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INTRODUCCION 

 

El  trabajo que se presenta a continuación se realiza con base en los 

conocimientos adquiridos en el proceso de estudio sobre Gerencia de Proyectos y 

su aplicación a un caso de la vida  real en una organización del sector tecnológico 

que se encuentra enfocada al desarrollo y soporte de software. 

Actualmente en algunas organizaciones aunque existen lineamientos o 

metodologías para la ejecución de proyectos; estas no se aplican y en otras 

definitivamente no existen. Esto ha generado que los proyectos no culminen en el 

tiempo pactado con los clientes, que se generen sobrecostos y que los resultados 

no sean los esperados o que sean de baja calidad. 

La aplicación de la Gerencia de Proyectos ayuda a las organizaciones para que 

sean más productivas y competitivas en los productos o servicios que ofrecen a 

sus clientes apostándole siempre a seguir su enfoque estratégico.   

El contenido de este trabajo se resume en tres secciones principales así: 

Descripción Preliminar que explica el problema o necesidad de la organización; 

Propuesta en donde se plasma el detalle de la situación actual con respecto al 

problema y la solución planteada; y la Implementación en la cual se detalla la 

manera como se va a ejecutar el proyecto. Finalmente se presentan las 

conclusiones generales del trabajo realizado. 
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1 OBJETIVOS 

 

1.1 OBJETIVO GENERAL 

 

Obtener el título de Especialistas en Gerencia de Proyectos. 

 

1.2 OBJETIVOS ESPECÍFICOS 

 

1. Adquirir conocimiento de la Guía de PMBOK Cuarta Edición para la Gestión 
de Proyectos. 
 

2. Aprobar los módulos establecidos para la Especialización de Gerencia de 

Proyectos. 

3. Seleccionar, desarrollar  y sustentar un proyecto que  aplique los planes 
subsidiarios definidos en la Guía de PMBOK Cuarta Edición para la Gestión 
de Proyectos. 
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2 DESCRIPCION PRELIMINAR 

 

2.1 DESCRIPCION 

 

La compañía Sysdatec Ltda ubicada en la ciudad de Bogotá con un capital 
humano aproximado de 20 personas, está enfocada en el desarrollo, 
comercialización, y soporte del software de gestión documental SADE.NET a 
clientes ubicados en Colombia. 
 
 
El soporte actual, consiste en la solicitud  realizada por el cliente  al contacto más 
visible del área de servicio al cliente, o, de tecnología a través del correo 
electrónico, conversaciones en chat  o una llamada telefónica. Los soportes no 
están centralizados en el área de servicio al cliente, lo que ocasiona demoras en la 
respuesta al cliente o que se omitan los mismos. No hay un seguimiento de los 
soportes recibidos. 
 
La atención de soportes no es clara para la compañía. 
 

2.2 ANALISIS DE IMPLICADOS 

 
 

Grupos Intereses Problemas percibidos Recursos y 
Mandatos 

Clientes  Resolución de soporte con 
calidad y oportunidad 

 Notificaciones sobre el estado 
del soporte. 

 Demoras en la 
resolución de 
soportes. 

 Rotación de personal 
a cargo de la solución 
de los soportes. 

 

Dirección 
General 

 Mejorar la imagen de la 
compañía. 

 Obtener más negocios. 

 Insatisfacción del 
cliente. 

 Imagen de la empresa 
desmejorada. 

 

 

Gerencia 
Sucursal 

 Reflejar una buena imagen de 
atención ante los clientes. 

 Quejas de los 
clientes, relacionadas 
con  las demoras  
para resolver los 
soportes. 

 No hay seguimiento y 
control de los 
soportes en el área de 
tecnología. 
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 Falta de 
entrenamiento en el 
manejo del software, 
para las personas de 
servicio al cliente. 

Servicio al cliente  Realizar seguimiento a los 
clientes. 

 Solucionar soportes de tipo 
funcional. 

 Tener una persona dedicada a 
atender y resolver los soportes. 

 Tener una herramienta para 
administrar, controlar y hacer 
seguimiento a los soportes. 
 

 Insatisfacción del 
cliente. 

 Desinformación de los 
soportes pendientes. 

 Sobrecarga de 
trabajo. 

 No se tiene un 
conducto regular para 
la atención de los 
soportes. 

 No existe una 
herramienta para 
administrar los 
soportes. 

 Falta de personal en 
el área de servicio al 
cliente. 

 No se cuenta con un 
ambiente de pruebas 
completo para replicar 
los errores reportados 
por los clientes. 

 

Tecnología  Solucionar soportes de tipo 
técnico. 

 Estabilidad del software. 

 Seguimiento a los soportes 
técnicos. 

 Sobrecarga de 
funciones. 

 Recepción de 
soportes directamente 
del cliente. 

 Dificultad en 
conseguir personal. 

 Rotación de personal. 
La curva de 
aprendizaje es muy 
lenta. 

 

Comercial  Resolución de soportes a 
tiempo y a satisfacción del 
cliente. 

 Tener un cliente satisfecho para 
obtener más ventas. 

 Referencias comerciales a otras 
empresas. 

 Demora en el cierre 
de negocios. 

 

Administrativa y 
Financiera 

 Pagos efectivos y a tiempo por 
parte del cliente. 
 

 

 Cuando el soporte no 
se resuelve a tiempo 
el cliente detiene los 
pagos. 

 Afectación de los 
ingresos mensuales y 
por ende el 
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presupuesto del mes. 

 Se retrasa el pago a 
proveedores. 

 Demoras en el pago 
de la nómina. 

Familias 
trabajadores 
Sysdatec Ltda. 

 Pagos de salarios a tiempo. 

 Utilizar los horarios no laborales 
para la familia. 

 
 

 Moras en las 
obligaciones 
financieras. 

 Suspensión de los 
servicios básicos del 
hogar (agua, luz, 
teléfono). 

 Problemas familiares 
por carga laboral. 

 

 
 

2.3 ARBOL DE PROBLEMAS 
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2.4 ARBOL DE OBJETIVOS 

 

 

2.5 ALTERNATIVAS 

 

Alternativa A. 

Continuar con los procesos, procedimientos y funciones documentados 
actualmente para el departamento de Servicio al Cliente. 

Alternativa B. 

Actualizar los procesos, procedimientos y funciones documentados actualmente 
para el departamento de Servicio al Cliente. 

Para la solución del problema, se opta por  la Alternativa B, tomando como 
estrategia la evaluación de los intereses de los stakeholders. 
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3 PROPUESTA 

 

3.1 ESTUDIO TECNICO 

 

3.1.1 Información Preliminar 
Sysdatec Ltda, es una sociedad Colombiana fundada en el año de 1988 con la 
filosofía de ser soporte especializado en gestión Documental para Norte, Centro y 
Sur América, en el manejo Electrónico y físico de Documentos para entidades de 
los diferentes sectores económicos. Esta compañía cuenta con 150 profesionales 
altamente calificados en las diferentes áreas; actualmente se encuentra ubicada 
en tres países, Bogotá-Colombia, Valencia-Venezuela, Quito-Ecuador, donde se 
ha especializado en la administración y los procedimiento de la información, 
cubriéndolos por medio de sus canales de distribución, sus asociados y de forma 
directa. 

Para Sysdatec es importante crear una cultura organizacional para el buen manejo 
del documento, donde se integren los diferentes procesos operacionales, como 
Hardware, Software y personal, esto le ha permitido proyectar un liderazgo en el 
sector de la tecnología, donde la digitalización no es el único proceso importante 
para desarrollar y mejorar los procesos de información, es importante realizar una 
digitalización focalizada, la custodia y la conservación física, para así poder 
cumplir con las normas legales impuestas por el Archivo General de la Nación y 
demás entidades gubernamentales, esto depende el tipo de archivo que se va a 
manejar. 

 

3.1.2 Comprensión del problema 
 

- Estructura Organizativa 

La compañía tiene una organización de tipo funcional clásica en donde cada 
empleado tiene un superior claramente definido y los niveles superiores están 
agrupados por especialidades. 
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Fuente: Autores 

En este organigrama se percibe un problema de tipo organizacional debido a que 
el departamento de Servicio al Cliente se encuentra al mismo nivel de los 
departamentos operativos.  

Teniendo en cuenta que el enfoque de la organización es de servicio, el 
departamento de Servicio al Cliente debería tener una ubicación preferencial 
dentro del organigrama para poder distinguir que aunque hay una dependencia y 
control del Director de la Sucursal hacia los departamentos, las solicitudes de esta 
área tendrán prioridad a la hora de dar solución a los clientes. 

Cabe resaltar que aunque los departamentos cumplen sus funciones; es 
importante darle prioridad a las solicitudes que realiza servicio al cliente a los 
demás departamentos. 

 

- Roles y Responsabilidades 

 

Para mejorar la eficiente gestión de servicio al cliente en la atención de soportes, 
es importante evaluar los departamentos involucrados en este proceso.  

En la revisión del manual de funciones de la compañía se encontró que el 
departamento de Servicio al Cliente y Tecnología son los encargados de atender y 
dar solución a los soportes de tipo funcional (se refiere a inconvenientes en el 
manejo de la aplicación)  y técnico (está enfocado a resolver errores generados 
por la aplicación) enviados por los clientes. 
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En la evaluación de las funciones, se encontró que aunque están muy bien 
definidas y documentadas en el manual de funciones, hay momentos que estos 
departamentos, por falta de personal,  han tenido que atender requerimientos de 
los clientes sin distinguir si son soportes funcionales o técnicos; lo que ha 
generado: 

1. Que los clientes envíen sus solicitudes a cualquiera de estos 
departamentos. 

2. Que se olvide la solución del soporte. 

3. Que el soporte se convierta en crítico, debido a la falta de conocimiento y 
experiencia funcional o técnica para resolverlo. 

4. Que se olvide hacer seguimiento a los clientes y al soporte. 

5. Que los clientes se quejen por la demora en la solución de sus soportes. 

6. Que lo clientes no cancelen a tiempo sus obligaciones con la compañía. 

Aunque en los últimos años se ha incrementado el personal, aún persiste la 
cultura de resolver cualquier tipo de soporte; por esta razón, se recomienda  
realizar auditorías internas para la revisión de procesos y definir funciones para el 
nuevo personal que ha ingresado a estos departamentos. 

 

- Proceso de Servicio al Cliente 

 

Revisando el Sistema de Gestión de Calidad (SGC) de Sysdatec Ltda, se encontró 
que se certificó en el año 2004 en la norma ISO 9001:2000.   

En relación con el proceso de Servicio al Cliente; se identificó que aunque está 
claramente definido, no se audita desde el año 2004, lo cual indica que no se le 
hace seguimiento al cumplimiento de los procesos, procedimientos y formatos de 
la compañía.  

El Proceso de Servicio al Cliente tiene un procedimiento llamado Consultas, 
Sugerencias y Solicitudes, el cual recibe, atiende, tramita y responde las consultas 
o solicitudes que presentan los clientes.  En este procedimiento, los clientes 
envían a cualquier persona de Servicio al Cliente o Tecnología sus solicitudes, 
quien lo recibe, diligencia un formato, y, en el cual se van registrando las acciones 
efectuadas al soporte y el seguimiento que se le realiza al mismo.  

Ocurre que las incidencias del soporte son solucionadas por distintas personas lo 
que genera pérdida de tiempo y desinformación, sobre todo cuando se registra 
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una alta rotación de personal. Como consecuencia de lo anterior, hace que el 
equipo de servicio al cliente resuelva soportes técnicos, convirtiendo el soporte en 
critico por su falta de experiencia y  aumentando la desconfianza del cliente. 

Las solicitudes de soporte en la actualidad son atendidas y solucionadas por los 
Coordinadores de cada departamento, lo cual genera retrasos en sus tareas de 
gestión. 

Aunque el indicador de seguimiento del proceso son las auditorías internas, se 
evidencia que no se realizan con frecuencia. 

En los últimos años han surgido oportunidades de mejora para este proceso, pero 
nunca han sido documentadas, ni aprobadas, debido al desconocimiento que 
tienen las personas con respecto al SGC. Actualmente no existe una persona de 
la organización que maneje los procesos y que pueda capacitar al personal que 
ingresa a la compañía en estos temas.  

Para dar solución a estos inconvenientes, se propone actualizar los procesos y 
crear planes de inducción para el personal que ingresa a la compañía. 

 

- Software SADE.Net 

 

Actualmente el personal que atiende y soluciona los soportes no cuenta con una 
herramienta de soporte que les permita centralizar la información y dar solución 
por este mismo medio. 

De acuerdo a información entregada por los empleados el Software SADE.Net, de 
propiedad de la compañía, cuenta con un modulo que permite la administración de 
PQR a través de una plataforma Web.  Por lo tanto, aunque la compañía distribuye 
este software a sus clientes de forma exitosa no lo utiliza para el manejo de sus 
procesos internos. 
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3.2 MÉTODO O SOLUCIÓN PROPUESTA 

 

A continuación se describe cada fase propuesta para la mejora en la eficiente 
Gestión de Servicio al Cliente: 

 

Fase I: Estructura Organizativa 

Evaluando la gestión del cliente en Sysdatec Ltda., se proponen a continuación 
mejoras que involucran principalmente al departamento de Servicio al Cliente: 

1. Reubicación Servicio al Cliente: Para mejorar la eficiencia de Servicio al 
Cliente se propone la reubicación de este  dentro del organigrama de la 
compañía, de tal manera que se prioricen  sus solicitudes. Se establecerá 
su nivel jerárquico y la relación con los demás departamentos. Este trabajo 
se realizara en conjunto con el departamento Administrativo y la Dirección 
General, se documentara y se entregara para revisión y aprobación. 

2. Estructura orgánica de Servicio al Cliente: Se definirán los cargos nuevos, 
se organizaran dentro de la estructura del departamento de Servicio al 
Cliente, se definirá la cantidad de personas a ocuparlos, sus niveles de 
autoridad y de comunicación. Este trabajo se realizara en conjunto con el 
departamento Administrativo y Servicio al Cliente; se documentara y se 
entregara para revisión y aprobación. 

3. Aprobación fase: Una vez se aprueben los puntos anteriores se 
documentara la fase y se entregara a la Dirección General (Sponsor del 
Proyecto) para su respectiva aprobación. 

 

Fase II: Diseño Funcional 

1. Manual de Procesos: Para dar cumplimiento a la Política de Calidad de la 
compañía, se propone modificar el Proceso de Servicio al Cliente en el 
procedimiento  de Consultas, Sugerencias y Solicitudes (SC-PD-003) con el 
fin de mejorar la atención de los clientes. En esta fase se definirán los 
medios por los cuales se deberán recibir, atender y dar respuesta a las 
diferentes solicitudes de soporte funcional o técnico que se generen por 
parte del cliente; así como las personas encargadas de atenderlas. Este 
trabajo se desarrollara en conjunto con el departamento de Servicio al 
Cliente, Tecnología y personal Administrativo (enfoque Calidad); se 
documentara y se entregara para su respectiva revisión y aprobación. 
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2. Indicadores: Se ajustaran los indicadores actuales con el fin de mejorar la 
gestión de servicio al cliente; como, cantidad de solicitudes generadas por 
mes, tiempo promedio de respuesta a las solicitudes, clientes con mayor 
número de solicitudes generadas, inconvenientes que se presentan con 
mayor frecuencia, además de las que determine el Sponsor. Este trabajo se 
realizara en conjunto con el departamento Servicio al Cliente y la Dirección 
General; se documentara y se entregara para revisión y aprobación. 

3. Manual de Funciones: Se propone hacer una revisión de las funciones de 
los cargos de Servicio al Cliente con el objetivo de actualizarlas, incluir los 
nuevos cargos y establecer el alcance de este departamento. Este trabajo 
se realizara en conjunto con el departamento Administrativo y Servicio al 
Cliente; se documentara y se entregara para revisión y aprobación. 

4. Aprobación de la fase: Una vez se aprueben los puntos anteriores se 
documentara la fase y se entregara a la Dirección General para su 
respectiva aprobación. 

 

Fase III: Herramienta de Gestión 

Aprovechando la herramienta SADE.Net (software creado y distribuido por 
Sysdatec Ltda), se implementara en el departamento de Servicio al Cliente con el  
fin de centralizar la información y gestionar las solicitudes de los clientes. 

1. Instalación y configuración: Sydatec Ltda definirá la cantidad de usuarios a 
operar el sistema, proporcionara la herramienta (licencias) y los equipos 
necesarios (incluye servidor y equipos para los usuarios que operaran el 
sistema) para la instalación de la misma. Nos apoyaremos en la experiencia 
y conocimiento del departamento de Tecnología para llevar a cabo este 
punto de la fase.  Se documentara y se entregara para revisión y 
aprobación por parte de Tecnología y Servicio al Cliente. 

2. Capacitación: Sysdatec Ltda capacitara funcional y técnicamente a los 
usuarios de la aplicación SADE.Net. En esta etapa se hará uso de los 
formatos de capacitación establecidos en el Sistema de Gestión de Calidad 
de Sysdatec Ltda. 

3. Pruebas: Los usuarios realizaran pruebas de funcionamiento al software e 
informaran sus resultados para llevar a cabo los respectivos ajustes antes 
de la salida a producción. 

4. Puesta en marcha: Acompañamiento por parte del departamento de 
Servicio al Cliente a los usuarios que operaran el sistema. 
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5. Aprobación de la fase: Una vez se aprueben los puntos anteriores se 
documentara la fase y se entregara a la Dirección General para su 
respectiva aprobación. 

 

Fase IV: Implantación 

1. Plan de Formación: Los planes de formación estarán a cargo de las 
directoras de Administrativa y Servicio al Cliente en donde se indicara como 
se capacitara al personal para los nuevos cambios. Este plan se regirá por 
lo definido en el SGC. 

2. Plan de Gestión del cambio: Incluye las personas encargadas de la gestión 
del cambio, sus responsabilidades y niveles de autoridad, así como los 
tipos de cambio, pasos a seguir para su aprobación y formatos en los que 
se presentaran. 

3. Lecciones aprendidas: A medida que avanza el proyecto, se documentarán 
las lecciones aprendidas, se registrarán y compartirán con todos los 
empleados para ser utilizadas en futuros proyectos. 

4. Aprobación de la fase: Una vez se aprueben los puntos anteriores se 
documentara la fase y se entregara a la Dirección General para su 
respectiva aprobación. 

La documentación generada en el proyecto seguirá los lineamientos fijados por el 
Sistema de Gestión de Calidad de Sysdatec Ltda. 

El costo total de implementación del proyecto será $39’918.800  y tendrá una 
duración de 6 meses. 

 

3.3 ESTUDIO ADMINISTRATIVO 

 

3.3.1 Productos y Servicios por entregar 
Al finalizar el proyecto se entregara a la compañía los siguientes productos:  

 Implementación de la mejora en la estructura organizativa de Sysdatec 
Ltda. 

