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INTRODUCCION

Hoy en dia las mascotas ( perro y gatos) son vistas como uno un miembro mas del
grupo familiar dentro de los hogares colombianos y cada vez mas se ve el interés de
los duefios en brindarles igual importancia y cuidados que el resto de miembros del
nacleo familiar; actualmente en el mercado existen seguros de vida para mascotas
que cubren generalmente tratamientos por enfermedades y lesiones ocasionadas
esporadicamente sin incluir condiciones preexistentes, es por esto que el centro
veterinario Dr. Cely con el animo de procurar mantener y/o mejorar la salud de la
mascota busca brindar el cuidado necesario de estas por medio de planes prepagados
de medicina preventiva que cubran servicios especializados de salud esenciales para
gue perros, gatos y familias gocen de vidas saludables en los hogares. Los planes de
medicina prepagada del centro veterinario Dr. Cely son disefiados para proveer
cuidado preventivo anual para las mascotas incluyendo periédicamente examenes
fisicos, vacunacion, pruebas de diagnostico, examenes de laboratorio, ecografias,

placas de rayos X, orientacion nutricional, cuidado dental y mas.
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RESUMEN EJECUTIVO

Las mascotas se han convertido en un ser fundamental para el desarrollo emocional
y afectivo en la vida de las personas, es asi como la tenencia de animales domésticos
de compaiiia en especial perros y gatos han logrado un estatus como sujeto de
derecho y sin duda alguna demandar un trato digno. Centro Veterinario Dr. Cely en
representacion del gremio y como empresa lider y pionera en la ciudad de Guadalajara
de Buga se propone asegurar una vida digna y duradera de estas mascotas por medio
de planes de medicina veterinaria prepagada con un enfoque preventivo, los cuales
van a permitir a los propietarios de mascotas tener un cubrimiento anual de todos los
examenes y procedimientos peridédicos necesarios para detectar y tratar a tiempo
todas las enfermedades predecibles a lo largo de la vida de estas. EconGmicamente
el proyecto necesita de una inversién de 16’900.000 pesos colombianos asegurando
una excelente proyeccion traducida en una relacion beneficio/costo de 1.36, teniendo
en cuenta tan solo el 5% del cubrimiento de la demanda del servicio presente. Bajo
un panorama conservador se espera llegar a un punto de equilibro en tan solo 2 afios
luego de haber iniciado el proyecto, momento a partil del cual se espera la demanda
supere el porcentaje inicial estimado y se consolide y adquiera un proyecto altamente
favorable en materia financiera y de sostenibilidad para la organizacion. El proyecto
sera llevado a cabo en las instalaciones de la empresa Centro Veterinario Dr. Cely
dirigido por Juan Camilo Cely y soportado por la gerencia de la organizacién quien fue
la encargada de manifestar la necesidad de cubrimiento de una demanda que

actualmente esta en continuo crecimiento.
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ABSTRACT

Pets are becoming a fundamental being for the emotional and affective development
in owners’ life, this is how possession of domestic animals, specially dogs and cats,
have achieved a status as a subject of law and undoubtedly these animals demand a
decent treatment. The Dr. Cely Veterinary center in representation of its guild and as
a leading company in Guadalajara de Buga have been proposed to ensure a decent
and long live to these pets through prepaid veterinary medicine plans with a preventive
focus, these plans are going to allow pets owners to have an annual coverage of all
exams and periodic procedures doctors need to detect and give a treatment on time
to all predictable diseases. Economically, the project needs an investment of
167900.000 COP, in this way to ensuring an excellent projection benefit -cost ratio of
1.36%, including only the 5% of the demand coverage of the present service. Under a
conservative scenery it is expected to reach a point of balance in just 2 years after
having started the project, this is the moment from which is expected to exceed the
initial estimated demand and consolidate the demand exceeds the initial percentage
and consolidates and acquires a highly favorable project in financial and sustainability
matters for the organization. This project is going to be developed at Dr. Cely veterinary
center with Juan Camilo Cely as project director and supported by the management of

the organization in answer to an actual demand in continuous growth.
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OBJETIVOS

Objetivo general

Implementar el servicio de medicina veterinaria prepagada en Centro Veterinario Dr.

Cely como estrategia de respuesta ante la demanda del entorno.

Objetivos especificos

e Disefiar un plan prepagado enfocado al mejoramiento y mantenimiento de la
salud de las mascotas.

e Proveer a Centro Veterinario Dr. Cely de los elementos fisicos necesarios para
obtener un entorno adecuado en la prestacion del servicio de atencién al cliente
y gestion del sostenimiento y mejoramiento de la salud animal.

e Implementar un sistema administrativo que permita integrar el servicio médico
veterinario ofrecido por el Centro Veterinario Dr. Cely con el servicio de
medicina prepagada propuesto.

e Aumentar los ingresos del Centro Veterinario Dr. Cely por medio de la
vinculacién de clientes con el servicio de medicina prepagada para las

mascotas.
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1. ANTECENDENTES

1.1. Descripcion organizacion fuente del problema o necesidad
1.1.1. Descripcion general — Marco histérico de la organizacion.

El mejor centro de atencion médica veterinaria ubicado en la ciudad de Guadalajara
de Buga enfocado al servicio médico especializado y quirdrgico de pequefias especies
utilizando tecnologia vanguardista en beneficio de la salud animal. Centro Veterinario
Dr. Cely fue fundado en marzo de 1997 por el doctor Jorge Anibal Cely Mantilla,
actualmente médico especialista en pequefas especies y gerente de la organizacion.
La infraestructura fisica y el talento humano han ido evolucionando continuamente
para expandir y mejorar la calidad de los servicios. En el afio 2013 Centro Veterinario
Dr. Cely (Ver figura 1.) Cambia de sede a la direccion Calle 1 16-38 en el barrio La
Merced como estrategia para su mejora continua en la prestacion de servicios

médicos especializados y comodidad de sus clientes.

CENTRO
el\y VETERINARIO

ANIMAL HEALTH

MEDICINA Y CIRUGIA ESPECIAL IZADA DE PEQUENAS ESPECIES

S0MOS CALIDAD Y CONFIANZA
CALLE 1 # 1638 TELEFONOS: 2389271 — 2204416
CELULAR: 318 - 8067964
GUADALAJARA DE BUGA

Figura 1. Logo de la empresa. Fuente: Centro Veterinario Dr. Cely
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1.1.2. Direccionamiento estratégico de la organizacion

La empresa no posee un direccionamiento estratégico claro donde defina en dénde
se encuentra actualmente, para donde va y a donde debe llegar, ni las herramientas
claras para hacerlo, es decir no especifica los resultados esperados en la ejecucion

de los proyectos, ni posee estrategias para lograrlos.
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1.1.2.1. Objetivos estratégicos de la organizacion.

e Lograr un vinculo de fidelidad y confianza con nuestros clientes.

e Ofrecer servicios meédicos veterinarios de calidad.

e Prolongar la vida de las mascotas dignamente mediante planes preventivos de la
salud.

e Crear planes de beneficios para la comodidad de los propietarios de pequefios

animales.

1.1.2.2. Politicas institucionales.

En el centro veterinario Dr. Cely brindamos servicios médicos veterinarios
especializados en pequefas especies, estamos comprometidos con nuestros clientes
ayudandolos a mejorar la calidad de vida de sus mascotas a través de una atencion
oportuna por personal idéneo, mejoramiento continuo en la calidad del servicio,
programas de salud accesibles, servicios muchos més vertiginosos e innovadores y
satisfaccion total del cliente. Por lo tanto, nos comprometemos a:

Generar un ambiente de trabajo con base en la creatividad, la integridad, el trabajo en

equipo y la vivencia diaria de nuestros valores.

e Garantizar la salud y seguridad de las personas involucradas en la prestacion del
servicio, controlando los peligros y riesgos a los que estan expuestos en los sitios
de trabajo para prevenir accidentes y enfermedades laborales.

e Desarrollar programas de capacitacion y motivacion permanentes a nuestros
colaboradores.

e Preservar el medio ambiente, controlando aspectos e impactos que se generen.

e Mejorar la eficiencia de nuestros procesos, la eficacia en los resultados
alcanzados, para lograr niveles de rentabilidad satisfactorios para la empresa y
garantizar la continuidad del negocio.

e Sensibilizar a los colaboradores acerca de los efectos dafiinos que generan las

bebidas alcohdlicas, alucinégenos y tabaquismo en el organismo, que interfieren
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en la productividad, eficiencia y eficacia del trabajo, comprometiendo los
desempeiios profesionales y la calidad del servicio de nuestra empresa.

e Cumplir con la normatividad nacional vigente en los cuales se soporta esta politica
y los demas compromisos que adquiera la empresa. Para lograrlo, la Organizacion
destina los recursos necesarios a nivel econdémico, tecnoldgico y del talento
humano; con el fin de proteger la Seguridad y Salud de todos los trabajadores
independiente de su forma de contratacion o vinculacion, mediante la mejora

continua.

