios de la asesoria son los siguientes:

e Optimizar el logro de los objetivos del proyecto en términos de creacion de valor minimizando retrasos y
sobrecostos debido a reclamos.
A nivel Internacional el promedio global del costo de los reclamos es de 52.6 MMUSS$.
A nivel Internacional el promedio global de duracion para la resolucion de los reclamos es de 15.4
meses.
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e Todo el personal de la empresa involucrado en el manejo de proyectos (Gerentes de proyectos,
Gerentes de construccién, Superintendentes, Gerentes de contratacion, Administradores de contratos,
Personal de legal y finanzas que asesoran en la preparacion e interpretacion de los contratos.

DESCRIPCION DE LA ASESORIA
1. INTRODUCCION

1.1 Definicién de reclamo.
1.2 Causas de los reclamos
1.3 Tipos de reclamos.
1.4 Medidas de prevencion y mitigacion de los reclamos.
e Definicion de una estrategia para prevenir y/o minimizar reclamos.
e Distribucion de riesgos en el contrato y su impacto sobre posibles reclamos.
Anadlisis del ciclo de vida de los reclamos y su interaccion con el ciclo de vida del proyecto.
Revisién rigurosa del ciclo de vida del proyecto y de las medidas a tomar para prevenir/mitigar los
reclamos.
.5 Preparacion para someter un reclamo.
Propdsito del reclamo.
Detalles del reclamo.
Formato del reclamo.
Contenido del reclamo.
Someter el reclamo.
.6 COmo responder a un reclamo
Definir estrategia de como responder los reclamos.
Responder las notificaciones.
Enfrentar los problemas subyacentes.
Revisién del reclamo.
Metodologias para la evaluacion de los reclamos.
1.8 Presentacion de un modelo general para analizar un reclamo.
1.9 Andlisis de casos tipicos de reclamos:
e Reclamos por condiciones diferentes del sitio (CDS)
Reclamos por defectos de construccion
Reclamos por aceleracion
Reclamos por retrasos.
Reclamos por pérdida de productividad.
.0 Resolucién formal de los reclamos
Negociacion a través de procedimientos del contrato.
Mediacion
Arbitraje
Litigio
Resolucién alternativa de disputas (ADR)
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2. METODOLOGIA PARA LA EVALUACION DE LOS RECLAMOS:

2.1 Investigacion Inicial

e Obtener una comprensién del Proyecto y del reclamo.
e Identificar areas de problemas y sus impactos.

e Determinar los intereses de las partes.
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Desarrollar un plan para manejar el reclamo de una manera economica y eficiente.
2 Recopilacion y analisis de la informacion
Recopilacion de los documentos del proyecto en las areas de ejecucion.
Solicitud de documentos al contratista.
Reproduccion de los documentos.
Organizacion de la informacién del reclamo.
.3 Establecer Méritos del reclamo
Analizar las condiciones planificadas versus las reales.
Determinar los factores de mérito. Se debe evaluar si lo que origina el reclamo:
¢ Era previsible?
¢ Era controlable?
¢ Tiene relaciones de causa-efecto?
¢,Determinar de quien es la responsabilidad contractual?
2.4 Desarrollar el modelo del reclamo
e Identificacién del Evento(s) causantes del reclamo.
e Determinar impacto del evento sobre la ejecucion del contrato.
e Determinar los Méritos del reclamo.
e Demostrar Causalidad.
e Demostrar que se producen dafios.
e Estimar los dafos.
2.5 Determinar causa del reclamo.
e En base a la informacién disponible se debe determinar si el evento identificado es el causante real del
reclamo.
2.6 Establecer causalidad.
e Através de un analisis Causa-Efecto, confirmar la causa del reclamo.
o Determinar la responsabilidad contractual por el evento que causa el reclamo.
2.7 Determinar los dafios (Compensacion).
e En base al tipo de reclamo, identificar la metodologia a usar para cuantificar los dafios
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3. EVALUACION DE RECLAMOS

3.1 Evaluacién de los reclamos.

e Resultados de la evaluacion.

e Elaboracion del Informe con las recomendaciones.
3.2 Proximas acciones / sugerencias.

4. ANEXOS

4.1 Lista de chequeo con diferentes causas de reclamos.

4.2 Lista de chequeo con diferentes tipos de reclamos.

4.3 Ciclo de vida de los reclamos.

4.4 Ciclo de vida del proyecto.

4.5 Interrelacién entre el ciclo de vida de los reclamos y el ciclo de vida de los proyectos.
4.6 Modelo general para analizar un reclamo.

4.7 Modelo de un andlisis Causa-Efecto.
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