 Implementación de la mejora en la estructura orgánica del departamento de 
Servicio al Cliente 

 Implementación de la mejora en el manual de procesos de Servicio al 
Cliente. 
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 Ajuste de indicadores de gestión de Servicio al Cliente. 

 Implementación de la mejora en el manual de funciones. 

 Implementación de SADE.Net 

 

3.3.2 Programa del proyecto 
En proyecto estará dividido en las siguientes fases: 

- Fase I: Se diseñaran cambios en la estructura organizativa de Sysdatec 
Ltda. 

- Fase II: Se revisara el proceso de Servicio al Cliente y se plantearan 
mejoras. 

- Fase III: Se evaluara e implementara una herramienta para gestionar los 
soportes recibidos por Servicio al Cliente. 

- Fase IV: Se generaran los planes de formación y gestión del cambio 
indispensable para la implementación del proyecto. 

 

3.3.3 Organización del proyecto 
El equipo del proyecto estará conformado por personal de los departamentos de 
Servicio al Cliente, Tecnología, Administrativo y personal de Calidad. 

El tiempo del personal estará distribuido entre las tareas del proyecto y las 
asignadas para la operación normal de Sysdatec Ltda. 

3.3.4 Experiencia relacionada 
Sysdatec Ltda. asignara de su equipo de trabajo un grupo de personas para la 
ejecución del proyecto. Sus empleados cuentan con la experiencia, conocimiento y 
habilidades necesarias para apoyar la ejecución del proyecto. 

Sysdatec Ltda no tendrá que contratar personal para el proyecto. 

3.3.5 Equipo e instalaciones 
Sysdatec Ltda. dispone de lo siguiente para apoyar el proyecto: 

- Equipos de Cómputo. 
- Internet. 
- Servidor. 
- Sala de Reuniones. 
- Licencia Software SADE.Net 
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3.4 ESTUDIO  FINANCIERO 

 

3.4.1 Evaluación financiera 

Criterio U de M Valor Cantidad Total

Aporte Economico Inicial Global $ 2.000.000,00 1 $ 2.000.000,00

$ 2.000.000,00

Criterio U de M Valor Cantidad Total

Equipo de Computo Equipo $ 1.500.000,00 2 $ 3.000.000,00

Impresora Multifuncional Equipo $ 300.000,00 1 $ 300.000,00

$ 3.300.000,00

Criterio U de M Valor Cantidad Total

Lugar de trabajo (Arriendo) Trimestre $ 1.800.000,00 2 $ 3.600.000,00

Luz Trimestre $ 180.000,00 2 $ 360.000,00

Internet Trimestre $ 210.000,00 2 $ 420.000,00

Transportes Trimestre $ 450.000,00 2 $ 900.000,00

Papeleria Trimestre $ 200.000,00 2 $ 400.000,00

$ 5.680.000,00

Cargo Valor Tiempo (x Mes) Cantidad Total

Consultor de Proyectos 4.620.000,00$       3 3 41.580.000,00$       

41.580.000,00$       

$ 52.560.000,00

EVALUACION FINANCIERA

Subtotal

Subtotal

PREINVERSION

Inversion Total

Subtotal

INVERSION OPERATIVA

(Gastos Fijos Ej. Personal, Arriendo, Seguridad, Papeleria)

NOMINA

(Prefactibilidad)

Subtotal

INVERSION TECNICA

(Activos. Ej Computadores, Software)
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Criterio AÑO 0 AÑO 1 AÑO 2 AÑO 3 AÑO 4 AÑO 5

Inversion 52.560.000,00$          

Gastos 47.260.000,00$          49.150.400,00$          51.116.416,00$          53.161.072,64$          55.287.515,55$          

Ventas 58.000.000,00$          69.600.000,00$          83.520.000,00$          100.224.000,00$       120.268.800,00$       

Flujo de Caja (52.560.000,00)$        (41.820.000,00)$        (21.370.400,00)$        11.033.184,00$          58.096.111,36$          123.077.395,81$       

utilidad antes de impuestos 10.740.000,00$          20.449.600,00$          32.403.584,00$          47.062.927,36$          64.981.284,45$          

imporenta 3.544.200,00$            6.748.368,00$            10.693.182,72$          15.530.766,03$          21.443.823,87$          

Flujo de Caja Utilidad 7.195.800,00$            13.701.232,00$          21.710.401,28$          31.532.161,33$          43.537.460,58$          

TIR 14,02%

TIRM 13,83%

TIO * 12,00%

VNA $ 52.560.000,00

FLUJO DE CAJA

Factores Economicos del Proyecto

* La Tasa Interna de Oportunidad TIO, se determina basado en la informacion que 

nos suministra el DEPARTAMENTO NACIONAL DE PLANEACION para todos los 

proyectos de inversión pública y privada enfatizados al desarrollo mercantil de las 

empresas en desarrollo de Software.

3.4.2 Flujo de caja 
 

A continuación se muestra la proyección que Sysdatec Ltda tendría si se  

implementa el proyecto.  Las bases de cálculo de los valores iniciales de ventas y 

gastos, son una aproximación de la deficiente gestión de servicio al cliente, de 

acuerdo a la información entregada por el área Administrativa. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 El valor de las Ventas representa las entradas de efectivo que recibiría la 
compañía durante 5 años si implementa el proyecto. 

 Los gastos representan las salidas de efectivo del proyecto durante los 5 años, 
que dentro de la evaluación no variaría en un alto porcentaje con respecto a las 
ventas. 

 La rentabilidad del proyecto es de un 14 % lo cual indica altos beneficios  
financieros con respecto a la inversión inicial, si se ejecuta el proyecto. 
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4 IMPLEMENTACION 
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4.1 PLAN DE GESTION DEL PROYECTO 

 

 

 

Incluye los procesos y actividades necesarios para identificar, definir, combinar, 

unificar y coordinar los diversos procesos y actividades de la dirección de 

proyectos dentro de los grupos de  procesos de dirección de proyectos. 
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4.1.1 Acta de Constitución del Proyecto 
 

NOMBRE DEL PROYECTO 

 
MEJORA EN LA GESTION DE SERVICIO AL CLIENTE PARA LA ATENCIÓN DE SOPORTE DE 
LA EMPRESA SYSDATEC LTDA 
 

DESCRIPCIÓN DEL PROYECTO 

El proyecto “MEJORA EN LA GESTION DE SERVICIO AL CLIENTE PARA LA ATENCIÓN DE 
SOPORTE DE LA EMPRESA SYSDATEC LTDA”, consiste en implementar procesos de mejora en 
las actividades que se efectúan diariamente con el fin de mejorar la atención de servicio al cliente 
en cuanto a soportes se refiere, basados en la gestión de proyectos según el estándar del PMI.. 
 
El desarrollo del proyecto estará a cargo de: 
-    Ing. Yolvy Amileth Turizo. Gerente de Proyecto I del plan de Gestión de Proyectos. 
-    Ing. Diego Fernando Gallo. Gerente de Proyecto II del plan de Gestión de Proyectos. 
 

DEFINICIÓN DEL PRODUCTO DEL PROYECTO 

A continuación se presenta la lista de entregables que generara el proyecto: 
 
Productos y servicios a entregar 
 

 Implementación de la mejora en la estructura organizativa de Sysdatec Ltda. 
 Implementación de la mejora en la estructura orgánica del departamento de Servicio al 

Cliente 
 Implementación de la mejora en el manual de procesos de Servicio al Cliente. 
 Implementación de la mejora en el manual de funciones. 
 Implementación de SADE.Net 

 
Informes 
 
El cliente exige la presentación de los siguientes informes: 

 Informe mensual sobre el avance del proyecto. 
 Informe final que incluya la documentación de los entregables generados durante el 

proyecto. 
 

DEFINICIÓN DE REQUISITOS DEL PROYECTO 

El Sponsor tiene los siguientes requisitos: 
-    Cumplir con los acuerdos presentados en la propuesta, y respetar los requerimientos del cliente. 
 

El Cliente (SYSDATEC LTDA) tiene los siguientes requisitos: 
- Los procesos que se lleven a cabo deben quedar debidamente documentados. 
- Entregar un informe mensual del avance del proyecto. 
- Entregar un Documento Final, que contenga los planes que harán parte del nuevo 

desarrollo de la compañía, lo cual hace parte de los entregables del proyecto. 
 

OBJETIVOS DEL PROYECTO 
CONCEPTO OBJETIVOS CRITERIO DE ÉXITO 

1. Alcance Cumplir con los entregables del proyecto. Cumplimiento del 100% 
de los requerimientos 
solicitados por el cliente. 

2. Tiempo Implementar el proyecto dentro de los 6 meses Cumplimiento de los hitos 
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contemplados. del proyecto. 

3. Costo Cumplir con el estimado del proyecto de 
$52.560.000 

Ejecución máxima del 
100% del presupuesto. 
Disminución del 3% del 
costo total del proyecto. 

FINALIDAD DEL PROYECTO 

 
Eficiente gestión del servicio al cliente en la empresa Sysdatec Ltda. 
 

JUSTIFICACIÓN DEL PROYECTO 

JUSTIFICACIÓN CUALITATIVA JUSTIFICACIÓN CUANTITATIVA 

Satisfacción del cliente Flujo de ingresos 

Generar ingresos para la empresa Flujo de ingresos 

Ampliación de clientes de la empresa Flujo de egresos 

Obtener feedback de la mejora en la gestión de servicio al 
cliente para identificar mejoras a implementar en el proyecto. 

TIR 

DESIGNACIÓN DEL PROJECT MANAGER DEL PROYECTO 

Nombre Diego Fernando Gallo Romero Niveles de autoridad 

Reporta a Sponsor Exigir el cumplimiento de los entregables del 
proyecto. 

Supervisa a Líderes del proyecto  

CRONOGRAMA DE HITOS DEL PROYECTO 

HITO FECHA PROGRAMADA 

Aprobación para iniciar el proyecto. 19 de Marzo del 2013 

Presentar el proyecto. 22 de Marzo del 2013 

Entregar planes subsidiarios. 30 de Abril del 2013 

Publicar documentación relacionada con las  
funciones y actividades del equipo del proyecto. 

30 de Abril del 2013 

Aprobación fase I. 20 de Mayo del 2013 

Aprobación fase II. 14 de Junio del 2013 

Aprobación fase III. 02 de Agosto del 2013 

Aprobación fase IV. 14 de Agosto del 2013 

PRINCIPALES AMENAZAS DEL PROYECTO 

- Ausencia de las personas del equipo de proyecto. 
- Rotación de personal. 
- Restricciones para acceder a la información de Sysdatec Ltda. 
- Resistencia al cambio por parte de los empleados. 
- Problemas en el clima organizacional. 

PRINCIPALES OPORTUNIDADES DEL PROYECTO   

El desarrollo del plan de mejora, permitirá a la compañía establecer un fortalecimiento en sus 
procesos de gestión y atención de servicio al cliente mediante plataformas y procedimientos que a 
futuro ofrecerán un pronto retorno sobre la inversión presente. 
 

SPONSOR QUE AUTORIZA EL PROYECTO 
NOMBRE EMPRESA CARGO FECHA 

Carlos Valencia Díaz Sysdatec Ltda. Director General 19/03/2013 
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4.1.2 Plan de Gestión del Proyecto  
CICLO DE VIDA DEL PROYECTO Y ENFOQUE MULTIFASE 

CICLO DE VIDA DEL PROYECTO ENFOQUES MULTIFASE 

FASE DEL PROYECTO 
(2º NIVEL DEL WBS) 

ENTREGABLE PRINCIPAL 
DE LA FASE 

CONSIDERACIONES 
PARA LA INICIACIÓN DE 

ESTA FASE 

CONSIDERACIONES PARA 
EL CIERRE DE ESTA FASE 

Fase I: Estructura 
Organizativa 

Estructura Organizativa de 
S.C 

Aprobación del 
Proyecto. 

 

Fase II: Diseño 
funcional 

Manual de procesos de 
S.C. 

 Aprobación fase II 

Fase III: Herramienta 
de Gestión 

Puesta en Marcha de 
SADE.Net 

 Aprobación fase III 

Fase IV: Implantación Lecciones aprendidas  Aprobación fase IV 

PROCESOS DE GESTIÓN DE PROYECTOS 

PROCESO 
NIVEL DE 

IMPLANTACIÓN 
INPUTS 

MODO DE 
TRABAJO 

OUTPUTS 
HERRAMIENT

AS Y 
TÉCNICAS 

Desarrollar el Acta 
de Constitución del 
Proyecto. 

Una sola vez, al 
inicio del 
proyecto. 

- Enunciado 
de trabajo 
del proyecto. 

Mediante 
reuniones 
entre el 
Sponsor y el 
Gerente de 
proyecto. 

- Acta de 
Constitución del 
Proyecto. 

Metodología 
de Gestión de 
Proyectos del 
PMBOK®. 

Desarrollar el 
Enunciado del 
Alcance del 
Proyecto 
(preliminar). 

Una sola vez, al 
inicio del 
proyecto. 

- Acta de 
Constitución 
del Proyecto. 
- Enunciado 
de trabajo 
del proyecto. 

Mediante 
reuniones 
entre el 
Sponsor y el 
Gerente de 
proyecto. 

- Enunciado del 
Alcance del 
Proyecto 
Preliminar. 

Metodología 
de Gestión de 
Proyectos del 
PMBOK®. 

Desarrollar   el Plan  
de  Gestión del 
Proyecto. 

Al inicio del 
proyecto, 
pudiéndose 
actualizar en su 
desarrollo. 

- Enunciado 
del Alcance 
del Proyecto 
Preliminar. 

Reuniones del 
equipo del 
proyecto. 

- Plan de 
Gestión del 
Proyecto. 

Metodología 
de Gestión de 
Proyectos del 
PMBOK® 

Planificación    del 

Alcance 
 - Acta de 

Constitución 
del Proyecto. 
- 
Enunciado 
del 
Alcance 
del 
Proyecto 
Preliminar. 
- Plan de 
Gestión del 

Proyecto. 

Reuniones del 
equipo del 
proyecto. 

- Plan de 
Gestión del 
Alcance del 
Proyecto. 

Plantillas 

Formularios. 

Crear EDT  - Plan de 
Gestión del 
Alcance   del 
Proyecto. 

Reuniones del 
equipo del 
proyecto 
Redactar el 
Diccionario 
EDT. 

- EDT 

- Diccionario 
EDT 

Plantillas de 
EDT 

 

Desarrollo del 

Cronograma. 

 - Enunciado 
del Alcance 
del Proyecto. 
- Plan de 
Gestión del 

Reunión del 
equipo del 
proyecto. 
Estimación de 
duración de 

- Cronograma 
del 

Proyecto. 
- Calendario del 
Proyecto. 

Microsoft 
Project.  
Ajuste de 
adelantos y 
retrasos.  
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Proyecto. actividades. 

Preparación del 
Presupuesto. 

 - Enunciado 
del Alcance 
del 
Proyecto. 
- EDT 
- 
Diccionario 
EDT. 
- Plan de 
Gestión de 
Costos. 

 - Línea Base. Costos del 
proyecto 

Planificación de 

Calidad. 
 - Factores 

ambientales 
de la 
empresa. 
-Enunciado 
del Alcance 
del Proyecto. 
- Plan de 
Gestión del 

Proyecto. 

Establecimient
o de objetivos 
de calidad. 

- Plan de 
Gestión de 
Calidad. 
- Métrica de 
Calidad. 

Manual de 
Calidad de la 
compañía. 

Planificación de 
los Recursos 
Humanos. 

 - Factores 
ambientales 
de la 
empresa. 
- Plan de 
Gestión del 

Proyecto. 

Reuniones         
de 
coordinación 
con el equipo              
del proyecto. 
Asignación de 
roles y 
responsabilida
des. 

- Roles y 

Responsabilidade
s. 
- Organigrama del 
Proyecto. 

- Plan de Gestión 
de RRHH 

Organigrama y 
descripciones 
de cargos. 

Planificación de 
las 
Comunicaciones. 

 - Factores 
ambientales 
de la 
empresa. 
- Enunciado 
del Alcance 
del Proyecto. 
- Plan de 
Gestión del 

Proyecto. 

Reuniones 
formales e 
informales 
con el equipo. 

Distribución 
de la 
documentació
n. 

- Plan de 
Gestión de las 
comunicacione
s. 

Tecnología 
de las 
comunicacion
es. 

Planificación de la 
Gestión de 
Riesgos. 

 - Factores 
ambientales 
de la 
empresa. 
- Enunciado 
del alcance 
del proyecto. 
- Plan de 
Gestión del 

Proyecto. 

Identificar 
riesgos. 
Planificar plan 
de respuesta            
a riesgos. 
Categorizar 
riesgos. 

- Plan de 
Gestión de 
Riesgos. 

Reuniones de 
planificación y 
análisis. 

Dirigir y gestionar 
la ejecución del 
proyecto 

 - Plan de 
Gestión del 

Proyecto. 

- Acciones 
correctivas 
aprobadas. 
- Solicitudes 
de Cambio 

Reuniones de 
coordinación. 
Reuniones de 
información      
del estado del 
proyecto. 

- Productos 
entregables. 
- Solicitudes de 
Cambio 
implementadas
. 
- Acciones 
Correctivas 

Metodología 
de Gestión de 
Proyectos del 
PMBOK® 
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aprobadas. implementadas
. 
- Informe sobre 
el rendimiento 
del trabajo. 

Supervisar y 
Controlar el 
Trabajo del 
Proyecto. 

Durante        todo       
el desarrollo del 
proyecto. 

- Plan de 
Gestión del 

Proyecto. 
- Informe de 
avance. 

Reuniones de 
información 
del estado del 
proyecto. 

- Acciones 
correctivas 
recomendadas. 

Metodología 
de Gestión de 
Proyectos del 
PMBOK®. 
Técnica de 
Valor 
Ganado. 

Informar el 

Rendimiento. 
A partir de la 
ejecución del 
proyecto. 

- Mediciones 
de 
Rendimiento
. 
- Plan de 
Gestión del 
Proyecto. 
 

Informe de 
avance del 
proyecto. 

- Informes de 

Rendimiento. 

- Acciones 
correctivas 
recomendadas. 

Presentación   
de información 

ENFOQUE DE TRABAJO 
Para la ejecución del proyecto se ha tenido en cuenta a todo el equipo del proyecto desde el inicio, para que 
los objetivos sean claro y sepan cuáles son sus responsabilidades. 
 
El proyecto se desarrolla de la siguiente forma: 
 

1. Se hace una reunión inicial con el equipo para definir cuál será el alcance. 
2. Se establece los documentos de gestión del proyecto necesarios que respaldan los acuerdos 

tomados por el equipo de proyecto. 
3. Se definen roles y responsabilidades. 
4. Se programan reuniones semanales para realizar seguimiento al proyecto. 
5. Para la finalización del proyecto se revisan todos los entregables. 