1.1.2.3. Mision, Vision y Valores.

1.1.2.3.1. Mision.
Satisfacer las necesidades de las familias y las mascotas mediante la prestacion de
servicios médicos veterinarios integrales que propendan a mejorar y prevenir la salud

de estas.

1.1.2.3.2. Vision.
Trascender en la regibn como una empresa lider de atencién medica veterinaria en
pequefias especies utilizando tecnologia vanguardista y equipo médico altamente
calificado que contribuyan a proporcionar calidad de vida a las mascotas y sus familias

preservando siempre el medio ambiente.

1.1.2.3.3. Valores.

Compromiso,
Dedicacion y consagracion en nuestros objetivos personales y empresariales, sin
dejar de lado nuestro enfoque social y sensibilizacion por la proteccion animal y del

Medio Ambiente.

Etica,
Nuestros principios morales nos guian por el buen desarrollo y aplicacion de los
diferentes procedimientos, enardeciendo nuestra disciplina, haciéndonos crecer

individual y socialmente.
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Responsabilidad,
Nuestra eficacia en el cumplimiento de los compromisos adquiridos, hace una garantia

invaluable a la presentacion de nuestros servicios.

Excelencia,
Nos enfocamos diariamente en satisfacer las necesidades y expectativas de nuestros
usuarios, buscando siempre el a través de los mejores estandares de calidad
presentes en el mercado actual.

Respeto,
Valoramos a los animales como a nosotros mismos, entendiendo que estos también

tienen necesidades y merecen un lugar adecuado en el mundo actual.

Innovacion,
A través del uso de la creatividad y la preparacién profesional hacemos nuestro trabajo

mas dinamico ya que este se convierte en un elemento clave de la competitividad.

Equidad,
Buscamos continuamente prestar nuestros servicios de salud, enmarcados dentro de
la normatividad vigente reconociendo los derechos, deberes y necesidades

individuales de nuestros usuarios, teniendo en cuenta su participacion activa.

Liderazgo,
Nuestro equipo de profesionales tiene un alto grado de compromiso por el desarrollo
de su trabajo, asi como busqueda del mejoramiento continuo asumiendo retos

personales y en conjunto que faciliten la optimizacion y calidad de nuestros servicios.

Amabilidad,
Tenemos el reto de superar sus expectativas, ofreciendo un servicio calido y humano,
gue garantice el buen trato y evidencie nuestro interés hacia sus necesidades y las de

Su mascota.
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1.1.2.4. Estructura organizacional (Ver figura 2).

GERENTE

JEFE
COMERCIAL

JEFE
ADMINISTRATIVO

l l l I T

| 1
AUXILIAR COORDINADOR SERVICIOS MEDICO MEDICO
| |
RECEPCIONISTA ’ ’ GENERALES ‘ | ESPECIALISTA | VETERINARIO

ADMINISTRATIVO INTEGRAL
AUXILIAR
VETERINARIO

JEFE CLINICO

ASESOR AUXILIAR DE
COMERCIAL PELUQUERIA

Figura 2. Estructura organizacional de la empresa. Fuente: Centro Veterinario Dr. Cely

1.1.2.5. Mapa estratégico (Ver figura 3).
Optimizar el servicio al cliente
T Mejorar la rentabilidad de las ventas. Aumentar el volumen de clientes y los
ingresos.
. Brindar planes que permitan el beneficio y Optimizar los servicio para garantizar la la
Cliente . - - . . .
comodidad en |la prestacion del servicio. satisfaccion del cliente.
Mantener la vanguardia en equipos Mejorar la eficiencia de los procesos
Interna tecnologicos que permitan brindar un internos  mediante implementacion de
servicio de optima calidad. softwares.

Figura 3. Estructura organizacional de la empresa. Fuente: Centro Veterinario Dr. Cely
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1.1.2.6. Cadenade valor de la organizacion (Ver figura 4).

| Direccion clinica, planeacion, finanzas, contabilidad, legal fiscal y comercio, gestion de la calidad.
m | Seleccion, contratacion, capacitacion, asignacion salaria.

| Mejora en equipos y procesos, inversion en equipos y herramientas de vanguardia.
| Relacion con proveedores, rotacion y actualizacion de inventario.

Logistica Externa Servicio Postventa

Logistica Interna

Operaciones

MARGEN

’
Coocoromans
Loy |
i
E
E

Figura 4. Cadena de valor de la organizacion. Fuente: Centro Veterinario Dr. Cely

2. MARCO METODOLOGICO PARA REALIZAR TRABAJO DE GRADO

2.1. Tipos y métodos de investigacion

Esta investigacion tiene como propdésito, realizar una propuesta de implementacion de
un modelo de prestacion de servicios de medicina prepagada requerido por el Centro
Veterinario Dr. Cely para ofrecer servicios médicos veterinarios de calidad y asi

obtener un vinculo de fidelidad y confianza con los clientes.

2.1.1. Investigacién descriptiva.

La investigacion propone implementar en este proyecto una solucién a una situacion
determinada a partir de un proceso previo de demanda del mercado. En esta
investigaciébn se cuestionard cuales seran las caracteristicas de un paquete de
servicios como propuesta que permita lograr los objetivos relacionados con esta

necesidad bajo un nivel de investigacién descriptivo. Dicha investigacion se define
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como la caracterizacion de un fendmeno indicando sus rasgos mas peculiares. La
hipotesis que se plantea no se sujeta a comprobacién experimental. Es superficial, no
llega a la esencia de las cosas para descubrir la ley que las rige. (Maya, 2014, pag.
18).
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2.2. Herramientas para la recoleccion de lainformacion (Ver tabla 1).

Tabla 1. Herramientas para la recoleccion de la informacion.

Fundamento Herramientas electrénicas
Procesador de texto Microsoft Word

Hoja de calculo Microsoft Excel

Base de datos Microsoft Access
Fundamento Herramientas fisicas

Guias de gestion de la pequefia empresa: Disefio

Buenas practicas del servicio paso a paso, Guia del PMBOK 5ta
edicion
Formatos del proyecto Plantillas del PMI

Fuente: El autor.

2.3. Fuentes de informacioén

Para la obtencion de la informacion se consultara en fuentes directas y documentales

como lo son:

e Historia clinica de los clientes de la empresa Centro veterinario Dr. Cely

e Sugerencias y reclamos de los clientes de la empresa Centro veterinario Dr. Cely

e Capacitaciones con médicos veterinarios expertos en gestion de negocio y
formulacion de proyectos de planes de beneficio y prevencion para mascotas en
centros de atencidn veterinaria.

¢ Reuniones con clientes fidelizados y médicos veterinarios de la empresa Centro
veterinario Dr. Cely.

e Clinicas veterinarias a nivel internacional pioneras en la prestacion de servicios
veterinarios y asociaciones de ciencia de la salud animal que contengan bancos

de informacién de utilidad para el proyecto.
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2.4. Supuestos y restricciones para el desarrollo del trabajo de grado

2.4.1. Supuestos.

- Elequipo de trabajo del proyecto dispondré de total disponibilidad para cumplir con
las responsabilidades a cargo en el tiempo establecido.

- La organizacion encargada de patrocinar el proyecto facilitara los recursos
necesarios y asumira los gastos para el desarrollo e implementacion del proyecto.

- Las fuentes de informacion focalizadas brindaran la informacidén necesaria para el
desarrollo del proyecto.

- El personal seleccionado para la gestion del proyecto estard capacitado para
cumplir con los objetivos y solventar cualquier dificultad que se presente en el
desarrollo del proyecto.

- Paquetes de trabajo periféricos vinculados a la realizacion del proyecto que no
hacen parte de los objetivos estratégicos y actividades de la organizacion seran
incluidos en el plan de adquisiciones.

- La empresa se mantendra en el mercado con niveles iguales o superiores a la
rentabilidad vigente como minimo hasta cumplir con el panorama esperado luego

de la implementacion del proyecto.

2.4.2. Restricciones.

- La investigacion e implementacion del proyecto es exclusiva para la empresa
Centro Veterinario Dr. Cely.

- Dada la variedad en especie y raza se realizara un estudio que permita suplir
necesidades basicas comunes para todas las razas de cada especie poniendo en
un segundo nivel de prioridad planes modificados.

- El proyecto se desarrollara en la ciudad de Guadalajara de Buga.



3.1. Estudio técnico

3.1.1. Disefio conceptual de la solucién (Ver figura 5).

Plan de medicina
Prepagada

- Centro veterinario.

Estado Inicial

- Clientes en busqueda
mejorar y/o asegurar la
salud de sus mascotas
- Expectativas.

3. ESTUDIOS Y EVALUACIONES

- Cuerpo medico
especializado.

- Equipos médicos.
- Medicamentosy
productos de alta
calidad.

- Plan de salud
preventiva.
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Estado Final

- Clientes atendidos.
- Cobertura de
servicios.

- Satisfaccion.

Figura 5. Disefio conceptual de la solucién. Fuente: El autor.