 

PLAN DE GESTIÓN DE CAMBIOS 

ROLES DE LA GESTION DE CAMBIOS 

ROL PERSONA ASIGNADA RESPONSABILIDADES NIVEL DE AUTORIDAD 

Sponsor Carlos Valencia Díaz Decide que cambios se 
aprueban o rechazan. 

Autoriza o rechaza las  
solicitudes de cambio. 

Gerente de Proyecto Diego Fernando Gallo 
Romero 

Evalúa las solicitudes de 
cambio, realiza 
recomendaciones y las 
aprueba. 

Realiza 
recomendaciones. 

Líder de Gestión de 
Calidad 

Andrea Lozano Guevara Recibe las solicitudes de 
cambio generadas por 
los stakeholders, las 
documenta y tramita. 

Documenta y tramita los 
cambios. 

Stakeholders Cualquiera Solicita los cambios 
cuando se requiera. 

Solicita cambios. 

TIPOS DE CAMBIO 

 Correctivo: El Gerente de Proyecto tiene la autoridad para aprobarlo y coordinar su ejecución. 
 Preventivo: El Gerente de Proyecto tiene la autoridad para aprobarlo y coordinar su ejecución. 
 Reparación de defecto: El Líder de Gestión de Calidad tiene la autoridad para aprobarlo y coordinar 

su ejecución. 
 Cambio al plan del proyecto: Debe pasar por todo el proceso de gestión de cambios (se describe en la 

siguiente sección) 
 

SOLICITUD DE CAMBIOS: Atender las 
solicitudes y documentarlas de forma clara 

 El Líder de Gestión de Calidad atiende la solicitud del 
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y precisa. stakeholder y la documenta utilizando el formato indicado en el 
Anexo 2. 

 Presenta la solicitud de cambio al Gerente de Proyecto. 
VERIFICAR SOLICITUD DE CAMBIOS: 
Asegurar que se ha proporcionado toda la 
información para el análisis del cambio. 

 El Gerente de Proyecto analiza la solicitud. 
 Verifica que en el formato aparezca toda la información 

necesaria de cambio. 
 La completa la solicitud si es necesario. 
 

EVALUAR IMPACTOS: Se evalúan os 
impactos de los cambios 

 El Gerente de Proyecto evalúa los impactos que puede generar 
el cambio en el proyecto, en la organización y entidades 
externas. 

 Registra en la solicitud los impactos que ha identificado. 
 Efectúa las respectivas recomendaciones. 
 

TOMAR DECISION Y REPLANIFICAR: Se 
toma una decisión de acuerdo a los 
impactos del cambio. 

 El Sponsor evalúa los impactos del cambio y toma una decisión 
sobre el cambio: aprobarla, rechazarla total o parcialmente. 

 Comunica su decisión al Gerente de Proyecto. 
 

IMPLANTAR EL CAMBIO: Se realiza el 
cambio, se hace seguimiento y se informa 
su estado. 

 El Gerente de Proyecto incluye el cambio en la planificación del 
proyecto. 

 Comunica a los stakeholders los resultados de la planificación 
del proyecto después del cambio. 

 Coordina nuevamente con el equipo del proyecto la ejecución 
de la nueva versión del Plan del Proyecto. 

 Realiza seguimiento a las acciones de cambio. 
 Reporta al Sponsor el estado de las acciones y los resultados 

del cambio. 
 

CONCLUIR EL PROCESO DE CAMBIO: 
Se asegura que el proceso de cambio se 
haya seguido correctamente. 

 El Gerente de Proyecto valida que se haya seguido el proceso 
de cambio correctamente. 

 Actualiza todos los documentos. 
 Genera y documenta las lecciones aprendidas según el formato 

establecido en el Anexo 13. 
 

PLAN DE CONTINGENCIA  ANTE SOLICITUDES DE CAMBIO URGENTES 

Este plan de contingencia podrá ser utilizado y ejecutado solo por el Gerente de Proyecto ante alguna 
eventualidad, a través de los siguientes pasos: 

 Registrar la solicitud de cambio. 
 Verificar solicitud de cambio. 
 Evaluar impactos sobre el proyecto. 
 Tomar decisiones con ayuda del Sponsor. 
 Implantar el cambio. 
 Formalizar el cambio ante el Sponsor y las personas involucradas en el control de cambios. 
 Finalizar el proceso de cambio. 

 

GESTIÓN DE LÍNEAS BASE 
El informe de avance del proyecto es un documento que se presentará en la reunión semanal con el 
equipo de proyecto, y debe presentar la siguiente información: 
 
- Estado Actual del Proyecto: 

1.    Situación del Alcance: Avance Real y Avance Planificado. 
2.    Eficiencia del Cronograma: SV y SPI. 
3.    Eficiencia del Costo: CV y CPI. 
4.    Cumplimiento de objetivos de calidad. 

 
- Reporte de Progreso: 

1.    Alcance del Periodo: % de avance planificado y % real del periodo. 
2.    Valor Ganado del Periodo: Valor Ganado Planificado y Valor Ganado Real. 
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               3.    Costo del Periodo: Costo Planificado y Costo Real. 
 

- Problemas y pendientes que se tengan que tratar, y problemas y pendientes programados para resolver. 
 - Curva S del Proyecto (Plan de Costos). 
 

COMUNICACIÓN ENTRE STAKEHOLDERS 
NECESIDADES DE COMUNICACIÓN DE LOS 

STAKEHOLDERS 
TÉCNICAS DE COMUNICACIÓN A UTILIZAR 

Documentación    de    la    Gestión    del 
Proyecto. 

- Reuniones del equipo del proyecto para definir el 
alcance del mismo. 

- Distribución de la documentación del proyecto al 
equipo del proyecto. 

Reuniones de coordinación de actividades del 
proyecto. 

- Las reuniones las realiza el Gerente del proyecto 
dependiendo de la necesidad. 

- Todos los acuerdos tomados por el equipo del 
proyecto deberán ser registrados en un Acta de 
Reunión 

Reuniones de información del estado del 
proyecto. 

- Reuniones semanales donde el gerente del 
proyecto informa del avance a los involucrados. 

REVISIONES DE GESTIÓN 
TIPO DE REVISIÓN 

DE 
GESTIÓN 

CONTENIDO 
 

EXTENSIÓN O ALCANCE OPORTUNIDAD 

Reuniones   de   
coordinación del 
Equipo del Proyecto 

- Revisión del acta de 
reunión anterior. 
- Presentación de 
entregables 

(si fuera el caso). 

El gerente del proyecto 
convoca la reunión. 
Se actualiza el estado de 
los pendientes. 

Solicitud del gerente del 
proyecto. 
Problemas con el avance. 

Reunión Semanal de 
información del 
Estado del Proyecto. 

Revisión del acta de 
reunión anterior. 
Informe de avance del 
proyecto. 

Se realiza todos los lunes. 
Participa todo el equipo del 
proyecto. 
Revisar el estado del 
proyecto. 

Programada para los lunes. 

Reuniones con el 
cliente. 

Según requerimientos 
del cliente. 

El cliente se reúne con el 
gerente de proyectos, para 
revisar o establecer 
acuerdos de mejora. 

Programadas según la 
solicitud del cliente. 

LÍNEA BASE Y PLANES SUBSIDIARIOS 

LINEA BASE PLANES SUBSIDIARIOS 

DOCUMENTO ADJUNTO TIPO DE PLAN ADJUNTO 

Línea base del 
alcance 

SI 
Plan de gestión de Alcance Si 

Plan de gestión de Tiempo Si 

Línea base del tiempo 
Si 

Plan de gestión de Costos Si 

Plan de gestión de Calidad Si 

Línea base del costo Si 

Plan de recursos Humanos Si 

Plan de gestión de Comunicaciones Si 

Plan de gestión de Riesgos Si 
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4.2 PLAN DE GESTION DEL ALCANCE 

 

 

 

Incluye los procesos necesarios para garantizar que el proyecto incluya todo (y 

únicamente todo) el trabajo requerido para completarlo con éxito. 



               MEJORA EN LA GESTION DE SERVICIO AL CLIENTE PARA LA ATENCION DE SOPORTES EN LA COMPAÑÍA SYSDATEC LTDA 

32 
 

 

NECESIDAD DEL NEGOCIO U OPORTUNIDAD PARA APROVECHAR 

 Sysdatec Ltda. necesita integrar sus procesos de servicio al cliente con los procesos 
técnicos. 

 Actualmente cada departamento trabaja independiente, lo que ha dado como resultado la 
ineficiencia consecuente de los flujos de trabajo. 
 

OBJETIVOS DEL NEGOCIO Y DEL PROYECTO 

 Lograr una mejora sustancial en el servicio al cliente, en un tiempo aproximado de 6 meses 
y un presupuesto de inversión de $52.560.000. 
 

REQUISITOS FUNCIONALES 

STAKEHOLDER 
PRIORIDAD OTORGADA 
POR EL STAKEHOLDER 

REQUERIMIENTOS 

CODIGO DESCRIPCION 

Sysdatec Ltda 

Muy Alto REQ01 
Realizar un diagnostico de 
la gestión actual de servicio 
al cliente. 

Muy Alto REQ02 

Determinar y diseñar las 
acciones de mejora para la 
gestión de servicio al 
cliente. 

Alto REQ03 
Diseñar y presentar un plan 
de trabajo para la ejecución 
del proyecto. 

Muy Alto REQ04 
Implementar software para 
la administración de 
soportes. 

Alto REQ05 
Presentar informes de 
avance mensual. 

Alto REQ06 

Presentar informe final que 
incluya el trabajo ejecutado 
y los resultados 
alcanzados. 
 

REQUISITOS NO FUNCIONALES 

STAKEHOLDER 
PRIORIDAD OTORGADA 
POR EL STAKEHOLDER 

REQUERIMIENTOS 

CODIGO DESCRIPCION 

Sysdatec Ltda Muy Alto REQ07 
El proyecto debe ejecutarse 
en el tiempo y costo 
establecidos. 

Gerente de Proyecto 

Medio REQ08 
Divulgar a todo el personal 
el proyecto a ejecutarse. 

Muy Alto REQ09 
Disponibilidad y acceso a la 
información. 

Alto REQ10 
Disponer de recursos 
económicos, humanos y 
tecnológicos. 

Alto REQ11 

Contar con un espacio 
físico dentro de las 
instalaciones para 
reuniones y capacitaciones. 
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REQUISITOS DE CALIDAD 

STAKEHOLDER 
PRIORIDAD OTORGADA 
POR EL STAKEHOLDER 

REQUERIMIENTOS 

CODIGO DESCRIPCION 

Gerente de Proyecto Muy Alto REQ12 

Durante la ejecución  del 
proyecto se espera obtener 
una calificación, en 
promedio, de 4.0 sobre 5.0 
de los stakeholders en las 
encuestas de satisfacción 
realizadas en el cierre del 
proyecto. 

Sysdatec Ltda Muy Alto REQ13 
Seguir el manual de calidad  
de la compañía. 

CRITERIOS DE ACEPTACION 

CONCEPTOS CRITERIOS DE ACEPTACION 

1. CALIDAD - Se debe lograr la satisfacción de los stakeholders. 

2. ADMINISTRATIVOS 
- Aprobación por parte del Director General de Sysdatec Ltda. 

(sponsor) de todos los entregables del proyecto. 

3. COMERCIALES - Cumplir con lo establecido en el Contrato. 

REGLAS DEL NEGOCIO 

- Seguir  los lineamientos planteados en la guía del PMBOK, Cuarta Edición para la Gestión 
de Proyectos. 

- Comunicación constante entre el gerente de proyecto y el equipo de trabajo. 
- Informar al sponsor los cambios generados en el proyecto. 
- El Gerente de Proyecto deberá generar informes de avance para presentar al sponsor. 

IMPACTOS EN OTRAS AREAS ORGANIZACIONALES 

Como resultado del proyecto se espera que: 
- El departamento de tecnología y servicio al cliente tengan definidas sus funciones de forma 

clara. 
- El departamento comercial pueda obtener nuevos negocios gracias a la excelente atención 

a los clientes. 
- El departamento administrativo y financiero pueda realizar el pago de nomina a tiempo, y 

disminuir la deuda con los proveedores. 

IMPACTOS EN OTRAS ENTIDADES 

Como resultado del proyecto se espera que: 
- Mejore la gestión de servicio al cliente. 
- Los clientes puedan enviar sus solicitudes por un único medio. 
- El personal este motivado gracias al pago oportuno de sus salarios. 

REQUISITOS DE SOPORTE Y ENTRENAMIENTO 

- La comunicación  entre el equipo del proyecto se realizara mediante correo electrónico, 
llamadas telefónicas y mensajería instantánea. 

- En las instalaciones físicas de la compañía se necesitara acceso a Internet con un ancho de 
banda aceptable. 

SUPUESTOS RELATIVOS A REQUISITOS 

- Disponibilidad de los mismos recursos humanos durante la ejecución del proyecto. 
- No habrá cambios en las fechas programadas. 

RESTRICCIONES RELATIVAS A REQUISITOS 

- El proyecto se diseñara para la sucursal de la compañía picada en Bogotá (Colombia). 
- El proyecto tendrá una duración de 6 meses. 
- El valor aprobado para el proyecto es de $52.560.000. 
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ACTIVIDADES DE REQUISITOS 

 En la fase de iniciación y planificación se recopilaran los requisitos de los stakeholders. 

 Diseñar la Matriz de Trazabilidad de los Requisitos. 

ACTIVIDADES DE GESTION DE CONFIGURACION 

Para las actividades de cambio del proyecto, se deberá seguir: 

 Cualquier Stakeholder podrá hacer una solicitud de cambio justificándola adecuadamente. 

 El Sponsor y el Gerente de Proyecto evaluaran el impacto del cambio, en tiempo, costo y 
alcance; e informaran al equipo del proyecto sobre su aprobación. 

 Si se acepta el cambio, deberá implementarse. 

 Se deberá realizar seguimiento al cambio aprobado, para determinar los efectos positivos o 
negativos que se hayan generado en el proyecto. 

PROCESO DE PRIORIZACION DE REQUISITOS 

Este proceso se desarrollara en la Matriz de Trazabilidad de Requisitos. La prioridad se definirá con 
base al nivel de estabilidad y al grado de complejidad del requisito. 
Se realizara en la fase de planificación por el equipo de gestión del proyecto y se aprobara por el 
sponsor. 

METRICAS DEL PRODUCTO 

Se espera tener una satisfacción del cliente del 100%. De no ser así, se realizara seguimiento a las 
actividades para determinar posibles errores y  tomar acciones correctivas. 

ESTRUCTURA DE TRAZABILIDAD 

En la Matriz de Trazabilidad se documentará la siguiente información: 
- Atributos de Requisitos:  

 Código. 

 Descripción. 

 Sustento de inclusión. 

 Propietario. 

 Fuente. 

 Prioridad. 

 Versión. 

 Estado actual.  

 Fecha de cumplimiento.  

 Nivel de estabilidad.  

 Grado de complejidad. 

 Criterio de aceptación. 
- Trazabilidad hacia: 

 Necesidades, oportunidades, metas y objetivos del negocio. 

 Objetivos del proyecto. 

 Alcance del proyecto, entregables del WBS. 

 Diseño del producto. 

 Desarrollo del producto. 

 Estrategia de prueba. 

 Escenario de prueba. 

 Requerimiento de alto nivel. 

MATRIZ DE RASTREABILIDAD 

El detalle de la Matriz de Rastreabilidad puede verse en el Anexo 1. 

DESCRIPCION DEL ALCANCE DEL PRODUCTO 

REQUISITOS CARACTERÍSTICAS 

1. Análisis situacional y mejora Organizacional. 
 

Se pretende realizar un análisis y una 
mejora a la estructura organizacional de la 
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compañía,  principalmente en lo que tiene 
que ver con servicio al cliente.  

2. Análisis y mejora de Roles y 
Responsabilidades. 

 

Se pretende realizar un análisis y mejora de 
las funciones definidas actualmente para los 
cargos de los departamentos de Servicio al 
Cliente. 

3. Análisis y mejora del proceso de servicio al 
cliente de la compañía. 

Se analizara el proceso actual y se 
documentaran las mejoras del mismo. 

4. Implementación de Software SADE.Net  
para la Administración de Soportes. 

Se instalara la aplicación con el fin de 
realizar pruebas y ponerlo en marcha. 
Adicional se dictara capitación a los usuarios 
para el manejo del aplicativo. 

CRITERIOS DE ACEPTACION DEL PRODUCTO 

CONCEPTOS CRITERIOS DE ACEPTACION 

1. CALIDAD - Se debe lograr la satisfacción de los stackeholders en un 100%. 

2. ADMINISTRATIVOS 
- Aprobación por parte de los respectivos líderes y por el Director 

General de Sysdatec Ltda (sponsor) de todos los entregables 
del proyecto.  

ENTREGABLES DEL PROYECTO 

FASE DEL PROYECTO PRODUCTOS ENTREGABLES 

Fase I 

- Implementación de la mejora en la estructura organizativa de 
Sysdatec Ltda. 

- Implementación de la mejora en la estructura orgánica del 
departamento de Servicio al Cliente. 

Fase II 

- Implementación de la mejora en el manual de procesos de Servicio 
al Cliente. 

- Ajuste de indicadores de gestión de Servicio al Cliente. 
- Implementación de la mejora en el manual de funciones. 

Fase III - Implementación de Software SADE.Net. 

Fase IV 
- Plan de formación. 
- Plan de gestión del cambio. 
- Lecciones aprendidas. 

EXCLUSIONES DEL PROYECTO 

- No se entregara manual funcional que explique el manejo de la herramienta de gestión de 
soportes. 

- No se hará control al personal en el uso de los procedimientos documentados  para  el 
proceso de servicio al cliente. 

- No se hará control al personal para el uso del aplicativo. 

- En el proceso de servicio al cliente se revisara y ajustara únicamente el procedimiento y 
formatos para la atención de soportes. 

RESTRICCIONES DEL PROYECTO 

INTERNOS A  LA ORGANIZACIÓN 
AMBIENTALES O EXTERNOS A LA 

ORGANIZACION 

- Se cuenta con un presupuesto de $52.560.000. 
- El personal para el proyecto deberá escogerse 

del disponible en Sysdatec Ltda. Debe estar  
disponible por 6 meses aproximadamente. 

- El personal asignado al proyecto tendrá que 

- La sala de juntas tendrá prioridad 
para las reuniones fijadas por la 
compañía.  

- Los equipos de cómputo y 
servidor serán los suministrados 
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desarrollar a la par tareas propiamente de su 
cargo en Sysdatec Ltda, y tendrá prioridad por 
estas últimas. 

- Las mejoras se basaran en el actual Sistema 
de Gestión de Calidad de la compañía. 

- El software para la administración de soportes 
será SADE.Net (propiedad de la compañía). 

- El software se instalara únicamente en el 
servidor y en un cliente, las demás 
instalaciones estarán a cargo del Líder de 
tecnología de Sysdatec Ltda. 

- La asignación de recursos económicos se dará 
a medida que avanza el proyecto. 

por Sysdatec Ltda. 
 

 

SUPUESTOS DEL PROYECTO 

INTERNOS A  LA ORGANIZACIÓN 
AMBIENTALES O EXTERNOS A LA 

ORGANIZACION 

- El cronograma no sufrirá modificaciones. 
- No habrá cambios de personal. 

- Sysdatec Ltda se encargara de 
seleccionar el personal para el 
proyecto de acuerdo a los perfiles 
solicitados. 

ESTRUCTURA DESGLOSADA DE TRABAJO 

 

 

 
 

 

DICCIONARIO  

ID EDT PAQUETE DE TRABAJO DESCRIPCIÓN 

1.1.1 
Aprobación del proyecto. 

Se presenta y aprueba la propuesta para dar 

inicio al proyecto. 

1.1.2 
Lanzamiento. 

Se reúne al personal de Sysdatec Ltda y se 

presenta un resumen del proyecto, sus 

principales objetivos y los beneficios y 
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resultados  esperados. 

1.1.3 
Planificación del proyecto. 

Se crean y presentan los planes subsidiarios 

definidos en el PMBOK. 

1.1.4 
Organización del equipo. 

Se organiza el equipo y se informa a cada 

miembro su función y las actividades que 

desempeñara durante el proyecto. 

1.2.1 
Reubicación de servicio al cliente. 

Se realiza un diagnostico de la estructura 

organizativa de Sysdatec Ltda, se crea y 

documenta la mejora propuesta. 

1.2.2 
Estructura orgánica de servicio al cliente. 

Se realiza un diagnostico de la estructura 

orgánica de Servicio al Cliente, se crea y 

documenta la mejora propuesta. 

1.3.1 
Manual de procesos de S.C. 

Se revisara el manual de procesos y se 

ajustara el proceso de servicio al cliente y los 

procedimientos relacionados con la atención 

al cliente. 

1.3.2 
Ajustar indicadores de S.C. 

Se revisaran y ajustaran los indicadores que 

miden actualmente la gestión de servicio al 

cliente. 

1.3.3 
Manual de funciones. 

Se revisaran las funciones de los cargos del 

departamento de Servicio al cliente y se 

ajustaran, con el fin de garantizar la correcta 

gestión al cliente. 

1.4.1 
Instalación y configuración. 

Se efectuara la instalación y configuración del 

Software SADE.Net de acuerdo a los 

parámetros establecidos por Tecnología y 

Servicio al Cliente. 

1.4.2 
Pruebas. 

Se diseñaran y efectuaran pruebas de tipo 

funcional al aplicativo. 

1.4.3 
Capacitación. 

El personal experto de Servicio al Cliente y 

Tecnología de Sysdatec Ltda                    

capacitara a los usuarios técnicos y 

funcionales que operaran SADE.Net. 

1.4.4 
Puesta en marcha. 

Salida en vivo y acompañamiento a los 

usuarios. 

1.5.1 
Plan de formación. 

Se diseñara e implementara el plan de 

formación para entrenar al personal de 
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Sysdatec Ltda en los nuevos cambios. 

1.5.2 
Plan de gestión del cambio. 

Se implementara el plan que gestionara los 

cambios del proyecto. 

1.5.3 
Lecciones aprendidas. 

Se documentaran y publicaran las lecciones 

aprendidas del proyecto. 

ENTREGABLES ACEPTADOS 

Los entregables serán revisados y aprobados; inicialmente por los líderes: Administrativo, Servicio 

al Cliente y Tecnología; seguido del Líder de Gestión de Calidad. Finalmente, el Sponsor realizara 

una revisión general verificando la aprobación de los entregables por parte de los líderes y  firmara 

la aceptación de los mismos. 

Con esta aceptación, el Gerente de Proyecto redactara y radicara el acta de entrega del proyecto y 
el informe final. 
 

MEDICIONES DEL DESEMPEÑO DEL TRABAJO 

Se revisara el alcance,  midiendo su desempeño real contra lo planificado. Sus resultados se 

documentaran y se comunicaran a los interesados. 

 

SOLICITUDES DE CAMBIO 

De acuerdo al análisis realizado al desempeño del alcance, es posible que surjan solicitudes de 

cambio en la línea base del alcance.  Estas solicitudes de cambio se gestionaran con el Gerente de 

Proyecto, quien informara al Sponsor para su respectiva aprobación. 

Para dar trámite a la solicitud de cambio se diligenciara la plantilla de Solicitud de Cambio que se 
encuentra en el Anexo 2. 
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4.3 PLAN DE GESTION DEL TIEMPO 

 

 

 

Incluye los procesos requeridos para administrar la finalización del proyecto a 

tiempo.  
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LISTA DE ACTIVIDADES 

El listado detallado de actividades puede encontrarse en el cronograma del proyecto, en el Anexo 3.  

LISTA DE HITOS 

ID EDT HITO FECHA DE ENTREGA RESPONSABLE 

1.1.1 Aprobación para iniciar el proyecto. 19 de Marzo del 2013 Director General. 

1.1.2.4 Presentar el proyecto. 22 de Marzo del 2013 Gerente de Proyecto I. 

1.1.3.8 Entregar planes subsidiarios. 30 de Abril del 2013 Gerente de Proyecto I. 

1.1.4.3 
Publicar documentación relacionada 
con las  funciones y actividades del 
equipo del proyecto. 

30 de Abril del 2013 Líder de Gestión de 
Calidad. 

1.2.3 
Aprobación fase I. 20 de Mayo del 2013 Director General, Líder 

de Gestión de Calidad. 

1.3.4 
Aprobación fase II. 14 de Junio del 2013 Director General, Líder 

de Gestión de Calidad. 

1.4.5 
Aprobación fase III. 02 de Agosto del 2013 Director General, Líder 

Servicio al Cliente. 

1.5.5 Aprobación fase IV. 14 de Agosto del 2013 Director General. 

DIAGRAMA DE RED 
En el Anexo 4 se podrá ver el Diagrama de Red. 

REQUISITOS DE RECURSOS 

ID EDT PAQUETE DE TRABAJO 
CLASIFICACION 

RECURSO 
TIPO RECURSO CANTIDAD 

1.1.1 
Aprobación del proyecto. 

Tecnológico Portátil 1 

Humano Persona 9 

1.1.2 
Lanzamiento. 

Tecnológico 

Portátil 1 

Videobeam 1 

Humano Persona 9 

1.1.3 
Planificación del proyecto. 

Tecnológico Portátil 1 

Humano Persona 2 

1.1.4 
Organización del equipo. 

Tecnológico Portátil 1 

Humano Persona 9 

1.2.1 
Reubicación de servicio al cliente. 

Tecnológico Portátil 1 

Humano Persona 4 
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1.2.2 Estructura orgánica de servicio al 
cliente. 

Tecnológico Portátil 1 

Humano Persona 4 

1.3.1 
Manual de procesos de S.C. 

Tecnológico Portátil 1 

Humano Persona 7 

1.3.2 
Ajustar indicadores de S.C. 

Tecnológico Portátil 1 

Humano Persona 5 

1.3.3 
Manual de funciones. 

Tecnológico Portátil 1 

Humano Persona 5 

1.4.1 
Instalación y configuración. 

Tecnológico 

Servidor 1 

Computador escritorio 1 

Licencia SADE.Net 1 

Humano Persona 4 

1.4.2 
Pruebas. 

Tecnológico Computador escritorio 1 

Humano Persona 2 

1.4.3 
Capacitación. 

Tecnológico 

Portátil 1 

Videobeam 1 

Humano Persona 4 

1.4.4 
Puesta en marcha. 

Humano Persona 5 

1.5.1 
Plan de formación. 

Tecnológico Portátil 1 

Humano Persona 3 

1.5.2 
Plan de gestión del cambio. 

Tecnológico Portátil 1 

Humano Persona 1 

1.5.3 
Lecciones aprendidas. 

Tecnológico Portátil 1 

Humano Persona 8 

RECURSOS TOTALES DEL PROYECTO 
DESCRIPCIÓN TIPO CANTIDAD U DE M DISPONIBILIDAD 

Portátil Tecnológico 1 Un Completa 
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Servidor Tecnológico 1 Un Completa 

Computador escritorio Tecnológico 1 Un Completa 

Videobeam Tecnológico 1 Un Parcial 

Líder de Calidad Humano 1 Persona Parcial 

Líder Servicio al Cliente Humano 1 Persona Parcial 

Líder Tecnología Humano 1 Persona Parcial 

Líder Administrativo Humano 1 Persona Parcial 

Consultor Funcional Humano 1 Persona Parcial 

Consultor Técnico Humano 1 Persona Parcial 

Gerente de Proyectos Humano 2 Persona Completa 

Director General (Sponsor) Humano 1 Persona Parcial 

Internet Infraestructura 4 MB Completa 

Software SADE.Net Software 1 Mínimo Licencia Completa 

ESTIMADOS DE LA DURACION DE LA ACTIVIDAD 

ID EDT PAQUETE DE TRABAJO FECHA INICIO FECHA FIN DURACIÓN 

1.1.1 
Aprobación del proyecto. 

04 de Febrero 2013 19 de Marzo 2013 36 días 

1.1.2 
Lanzamiento. 

19 de Marzo 2013 22 de Marzo 2013 3 días 

1.1.3 
Planificación del proyecto. 

22 de Marzo 2013 30 de Abril 2013 27 días 

1.1.4 
Organización del equipo. 

30 de Abril 2013 30 de Abril 2013 1 día 

1.2.1 Reubicación de servicio al 
cliente. 

30 de Abril 2013 15 de Mayo 2013 10 días 

1.2.2 Estructura orgánica de 
servicio al cliente. 

30 de Abril 2013 20 de Mayo 2013 13 días 

1.3.1 Manual de procesos de 
S.C. 

21 de Mayo 2013 06 de Junio 2013 13 días 

1.3.2 
Ajustar indicadores de S.C. 

06 de Junio 2013 14 de Junio 2013 5 días 

1.3.3 
Manual de funciones. 

21 de Mayo 2013 12 de Junio 2013 16 días 

1.4.1 
Instalación y configuración. 

17 de Junio 2013 11 de Julio 2013 20 días 

1.4.2 
Pruebas. 

12 de Julio 2013 23 de Julio 2013 8 días 

1.4.3 
Capacitación. 

23 de Julio 2013 26 de Julio 2013 4 días 
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1.4.4 
Puesta en marcha. 

29 de Julio 2013 02 de Agosto 2013 5 días 

1.5.1 
Plan de formación. 

05 de Agosto 2013 09 de Agosto 2013 3 días 

1.5.2 
Plan de gestión del cambio. 

09 de Agosto 2013 
12 de Agosto 2013 

1 día 

1.5.3 
Lecciones aprendidas. 

12 de Agosto 2013 14 de Agosto 2013 2 días 

CRONOGRAMA 

El cronograma completo del proyecto puede consultarse en el Anexo 3. 

MEDICIONES DEL DESEMPEÑO DEL TRABAJO 

Se pretende medir el desempeño del trabajo calculando la variación del cronograma (SV) y el índice 
de desempeño (SPI) para los paquetes de trabajo de la EDT. Sus resultados se documentaran y se 
informaran a los interesados. 
 

SOLICITUDES DE CAMBIO 

Si en las mediciones se evidencian retrasos en el cronograma y es necesario hacer ajustes en el 
mismo, se enviara una solicitud de cambio al Gerente de proyecto, quien junto con el Sponsor 
determinaran si es necesario ajustarlo. Para estas solicitudes se utilizara la plantilla que aparece en el 
Anexo 2. 
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4.4 PLAN DE GESTION DE COSTOS 

 

 

 

 

Incluye los procesos involucrados en estimar, presupuestar y controlar los 

costos de modo que se complete el proyecto dentro del presupuesto aprobado.  
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ESTIMACION DE COSTOS DE LAS ACTIVIDADES 

ID EDT PAQUETE DE TRABAJO COSTO (COP) 

1.1.1 
Aprobación del proyecto. 

9.025.600 

1.1.2 
Lanzamiento. 

395.000 

1.1.3 
Planificación del proyecto. 

8.560.000 

1.1.4 
Organización del equipo. 

625.000 

1.2.1 
Reubicación de servicio al cliente. 

1.216.000 

1.2.2 
Estructura orgánica de servicio al cliente. 

1.248.000 

1.3.1 
Manual de procesos de S.C. 

1.859.200 

1.3.2 
Ajustar indicadores de S.C. 

1.860.000 

1.3.3 
Manual de funciones. 

1.800.000 

1.4.1 
Instalación y configuración. 

5.760.000 

1.4.2 
Pruebas. 

1.152.000 

1.4.3 
Capacitación. 

1.008.000 

1.4.4 
Puesta en marcha. 

2.240.000 

1.5.1 
Plan de formación. 

864.000 

1.5.2 
Plan de gestión del cambio. 

160.000 

1.5.3 
Lecciones aprendidas. 

456.000 

1.6 
Cierre 

1.210.000 

TOTAL 
39.918.800 

OBSERVACIONES 

El detalle puede verse en el Anexo 3. 
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LINEA BASE DEL DESEMPEÑO DE COSTOS 

A continuación se presenta la Curva S de costos:  

 

MEDICIONES DEL DESEMPEÑO DEL TRABAJO 

Se pretende medir el desempeño del trabajo, calculando la variación del cronograma (SV), el índice 
de desempeño del cronograma (SPI), la variación del presupuesto(CV) y el índice de desempeño 
del presupuesto (CPI) para los paquetes de trabajo de la EDT. Sus resultados se documentaran y 
se informaran a los interesados. 
 

SOLICITUDES DE CAMBIO 

Si en las mediciones se evidencian variaciones en el presupuesto y es necesario hacer ajustes en 
el mismo; se enviara una solicitud de cambio al Gerente de proyecto, quien junto con el Sponsor 
determinaran si es necesario ajustarlo. Para estas solicitudes se utilizara la plantilla que aparece en 
el Anexo 2. 
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4.5 PLAN DE GESTION DE LA CALIDAD 

 

 

 

 

Incluye los procesos y actividades de la organización ejecutante que determinan 

responsabilidades, objetivos y políticas de calidad a fin de que el proyecto 

satisfaga las necesidades por la cuales fue emprendido. 
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POLITICA DE CALIDAD DEL PROYECTO 

El proyecto debe cumplir con los requisitos de calidad definidos en el Sistema de Gestión de 

Calidad de Sysdatec Ltda para la documentación de la compañía y con los lineamentos de calidad 

determinados para el proyecto. 

LINEA BASE DE CALIDAD DEL PROYECTO 

FACTOR DE CALIDAD 
RELEVANTE 

OBJETIVO DE 
CALIDAD 

METRICA A UTILIZAR 
FRECUENCIA Y 
MOMENTO DE 

MEDICION 

FRECUENCIA Y 
MOMENTO DE 

REPORTE 

Rendimiento del 

Cronograma del 

Proyecto. 

(Ver Anexo 9) 

SPI>=0.95 

SPI=EV / PV 

EV: Valor Ganado. 

PV: Valor 

Planificado. 

Frecuencia: 

Semanal. 

Medición: Viernes 

al finalizar la 

jornada de trabajo. 

Frecuencia: 

Semanal. 

Reporte: Lunes 

en la mañana. 

Rendimiento del 

Presupuesto del 

Proyecto. 

 

CPI>=0.95 
CPI=EV / AC 

AC: Costos Reales. 

Frecuencia: 

Quincenal. 

Medición: Lunes al 

comenzar la 

jornada de trabajo. 

Frecuencia: 

Quincenal. 

Medición: 

Lunes en la 

tarde. 

Satisfacción de los 

Involucrados. 

Nivel de 

Satisfacción 

> 4 

Puntuación de 1 a 5 

de un grupo de 

preguntas. 

Frecuencia: Una 

encuesta por cada 

paquete de trabajo 

terminado. 

Medición: Al día 

siguiente de 

realizada la 

encuesta. 

Frecuencia: 

Una encuesta 

por cada 

paquete de 

trabajo 

terminado. 

Medición: Al 

siguiente día 

de la medición. 

PLAN DE MEJORA DE PROCESOS 

Para mejorar un proceso se deberán seguir los siguientes pasos: 
 

- Identificar el proceso. 
- Determinar la oportunidad de mejora. 
- Levantar información sobre el proceso. 
- Definir las acciones correctivas. 
- Aplicar las acciones correctivas 
- Verificar si las acciones han sido efectivas. 
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MATRIZ DE ACTIVIDADES DE CALIDAD 

La matriz de calidad puede consultarse en el Anexo 5. 

ROLES PARA LA GESTION  DE LA CALIDAD 

SPONSOR 

Objetivo: Responsable de la calidad del proyecto. 

Funciones: Realizar una revisión final de los entregables, aprobarlos; tomar 
acciones correctivas. 

Nivel de Autoridad: Tomar decisiones para mejorar la calidad. 

Supervisa: Gerente de Proyecto. 

GERENTE DE 
PROYECTO 

Objetivo: Gestionar al equipo de calidad. 

Funciones: Revisar los entregables contra el Sistema de Gestión de Calidad 
de Sysdatec Ltda, aceptar el entregable; si es necesario aplicar acciones 
correctivas. 

Nivel de autoridad: Exigir al equipo el cumplimiento con calidad de los 
entregables. 

Reporta a: Sponsor. 

Supervisa: Equipo del Proyecto. 

EQUIPO DEL 
PROYECTO 

Objetivo: Realizar los entregables con la calidad requerida por el Sistema de 
Gestión de Calidad de Sysdatec Ltda. 

Funciones: Elaborar los entregables. 

Nivel de Autoridad: Realizar el trabajo asignado para cumplir con los 
entregables. 

Reporta: Gerente de Proyecto. 

ORGANIZACIÓN PARA LA CALIDAD DEL PROYECTO 

A continuación se ilustra el organigrama para ejecutar el Plan de Calidad: 

 

Fuente: Autores 
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DOCUMENTOS NORMATIVOS PARA LA CALIDAD 

PROCESOS Y 
PROCEDIMIENTOS 

 Consultas, Sugerencias y Solicitudes. 
 Formación de personal. 

PLANTILLAS 

 Plan de Gestión del Proyecto. 
 Plan de Gestión del Alcance. 
 Plan de Gestión del Tiempo. 
 Plan de Gestión de Costos. 
 Plan de Gestión de Calidad. 
 Plan de Gestión de Recursos Humanos. 
 Plan de Gestión de las Comunicaciones. 
 Plan de Gestión de Riesgos. 
 Plan de Gestión del Cambio. 
 Solicitud de Cambios. 
 Métrica de Calidad. Ver Anexo 6. 