3.1.2. Andlisis y descripcién del proceso.

El proceso de prestacion del servicio de medicina prepagada que se pretende

implementar en el centro veterinario Dr. Cely parte de un estado inicial en el que los

clientes en busqueda del aseguramiento de la salud para sus mascotas recurren al

centro de atencidon meédica de su preferencia con expectativas de encontrar una

solucion para la necesidad que estos demandan. El plan de medicina prepagada es

un paquete de servicios unificados en un Centro veterinario de larga trayectoria y

calidad, compuesto por una atencion médica especializada, instalaciones modernas,

equipos médicos, medicamentos y productos de alta calidad que beneficiaran la salud
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de las mascotas por medio del monitoreo preventivo y asistencia personalizada. En el
estado final los clientes sienten y transmiten la satisfaccion al poder asegurar a sus

mascotas una vida sana.

3.1.3. Definicion del tamafio y localizacion del proyecto (Ver figura 6).

El centro veterinario Dr. Cely se encuentra ubicado en el municipio de Guadalajara de
Buga, instalaciones donde se pretende implementar el proyecto. La localizacion de la
empresa cuenta factores que influyen de manera positiva en el proyecto, estos son:
ubicacion estratégica, acceso a medios de transporte, parqueo, seguridad y zonas

verdes.

@
3

v
w0

%

Figura 6. Mapa de localizacion del proyecto en Guadalajara de Buga. Fuente: El autor.

3.1.4. Definicion del tamafio y localizacion del proyecto

3.1.4.1. Equipos.

Tabla 2. Equipos.

Equipos cantidad Capacidad Unidades

Computador 5 2 Cliente/Procedimiento
Impresora 2 2 Paciente/Procedimiento
Kit de consulta 2 2 Paciente/Consulta
Analizador de bioquimica 1 8 Paciente/Procedimiento

sanguinea
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Analizador de hematologia 1 1 Paciente/Procedimiento
Analizador de orina 1 1 Paciente/Procedimiento
Microscopio 1 1 Paciente/Procedimiento
Equipo de profilaxis dental 1 1 Paciente/Procedimiento
Equipo de rayos X 1 1 Paciente/Procedimiento
Multipardmetros 1 1 Paciente/Procedimiento
Esterilizador de 25 L 1
Instrumental tejidos blandos 1 1 Paciente/Procedimiento
Instrumental tejidos duros 1 1 Paciente/Procedimiento
Maquina de anestesia 1 1 Paciente/Procedimiento
Instrumental de peluqueria 2 10 Paciente/dia
Nevera 1 394 Litros
Software administrador de centro 1 llimitado -
veterinarios integral
Datafono 2 2 Clientes/Procedimiento
Celular 3 3 Clientes/Procedimiento
Fuente: El autor.
3.1.4.2. infraestructura.
Tabla 3. Infraestructura.
Infraestructura cantidad Capacidad Unidades
Area de lavado 1 - -
Bafio 2 - -
Bodega 1 - -
Cuarto de hospitalizacion 1 6 Pacientes
Cuarto de revelado 1 - -
Farmacia 1 - -
Laboratorio 1 16 Pacientes por jornada
Oficina 1 1 Cliente/Procedimiento
Peluqueria 1 10 Cliente/dia
Recepcion 1 - -
Sala de consultas 1 8 Clientes/dia
Sala de controles 1 - -
Sala de cirugia 1 1 Paciente/Procedimiento
Sala de espera 1 6 Clientes
Sala de imagenologia 1 1 Paciente/Procedimiento
Tienda 1 - -

Fuente: El autor.



3.1.4.3. personal.

Tabla 4. Personal.

Infraestructura cantidad Capacidad
Asistente de peluqueria 1 8 Horas
Asistente de servicios generales 1 8 Horas
Asistente administrativo 2 8 Horas
Asistente de veterinario 1 8 Horas
Contador 1 8 Horas
Gerente 1 8 Horas
Jefe comercial 1 8 Horas
Jefe administrativo 1 8 Horas
Jefe clinico 1 8 Horas
Médico veterinario 1 8 Horas
Médico veterinario especialista 1 8 Horas
Practicante veterinario 1 8 Horas

Fuente: El autor.
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3.1.5. Mapa de procesos de la organizacion con el proyecto implementado (Ver
figura 7).

Figura 7. Mapa de procesos de la organizacion con el proyecto implementado. Fuente: Centro Veterinario Dr.
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3.2. Estudio de Mercado

3.2.1. Poblaciéon

La delimitacion del area de mercado y consumidores se situara en el municipio de

Guadalajara de Buga, Valle del Cauca, abarcando todas las familias de los barrios del

sector urbano de la ciudad que posean como mascotas perros y gatos. De acuerdo

con el censo realizado en el afio 2005 por el DIAN y en ese entonces, Guadalajara de

Buga contaba con 27.038 hogares correspondientes a 97.262 personas ubicadas en

la cabecera municipal.

En el mes de noviembre del afio 2009 la Asociacion Colombiana de Médicos

Veterinarios (VEPA) capitulo Valle del Cauca realizo un estudio de mercado enfocado

a las ciudades Cali, Palmira y Buga en el que se destaca la siguiente informacion:

- Poblacion de mascotas: 20% de los hogares contactados tienen mascotas de
compafiia con media de mas de 1 perro por hogar.

- Proporcion perro/gato: 8/2

- Relacién de las personas de hogar con las mascotas: El 75% considera las
mascotas como un miembro mas de la familia.

- Vacunaciones: casi el 100% de los perros estan vacunados y el 80% de los gatos
esta vacunados.

De las dos anteriores fuentes de informacién se pudo establecer que actualmente el

municipio de Guadalajara de Buga cuenta con una cantidad cercana a los 4.056

hogares con mascotas consideradas un miembro mas de la familia el cual es un valor

generoso para el cumplimiento de los objetivos del presente proyecto.

3.2.2. Dimensionamiento de la demanda

Centro Veterinario Dr. Cely cuenta con una base de datos de mas de 2.200 mascotas
(perros y gatos) de las cuales el 60% (aproximadamente 1.320 pacientes) pertenecen
a clientes que acudieron a los servicios de atencion medica veterinaria por motivos de

salud, el 40% restante (aproximadamente 880 mascotas) pertenece a clientes que se
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encuentran activos. Se entiende por clientes activos aquellos que hacen uso del plan
bésico de salud que recomienda Centro veterinario Dr. Cely con el propdésito de
inmunizar ante determinadas enfermedades, controlar parasitos y mantener la
limpieza de las mascotas. Con el propdésito de asegurar la sustentabilidad de la etapa
inicial del servicio de medicina prepagada (Implementacion), el mercado objetivo
estara segmentado hacia consumidores con niveles socioeconémicos medio bajo,
medio, medio-alto y alto correspondientes al 100% de los clientes activos de la

organizacion, es decir 680 clientes como base para finalizar el afio 2017.

Tabla 5. Dimensionamiento de la demanda

Demanda (Mascotas)

2016 S1 232
2016 S2 392
2017 S1 528
2017 S2 680

Fuente: El autor.

3.2.3. Dimensionamiento de la oferta

Actualmente la empresa Centro veterinario Dr. Cely cuenta con una capacidad optima
de cubrimiento de servicios de atencion medica veterinaria de 1.555 mascotas al afio,
valor que es suficientemente generoso para la demanda de mercado proyectada para
la ciudad de Guadalajara de Buga; EI municipio registra seis (06) centros veterinarios
distintos sin incluir el presente, de los cuales ninguno cuenta con las instalaciones
basicas para implementar un servicio de medicina prepagada de calidad con un
portafolio basico de servicio. Centro Veterinario Dr. Cely resalta por poseer un
personal especializado que constantemente se capacita para estar a la vanguardia
mundial de la salud animal; esto hace que la compafiia este posicionada como unico
lugar en el sector con capacidad de ofrecer servicios de consulta especializada de

calidad y trascendencia.

3.2.4. Precios
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Tabla 6. Precios

Precio de planes preparados de medicina preventiva para mascotas.

Razas Medianas
$1'250.000 COP

Tipo de pago
Anual $1°150.000 COP

Fuente: El autor.

Razas Pequefias Razas grandes

$1'450.000 COP

3.2.5. Punto de equilibrio oferta demanda

A continuacion, se presentan las condiciones necesarias para que se presente
equilibrio entre la oferta y demanda del servicio, asi como también para obtener

relaciones beneficio / costo superior a uno (1) a partir de dichas condiciones.

Tabla 7. Punto de equilibrio oferta demanda

Fecha Condiciones Valor
Octubre 2017 Valor presente neto de la inversién $16’900.000
Tasa de interés efectiva mensual 1,10%
Recuperacion de inversion 18 meses
Abril 2019 Valor futuro a 18 meses $20'578.206
Ingresos por mascota plan razas pequefias $950.000
Cantidad de mascotas 18 mascotas
Abril 2019 Ingresos totales plan razas pequefias $17°100.000
Ingresos por mascota plan razas medianas $1°000.000
Cantidad de mascotas 4 mascotas
Abril 2019 Ingresos totales plan razas medianas $4'000.000
Ingresos por mascota plan razas grandes $1'150.000
Cantidad de mascotas 1 mascota
Abril 2019 Ingresos totales plan razas grandes $1'150.000
Abril 2019 Balance $1'671.794

Fuente: El autor.