FORMATOS 

 Evaluación de desempeño del equipo. Ver Anexo 7. 
 Rendimiento del Trabajo. Ver Anexo 8. 
 Entrega de Equipo de Cómputo. 
 Acta de Aceptación de Fase. Ver Anexo 9. 
 Acta de Aceptación del Proyecto. Ver Anexo 10. 
 Formato de pruebas. 
 

PROCESOS DE GESTION DE LA CALIDAD 

ENFOQUE DE 
ASEGURAMIENTO DE 

CALIDAD 

 Se monitorearán el rendimiento del trabajo, los resultados del control 
de calidad y las métricas. 

 Se determinara si es necesario auditar o mejorar el proceso. 
 Los resultados se informaran como solicitudes de cambio y/o 

acciones correctivas/preventivas. 
 Se verificara que las solicitudes de cambio aplicadas y su efectividad. 

ENFOQUE DE 
CONTROL DE CALIDAD 

 Se revisan los entregables con el fin de cumplir con lo requerido por 
Sysdatec Ltda. 

 Los resultados se enviaran al proceso de aseguramiento de la 
calidad. 

 Se medirán las métricas y se enviaran al proceso de aseguramiento 
de la calidad. 

 Los entregables que en algún momento fueron reportados  como 
defectuosos se volverán  a revisar para verificar su conformidad. 

 En el caso de defectos encontrados, se detectaran las causas para 
eliminar el error, se documentaran  los resultados y las conclusiones 
y serán informados como solicitudes de cambio y/o acciones 
correctivas/preventivas. 

ENFOQUE DE MEJORA 
DE PROCESOS 

Para mejorar un proceso se deberán seguir los siguientes pasos: 
 

 Identificar el proceso. 
 Determinar la oportunidad de mejora. 
 Levantar información sobre el proceso. 
 Definir las acciones correctivas. 
 Aplicar las acciones correctivas 
 Verificar si las acciones han sido efectivas. 
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METRICAS DE CALIDAD 

Las características del producto o del proyecto se medirán utilizando la plantilla que se registra en 

el Anexo 6. 

SOLICITUDES DE CAMBIO 

Si en las mediciones se evidencian defectos en la calidad de los entregables se enviara una 

solicitud de cambio al Gerente de proyecto, quien junto con el Sponsor determinaran si es 

necesario ajustarlo. Para estas solicitudes se utilizara la plantilla que aparece en el Anexo 2. 

 



               MEJORA EN LA GESTION DE SERVICIO AL CLIENTE PARA LA ATENCION DE SOPORTES EN LA COMPAÑÍA SYSDATEC LTDA 

52 
 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

4.6 PLAN DE GESTION DE RECURSOS HUMANOS 

 

 

 

Incluye los procesos que organizan, gestionan y conducen el equipo del 

proyecto.  El equipo del proyecto está conformado por aquellas personas a las 

que se les han asignado roles y responsabilidades para completar el proyecto. 
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ORGANIGRAMA DEL PROYECTO 
La estructura organizacional que se requiere para la ejecución del proyecto es la siguiente: 

 

Fuente: Autores 

ROLES Y RESPONSABILIDADES 

Cargo: Director General (Sponsor) 

Descripción: Encargado de la definición del proyecto. 

Reporta a:    - 

Funciones: 

- Autorizar el inicio y cierre del proyecto. 
- Cuidar que no se desvié el objetivo del proyecto. 
- Autorizar los recursos para el proyecto. 
- Aprobar los cambios que surjan en el proyecto. 
- Apoyar al gerente de proyecto y a su equipo. 
- Asistir a las reuniones. 
 

Competencias: Administrador de Empresas con Maestría  en Administración de Negocios (MBA), 

mínimo 20 años de experiencia como Director General en compañías de tecnología, con proyección 

empresarial, estratégico, buen nivel de comunicación. 

Cargo: Gerente de Proyecto 

Descripción: Encargado de la Administración del Proyecto. 

Reporta a: Director General 
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Funciones: 

- Participar en la apertura y cierre del proyecto. 
- Comunicar a los involucrados el proyecto a realizarse. 
- Organizar el equipo del proyecto. 
- Definir e informar los niveles de comunicación. 
- Atender y documentar los requerimientos del sponsor. 
- Planificar el proyecto, identificando actividades a realizar, recursos necesarios, tiempos de 

ejecución y costos de las tareas. 

- Tomar decisiones con el fin de cumplir con el objetivo del proyecto. 
- Determinar las medidas necesarias para solucionar las desviaciones del proyecto. 
- Gestionar las solicitudes de cambio. 
- Generar informes para el Sponsor. 
- Asistir a las reuniones. 

 

Competencias: Profesional en Ingeniera de Sistemas, Especialista en Gerencia de Proyectos, con 

experiencia de 10 años como ingeniero y en por lo menos la gestión de un proyecto, orientado a 

objetivos, con capacidad para manejar conflictos, buen nivel de comunicación, excelentes relaciones 

interpersonales. 

Cargo: Líder de Gestión de Calidad 

Descripción: Encargado de gestionar el equipo de lideres. 

Reporta a: Gerente de Proyecto 

Funciones: 

- Programar reuniones de avance con los líderes del proyecto. 
- Documentar las necesidades o solicitudes de cambio de los líderes y su equipo. 
- Realizar seguimiento a las actividades asignadas a cada líder del proyecto. 
- Mantener informado al Gerente del Proyecto sobre los avances del equipo líder del proyecto. 
- Asistir a las reuniones. 
 

Competencias: Ingeniero industrial, con experiencia mínima de 3 años en la implementación de 

procesos de gestión de calidad,  excelentes relaciones interpersonales, buen nivel de comunicación. 

Cargo: Líder Administrativo 

Descripción: Encargado de la información administrativa. 

Reporta a: Líder de Gestión de Calidad 

Funciones: 

- Proporcionar información del organigrama de la compañía. 
- Proporcionar información relacionada con cargos, funciones y responsabilidades del 

personal involucrado en el proceso de servicio al cliente. 

- Proporcionar información financiera y administrativa que se afecta por la demora en la 
atención de soportes. 

- Informar solicitudes de cambio. 
- Informar sobre el avance y finalización de sus tareas. 
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- Asistir a las reuniones. 

Competencias: Profesional en Administración de Empresas o afines, con mínimo 4 años de 

experiencia  en el manejo administrativo y financiero de una compañía, buen nivel de comunicación, 

excelentes relaciones interpersonales. 

Cargo: Líder de Servicio al Cliente 

Descripción: Encargado del proceso de gestión de servicio al cliente. 

Reporta a: Líder de Gestión de Calidad 

Funciones: 

- Consolidar y entregar información específica del proceso de gestión de servicio al cliente. 
- Consolidar y entregar información de recepción y solución de soportes de tipo funcional. 
- Administrar herramienta de soportes. 
- Realizar seguimiento a las actividades asignadas a su equipo de trabajo. 
- Mantener constante comunicación con su equipo de trabajo. 
- Gestionar las solicitudes de cambio de su equipo de trabajo. 
- Informar sobre el avance y finalización de sus tareas y las de su equipo. 
- Asistir a las reuniones. 

Competencias: Profesional con excelente actitud de servicio al cliente, con mínimo 4 años de 

experiencia en el área de servicio al cliente, PQR, manejo de sistemas, manejo de personal. 

Cargo: Consultor Funcional 

Descripción: Encargado de apoyar las tareas o actividades del líder de servicio al cliente. 

Reporta a: Líder Servicio al Cliente 

Funciones: 

- Apoyar actividades de nivel funcional. 
- Proporcionar información sobre el proceso de servicio al cliente a un nivel detallado. 
- Proporcionar información sobre la atención y recepción de soportes funcionales a un nivel 

detallado. 

- Informar sobre el avance y finalización de sus tareas. 
- Informar solicitudes de cambio. 
- Asistir  a las reuniones. 
 

Competencias: Técnico o tecnólogo en sistemas, con 1 año de experiencia como consultor 

funcional, haber laborado gestionando PQR, facilidad de relacionarse con los demás,  buen nivel de 

comunicación. 

Cargo: Líder de Tecnología 

Descripción: Encargado de liderar el equipo de soporte técnico. 

Reporta a: Líder de Gestión de Calidad 
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Funciones: 

- Consolidar y entregar información de recepción y solución de soportes técnicos. 
- Evaluar y seleccionar herramienta adecuada para la administración de soportes. 
- Realizar seguimiento a las actividades asignadas a su equipo de trabajo. 
- Mantener constante comunicación con su equipo de trabajo. 
- Gestionar las solicitudes de cambio de su equipo de trabajo. 
- Informar sobre el avance y finalización de sus tareas y las de su equipo. 
- Asistir a las reuniones. 

Competencias: Ingeniero de Sistemas,  con 3 años de experiencia en la coordinación  de áreas de 

soporte técnico,  facilidad de relacionarse con los demás, buen nivel de comunicación, experiencia 

de 5 años en desarrollo de software en .Net. 

Cargo: Consultor Técnico 

Descripción: Encargado de apoyar las tareas o actividades del líder de tecnologia. 

Reporta a: Líder de Tecnología 

Funciones: 

- Apoyar actividades de nivel técnico. 
- Proporcionar información sobre la atención y recepción de soportes técnicos a un nivel 

detallado. 

- Informar sobre el avance y finalización de sus tareas. 
- Informar solicitudes de cambio. 
- Asistir  a las reuniones. 

Competencias: Técnico o tecnólogo en sistemas, con 1 año de experiencia como consultor técnico, 

1 año de experiencia en programación en .Net, facilidad de relacionarse con los demás,  buen nivel 

de comunicación. 

MATRIZ DE ROLES Y RESPONSABILIDADES 

Para visualizar la matriz de roles y responsabilidades diríjase al Anexo 11. 
 

ESTRATEGIA PARA EL TRABAJO EN EQUIPO 

Para fomentar y mantener el trabajo en equipo se buscara: 

 Generar un ambiente de confianza. 
 Manejar un lenguaje de comunicación respetuoso. 
 Conductos regulares claros para el manejo de conflictos. 
 Igualdad de condiciones para cada miembro del equipo de trabajo. 

 

FACTORES CRITICOS DE ÉXITO 

Se han definido los siguientes elementos como factores críticos de éxito: 

1. Disponer del mismo recurso humano durante todas las etapas del proyecto. 

2. Buenas relaciones entre el personal involucrado. 

3. El compromiso del recurso humano para la ejecución de las tareas asignadas. 

ESTRATEGIA PARA ADQUIRIR EL EQUIPO 

El equipo de trabajo estará conformado por personal activo de la compañía Sysdatec Ltda. El 
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Sponsor junto con su equipo de la organización, revisaran y aprobaran la disponibilidad de los 

recursos para la ejecución del proyecto. 

CALENDARIO DE RECURSOS 

A continuación se define el calendario para los recursos: 

Inicio del Calendario: 04 de Febrero del 2013 

Final del Calendario: 28 de Agosto del 2013 

Horario: 7:00am a 12:30 pm y de 2:00 pm a 5:30 pm 

Hora de Almuerzo: 12:30pm a 2:00pm 

Días de trabajo: Lunes a Viernes 

Jornada: Diurna. 

Días Festivos (no laborales): 25, 28, 29 de Marzo; 01,13 de Mayo; 03,10 de Junio; 01 Julio; 07, 19 

de Agosto. 

CRITERIOS DE LIBERACION 

El recurso humano podrá alternar las actividades asignadas para el proyecto con su trabajo diario 

(actividades definidas por Sysdatec Ltda); en este caso habrá liberaciones parciales. Cuando el 

recurso humano culmine las actividades asignadas para el proyecto será liberado totalmente. 

DESARROLLO DEL EQUIPO DE TRABAJO 

 Habilidades interpersonales: La dirección del proyecto estará pendiente del comportamiento 
individual de los miembros del equipo y de realizar un seguimiento a sus actuaciones, para 
evaluar sus dificultades o fortalezas personales. 

 Reubicación: Las reuniones de equipo se desarrollaran en una sala de reuniones dedicada 
especialmente para el proyecto. 

 Espíritu del Equipo: Los problemas del equipo se gestionaran y solucionaran en equipo.  
 Reglas básicas: Discutir, documentar, implementar y aplicar con el equipo de trabajo las 

reglas a las cuales se deberán regir para evitar malentendidos y aumentar la productividad 
del equipo. 

 Reconocimiento y recompensas: De acuerdo a los resultados arrojados por las evaluaciones 

de desempeño se determinaran los reconocimientos y recompensas para las personas que 

hayan logrado entre el 85% y el 95% sus objetivos en los tiempos establecidos. Se excluye el 

dinero para retribuir estos logros. 

EVALUACION DE DESEMPEÑO 

Se entregaran recompensas al equipo del proyecto de acuerdo a los resultados entregados por la 

evaluación de desempeño. Ver Anexo 7. 

Esta evaluación se realizara por cada entregable una vez sea terminado. Estas evaluaciones serán 

revisadas por el Sponsor y el Gerente del Proyecto quienes determinaran cómo será recompensado. 

DIRECCION DEL EQUIPO DE TRABAJO 

Para dar seguimiento al equipo del proyecto se programaran reuniones semanales de avance para 

revisar tareas asignadas, próximas actividades a ejecutar, se trataran inconvenientes puntuales del 
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equipo del proyecto y la solución de los mismos; y por último se documentaran las solicitudes de 

cambios generados para su posterior aprobación por parte del sponsor. 

Adicional, se realizaran reuniones mensuales de avance en las que participaran únicamente el 

sponsor y el Gerente de Proyecto; quien entregara un informe sobre los avances generales del 

proyecto y se aprobaran las solicitudes de cambio. 

Se realizara un acta por cada reunión, en la cual se registrara el desarrollo de las mismas y se 

dejara constancia de los compromisos adquiridos por las partes.  

SOLICITUDES DE CAMBIO DEL EQUIPO DE TRABAJO 

Si se requiere realizar un cambio en los integrantes del equipo, se deberá solicitar al Gerente del 

Proyecto, quien evaluara junto con el Sponsor los motivos, y determinaran si es necesario cambiar o 

adquirir nuevos recursos. En este caso se debe diligenciar la plantilla del Anexo 2. 
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4.7 PLAN DE GESTION DE LAS COMUNICACIONES 

 

 

Incluye los procesos requeridos para garantizar que la generación, la recopilación, 

la distribución, el almacenamiento, la recuperación y la disposición final de la 

información del proyecto sean adecuados y oportunos. 
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ESTRATEGIA DE GESTION DE LOS STAKEHOLDERS 

GRUPOS INTERESES 
EVALUACION DEL 

IMPACTO 

ESTRATEGIA 
POTENCIAL PARA 

GANAR SOPORTE O 
REDUCIR OBSTACULOS 

Clientes 

 Resolución de soporte 
con calidad y 
oportunidad 

 Notificaciones sobre el 
estado del soporte. 

Muy Alto Informar sobre los 
beneficios que traerá 
el proyecto para la 
atención y la calidad 
de sus soportes. 

Dirección General 

 Mejorar la imagen de la 
compañía. 

 Obtener más negocios. 

Muy Alto Dar una charla sobre 
los beneficios que 
trae un excelente 
servicio al cliente en 
las compañías. 

Gerencia Sucursal 

 Reflejar una buena 
imagen de atención ante 
los clientes. 

Muy Alto Mantenerlo 
informado sobre los 
detalles de la 
ejecución a través de 
informes de 
rendimiento. 

Servicio al Cliente 

 Satisfacción del cliente. 
 Realizar seguimiento a 

los clientes. 
 Solucionar soportes de 

tipo funcional. 
 Tener una persona 

dedicada a atender y 
resolver los soportes. 

 Tener una herramienta 
para administrar, 
controlar y hacer 
seguimiento a los 
soportes. 

Muy Alto Incluirlo en la etapa 
de planeación y 
ejecución. 

Tecnología 

 Solucionar soportes de 
tipo técnico. 

 Seguimiento a los 
soportes técnicos. 

 

Medio Incluirlo en la etapa 
de planeación y 
ejecución. 

Comercial 

 Resolución de soportes 
a tiempo y a satisfacción 
del cliente. 

 Tener un cliente 
satisfecho para obtener 
más ventas. 

 Referencias comerciales 
a otras empresas. 

 

Muy Alto Informar sobre los 
beneficios que se 
pueden reflejar en las 
ventas si se mejora la 
eficiente gestión de 
servicio al cliente. 

Administrativa y 

Financiera 

 Pagos efectivos y a 
tiempo por parte del 
cliente. 

Muy Alto Incluirlo en la etapa 
de planeación y 
ejecución. 
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Familias 

trabajadores 

Sysdatec 

 Pagos de salarios a 
tiempo. 

Alto Informar a todos los 
trabajadores los 
beneficios 
económicos que 
puede traer el 
proyecto a sus 
familias  si se mejora 
la gestión de servicio 
al cliente. 
 

NIVELES DE COMUNICACIÓN 

 

 
Fuente: Autores 

COMITÉ DIRECTIVO 

CARGO NOMBRE 

Director General Carlos Valencia Díaz 

Gerente de Proyecto Diego Fernando Gallo Romero 

COMITÉ DE GESTION 

Gerente de Proyecto Diego Fernando Gallo Romero 

Líder de Gestión de Calidad Andrea Lozano Guevara 

EQUIPO DE DESARROLLO 

Líder de Gestión de Calidad Andrea Lozano Guevara 

Líder Administrativo Vilma Gómez Lara 
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Líder de Servicio al Cliente Mariluz Carreño Figueroa 

Líder de Tecnología Juan David Cruz Vidal 

EQUIPO FUNCIONAL 

Líder de Servicio al Cliente Mariluz Carreño Figueroa 

Consultor Funcional Lina Gómez Carvajal 

EQUIPO TECNICO 

Líder de Tecnología Juan David Cruz Vidal 

Consultor Técnico Roberto Rodríguez Albarracín 

MEDIOS DE COMUNICACIÓN 

Comunicación Oral : 
 

 Reunión: Se establecen con el fin de revisar los principales objetivos de cada comité o 
equipo de trabajo 

 Teléfono: Se utilizara para los temas que requieran una solución inmediata. 
 

Comunicación Escrita: 
 

 Informes: 
 E-mail: Por el cual se comunicara todo el equipo de proyecto para resolver dudas y/o  

realizar aclaraciones sobre las distintas actividades. Debe ser claro y breve y copiarse a los 
involucrados. 

 

Aplicaciones y Herramientas Tecnológicas: 
 

 MS Office: Se utilizara para hacer presentaciones, documentar, graficar y calcular  
información.  

 MS Proyect: Se utilizara para hacer seguimiento y control al proyecto. 
 SKYPE: Utilizado para comunicación informal entre el equipo del proyecto 
 FTP: Se utilizara como repositorio para compartir información (en formato digital) del 

proyecto con los miembros del equipo. 
 

REUNIONES 

TIPO DE REUNION DIRIGIDO A FRECUENCIA RESPONSABLE PROPÓSITO RECURSOS 

Inicio del 
Proyecto. 

Personal 
Sysdatec 
Ltda. 

Una Vez Gerente de 
Proyecto. 

Comunicar el 
inicio del 
proyecto 

Presencial, 
diapositiva
s en Power 
Point. 

Reuniones 
Comité 
Directivo. 

Sponsor. Mensuales Gerente de 
Proyecto. 

Revisión Avance 
del Proyecto. 

Presencial 
y correo 
electrónico. 

Reuniones 
Comité de 
Gestión. 

Líder de 
Gestión de 
Calidad. 

Quincenales Gerente de 
Proyecto. 

Revisión del 
estado de las 
principales 

Presencial 
y correo 
electrónico. 
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actividades del 
proyecto. 

Reuniones 
Equipo de 
Desarrollo. 

Líder de 
Tecnología, 
Líder de 
Servicio al 
Cliente, Líder 
Administrativo
. 

Semanales Líder de 
Gestión de 
Calidad. 

Revisión del 
estado de las 
actividades 
asignadas a cada 
líder. 

Presencial 
y correo 
electrónico. 

Reuniones 
Equipo 
Funcional. 

Consultor 
Funcional. 

Semanales Líder de 
Servicio al 
Cliente. 

Revisión del 
estado de las 
actividades 
asignadas. 

Presencial 
y correo 
electrónico. 

Reuniones 
Equipo Técnico. 

Consultor 
Técnico. 

Semanales Líder de 
Tecnología. 

Revisión del 
estado de las 
actividades 
asignadas. 

Presencial 
y correo 
electrónico. 

Cierre del 
Proyecto. 

Personal 
Sysdatec. 

Una vez Gerente de 
Proyecto. 

Comunicar el 
cierre del 
proyecto. 

Presencial, 
diapositiva
s en Power 
Point. 

INFORMES 

TIPO DE 
REPORTE 

PROPOSITO EMISOR RECEPTOR FRECUENCIA 

Informe 
Directivo 

Informar sobre el avance del 
proyecto. 

Gerente de 
Proyecto 

Sponsor Quincenal 

Informe Gestión Informar sobre el avance de 
los entregables (Anexo 8). 

Líder de Gestión 
de Calidad 

Gerente de 
Proyecto 

Semanal 

Informe Equipo 
de Desarrollo 

Informe sobre el avance de 
los entregables asignados. 

Cada Líder Líder de 
Gestión de 
Calidad. 

Semanal 

Informe Equipo 
Funcional 

Informar sobre el avance de 
las actividades asignadas. 

Consultor 
Funcional 

Líder de 
Servicio al 
Cliente 

Diario 

Informe Equipo 
Técnico 

Informar sobre el avance de 
las actividades asignadas. 

Consultor 
Técnico 

Líder de 
Tecnología 

Diario 

Informe Final 
Proyecto 

Informar los resultados del 
proyecto. 
 

Gerente de 
Proyecto 

Sponsor Una vez 

GESTION DE INCIDENCIAS O SITUACIONES CRITICAS 

Está enfocado a identificar cualquier incidencia que pueda impactar al proyecto o a cualquier 

miembro del equipo. Las incidencias deben gestionarse y resolverse. Algunas de ellas pueden ser: 

 Actividades que afectan la terminación de un entregable. 
 Cambios potenciales en el proyecto. 
 Deficiencias en los recursos existentes. 
 Conflictos en el equipo de proyecto. 
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ESQUEMA DE ESCALAMIENTO 

 Primer Nivel: Cualquier miembro del equipo puede dar a conocer una incidencia del proyecto 
a su jefe inmediato, el cual dará las indicaciones para resolverlo. 

 Segundo Nivel: Si el caso no es resuelto, el inconveniente deberá ser informado al Gerente 
de Proyecto quien tomara las respectivas decisiones para resolverlo. 

 Tercer Nivel: Si el Gerente de proyectos no logra resolverlo, el caso deberá ser informado al 
Sponsor quien en última instancia tomara las decisiones del caso. 

 

FACTORES CRITICOS DE ÉXITO 

Se han definido los siguientes elementos como factores críticos de éxito: 

1. Comunicación respetuosa. 

2. Seguir las líneas o niveles de comunicación definidas para el proyecto. 

 

SOLICITUD DE CAMBIOS 

Si se requiere realizar un cambio en la comunicación del equipo, se deberá solicitar al Gerente del 

Proyecto, quien evaluara junto con el Sponsor los motivos, y determinaran si es necesario cambiar 

o adquirir nuevos recursos. Para este caso se debe diligenciar la plantilla del Anexo 2. 
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4.8 PLAN DE GESTION DE RIESGOS 

 

 

Incluye los procesos relacionados con llevar a cabo la planificación de la gestión, 

la identificación, el análisis, la planificación de respuesta a los riesgos, así como su 

monitoreo y control en un proyecto. 
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ROLES Y RESPONSABILIDADES DE GESTIÓN DE RIESGOS 

PROCESO ROLES PERSONAS RESPONSABILIDADES 

Planificación de Gestión 
de los Riesgos. 

Líder 
Apoyo 
Miembros 

Director General 
Gerente de Proyectos 
Equipo del proyecto. 
 

Dar Instrucciones. 
Dirigir Actividad. 
Ejecutar Actividad. 
 
 

Identificación de 
Riesgos. 

Líder 
Apoyo 
Miembros 

Director General 
Gerente de Proyectos 
Equipo del proyecto. 

Dar Instrucciones. 
Dirigir Actividad. 
Ejecutar Actividad. 
 
 

Análisis Cualitativo de 
Riesgos. 

Líder 
Apoyo 
Miembros 

Director General 
Gerente de Proyectos 
Equipo del proyecto. 

Dar Instrucciones. 
Dirigir Actividad. 
Ejecutar Actividad. 
 
 

Planificación de 
Respuesta a los 
Riesgos. 

Líder 
Apoyo 
Miembros 

Director General 
Gerente de Proyectos 
Equipo del proyecto. 

Dar Instrucciones. 
Dirigir Actividad. 
Ejecutar Actividad. 
 
 

Seguimiento y Control 
del Riesgos. 

Líder 
Apoyo 
Miembros 

Director General 
Gerente de Proyectos 
Equipo del proyecto. 

Dar Instrucciones. 
Dirigir Actividad. 
Ejecutar Actividad. 
 
 

CALENDARIO 

PROCESO MOMENTO DE EJECUCION PERIODICIDAD 

Planificación de Gestión de los 
Riesgos. 
 

Al inicio del proyecto. 
 
 

Una vez. 
 
 
 

Identificación de Riesgos. 
Al inicio del proyecto. 
Reuniones de avance del equipo. 
 

Quincenal, 
Semanal. 

Análisis Cualitativo de Riesgos. 

Al inicio del proyecto. 
Reuniones de avance del equipo. 
 
 

Quincenal, 
Semanal. 

Planificación de Respuesta a los 
Riesgos. 

Al inicio del proyecto. 
Reuniones de avance del equipo. 
 
 

Quincenal, 
Semanal. 

Seguimiento y Control del Riesgos 

En cada fase. 
 
 

Semanal 
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CATEGORIZACION DE LOS RIESGOS 

 

MATRIZ DE PROBABILIDAD E IMPACTO 

La matriz de probabilidad e impacto puede consultarse en el Anexo 12. Allí se identifican los 

riesgos, se mide su probabilidad e impacto y se priorizan. 

SOLICITUD DE CAMBIO 

Si se requiere realizar un cambio para la implementación de planes de contingencia u otras 
alternativas, se deberá solicitar al Gerente del Proyecto, quien evaluara junto con el Sponsor los 
motivos, y determinaran si es necesario cambiar o adquirir nuevos recursos. Para este caso se 
debe diligenciar la plantilla del Anexo 2. 
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5 CONCLUSIONES 

 

 Para poder aplicar la gerencia de proyectos se requiere de unas bases de 

conocimiento que guíen y fortalezcan el proceso de planificación y 

ejecución de cualquier tipo de proyecto, sin importar su enfoque. 

 

 Es importante dedicar buen tiempo a la planificación de los proyectos para 

mitigar problemas en su ejecución. 

 

 Aplicar gerencia de proyectos en las organizaciones genera cambios de 

mentalidad, de procesos y de aprovechamiento de recursos haciéndolas 

más productivas y competitivas. 

 

 Como gerentes de proyectos nos debemos orientar a solucionar 

necesidades de las organizaciones, o de nuestra propia vida, que generen 

cambios positivos y sea un valor agregado para la sociedad y el medio 

ambiente. 

 

 Compartir conocimientos y experiencias con personas de todos los niveles 

fortalece y enriquece los proyectos. 

 

 Los gerentes de proyectos estamos llamados a la transformación, 

fortalecimiento, aprovechamiento  y optimización de recursos y de tiempo 

para ofrecer resultados exitosos, con calidad. 

 

 Ser gerentes de proyectos nos convierte en personas multidisciplinarias 

capaces de liderar cualquier tipo de proyecto. 
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ANEXO 2. PLANTILLA SOLICITUD DE CAMBIO 

 

TIPO DE CAMBIO REQUERIDO  

ACCION CORRECTIVA:  REPARACION POR DEFECTO: 

ACCION PREVENTIVA: CAMBIO EN EL PLAN DE PROYECTO: 

DEFINICION DEL PROBLEMA O SITUACION ACTUAL: Defina y acote el problema que se va a resolver, distinguiendo el 
problema de sus causas, y de sus consecuencias. 

 

DESCRIPCION DETALLADA DEL CAMBIO SOLICITADO: Especifique con claridad el cambio solicitado, precisando el 
que, quien, como, cuando y donde. 

 

RAZON POR LA QUE SE SOLICITA EL CAMBIO: Especifique con claridad porque motivos o razones solicita el cambio, 
porque motivos elige este curso de acción y no otro alternativo, y que sucedería  si el cambio no se realiza. 

 

EFECTOS EN EL PROYECTO: 
EN EL CORTO PLAZO: EN EL LARGO PLAZO: 

  

EFECTOS EN OTROS PROYECTOS, PROGRAMAS, PORTAFOLIOS U  OPERACIONES 

 

EFECTOS EXTRA EMPRESARIALES EN CLIENTES, MERCADOS, PROVEEDORES, GOBIERNO, ETC. 

 

OBSERVACIONES Y COMENTARIOS ADICIONALES 

 

REVISION DEL COMITÉ DE CONTROL DE CAMBIOS 

FECHA DE REVISION 
 

EFECTUADA POR 
 

RESULTADOS DE REVISION (APROBADA /RECHAZADA) 
 

RESPONSABLE DE APLICAR/INFORMAR 
 

OBSERVACIONES ESPECIALES 
 

 

Fuente: http://www.e-dharmacon.net/unidades_html/imagenes/archivos/EGPR_410_04.pdf 

http://www.e-dharmacon.net/unidades_html/imagenes/archivos/EGPR_410_04.pdf


 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ANEXO 3. CRONOGRAMA DEL PROYECTO



 
 

ANEXO 6. PLANTILLA MÉTRICA DE CALIDAD 

 

METRICA DE: 

PRODUCTO:  PROYECTO:   

FACTOR DE CALIDAD RELEVANTE: Especificar cual es el factor de calidad relevante que da origen a la métrica. 

 

 

DEFINICION DEL FACTOR DE CALIDAD: Definir el factor de calidad involucrado en la métrica y especificar porque es 
relevante. 

 

 

PROPOSITO DE LA METRICA: Especificar para que se desarrollara la métrica. 

 

 

DEFINICION OPERACIONAL: Definir como operara la métrica, especificando el quien, que, cuando, donde, como? 

 

 

METODO DE MEDICION: Definir los pasos y consideraciones para efectuar la medición. 

 

 

RESULTADO DESEADO: Especificar cual es el objetivo de calidad o resultado deseado para la métrica. 

 

 

ENLACE CON OBJETIVOS ORGANIZACIONALES: Especificar como se enlaza la métrica y el factor de calidad relevante 
con los objetivos de la organización. 

 

 

RESPONSABLE DEL FACTOR DE CALIDAD: Definir quien es la persona responsable de vigilar el factor de calidad, los 
resultados de la métrica, y de promover las mejoras de procesos que sean necesarias. 

 

 

 

Fuente:http://www.e-dharmacon.net/unidades_html/imagenes/archivos/EGPR_200_04.pdf 

 

http://www.e-dharmacon.net/unidades_html/imagenes/archivos/EGPR_200_04.pdf


 
 

ANEXO 7. FORMATO EVALUACION DE DESEMPEÑO 

 

 

 

 

  

 

 

 

 



 
 

ANEXO 8. INFORME DE RENDIMIENTO DEL TRABAJO 

 

ESTADO DE AVANCE DEL CRONOGRAMA: Ver Gantt  de avance y hacer comentarios. 

 

 

ESTADO DE AVANCE DE LOS ENTREGABLES: Completados, en proceso, pendientes, detenidos, en 

problemas, etc. 

FASE ENTREGABLE ESTADO DE AVANCE OBSERVACIONES 

    

    

ACTIVIDADES INICIADAS EN EL PERIODO 

PAQUETE 
DE 

TRABAJO 

NOMBRE DE 
ACTIVIDAD 

PROGRAMADO REAL OBSERV
ACIONE

S 
FECHA 
INICIO 

FECHA 
FIN 

TRABAJO DURACION 
RECURS

OS 
FECHA 
INICIO 

RECUR
SOS 

          

          

ACTIVIDADES FINALIZADAS EN EL PERIODO 

PAQUETE 
DE 

TRABAJO 

NOMBRE DE 
ACTIVIDAD 

PROGRAMADO REAL OBSERV

ACIONE

S 
FECHA 
INICIO 

FECH
A FIN 

TRABAJ
O 

DURACION RECURSOS 
FECHA 
INICIO 

RECUR
SOS 

          

          

METRICAS DE CALIDAD EN EL PERIODO 

FACTOR 

RELEVANTE DE 

CALIDAD 

OBJETIVO DE CALIDAD 
MEDICION METRICA OBSERVACI

ONES 

FECHA RESULTADO OBTENIDO 

     

     



 
 

CONTROLES DE CALIDAD EN EL PERIODO 

ENTREGABLE 
ESTANDAR DE CALIDAD 

APLICABLE 

OBSERVACIONES 
OBSERVACI

ONES 
FECHA RESULTADO OBTENIDO 

     

     

COSTOS INCURRIDOS EN EL PERIODO 

ENTREGABLE 
ELEMENTO 
DE COSTO 

COSTO 
AUTORIZADO 

COSTO 
INCURRIDO 

VARIACION 
ABSOLUTA 

VARIACION 
PORCENTUA

L 

OBSER
VACION

ES 

       

       

ACTIVIDADES EN PROCESO A LA FECHA 

PAQUETE DE 
TRABAJO 

NOMBRE DE LA 
ACTIVIDAD 

FECHA DE FIN 
PROGRAMADA 

FECHA DE FIN 
ESTIMADA 

% DE AVANCE 
A LA FECHA 

OBSERVACION
ES 

      

      

LECCIONES APRENDIDAS REGISTRADAS EN EL PERIODO 

CODIGO DE 
LECCION 

APRENDIDA 
NOMBRE DE LECCION APRENDIDA AUTOR 

FECHA DE 
REGISTRO 

OBSERVACION

ES 

     

     

RECURSOS UTILIZADOS EN EL PERIODO 

ENTREGABLE RECURSO 
CANTIDAD 

PROGRAMADA 
CANTIDAD 
UTILIZADA 

VARIACION 
ABSOLUTA 

VARIACION 
PORCENTUAL 

OBSERV
ACIONE

S 

       

       

 

 

Fuente: http://www.e-dharmacon.net/unidades_html/imagenes/archivos/EGPR_400_04.pdf 

http://www.e-dharmacon.net/unidades_html/imagenes/archivos/EGPR_400_04.pdf


 
 

ANEXO 9. FORMATO ACTA DE ACEPTACION DE FASE 

DECLARACION DE LA ACEPTACION FORMAL 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

OBERVACIONES ADICIONALES 

 

 

 

 

 

ACEPTADO POR DISTRIBUIDO Y ACEPTADO 

NOMBRE DEL CLIENTE, 

SPONSOR U OTRO 

FUNCIONARIO 

FECHA 
NOMBRE DEL 

STAKEHOLDER 
FECHA 

 

 

   

 

Fuente: http://www.e-dharmacon.net/unidades_html/imagenes/archivos/EGPR_550_04.pdf 

http://www.e-dharmacon.net/unidades_html/imagenes/archivos/EGPR_550_04.pdf


 
 

ANEXO 10. FORMATO ACTA DE ACEPTACION DEL PROYECTO 

NOMBRE DEL PROYECTO 

 

NOMBRE DEL CLIENTE O SPONSOR 

 

DECLARACION DE LA ACEPTACION FORMAL 

 

 

 

 

 

 

 

OBSERVACIONES ADICIONALES 

 

 

 

ACEPTADO POR 

NOMBRE DEL CLIENTE, SPONSOR U OTRO 

FUNCIONARIO 
FECHA 

 

 

 

DISTRIBUIDO Y ACEPTADO 

NOMBRE DEL STAKEHOLDER FECHA 

 

 

 

 
Fuente: http://www.e-dharmacon.net/unidades_html/imagenes/archivos/EGPR_570_04.pdf 

 

http://www.e-dharmacon.net/unidades_html/imagenes/archivos/EGPR_570_04.pdf


Estado Abreviatura Estado Abreviatura Estado Abreviatura

Activo AC Alto A Alto A

Cancelado CA Mediano M Mediano M

Diferido DI Bajo B Bajo B

Adicionado AD

Aprobado AP

CÓDIGO DESCRIPCIÓN
SUSTENTO DE SU 

INCLUSIÓN
PROPIETARIO FUENTE PRIORIDAD VERSIÓN

ESTADO 

ACTUAL 

(AC, CA, DI, 

AD, AP)

FECHA DE 

CUMPLIMIENTO

NIVEL DE 

ESTABILIDAD (A, M, 

B)

GRADO DE 

COMPLEJIDAD (A, 

M, B)

CRITERIO DE 

ACEPTACIÓN
CÓDIGO

NECESIDADES, 

OPORTUNIDADES, METAS 

Y OBJETIVOS DEL 

NEGOCIO

OBJETIVOS DEL 

PROYECTO

ALCANCE DEL PROYECTO

/ENTREGABLE DEL WBS

DISEÑO DEL 

PRODUCTO

DESARROLLO DEL 

PRODUCTO

ESTRATEGIA 

DE PRUEBA

ESCENARIO 

DE PRUEBA

REQUERIMIENTO 

DE ALTO NIVEL

REQ01
Realizar un diagnostico 

de la gestión actual de 

servicio al cliente.