3.2.6. Técnicas de prediccién (cualitativa y cuantitativa)
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3.2.6.1 Prediccién cualitativa

En la actualidad el continuo crecimiento que ha tenido la poblacion de animales
domésticos entre los cuales sobresalen los perros y gatos se ha prestado para
impulsar un desarrollo econémico en los centros de atencidon medica veterinaria
ubicados en las ciudades, este crecimiento el cual se hace mas notorio desde los
altimos afios va promovido por un cambio en la mentalidad de la poblacion. Esto
explica el desarrollo tecnoldgico y de estrategias de mercadeo que han implementado
los centros veterinarios al incursionar en nuevos productos y servicios que responden
a una acogida por parte de los propietarios de perros y gatos al querer brindar una

vida sana a sus miembros de hogar al igual que lo recibiria una persona normal.

3.2.6.2 Prediccién cuantitativa

La prediccion de la tendencia de la demanda se calculé a través de una funcién lineal
la cual es una regresion lineal ajustada a los valores base obtenidos en los semestres
comprendidos entre el afio 2016 y el afio 2017 (Ver figura 8). Esta funcion tiene como
objetivo proyectar la funcién de consumo aparente de los servicios de Centro
Veterinario Dr. Cely representada por la variable dependiente, a través del tiempo

como variable independiente como se muestra en la figura 8.

Demanda de servicios
2017,5
y = 0,003x + 2015,4
R%?=0,9578

2017

Demanda de servicios

Ano finalizado

2016,5
¢ Lineal (Demanda de

servicios)

2016
200 300 400 500 600 700

Demanda (Mascotas)

Figura 8. Demanda de servicios en Centro Veterinario Dr. Cely. Fuente: El autor.
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Figura 9. Proyeccion de la demanda de servicios en Centro Veterinario Dr. Cely Fuente: El autor.
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3.3. Estudio econdmico-financiero

3.3.1. Estimacion de costos de inversidn del proyecto.

El valor preliminar del presupuesto esta estimado en un valor promedio de dieciséis
millones novecientos mil pesos colombianos (16°900.000) para ser desarrollado en

maximo 6 meses a partir de la fecha de inicio.

3.3.2. Definicién de costos de operacion y mantenimiento del proyecto.

Tabla 8. Costos de operacion y mantenimiento del proyecto.

Costos Valor

Herramientas informaticas 2’500.000
Capacitaciones 3'000.000
Mobiliario 4’500.000
Equipos 1’700.000
Publicidad y mercadeo 2’800.000
Accesorias legales 1’000.000
Reservas de gestion 620.000
Reservas de contingencia 780.000
Total presupuesto 16°900.000

Fuente: El autor.
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3.3.3. Flujo de caja del proyecto.

Tabla 9. Flujo de caja del proyecto.

Mes 1 Mes 2 Mes 3 Mes 4 Mes 5 Mes 6
Ingresos de caja $17.000.000 $0 $0 $0 $0 $1.150.000
Ventas plan razas pequefias $0 $0 $0 $0 $0 $1.150.000
Cantidad 0 0 0 0 0 1
Precio $1.150.000 $1.150.000 $1.150.000 $1.150.000 $1.150.000 $1.150.000
Ventas plan razas medianas $0 $0 $0 $0 $0 $0
Cantidad 0 0 0 0 0 0
Precio $1.250.000 $1.250.000 $1.250.000 $1.250.000 $1.250.000 $1.250.000
Ventas plan razas grandes $0 $0 $0 $0 $0 $0
Cantidad 0 0 0 0 0 0
Precio $1.450.000 $1.450.000 $1450.000 $1.450.000 $1.450.000 $1.450.000
Aportes capital $17.000.000 $0 $0 $0 $0 $0
Egresos de caja $3.030.000 $30.000 $2.830.000 $3.530.000 $6.230.000 $230.000
Costos
Herramientas informaticas $2.500.000
Capacitaciones $ 3.000.000
Equipos $1.700.000
Mobiliario $ 4.500.000
Publicidad y mercadeo $2.800.000
Asesorias legales $1.000.000
Costos Fijos
Papeleria $ 30.000 $ 30.000 $ 30.000 $ 30.000 $ 30.000 $ 30.000
Costos plan razas pequefias $0 $0 $0 $0 $0 $200.000
Cantidad 0 0 0 0 0 1
Valor $200.000 $200.000 $200.000 $200.000 $200.000 $200.000
Costos plan razas medianas $0 $0 $0 $0 $0 $0
Cantidad 0 0 0 0 0 0
Valor $ 250.000 $ 250.000 $ 250.000 $ 250.000 $ 250.000 $ 250.000
Costos plan razas grandes $0 $0 $0 $0 $0 $0
Cantidad 0 0 0 0 0 0
Valor $ 300.000 $300.000 $ 300.000 $300.000 $ 300.000 $ 300.000
Flujo del mes $13.970.000 -$30.000 -$2.830.000 -$3.530.000 -$6.230.000 $920.000
Flujo acumulado $13.970.000 $13.940.000 $11.110.000 $7.580.000 $1.350.000 $2.270.000

Fuente: El autor.
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3.3.4. Determinacion del costo de capital, fuente de financiacion y uso de

fondos.

3.3.4.1. Fuente de financiacion y uso de fondos.

La fuente de financiacion para la realizacién de este proyecto proviene de los recursos

propios del centro de atencion médica veterinaria.

3.3.5. Evaluacién financiera del proyecto

El andlisis financiero para el proyecto implementacién del servicio de medicina
prepagada en el Centro Veterinario Dr. Cely se realizd en base a ingresos recibidos
pasados dos afios de haber realizado la inversion, correspondientes al 5% de la

demanda de servicios del afio 2017 que se pueden evidenciar en la tabla 10.

Tabla 10. Ingresos esperados.

Tipos de planes segln tamafo de la mascota

pequefio mediano grande

Valor plan 1’150.000 1’250.000 1’450.000
Cantidad de mascotas (5% de 860) 34 0 0
Ingresos 39°100.000 0 0
Costo por mascota 200.000 250.000 300.000
Cantidad de mascotas 34 0 0
Egresos 6’800.000 0 0
Flujo de caja 32°300.000 0 0
Fuente: El autor.
Tabla 11. Relaciéon beneficio / Costo

Detalle Valor

Valor de la inversion 16’900.000

Tasa de Interés efectiva anual 14,04% Fuente: El autor.

Tasa de Interés efectiva mensual 1,10%

Suma de ingresos 39°100.000 3.4 Estudio social y
Suma de ingresos a valor presente neto 30'071.080 ambiental

Suma de egresos 6'800.000

Suma de egresos a valor presente neto 5'229.753
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Suma de costos + Inversion 22’'129.753
Relacién Beneficio / Costo 1,36

3.4.1. Descripciéony

categorizacion de impactos ambientales (Ver apéndice A).

La descripcion y categorizacion de los diferentes factores externos politicos,

econdmicos, sociales, tecnolégicos, ambientales y juridicos que pueden influir positiva

0 negativamente en las cinco (05) fases del proyecto se realiz6 por medio de un

andlisis pestle.

3.4.2. Definicién de flujo de entradas y salidas (Ver figura 10).

Flujo de entradasy salidas

| Implementacion del servicio de medina prepagada en Centro Veterinario Dr. Cely

[ Entradas ]

Energia x 443.35 Kwh
Internet

Papel x 0.5 Kg

Tinta x 50% Toner

Material papeleriax 0.02 Kg

Entradas ]

Energia x 541.25 Kwh
Internet

Papel x 0.5 Kg

Tinta x 50% Toner

Material papeleriax 0.02 Kg

Entradas ]

Energiax 354.15 Kwh
Internet

Papel x 0.5 Kg

Tinta x 50% Toner

Material papeleriax 0.02 Kg

(

Planeacién del proyecto

]

-

Usoy disposicion

- Tintay lapicero

- Papel

- Computador

- Impresoray escaner
= Memoria USB

- Internet

- Bombillos

- Celular

-

Estructuraciéon del servicio

Usoy disposicidn
= Tintay lapicero
= Papel
= Computador
- Impresora y escaner
= Memoria USB
= Internet
- Bombillos
= Celular

—

Formalizacidon del disefio

.

Usoy disposicidn
= Tintay lapicero
= Papel
= Computador
- Impresora y escaner
= Memoria USB
= Internet
- Bombillos
= Celular

Figura 10. Flujo de entradas y salidas

. Fuente: El autor.
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3.4.3. Estrategias de mitigacioén de impacto ambiental (Ver apéndice 2).