Solicitado por 

Sysdatec Ltda

Sysdatec Ltda Contrato

Muy Alto 1.0 AC -- A M

Aprobación del Plan 

de Proyecto

REQ01 Mejorar la gestion de servicio 

al cliente

Cumplir con el 

alcance del 

proyecto

1.1.1.1.3 Realizar una 

descripción preliminar de la 

situación actual.

Analisis de la 

situacion actual

Informe del 

diagnostico de la 

situación actual.
NA NA

Cumplir con lo 

requerido por el 

cliente

REQ02 Determinar y diseñar las 

acciones de mejora para 

la gestión de servicio al 

cliente.

Solicitado por 

Sysdatec Ltda

Sysdatec Ltda Contrato

Muy Alto 1.0 AC -- A A

Aprobación del Plan 

de Proyecto

REQ02 Mejorar la gestion de servicio 

al cliente

Cumplir con el 

alcance del 

proyecto
1.1.1.1 Propuesta

Plantear y 

documentar una 

solución.

Informe de solución 

propuesta.
NA NA

Cumplir con lo 

requerido por el 

cliente

REQ03
Diseñar y presentar un 

plan de trabajo para la 

ejecución del proyecto.

Solicitado por 

Sysdatec Ltda

Sysdatec Ltda Contrato

Alto 1.0 AC -- A A

Aprobación del Plan 

de Proyecto

REQ03 Dimensionar y realizar 

seguimiento

Cumplir con el 

alcance del 

proyecto

1.1.3.1 Plan de Alcance / 

1.1.3.2 Plan del Tiempo

Plan de gestión del 

proyecto

Desarrollo de plan 

para la ejecución del 

proyecto.
NA NA

Cumplir con lo 

requerido por el 

cliente

REQ04 Implementar software 

para la administración 

de soportes.

Solicitado por 

Sysdatec Ltda

Sysdatec Ltda Contrato

Alto 1.0 AC -- A A

Aprobación del Plan 

de Proyecto

REQ04 Realizar una buena gestion 

sobre los soportes en servicio 

al cliente

Cumplir con el 

alcance del 

proyecto

1.4 FASE III: Herramienta de 

Gestión

Utilizar SADE.Net 

para gestionar 

soportes

Implementación del 

software SADE.Net Pruebas funcionales

Recepción y 

gestion de un 

soporte

Cumplir con lo 

requerido por el 

cliente

REQ05

Presentar informes de 

avance mensual.

Solicitado por 

Sysdatec Ltda

Sysdatec Ltda Contrato

Alto 1.0 AC -- A M

Aprobación del 

informe mensual

REQ05 Controlar la ejecución del 

proyecto

Cumplir con el 

alcance del 

proyecto

1.1.4 Organización del equipo / 

1.2 FASE I: Estructura 

Organizativa / 1.3 FASE II: 

Diseño funcional / 1.4 FASE III: 

Herramienta de Gestión

Se presentan 

informes de avance Generación de informe 

respecto a la EDT
NA NA

Cumplir con lo 

requerido por el 

cliente

REQ06
Presentar informe final 

que incluya el trabajo 

ejecutado y los 

resultados alcanzados.

Solicitado por 

Sysdatec Ltda

Sysdatec Ltda Contrato

Alto 1.0 AC -- A M

Aprobación del Plan 

de Proyecto

REQ06 Mejorar la gestion de servicio 

al cliente

Cumplir con el 

alcance del 

proyecto

1.6.2 Documentar y entregar 

Informe Final

Se presentan 

informe final del 

proyecto

Generación de informe

NA NA

Cumplir con lo 

requerido por el 

cliente y lo establecido 

en el contrato

REQ07
El proyecto debe 

ejecutarse en el tiempo 

y costo establecidos.

Solicitado por 

Sysdatec Ltda

Sysdatec Ltda Contrato

Muy Alto 1.0 AC -- M A

Aprobación en 

informes de avance

REQ07 Controlar costos y tiempos 

establecidos para el proyecto.

Cumplir con el 

cronograma y 

presupuesto del 

proyecto

1.1.3.2 Plan del Tiempo / 

1.1.3.3 Plan de Costos

Se desarrolla un 

cronograma para el 

proyecto

Ejecución del cronograma

NA NA

En el Proyecto se 

espera CPI>=0.95 y 

SPI>=0.95

REQ08 Divulgar a todo el 

personal el proyecto a 

ejecutarse.

Solicitado por Gerente 

de Proyectos

Sysdatec Ltda y 

Gerente de 

Proyectos

Contrato

Medio 1.0 AC -- A B

Aprobación del Plan 

de Proyecto

REQ08 Compromiso de los 

empleados

Cumplir con el 

alcance del 

proyecto

1.1.2 Lanzamiento Se diseña 

presentación sobre 

el proyecto

Reunión con los 

empleados para 

presentar el proyecto.

NA NA

Cumplir con lo 

requerido por el 

cliente

REQ09
Disponibilidad y acceso 

a la información.

Solicitado por Gerente 

de Proyectos

Sysdatec Ltda Entrevista

Muy Alto 1.0 AC -- M M

Aprobación del Plan 

de Proyecto

REQ09 Mejorar la gestion de servicio 

al cliente

Cumplir con el 

alcance del 

proyecto

Todo el proyecto

--- --- NA NA

Cumplir con lo 

requerido por el 

Gerente del proyecto

REQ10
Disponer de recursos 

económicos, humanos y 

tecnológicos.

Solicitado por Gerente 

de Proyectos

Gerente de 

Proyectos

Contrato

Alto 1.0 AC -- M A

Aprobación del Plan 

de Proyecto

REQ10 Ejecución del proyecto Cumplir con el 

alcance del 

proyecto

Todo el proyecto Contar con los 

recursos 

necesarios

Informes de seguimiento

NA NA

Cumplir con lo 

requerido por el 

Gerente del proyecto

REQ11 Contar con un espacio 

físico dentro de las 

instalaciones para 

reuniones y 

capacitaciones.

Solicitado por Gerente 

de Proyectos

Gerente de 

Proyectos

Entrevista

Alto 1.0 AC -- A B

Aprobación del Plan 

de Proyecto

REQ11 Trabajo en equipo Cumplir con el plan 

del pryecto

Todo el proyecto Seguimiento Informes de seguimiento

NA NA

Cumplir con lo 

requerido por el 

Gerente del proyecto

REQ12

Durante la ejecución  del 

proyecto se espera 

obtener una calificación, 

en promedio, de 4.0 

sobre 5.0 de los 

stakeholders en las 

encuestas de 

satisfacción realizadas 

en la fase final del 

proyecto.

Solicitado por Gerente 

de Proyectos

Gerente de 

Proyectos

Entrevista

Muy Alto 1.0 AC -- A A

Aprobación del 

informe de 

Satisfacción

REQ12 Calidad de los productos Cumplir con los 

niveles de calidad 

requeridos

1.6.1.4 Realizar encuesta a 

stakeholders

Encuesta de 

satisfacción

Desarrollo de la 

encuesta

NA NA

Se espera el resultado 

mínimo del promedio 

de encuestas de 4 

sobre 5

REQ13
Seguir el manual de 

calidad  de la compañía.

Solicitado por 

Sysdatec Ltda

Sysdatec Ltda Entrevista

Muy Alto 1.0 AC -- A M

Aprobación de 

informe final

REQ13 Mejora continua Cumplir con el plan 

de calidad

Todo el proyecto Documentación 

según Manual de 

Calidad de la 

compañía

Documentos ajustados 

a la norma ISO 

9001:2000.
NA NA

Cumplir con lo 

requerido por el 

cliente

ANEXO 1. MATRIZ DE RASTREABILIDAD DE REQUISITOS

ATRIBUTOS DE REQUISITO TRAZABILIDAD HACIA:  como se refleja o satisface en...

ESTADO ACTUAL NIVEL DE ESTABILIDAD GRADO DE COMPLEJIDAD



Id Modo

de 

tarea

EDT Nombre de tarea Duración Trabajo Comienzo Fin PredecesorasNombres de los recursos

1 1 EFICIENTE GESTION DE SERVICIO AL CLIENTE154,5 días 2.821 horas lun 04/02/13 mié 28/08/13 Internet

2 1.1 Administración proyecto 66,25 días 984,6 horas lun 04/02/13 mar 30/04/13

3 1.1.1 Aprobacion del proyecto 35,75 días 483,6 horas lun 04/02/13 mar 19/03/13

4 1.1.1.1 Propuesta 26 días 405,6 horas lun 04/02/13 jue 07/03/13

5 1.1.1.1.1 Realizar levantamiento de 

requerimientos.

2 días 25,6 horas lun 04/02/13 mar 05/02/13 Director General[0,3],Gerente de Proyecto I,Lider Serv. 

Cliente[0,3]

6 1.1.1.1.2 Identificar y documentar los 

stakeholders y sus necesidades y 

expectativas.

5 días 136 horas mar 05/02/13 mar 12/02/13 5 Consultor Funcional[0,2],Consultor Tecnico[0,2],Director 

General[0,2],Gerente de Proyecto I,Gerente de Proyecto 

II,Lider Administrativo[0,2],Lider de Gestión 

7 1.1.1.1.3 Realizar una descripción preliminar de 

la situación actual.

2 días 16 horas mar 12/02/13 mié 13/02/13 6 Gerente de Proyecto I

8 1.1.1.1.4 Definir el alcance inicial del proyecto. 2 días 48 horas jue 14/02/13 vie 15/02/13 7 Gerente de Proyecto I,Gerente de Proyecto II,Director General

9 1.1.1.1.5 Realizar los estudios técnicos. 5 días 80 horas vie 15/02/13 vie 22/02/13 8 Gerente de Proyecto I,Director General[0,2],Lider Administrativo[0,2],Lider de Gestión Calidad[0,2],Lider Serv. Cliente[0,2],Lider Tecnología[0,2]

10 1.1.1.1.6 Realizar los estudios administrativos. 5 días 52 horas vie 22/02/13 jue 28/02/13 9 Gerente de Proyecto II,Lider Administrativo[0,1],Lider Tecnología[0,1],Director General[0,1]

11 1.1.1.1.7 Realizar la evaluación financiera. 5 días 48 horas jue 28/02/13 jue 07/03/13 10 Gerente de Proyecto I,Lider Administrativo[0,1],Director General[0,1]

12 1.1.1.2 Acta de constitución 9,75 días 78 horas jue 07/03/13 mar 19/03/13 4 Gerente de Proyecto I,Portatil

13 1.1.1.2.1 Definir el propósito del proyecto. 2 horas 0 horas jue 07/03/13 jue 07/03/13

14 1.1.1.2.2 Definir objetivos del proyecto. 2 horas 0 horas jue 07/03/13 jue 07/03/13 13

15 1.1.1.2.3 Determinar los requisitos de alto nivel. 2 horas 0 horas jue 07/03/13 jue 07/03/13 14

16 1.1.1.2.4 Identificar riesgos de alto nivel. 1 día 0 horas jue 07/03/13 vie 08/03/13 15

17 1.1.1.2.5 Crear un resumen del cronograma de 

hitos.

1 día 0 horas vie 08/03/13 lun 11/03/13 16

18 1.1.1.2.6 Realizar un resumen del presupuesto. 3 días 0 horas lun 11/03/13 jue 14/03/13 17

19 1.1.1.2.7 Definir los requisitos de aprobación. 2 días 0 horas jue 14/03/13 vie 15/03/13 18

20 1.1.1.2.8 Definir responsabilidad y niveles de 

autoridad del Gerente de Proyecto.

2 días 0 horas lun 18/03/13 mar 19/03/13 19

21 1.1.1.2.9 Aprobación para iniciar el proyecto 0 días 0 horas mar 19/03/13 mar 19/03/13 20 Director General,Gerente de Proyecto I

22 1.1.2 Lanzamiento 3,13 días 28 horas mar 19/03/13 vie 22/03/13 3 Portatil

23 1.1.2.1 Programar lanzamiento. 3 horas 3 horas mar 19/03/13 mié 20/03/13 Gerente de Proyecto I

24 1.1.2.2 Realizar diapositivas. 1 hora 1 hora mar 19/03/13 mar 19/03/13 23CC Gerente de Proyecto II

25 1.1.2.3 Enviar invitación. 3 horas 24 horas jue 21/03/13 vie 22/03/13 24FC+2 díasDirector General,Gerente de Proyecto I,Lider de Gestión Calidad,Consultor Funcional,Consultor Tecnico,Lider Administrativo,Lider Serv. Cliente,Lider Tecnología,Portatil,Video Beam

26 1.1.2.4 Presentar el proyecto. 0 días 0 horas vie 22/03/13 vie 22/03/13 25 Gerente de Proyecto II,Video Beam

27 1.1.3 Planificación 26,75 días 428 horas vie 22/03/13 mar 30/04/13 Portatil

28 1.1.3.1 Plan de Alcance 4,25 días 68 horas vie 22/03/13 mar 02/04/13 22 Gerente de Proyecto I,Gerente de Proyecto II

29 1.1.3.1.1 Recopilar y documentar los requisitos. 2 días 0 horas vie 22/03/13 mié 27/03/13

30 1.1.3.1.2 Definir el alcance. 1 día 0 horas mié 27/03/13 lun 01/04/13 29

31 1.1.3.1.3 Crear EDT. 2 horas 0 horas lun 01/04/13 lun 01/04/13 30

32 1.1.3.1.4 Crear Diccionario de la EDT. 1 día 0 horas lun 01/04/13 mar 02/04/13 31

33 1.1.3.2 Plan del Tiempo 3,5 días 56 horas mar 02/04/13 vie 05/04/13 28 Gerente de Proyecto I,Gerente de Proyecto II

34 1.1.3.2.1 Definir las actividades. 1 hora 0 horas mar 02/04/13 mar 02/04/13

35 1.1.3.2.2 Secuenciar las actividades. 1 día 0 horas mar 02/04/13 mié 03/04/13 34

36 1.1.3.2.3 Estimar los recursos para cada actividad.1 día 0 horas mié 03/04/13 jue 04/04/13 35

37 1.1.3.2.4 Estimar la duración de las actividades. 1 día 0 horas jue 04/04/13 vie 05/04/13 36

38 1.1.3.2.5 Diseñar el cronograma. 3 horas 0 horas vie 05/04/13 vie 05/04/13 37

39 1.1.3.3 Plan de Costos 3 días 48 horas vie 05/04/13 mié 10/04/13 33 Gerente de Proyecto I,Gerente de Proyecto II

40 1.1.3.3.1 Estimar costos. 2 días 0 horas vie 05/04/13 mar 09/04/13

41 1.1.3.3.2 Determinar el presupuesto. 1 día 0 horas mar 09/04/13 mié 10/04/13 40

42 1.1.3.4 Plan de Calidad 3 días 48 horas mié 10/04/13 vie 12/04/13 39 Gerente de Proyecto I,Gerente de Proyecto II

43 1.1.3.4.1 Realizar matriz de calidad. 3 días 0 horas mié 10/04/13 vie 12/04/13

44 1.1.3.5 Plan de Recursos Humanos 8,13 días 130 horas vie 12/04/13 mar 23/04/13 42 Gerente de Proyecto I,Gerente de Proyecto II

45 1.1.3.5.1 Identificar y documentar roles, 
responsabilidades y habilidades para el
equipo del proyecto.

5 días 0 horas vie 12/04/13 vie 19/04/13

46 1.1.3.5.2 Diseñar el organigrama del proyecto. 2 horas 0 horas vie 19/04/13 vie 19/04/13 45

47 1.1.3.5.3 Negociar la adquisición de recursos. 1 hora 0 horas vie 19/04/13 vie 19/04/13 46

48 1.1.3.5.4 Definir el plan para la dirección del personal.1 día 0 horas vie 19/04/13 lun 22/04/13 47

49 1.1.3.5.5 Asignar el personal a los roles establecidos.2 horas 0 horas lun 22/04/13 lun 22/04/13 48

50 1.1.3.5.6 Definir el calendario de recursos. 1 hora 0 horas lun 22/04/13 lun 22/04/13 49

51 1.1.3.5.7 Crear evaluaciones de desempeño. 3 horas 0 horas lun 22/04/13 mar 23/04/13 50

52 1.1.3.5.8 Definir el proceso para la solicitud de cambios.1 día 0 horas mar 23/04/13 mar 23/04/13 51

53 1.1.3.6 Plan de Comunicaciones 1,25 días 20 horas mié 24/04/13 jue 25/04/13 44 Gerente de Proyecto I,Gerente de Proyecto II

54 1.1.3.6.1 Definir niveles de comunicación. 1 hora 0 horas mié 24/04/13 mié 24/04/13

55 1.1.3.6.2 Definir medios, herramientas y/o 
técnicas de comunicación.

1 hora 0 horas mié 24/04/13 mié 24/04/13 54

56 1.1.3.6.3 Crear matriz de comunicaciones. 1 día 0 horas mié 24/04/13 jue 25/04/13 55

57 1.1.3.7 Plan de Riesgos 3,63 días 58 horas jue 25/04/13 mar 30/04/13 53 Gerente de Proyecto I,Gerente de Proyecto II

58 1.1.3.7.1 Definir funciones del equipo de riesgos. 3 horas 0 horas jue 25/04/13 jue 25/04/13

59 1.1.3.7.2 Programar reuniones de riegos. 1 hora 0 horas jue 25/04/13 jue 25/04/13 58

60 1.1.3.7.3 Identificar los riesgos. 1 día 0 horas jue 25/04/13 vie 26/04/13 59

61 1.1.3.7.4 Clasificar los riesgos. 1 hora 0 horas vie 26/04/13 vie 26/04/13 60

62 1.1.3.7.5 Crear matriz de probabilidad e impacto. 2 días 0 horas vie 26/04/13 mar 30/04/13 61

63 1.1.3.8 Entregar planes 0 días 0 horas mar 30/04/13 mar 30/04/13 57 Gerente de Proyecto I

64 1.1.4 Organización del equipo 0,63 días 45 horas mar 30/04/13 mar 30/04/13 27 Portatil

65 1.1.4.1 Informar roles y responsabilidades al 
equipo.

3 horas 27 horas mar 30/04/13 mar 30/04/13 Director General,Gerente de Proyecto I,Lider de Gestión 

Calidad,Consultor Funcional,Consultor Tecnico,Lider 

66 1.1.4.2 Informar a cada miembro del equipo las actividades a realizar.2 horas 18 horas mar 30/04/13 mar 30/04/13 65 Director General,Gerente de Proyecto I,Lider de Gestión Calidad,Consultor Funcional,Consultor Tecnico,Lider Administrativo,Lider Serv. Cliente,Lider Tecnología,Video Beam,Gerente de Proyecto II

67 1.1.4.3 Publicar documentación relacionada con 
las  funciones y actividades del equipo del
proyecto.