4. EVALUACION Y FORMULACION (METODOLOGIA DEL MARCO LOGICO)

4.1. Planteamiento del problema

Todas las mascotas, inclusive cachorros con buena salud, necesitan de un continuo
cuidado preventivo para mantenerse saludables. Los perros y los gatos envejecen
mucho mas rapido que nosotros y sus enfermedades también avanzan rapido, la fase
inicial de una enfermedad grave puede desarrollarse sin manifestaciones dentro de
un perro o gato de aspecto saludable por eso es importante mantener un cuidado
preventivo mas frecuente que el de nosotros para todas las mascotas a cualquier
edad. Una buena alimentacion y ejercicio regular es importante, pero asimismo es
necesario cuidado y proteccibn medica veterinaria contra parasitos, infecciones y
enfermedades. Todos los individuos geriatricos perros o gatos tienen alguna
enfermedad croénica, grave o leve, diagnosticada o no que reduce en mayor o menor
grado su promedio y calidad de vida, No se puede evitar el envejecimiento, pero si
suavizarlo por medio de cuidados médicos y de confort. El Centro Veterinario Dr. Cely
brinda a sus clientes alternativas de cuidado y atencién en salud para sus mascotas,
pero la competencia y las necesidades del mercado exigen estar a la vanguardia y
ofrecer a la demanda de clientes alternativas que les aporten soluciones eficaces y
oportunas para asegurar la salud, bienestar y calidad de vida de sus mascotas por
medio de planes preventivos y predictivos como existen para cualquier otro miembro

de la familia.



4.1.1. Andlisis de involucrados

Tabla 12. Anélisis de involucrados.

Grupos

Intereses

Problemas percibidos

Recursos y mandatos

Hogares en Guadalajara de
Buga con mascotas
consideradas como miembro
mas de la familia

Centro Veterinario Dr. Cely

Otros Centro de atenciéon medica
veterinaria.

Asegurar la salud, bienestar y
calidad de vida de sus mascotas por
medio de planes preventivos y
predictivos.

Brindar a sus clientes alternativas
de cuidado y atencion en salud para

sus mascotas. Aumentar los
ingresos de la empresa
introduciendo un nuevo servicio
integral.

Brindar cuidados y atencién basica
en salud para.

Ausencia de este tipo de servicios
en la zona.

Falta de personal con
conocimientos en  formulacion,
evaluacion y gestion de proyectos.

No poseen las instalaciones,
equipos y los conocimientos
necesarios para brindar servicios de
alta calidad y asertividad.

Implementar servicios de calidad

que aseguren la salud de las
mascotas.

Capacitar personal con
conocimientos en formulacion,

evaluacion y gestién de proyectos.

Formar o  adquirir  personal
especialista.

Capacitar personal con
conocimientos en formulacion,

evaluacion y gestién de proyectos.
Adquirir las instalaciones, equipos y
los conocimientos necesarios para
brindar servicios de alta calidad y
asertividad.

Fuente: El autor.
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4.1.2. Arbol de problemas

Afeccion emocional de propietarios |

| Alto riesgo de trasmision de enfermedades a miembros del hogar | Propagacion de enfermedades a otros animales |

| Aumento de costos por tratamientos correctivos \ | Disminuciondel promediode vida de la mascota

| Mal crecimiento y desarrollo de mascotas | | Mal estado de salud de las mascotas |

e

| ALTA INCIDENCIA DE ENFERMEDADES QUE PUEDEN SER PREDECIBLES EN LAS MACOTAS |

'\

| No se practican controles médicos a las mascotas | | No son detectadas y tratadas a tiempo |
| Uso de recursos virtuales | | Uso de servicios informales | | Desconocimiento de la importancia de realizar controles médicos alas mascotas
| Altos costos de tratamientos correctivos | | Falta de acompafiamientoy soporte de profesionales en el tema

Figura 11. Arbol de problemas. Fuente: El autor.

4.1.3. Arbol de Objetivos

Estabilidad en el desarrollo emocionaly afectivo de la vida de los otros miembros del hogar

| Bajo riesgo de trasmision de enfermedades a miembros del hogar | Disminuciénde la propagacion de enfermedades a otros animales |

| Disminucionde los costos por tratamientos correctivos | Aumento del promedio de vida de la mascota |

'\ —

| Buen crecimientoy desarrollo de mascotas Buen estado de salud de las mascotas |

\/

| DISMINUCION DE LA INCIDENCIA DE ENFERMEDADES PREDECIBLES EN LAS MASCOTAS |

'\

No se practican controles médicos a las mascotas | | Son detectadas y tratadas a tiempo |
Disminuciondel uso de Disminuciondel uso de | Conocimiento de la importanciade realizar controles médicos a las mascotas

recursos virtuales servicios informales /v
\ / | Acompaiiamiento y soporte de profesionales en el tema

| Bajos costos de tratamientos preventivos |

Figura 12. Arbol de objetivos. Fuente: El autor.



4.2. Alternativas de solucion

4.2.1. Identificacion de acciones y alternativas

Tabla 13. Alternativas de solucién
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Alternativa Descripcion Criterio financiero Criterio ambiental Criterio social Ponderacion
1 Implementar el servicio Aumento de los 10/10  Aumento 10/10 Solucién a la demanda 10/10 10/10
de medina prepagada en ingresos de la asegurado de la exigida por la poblacion
el Centro veterinario Dr.  empresa al aumentar salud de las de Guadalajara de Buga.
Cely el portafolio de mascotas. Mejora el
servicios de la empra y posicionamiento de la
la demanda de marca. Fidelizacion de
servicios clientes.
2 Implementar estrategias  Posible aumento de 5/10 Aumento no 7/10  Solucién a la demanda 7/10 6.3/10
de concientizacion en los los ingresos de la asegurado de la exigida por la poblacion
propietarios de mascotas empresa al aumentar salud de las de Guadalajara de Buga.
de la importancia de la demanda de mascotas. Mejora el
realizar controles servicios posicionamiento de la
médicos veterinarios marca. Clientes pueden
periddicamente a perros ir a otros centros de
y gatos. atencién médica
veterinaria.
3 Contratar servicios de Aumento de la 3/10 Aumento de la 10/10 Solucién a la demanda 10/20 7.7/10

una compafia externa
para el soporte y
administracién de los
servicios exclusivos en
Centro veterinario Dr.
Cely para la ciudad de
Buga.

demanda de servicios
de la empresa y por
ende aumento
proporcional a las
visitas de clientes y
crecimiento de la
prestadora de
servicios.

salud de las
mascotas.

exigida por la poblacion
de Guadalajara de Buga.
Clientes puedenir a
otros centros de
atencién médica
veterinaria.

Fuente: El autor.
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4.2.2. Descripcién de alternativa seleccionada

El proyecto “Implementacion del servicio de medicina prepagada en el Centro
veterinario Dr. Cely”, consiste en consolidar el centro veterinario Dr. Cely como
empresa pionera en la prestacion de servicios de medicina prepagada para mascotas
(perros y gatos) en el municipio de Guadalajara de Buga. El servicio consiste en
implementar un cronograma personalizado para cada cliente con el fin de proveer un
cuidado preventivo adecuado y ajustado para cada mascota. Los médicos de Centro
Veterinario Dr. Cely realizaran un examen completo de la salud de la mascota dos
veces al afio y asi identificaran y controlaran problemas tempranamente antes de que
se vuelvan mas serios y dificiles de manejar. Estos examenes completos son un
conjunto de procedimientos esenciales y/o especializados que funcionan como un
control periédico por medio de evaluaciones fisicas, dentales, de comportamiento,
control de parasitos, nutricion y vacunaciones que permiten un mantenimiento o

mejoramiento de la salud animal.

4.2.3. Justificacién del proyecto

Todas las mascotas, inclusive cachorros con buena salud, necesitan de un continuo
cuidado preventivo para mantenerse saludables. Los perros y los gatos envejecen
mucho mas rapido que nosotros y sus enfermedades también avanzan rapido, la fase
inicial de una enfermedad grave puede desarrollarse sin manifestaciones dentro de
un perro o gato de aspecto saludable por eso es importante mantener un cuidado
preventivo mas frecuente que el de nosotros para todas las mascotas a cualquier
edad. Una buena alimentacion y ejercicio regular es importante, pero asimismo es
necesario cuidado y proteccion médica veterinaria contra parasitos, infecciones y
enfermedades. Todos los individuos geriatricos perros o gatos tienen alguna
enfermedad crénica, grave o leve, diagnosticada o no que reduce en mayor 0 menor
grado su promedio y calidad de vida, No se puede evitar el envejecimiento, pero Si
suavizarlo por medio de cuidados médicos y de confort. Centro veterinario Dr. Cely

por medio de planes de medicina prepagada se propone implementar un cronograma
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personalizado para cada mascota para proveer un cuidado preventivo adecuado y
ajustado para cada mascota. Los médicos de Centro Veterinario Dr. Cely realizaran
un examen completo de la salud de la mascota dos veces al afio y asi identificaran y
controlaran problemas tempranamente antes de que se vuelvan mas serios y dificiles
de manejar. De esta manera el propietario se dedica a consentir a sus peludos y
nosotros nos encargamos de ayudarle a que este goce de una excelente salud.

Con la implementacion de este proyecto la Ciudad de Buga — Valle contara con el
primer Centro Veterinario que brinde este tipo de servicios lo cual evitara el
desplazamiento de los clientes altamente potenciales a otras ciudades que le brinden

alternativas de alta calidad de vida para sus mascotas.



5. INICIO DEL PROYECTO

5.1. Caso de negocio

CASO DE NEGOCIO

Nombre del Proyecto: Implementacién del servicio de medicina prepagada en el Centro Veterinario
Dr. Cel

Descripcion del producto del proyecto

Implementar planes de prestacién de servicio de medicina prepagada disefiados para proveer
cuidado preventivo y predictivo anual para mascotas (perros y gatos). Estos planes incluyen
periédicamente evaluaciones clinicas, vacunacion, pruebas de diagndstico, examenes de
laboratorio, ecografias, placas de rayos X, cuidado dental, orientacién y soporte al propietario. Estos
planes no incluirdn tratamientos para condiciones impredecibles o anormales, sin embargo, seran
aplicados descuentos sobre productos y servicios como tratamientos y procedimientos quirdrgicos
realizados dentro del respectivo centro de atencion medica veterinaria.

Alineamiento del proyecto
Objetivos estratégicos de la organizacién alineados al proyecto:
e Lograr un vinculo de fidelidad y confianza con nuestros clientes.

e Ofrecer servicios médicos veterinarios de calidad.
e Prolongar la vida de las mascotas dignamente mediante planes preventivos de la salud.

Analisis costo - beneficio

Descripcién de la accién que origina el costo Beneficios que tendré la organizaciéon una
vez que el producto del proyecto esté
operativo o sea entregado

Requerimientos 16’900.000 | Ventas esperadas/afio 32’300.000
(Implementacion) (tasa de crecimiento del 5%

anual hasta alcanzar dimensioén

de la demanda ).
Total 16°900.000 Total 32’300.000
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Objetivos del proyecto

Finalidad del proyecto

Mejorar los ingresos de la empresa a través de proyectos de baja inversion.

Factores criticos de éxito

Concepto Objetivos Métricas Indicadores de
éxito

Alcance Poder culminar todas las | Se mediraporavance de | 100% de los
actividades y acciones | los entregables. entregables
propuestas para cumplir finalizados y
satisfactoriamente con cada aceptados.
uno de los entregables
propuestos para el proyecto.

Tiempo Finalizar las fases de | Se mediran por medio | Inferior oigual a 1.
planeaciéon y ejecucion del | del SPI del plan.
proyecto  en el tiempo
establecido.

Costo Incrementar los ingresos de la | Se medirdn por medio | Superior a 1.
empresa. del CPI del plan.

Calidad Cumplir con los requerimientos | Se medira el | Contiene todos los
definidos para cada uno de los | cumplimiento de | requisitos exigidos
entregables alineados a los | requisitos definidos para
objetivos del proyecto. la finalizacion de cada

entregable.
Necesidad de negocio

Mejorar la competitividad y los ingresos de la empresa a raiz del ingreso al mercado internacional de

un nuevo servicio demandado por los clientes del sector de la salud animal.

Capacitaciéon del personal de la empresa para la gestién del proyecto frente al cumplimiento de los
objetivos y solucién de dificultades que se presente en el desarrollo del proyecto.

Aprobaciones
Cargo: Gerente

Fecha: 04 de junio de 2017
Firma: Jorge Anibal Cely

Control de versiones
Versién: 1.0

Elaborado por: Juan Camilo Cely
Aprobado por: Jorge Anibal Cely
Fecha: 04 de junio de 2017




5.2. Plan de gestion de la integracion

5.2.1. Acta de constitucion del proyecto

ACTA DE CONSTITUCION DEL PROYECTO

Nombre del Proyecto: Implementacion del servicio de medicina prepagada en el Centro Veterinario
Dr. Cely
Fecha: 22 de agosto de 2017

Descripcion del proyecto

El proyecto “Implementacion del servicio de medicina prepagada en el Centro veterinario Dr. Cely”,
consiste en consolidar el centro veterinario Dr. Cely como empresa pionera en la prestacion de
servicios de medicina prepagada para mascotas (perros y gatos) en el municipio de Guadalajara de
Buga a través del disefio de la estructura y formalizacién de un servicio compuesto de
procedimientos altamente recomendado por la experiencia y el grado de especialidad de grupo
médico de la organizacién con el propésito de proveer un cuidado prepagado y preventivo adecuado
y ajustado para cada propietario y su mascota.

Descripcion del producto del proyecto

Implementar planes de prestacion de servicio prepagados de medicina veterinaria especializada en
pequefias especies disefiados para proveer cuidado preventivo y predictivo anual para mascotas
(perros y gatos), ademas proveer descuentos sobre productos y servicios para condiciones
impredecibles o anormales que no estén cubiertos, un ejemplo de estos son tratamientos y
procedimientos quirlrgicos que deberan ser realizados dentro del respectivo centro de atencién
medica veterinaria.

Estos planes incluyen dentro de su paquete de cobertura evaluaciones clinicas periodicas,
vacunacién anual, pruebas de diagnéstico, examenes de laboratorio, ecografias, placas de rayos X,
cuidado dental, orientacién nutricional y asesoria y soporte al propietario para que se cumplan
puntualmente cada uno de los procedimientos programados en el cronograma anual y ajustados
segun las necesidades y preferencias del cliente. Estos planes no incluiran tratamientos para
condiciones impredecibles o anormales como urgencias o0 consultas en horas especiales, sin
embargo, serdn aplicados descuentos sobre productos y servicios como tratamientos y
procedimientos quir(rgicos realizados dentro del respectivo centro de atencién médica veterinaria.
La periodicidad vy el tipo de evaluaciones y procedimientos seran motivo de estudio del presente
proyecto y podran ser evidenciados en el entregable llamado estructura de servicios el cual debera
hacer parte del apéndice del presente proyecto.

Objetivos del proyecto

Concepto Objetivos Métricas Indicadores de éxito

Alcance Poder culminar todas las | Se medir4 por avance | 100% de los
actividades y acciones | de los entregables. entregables
propuestas para cumplir finalizados y
satisfactoriamente con cada aceptados.
uno de los entregables
propuestos para el proyecto.

Tiempo Finalizar las  fases de | Se mediran por medio | Inferior o igual a 1.
planeacion y ejecucion del | del SPI del plan.
proyecto  en el  tiempo
establecido.

Costo Incrementar los ingresos de la | Se mediran por medio | Superior a 1.
empresa. del CPI del plan.

Calidad Cumplir con los requerimientos | Se medira el | Contiene todos los
definidos para cada uno de los | cumplimiento de | requisitos exigidos
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entregables alineados a los

objetivos del proyecto.

requisitos definidos
para la finalizacién de
cada entregable.

Definicion de requerimientos del proyecto

Involucrado

Necesidades, Deseos,

expectativas

Entregable del proyecto

Director del proyecto

Gestion del proyecto

Documentacion gerencia del proyecto

Jefe Comercial

Jefe Clinico

Oferta de mercado

Plan de servicios

Jefe Comercial

Jefe Clinico

Descomposicion y descripcion del

servicio

Formalizacién

Jefe Comercial

Jefe Clinico

Concepto de servicio

Estructuracion

Jefe Comercial

Procedimientos y factores

operativos

Sistema administrativo

Jefe Comercial

Factores operativos

Capacitacion

Gerente

Administracién del servicio

Software informatico

Gerente

Jefe Comercial

Administracién del servicio

Documentacion

Jefe Clinico

Jefe Comercial Administracion del servicio Formatos
Jefe Clinico

Gerente Administracién del servicio Asesoria legal

Director del proyecto

Jefe Comercial

Estrategia de venta

Plan de mercadeo

Jefe Comercial

Estrategia de venta

Redes sociales

Jefe Comercial

Estrategia de venta

Dominio web

Gerente
Jefe Comercial

Elementos fisicos del servicio

Adecuaciones

Jefe Comercial

Elementos fisicos del servicio

Mobiliario

Jefe Comercial

Elementos fisicos del servicio

Equipos

Cronograma del proyecto \

EDT Nombre de tarea Duracion Comienzo |Fin

1.1 Planes de servicios 89 dias 7/11/17 10/04/18
1.2 Sistema administrativo 35 dias 6/02/18 5/04/18
1.3 Plan de mercadeo 33 dias 16/01/18 13/03/18
1.4 Adecuaciones 4 dias 21/03/18 27/03/18
15 Documentacién gerencia del proyecto 137 dias 22/08/17 17/04/18




Cronograma de hitos del proyecto
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Hito o Evento Significativo Fecha programada
Andlisis del problema 20/05/2017
Descripcién de la organizacion 04/06/2017
Acta de constitucién de proyecto 22/08/2017
Planes de servicio 10/04/2018
Sistema administrativo 05/04/2018
Adecuaciones 27/03/0218
Documentacién gerencia de proyectos 17/04/2018
Cierre de proyecto 17/04/2018

Restricciones de alto nivel

Internos a la Organizacién

Ambientales o Externos a la Organizacién

La investigacion e implementacion del
proyecto es exclusiva para la empresa
Centro Veterinario Dr. Cely.