0 días 0 horas mar 30/04/13 mar 30/04/13 66 Lider de Gestión Calidad

68 1.2 FASE I: Estructura Organizativa 14 días 176 horas mar 30/04/13 mar 21/05/13 2

69 1.2.1 Reubicación Servicio al Cliente 10 días 80 horas mar 30/04/13 mié 15/05/13 Portatil

70 1.2.1.1 Recopilar documentación. 2 días 8 horas mar 30/04/13 vie 03/05/13 Lider Administrativo[0,5]

71 1.2.1.2 Entrevistar al personal. 4 días 48 horas vie 03/05/13 jue 09/05/13 70 Gerente de Proyecto I,Lider Administrativo[0,5],Lider Serv. Cliente[0,5],Video Beam

72 1.2.1.3 Realizar analisis situacional. 2 días 16 horas jue 09/05/13 vie 10/05/13 71 Gerente de Proyecto I

73 1.2.1.4 Documentar mejora. 2 días 8 horas mar 14/05/13 mié 15/05/13 72 Lider de Gestión Calidad[0,5]

74 1.2.2 Estructura Orgánica de S.C. 13 días 88 horas mar 30/04/13 lun 20/05/13 69CC Portatil

75 1.2.2.1 Recopilar documentación. 2 días 8 horas mar 30/04/13 vie 03/05/13 Lider Administrativo[0,5]

76 1.2.2.2 Entrevistar al personal. 4 días 32 horas vie 03/05/13 jue 09/05/13 75 Gerente de Proyecto II,Lider Serv. Cliente[0,5]

77 1.2.2.3 Realizar un analisis situacional. 2 días 16 horas jue 09/05/13 vie 10/05/13 76 Gerente de Proyecto II[0,5],Lider Serv. Cliente[0,5]

78 1.2.2.4 Definir cargos nuevos y sus funciones. 3 días 24 horas mar 14/05/13 jue 16/05/13 77 Lider Serv. Cliente

79 1.2.2.5 Documentar mejora. 2 días 8 horas jue 16/05/13 lun 20/05/13 78 Lider de Gestión Calidad[0,5],Video Beam

80 1.2.3 Aprobación de la fase I 0 días 0 horas lun 20/05/13 lun 20/05/13 74,69 Director General,Lider de Gestión Calidad

81 1.2.4 Generar informe de avance del proyecto. 1 día 8 horas lun 20/05/13 mar 21/05/13 80 Gerente de Proyecto I

82 1.3 FASE II: Diseño funcional 19 días 399,2 horas mar 21/05/13 lun 17/06/13 68

83 1.3.1 Manual de procesos S.C 13 días 143,2 horas mar 21/05/13 jue 06/06/13 Portatil

84 1.3.1.1 Proceso de servicio al cliente. 13 días 143,2 horas mar 21/05/13 jue 06/06/13

85 1.3.1.1.1 Recopilar documentación. 4 días 16 horas mar 21/05/13 vie 24/05/13 Lider Serv. Cliente[0,5]

86 1.3.1.1.2 Entrevistar al personal. 4 días 75,2 horas vie 24/05/13 jue 30/05/13 85 Gerente de Proyecto I,Consultor Funcional[0,3],Consultor Tecnico[0,3],Lider Serv. Cliente[0,5],Lider Tecnología[0,5]

87 1.3.1.1.3 Realizar analisis situacional. 3 días 44 horas jue 30/05/13 mié 05/06/13 86 Gerente de Proyecto I,Lider Serv. Cliente[0,5],Lider Administrativo

88 1.3.1.1.4 Documentar mejora. 2 días 8 horas mié 05/06/13 jue 06/06/13 87 Lider de Gestión Calidad[0,5]

89 1.3.2 Ajustar Indicadores de S.C 5 días 124 horas jue 06/06/13 vie 14/06/13 83 Director General[0,1],Lider Serv. Cliente[0,5],Lider de Gestión Calidad[0,5],Gerente de Proyecto I,Lider Administrativo,Portatil

90 1.3.3 Manual de funciones 16 días 124 horas mar 21/05/13 mié 12/06/13 83CC Portatil

91 1.3.3.1 Recopilar documentación. 2 días 8 horas mar 21/05/13 jue 23/05/13 Lider Administrativo[0,5]

92 1.3.3.2 Entrevistar al personal. 3 días 32 horas jue 23/05/13 lun 27/05/13 91 Consultor Funcional[0,5],Gerente de Proyecto II,Lider Serv. Cliente[0,5],Video Beam

93 1.3.3.3 Realizar analisis situacional. 7 días 68 horas lun 27/05/13 mié 05/06/13 92 Lider Serv. Cliente[0,5],Gerente de Proyecto II

94 1.3.3.4 Documentar mejora. 4 días 16 horas jue 06/06/13 mié 12/06/13 93 Lider de Gestión Calidad[0,5]

95 1.3.4 Aprobación de la fase II 0 días 0 horas vie 14/06/13 vie 14/06/13 90,89,83 Director General,Lider de Gestión Calidad

96 1.3.5 Generar informe de avance del proyecto. 1 día 8 horas vie 14/06/13 lun 17/06/13 95 Gerente de Proyecto II

97 1.4 FASE III: Herramienta de Gestión 39 días 1.088 horas lun 17/06/13 lun 05/08/13 82

98 1.4.1 Instalación y Configuración 20 días 640 horas lun 17/06/13 jue 11/07/13 Consultor Tecnico,Servidor,Software SADE.Net,Consultor Funcional,Lider Serv. Cliente,Lider Tecnología,Computador de escritorio

99 1.4.2 Pruebas. 8 días 128 horas vie 12/07/13 mar 23/07/13 98 Consultor Funcional,Computador de escritorio,Lider Serv. Cliente

100 1.4.3 Capacitación. 4 días 112 horas mar 23/07/13 vie 26/07/13 99 Consultor Funcional[0,88],Lider Tecnología[0,88],Consultor Tecnico[0,88],Lider Serv. Cliente[0,88],Video Beam,Portatil

101 1.4.4 Puesta en Marcha. 5 días 200 horas lun 29/07/13 vie 02/08/13 100FC+1 díaConsultor Tecnico,Consultor Funcional,Gerente de Proyecto I,Lider Serv. Cliente,Lider Tecnología

102 1.4.5 Aprobación de la fase III 0 días 0 horas vie 02/08/13 vie 02/08/13 101 Lider Serv. Cliente,Director General

103 1.4.6 Generar informe de avance del proyecto. 1 día 8 horas lun 05/08/13 lun 05/08/13 102 Gerente de Proyecto I

104 1.5 FASE IV: Implantación 6 días 107,2 horas lun 05/08/13 mié 14/08/13 97

105 1.5.1 Plan de Formación 3 días 72 horas lun 05/08/13 vie 09/08/13 Lider Administrativo,Lider Serv. Cliente,Lider de Gestión Calidad,Portatil

106 1.5.2 Plan de Gestión del cambio 1 día 8 horas vie 09/08/13 lun 12/08/13 105 Gerente de Proyecto I,Portatil

107 1.5.3 Lecciones aprendidas 2 días 27,2 horas lun 12/08/13 mié 14/08/13 106 Gerente de Proyecto II,Portatil,Consultor Funcional[0,1],Consultor Tecnico[0,1],Director General[0,1],Lider Administrativo[0,1],Lider de Gestión Calidad[0,1],Lider Serv. Cliente[0,1],Lider Tecnología[0,1]

108 1.5.4 Aprobación de la fase IV 0 días 0 horas mié 14/08/13 mié 14/08/13 107 Director General

109 1.6 Cierre 10,25 días 66 horas mié 14/08/13 mié 28/08/13 104

110 1.6.1 Socialización de resultados 5,25 días 42 horas mié 14/08/13 mié 21/08/13

111 1.6.1.1 Programar reunión. 1 hora 1 hora mié 14/08/13 mié 14/08/13 Gerente de Proyecto I

112 1.6.1.2 Realizar diapositivas. 1 día 8 horas mié 14/08/13 jue 15/08/13 111 Gerente de Proyecto II

113 1.6.1.3 Enviar invitación. 1 hora 1 hora jue 15/08/13 jue 15/08/13 112 Gerente de Proyecto II

114 1.6.1.4 Realizar encuesta a stakeholders 2 horas 16 horas mié 14/08/13 mié 14/08/13 111 Consultor Funcional,Consultor Tecnico,Director 

General,Lider Administrativo,Lider de Gestión 

Calidad,Lider Serv. Cliente,Lider Tecnología,Gerente de 

115 1.6.1.5 Presentar resultados. 1 día 16 horas mié 21/08/13 mié 21/08/13 113FC+3 díasGerente de Proyecto I,Gerente de Proyecto II

116 1.6.2 Documentar y entregar Informe Final 3 días 24 horas vie 23/08/13 mié 28/08/13 110FC+2 díasGerente de Proyecto I,Portatil

19/03

22/03

30/04

30/04

Lider Administrativo[0,5]

Gerente de Proyecto I,Lider Administrativo[0,5],Lider Serv. Cliente[0,5],Video Beam

Gerente de Proyecto I

Lider de Gestión Calidad[0,5]

20/05

Lider Administrativo[0,5]

Consultor Funcional[0,5],Gerente de Proyecto II,Lider Serv. Cliente[0,5],Video Beam

Lider Serv. Cliente[0,5],Gerente de Proyecto II

Lider de Gestión Calidad[0,5]

14/06

02/08

14/08

Consultor Funcional,Consultor Tecnico,Director General,Lider Administrativo,Lider de Gestión Calidad,Lider Serv. Cliente,Lider Tecnología,Gerente de Proyecto I

07/01 21/01 04/02 18/02 04/03 18/03 01/04 15/04 29/04 13/05 27/05 10/06 24/06 08/07 22/07 05/08 19/08 02/09

01 enero 01 febrero 01 marzo 01 abril 01 mayo 01 junio 01 julio 01 agosto 01 septiembre

Tarea

División

Hito

Resumen

Resumen del proyecto

Tareas externas

Hito externo

Tarea inactiva

Hito inactivo

Resumen inactivo

Tarea manual

Sólo duración

Informe de resumen manual

Resumen manual

Sólo el comienzo

Sólo fin

Fecha límite

Tareas críticas

División crítica

Progreso
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ANEXO 4. DIAGRAMA DE RED 

 

 

 



REQUISITOS 

(legales, 

contractuales, 

reglamentarios, 

necesarios no 

explicitos)

RECURSOS 

(Infraestructura 

Humanos etc)

RESPONSABLE EQUIPOS
CRITERIOS DE 

ACEPTACIÓN
RESPONSABLE

VARIABLES DE 

INSPECCION
TOLERANCIA

METODO DE 

CONTROL
FRECUENCIA

1 Aprobación del proyecto. Contrato Persona(9)
Gerente de 

Proyecto I
Portatil(1)

Cumplir con los 

requerimientos del 

Cliente.

Sponsor
Alcance, Tiempo, y 

Costo pactado.
0.1% Lista de Chequeo Una vez

2 Lanzamiento. N/A Persona(9)
Gerente de 

Proyecto II

Portatil(1); 

Videobeam (1)

Socialzar el proyecto al 

equipo de trabajo.

Líder de Gestión 

Calidad

Participacion del 

equipo de proyecto; 

Solución de 

inquietudes.

0%
Registro de 

asistencia.
Una vez

3 Planificación del proyecto. N/A Persona(2)
Gerente de 

Proyecto II
Portatil(1)

Desarrollo de Planes 

subsidiarios

Gerente de 

Proyecto I

Lineamientos del 

PMI.
30% Guia del PMBOK Una vez

4 Organización del equipo. N/A Persona(9)
Gerente de 

Proyecto I
Portatil(1)

Asignacion de 

funciones y tareas.

Líder 

Administrativo
Cargos asignados. 0%

Plan de Recursos 

Humanos.
Una vez

5 Reubicación de servicio al cliente. ISO 9001:2000 Persona(4) Líder Administrativo Portatil(1)
Documentación de la 

mejora propuesta.

Líder de Gestión 

Calidad
Politica de Calidad. 0% Manual de Calidad. Una vez

6 Estructura orgánica de servicio al cliente. ISO 9001:2000 Persona(4)
Líder Servicio al 

Cliente
Portatil(1)

Documentación de la 

mejora propuesta.

Líder de Gestión 

Calidad
Politica de Calidad. 0% Manual de Calidad. Una vez

7 Manual de procesos de S.C. ISO 9001:2000 Persona(7)
Líder de Servicio al 

Cliente
Portatil(1)

Documentación de la 

mejora propuesta.

Líder de Gestión 

Calidad
Politica de Calidad. 0% Manual de Calidad. Una vez

8 Ajustar indicadores de S.C. ISO 9001:2000 Persona(5)
Líder de Servicio al 

Cliente
Portatil(1)

Documentación de la 

mejora propuesta.

Líder de Gestión 

Calidad
Politica de Calidad. 0% Manual de Calidad. Una vez

9 Manual de funciones. ISO 9001:2000 Persona(5)
Líder de Servicio al 

Cliente
Portatil(1)

Documentación de la 

mejora propuesta.

Líder 

Administrativo
Politica de Calidad. 0% Manual d.e Calidad Una vez

10 Instalación y configuración. N/A Persona(4) Consultor Técnico

Servidor(1); 

Computador de 

escritorio(1)

Acceso al aplicativo 

SADE.Net

Líder de 

Tecnologia

Funcionamiento de 

la aplicación.
0.5%

Manual de 

instalación y 

configuración.

Una vez

11 Pruebas. N/A Persona(2) Consultor Funcional
Computador de 

escriorio(1)
Pruebas a satisfacción.

Líder de Servicio al 

Cliente

Estabilidad de la 

aplicación.
0.5%

Formato de 

pruebas.
Dos veces

12 Capacitación. N/A Persona(4)
Líder de Servicio al 

Cliente

Portatil(1); 

Videobeam (1)

Totalidad de temas 

tratados.

Líder de Gestión 

Calidad

Material utilizado; 

Temas tratados; 

solución de 

inquietudes; 

Experiencia y 

conocimiento del 

capacitador.

20% Evaluaciones. Dos veces

13 Puesta en marcha.
Contrato de 

Licenciamiento
Persona(5)

Líder de Servicio al 

Cliente
- Manejo del aplicativo.

Gerente de 

Proyecto I

Impacto en los 

empleados.
25%

Observación del 

proceso.
Cinco veces

14 Plan de formación. ISO 9001:2000 Persona(3) Líder Administrativo Portatil(1)
Generación de 

documentación.

Líder de Gestión 

Calidad
Politica de Calidad. 0% Manual de Calidad. Una vez

15 Plan de gestión del cambio. N/A Persona(1)
Gerente de 

Proyecto I
Portatil(1)

Generación de 

documentación.

Gerente de 

Proyecto II

Lineamientos del 

PMI.
5% Guia del PMBOK Una vez

16 Lecciones aprendidas. N/A Persona(8)
Gerente de 

Proyecto I
Portatil(1)

Generación de 

documentación.

Líder de Gestión 

Calidad
Politica de Calidad. 0% Manual de Calidad. Una vez

ANEXO 5.  MATRIZ DE CALIDAD

ITEM
PROCESOS,  ACTIVIDADES O 

SUBPROCESOS

EJECUCIÓN INSPECCION, MEDICION Y ENSAYO



Aprobación del proyecto. A/I R C C C C C C

Lanzamiento. I R/A I I I I I I

Planificación del proyecto. - R/A - - - - - -

Organización del equipo. A R I I I I I I

Reubicación de servicio al cliente. - A R R - R - -

Estructura orgánica de servicio al cliente. - A R R - R - -

Manual de procesos de S.C. - A R R C R C C

Ajustar indicadores de S.C. I I R R - A - -

Manual de funciones. - I R R - A - C

Instalación y configuración. - - - A R - R R

Pruebas. - - - A - - - R

Capacitación. - - - R/A I - I I

Puesta en marcha. - A - R R - R R R Responsable

Plan de formación. - - R R - A - - A Aprobador

Plan de gestión del cambio. - R/A - - - - - - C Consultado

Lecciones aprendidas. A R I C C C C C I Informado

ANEXO 11. MATRIZ DE ROLES Y RESPONSABILIDADES
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# Riesgo (si) Posible resultado (entonces)

P
ro

b
a
b
ili

d
a
d

(A
/M

/B
)

Im
p
a
c
to

(A
/M

/B
)

P
ri

o
ri

d
a
d

(1
 -

 9
)

Respuesta Categorización
Responsable de la acción de 

respuesta

1
No disponer de información completa de 

la compañia.

Retraso en el proyecto
M M 5 Aceptar Producto Gerente proyecto

2 Ausencia de personas. Retraso del proyecto. B A 6 Mitigar Producto Sponsor

3 Rotación de personal. Retraso del proyecto. B A 6 Mitigar Proyecto Sponsor

4 No disponibilidad de equipos. Retraso del proyecto. B M 8 Mitigar Técnico Lider tecnología

5 Instalación de software no licenciado.
Multas, sanciones

B B 9 Transferir Técnico Lider tecnología

6
Pérdida de información generada por el 

proyecto.

Afectacion en tiempo y costo.
M A 3 Eliminar Técnico Lider tecnología

7
Resistencia al cambio por parte de los 

empleados.

Afectación en tiempo y en calidad.
A A 1 Mitigar Organización Gerente proyecto

8 Problemas de clima organizacional.
Afectación en tiempo, costo y calidad.

M A 3 Mitigar Organización Sponsor

9 Ocurra un desastre natural Afectación en el alcance. B A 6 Aceptar Externo Sponsor

10 Desviación de funciones. Afectación en calidad. B A 6 Eliminar Proyecto Gerente proyecto

11 Fallas en el servidor. Afectación en el tiempo. M A 3 Eliminar Técnico Lider tecnología

ANEXO 12 . MATRIZ DE PROBABILIDAD E IMPACTO

A 4 2 1

M 7 5 3

B 9 8 6
B M A

Pr
ob
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ili
da
d

Impacto



ANEXO 13. RELACION DE LECCIONES APRENDIDAS GENERADAS 

 

CODIGO LECCION 
APRENDIDA 

ENTREGABLE 
AFECTADO 

DESCRIPCION 
PROBLEMA 

CAUSA 
ACCION 

CORRECTIVA 
RESULTADO 
OBTENIDO 

LECCION 
APRENDIDA 

 
 
 
 
 

      

 
 
 
 
 
 

      

 
 
 
 
 
 

      

 
 
 
 
 
 

      

 

Fuente: http://www.e-dharmacon.net/unidades_html/imagenes/archivos/EGPR_600_04.pdf 

http://www.e-dharmacon.net/unidades_html/imagenes/archivos/EGPR_600_04.pdf