Dada la variedad en especie y raza se
realizard un estudio que permita suplir
necesidades basicas comunes para todas
las razas de cada especie poniendo en un

Internos a la Organizacién

segundo nivel de prioridad planes
modificados.
- El proyecto se desarrollara en la ciudad de
Guadalajara de Buga.
Supuestos

Ambientales o Externos ala Organizacién

El equipo de trabajo del proyecto dispondra de
total disponibilidad para cumplir con las
responsabilidades a cargo en tiempo
establecido.

el

Las fuentes de informacion focalizadas brindaran
la informacidn necesaria para el desarrollo del
proyecto.

La organizacion encargada de patrocinar el
proyecto facilitara los recursos necesarios y
asumira los gastos para el desarrollo e
implementacién del proyecto.

Paquetes de trabajo periféricos vinculados a la
realizacion del proyecto que no hacen parte de
los objetivos estratégicos y actividades de la
organizacién seran incluidos en el plan de
adquisiciones.

El personal seleccionado para la gestién del
proyecto estard capacitado para cumplir con los
objetivos y solventar cualquier dificultad que se
presente en el desarrollo del proyecto.

La empresa se mantendra en el mercado con
niveles iguales o superiores a la rentabilidad
vigente como minimo hasta cumplir con el
panorama esperado luego de la implementacién
del proyecto.

encuentren capacitados para algin

Principales riesgos de alto nivel

Los usuarios no estén satisfechos con el servicio prestado, ya sea porque los médicos no se
procedimiento especifico, perdiendo asi la confianza del cliente.

Presupuesto preliminar

Concepto Monto (Pesos Colombianos)
Capacitacion personal 3°000.000
Herramientas informaticas 2°500.000
Mobiliario 4’500.000
Equipos 1'700.000
Publicidad y mercadeo 2'800.000
Tramites legales 1'000.000
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Reserva de Contingencia

780.000

Total Linea Base

16°280.000

Reserva de gestion

Este valor se genera en la
gestién de riesgos

Total Presupuesto

16°280.000

Lista de interesados (Stakeholders)

Nombre Cargo

Departamento / Division

Jorge Anibal Cely Gerente

Operaciones / Direccién

Dora Salazar Jefe comercial

Direccion administrativa

Niveles de autoridad

Area de autoridad

Descripcién del nivel de autoridad

Decisiones de personal (Staffing)

Director de Proyecto

Gestién de presupuesto y de sus variaciones

Director de proyecto

Decisiones técnicas

Jefe Comercial

Resolucion de conflictos

Director de Proyecto

Ruta de escalamiento y limitaciones de

autoridad

Gerente
Director de proyecto
Equipo de trabajo

Designacion del nivel de autoridad

Nombre: Jorge Anibal Cely mantilla
Supervisa a: Director del proyecto

Nivel de autoridad : Gerente organizacion

Nombre: Juan Camilo Cely
Supervisa a: Equipo del proyecto
Reporta a: gerente organizacion

Nivel de autoridad: Director del proyecto

Aprobaciones

Cargo: Gerente

Fecha: 22 de agosto de 2017
Firma: Jorge Anibal Cely

Control de versiones
Versién: 1.0

Elaborado por: Juan Camilo Cely
Aprobado por: Jorge Anibal Cely
Fecha: 22 de agosto de 2017




5.2.2. Informe final del proyecto

ACTA DE CIERRE DE PROYECTO

Nombre del Proyecto: Implementacién del servicio de medicina prepagada en el Centro Veterinario
Dr. Cely
Fecha: 18 de abril de 2018

Participantes

Empresa Cargo Nombre
Patrocmador Centro Veterinario Dr. Gerente Jorge Anibal

Cely Cely
Director del Centro Veterinario Dr. Director del proyecto Juan Camilo
proyecto Cely Cely

Razdén de cierre

Por medio de la presente acta se da el cierre formal al proyecto por la(s) siguiente(s) razén(es):
Entrega de todos los productos de conformidad con los requerimientos de cierre. X
Entrega parcial de todos los productos y cancelacion de otros de conformidad con los
requerimientos del cierre.

Cancelacién de todos los productos asociados con el proyecto.

Productos y/o entregables

Entregable Aceptacion Observaciones
(Si/No)

Plan de servicios Si Sin observaciones

Sistema administrativo Si Sin observaciones

Plan de mercadeo Si Sin observaciones

Adecuaciones Si Sin observaciones

Documentacion gerencia de proyectos | Si Sin observaciones

En cada entregable aceptado se da por entendido que:

e El entregarle ha cumplido los criterios de aceptacion establecidos en la documentacion de
requerimientos y definicién del alcance.

Se ha verificado que los entregables cumplen con los requerimientos.

Se ha validado el cumplimiento de los requerimientos funcionales y de calidad definidos.

Se ha transferido el conocimiento y control al &rea administrativa y clinica de la organizacion
Se ha realizado la capacitacién necesaria para el correcto funcionamiento del entregable

Se ha realizado la transferencia de documentacion al area administrativa y clinica
Balance econémico

EDT Recurso Valor Valor Estimado Valor Real Desv.
unitario Cant | Valor Cant | Valor
parcial parcial

1.1.2.2 | Capacitacion 1’500.000 | 2 3’000.000 1 1’500.000 -50%
122 Software administrativo | 2°’500.000 | 1 2’500.000 1 2’023.000 -19%
1.2.3.2 | Asesoria legal 1°000.000 | 1 1°000.000 2 1’800.000 80%
131 Redes sociales 129.200 12 1’550.000 12 1’550.000 0%
132 Dominio web 1°250.000 | 1 1°250.000 1 1’250.000 0%
141 Mobiliario 4’500.000 | 1 4’500.000 1 4’500.000 0%
142 Equipos 1’700.000 | 1 1’700.000 1 1’629.000 -4%
Sub total 15’500.000 14°252.000 | -8%
Reserva de contingencia 780.000 0 100%
Total linea base 16°280.000 14°252.000 | -12%
Reserva de gestion 620.000 0 100%
Total presupuesto 16°900.000 14°252.000 | -16%




5.2.3. Registro de lecciones aprendidas
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REGISTRO DE LECCIONES APRENDIDAS

Nombre del Proyecto: Implementacién del servicio de medicina prepagada en el Centro Veterinario Dr. Cely

Fecha: 19 de enero de 2018

fecha Céd. | Categoria Entregable afectado Descripcién problema

19/01/2018 001 Disefio Estructura de servicio Aplazamiento temporal de las actividades por asignacién
temporal del personal a otro proyecto de mayor urgencia.

organizaciébn para evitar sobre
asignacion de tareas.

Causa Impacto Accién correctivo Leccion aprendida
Aplazamiento temporal de las Retraso en el cronograma Se realiz6 un cronograma unificado | Llevar a cabo un cronograma
actividades de los distintos proyectos de la | unificado con anterioridad de los

diferentes proyectos que de Ila
organizacion para evitar
sobreasignacion del personal.




6. PLANES DE GESTION

6.1. Plan de gestion del alcance

6.1.1 Estructura de desglose de trabajo (EDT).

1

Servicio de medicina prepagada para
mascotas en Centro Veterinario Dr.

Cely
1.1 1.2 | 1.3 | 14 | 1.5
Plan de servicios Sistema | Plan de mercadeo | Adecuaciones Documentacién
Administrativo — gerencia del
1.1.1 1.3.1 1.4.1 proyecto
1.2.1
Formalizacién del | Redes Sociales | Mobiliario
1.3.2 1.4.2
1.1.2 122 Domini b Equi Planes de direccion | |
' . ominio we quipos del proyecto
Estructura de Software informatico ——
servicio
1.2.3 1.5.2
Informes de estado | |
del proyecto
1.23.1 R
1.2.3.2

Asesoria legal

Figura 13. Estructura de desglose de trabajo EDT. Fuente: El autor.
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6.2. Enunciado del alcance

ALCANCE DEL PROYECTO

Nombre del Proyecto: Implementacién del servicio de medicina prepagada en el Centro Veterinario
Dr. Cely
Fecha: 29 de agosto de 2017

Descripcion del alcance del producto

El proyecto “Implementacién del servicio de medicina prepagada en el Centro veterinario Dr. Cely”,
consiste en consolidar el centro veterinario Dr. Cely como empresa pionera en la prestaciéon de
servicios de medicina prepagada para mascotas (perros y gatos) en el municipio de Guadalajara de
Buga. El servicio consiste en implementar un cronograma personalizado para cada cliente con el fin
de proveer un cuidado preventivo adecuado y ajustado para cada mascota. Los médicos de Centro
Veterinario Dr. Cely realizaran un examen completo de la salud de la mascota dos veces al afio y asi
identificaran y controlaran problemas tempranamente antes de que se vuelvan mas serios y dificiles
de manejar. Estos exdmenes completos son un conjunto de procedimientos esenciales y/o
especializados que funcionan como un control periédico por medio de evaluaciones fisicas, dentales,
de comportamiento, control de parasitos, nutricion y vacunaciones que permiten un mantenimiento o
mejoramiento de la salud animal.

Caracteristicas y requisitos del producto

Los planes de medicina prepagada son disefiados para proveer cuidado preventivo anual para las
mascotas. Estos planes incluyen periédicamente exdmenes fisicos de cuerpo completo de su
macota, vacunacién, pruebas de diagnéstico, exdmenes de laboratorio, ecografias, placas de rayos
X, orientacion nutricional, cuidado dental y més. Cabe destacar que un plan preventivo prepagado
no incluye tratamientos para condiciones impredecibles o anormales, sin embargo, seran aplicados

descuentos hasta del 20% a estos tratamientos de acuerdo con el plan cada macota.

Entregables del proyecto

Planes de servicios
Sistema administrativo
Plan de mercadeo
Adecuaciones

Documentacién gerencia del proyecto
Criterios de aceptacion del proyecto

Técnicos

Evaluacion del 100% de funcionalidad de software e infraestructura y equipamiento basico para
poner en funcionamiento el proyecto.

Calidad

Se debe lograr un 70% de nivel de satisfaccion del cliente.

Administrativos

Todos los entregables deben ser evaluados por el director de proyecto y aprobados por el director
general.

Sociales

Se debera cumplir las condiciones, politicas y restricciones estipuladas en el contrato.

Comerciales

Evaluacion del 100% de funcionalidad e integracién del portafolio de servicios incluyendo el servicio
de atencidn al cliente.

Exclusiones del proyecto
El producto o servicio esta enfocado a clientes que vivan en el municipio de Guadalajara de Buga y
corregimientos aledafios, clientes por fuera del area seleccionada no estan contemplados en el
estudio de viabilidad e implementacion del proyecto.
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Restricciones del proyecto

- Lainvestigacién e implementacién del proyecto es exclusiva para la empresa Centro Veterinario
Dr. Cely.

- Dada la variedad en especie y raza se realizard un estudio que permita suplir necesidades

basicas comunes para todas las razas de cada especie poniendo en un segundo nivel de

prioridad planes modificados.

El proyecto se desarrollara en la ciudad de Guadalajara de Buga.

Supuestos del proyecto

El equipo de trabajo del proyecto dispondra de total disponibilidad para cumplir con las

responsabilidades a cargo en el tiempo establecido.

- Laorganizacion encargada de patrocinar el proyecto facilitara los recursos necesarios y asumira
los gastos para el desarrollo e implementacion del proyecto.

- Las fuentes de informacion focalizadas brindaran la informacién necesaria para el desarrollo del
proyecto.

- El personal seleccionado para la gestion del proyecto estara capacitado para cumplir con los
objetivos y solventar cualquier dificultad que se presente en el desarrollo del proyecto.

- Paquetes de trabajo periféricos vinculados a la realizacion del proyecto que no hacen parte de
los objetivos estratégicos y actividades de la organizacién seran incluidos en el plan de
adquisiciones.

- La empresa se mantendra en el mercado con niveles iguales o superiores a la rentabilidad
vigente como minimo hasta cumplir con el panorama esperado luego de la implementacién del

proyecto.
Aprobaciones Control de versiones
Cargo: Gerente Versién: 1.0
Fecha: 3 de noviembre de 2017 Elaborado por: Juan Camilo Cely
Firma: Jorge Anibal Cely Aprobado por: Jorge Anibal Cely
Fecha: 3 de noviembre de 2017
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6.2.1. Matriz de trazabilidad de requisitos

Estado Nivel de Grado de Criterios de

del isit Versi6 ) . Ent o] EDT Int o]
el requisito ersion actual estabilidad compl ad aceptac iERIEes ) nteresado

001 01. Acta de constitucién del proyecto 01. 1.0 |01. 25/08/2017 01. CU 01. A 01. B Entregable 1.5.1 Planes de direccion del proyecto|Director del proyecto [Alta
02. Matriz de interesados 02. 1.0 |02. 1/09/2017 02. CU 02. A 02. B revisado por Gerente
03. Plan de gerencia del proyecto 03. 1.0 |[03. 03/11/2017 03. CU 03. A 03.B director del Jefe Comercial
- Procesos de gestién del proyecto 04. 1.0 |04. 01/09/2017 04. CU 04. A 04.B proyecto y Jefe Clinico
- Enfoque de trabajo 05. 1.0 |05. 08/09/2017 05. CU 05. A 05. B aprobado por
- Plan de gestién de cambios 06. 1.0 |06. 15/09/2017 06. CU 06. A 06. B gerente de la
- Linea base y planes subsidiarios 07. 1.0 |07. 22/09/2017 07. CU 07. A 07.B organizacion.
04. Plan de gestion del alcance 08. 1.0 |08. 04/10/2017 08. CU 08. A 08. B
- Enunciado del alcance 09.1.0 |09.11/10/2017 09. CU 09. A 09. B
- Matriz de trazabilidad de requisitos 10. 1.0 |10. 18/10/2017 10. CU 10. A 10. B
- Diccionario de la EDT 11. 1.0 11. 27/10/2017 11. CU 11. A 11. B
- Validacion del alcance 12. 1.0 |12. 03/11/2017 12. CU 12. A 12. B

05. Plan de gestién del tiempo
- Listado de actividades
- Linea base del cronograma
- Diagrama de red
- Diagrama de ruta critica
06. Plan de gestion de costos
- Linea base de costos
- Presupuesto por actividades
- Indicadores de medicién de desempefio

07. Plan de gestién de calidad
- Métricas de calidad
- Documentacién de prueba y evaluacion
- Entregables \erificados
08. Plan de gestion de recursos humanos
- Estructura de desglose de recursos
- Asignaciones de recursos
- Plan de capacitacion y desarrollo equipo
09. Plan de gestion de comunicaciones
- Sistemas de informacion de comunicacion
- Matriz de comunicaciones
10. Plan de gestion de riesgos
- Identificacion de riesgos y umbral
- Ribs
- Andlisis de riesgos del proyecto
- Matriz de riesgos
- Plan de respuesta al riesgo.
11. Plan de gestion de adquisiciones
- Definicion y criterios de valoracion
- Criterios de contratacion, ejecucion y
control
- Cronograma de adquisiciones
12. Plan de gestién de interesados
- Identificacién y categorizacion
- Estrategias para involucrar interesados
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Ultima fecha Estado Nivel de Grado de Criterios de

D ipcion del isit Versi6 R . . > Ent bles (EDT, Int d Prioridad
escripeion det requisito ersion actualizacion actual estabilidad complejidad aceptacién ntregables ( ) nteresado rioriaa

002 01. Solicitudes de cambio 01.1.0 (O1. 01. CU 01. A 01. B Entregable 1.5.2 Informes de estado del proyecto |Director del proyecto [Alta
02. Informes de desempefio 02.1.0 (02. 02. CU 02. A 02. B revisado por Gerente
03. Registros de cambios 03.1.0 (03. 03. CU 03. A 03. B director del Jefe Comercial
04. Registro de incidentes 04.1.0 |04. 04. CU 04. A 04.B proyecto y Jefe Clinico
05. Validacion del alcance 05.1.0 |05. 05. CU 05. A 05. B aprobado por
06. Andlisis de varianza 06.1.0 |06. 06. CU 06. A 06. B gerente de la
07. Reportes de valor ganado 07.1.0 |07. 07. CU 07. A 07. B organizacion.
08. Auditorias de calidad 08.1.0 [08. 08. CU 08. A 08. B
09. Auditorias de riesgo 09.1.0 |09. 09. CU 09. A 09.B
10. Registro de lecciones aprendidas 10. 1.0 |10. 10. CU 10. A 10. B
11. Acta de cierre del proyecto 11. 1.0 |11. 11. 11. A 11. B
12. Check list de cierre del proyecto 12.1.0 |12. 12. 12. A 12. B
003 01. Planos de senicio 01.1.0 (01.09/02/2018 |01l. CU 01. A 01. A Entregable 1.1.1 Formalizacion del disefio Director del proyecto |Alta
02. Linea de interaccion y visibilidad 02.1.0 (02.13/02/2018 |02. CU 02. A 02. A revisado por Gerente
03. Relacion cliente-senidores internos 03.1.0 (03.15/02/2018 |03. CU 03. A 03. A director del Jefe Comercial
04.Estandares 04.1.0 (04.20/02/2018 |04. CU 04. A 04. A proyecto y Jefe Clinico
05. Procedimientos 05.1.0 |[05. 16/03/2018 05. CU 05. A 05. A aprobado por
06. Elementos fisicos del senicio 06. 1.0 |[06. 23/02/2018 |06. CU 06. A 06. A gerente de la
07. Factores operativos 07.1.0 (07.30/03/2018 |07. CU 07. A 07. A organizacion.
08. Controles 08.1.0 (08.06/04/2018 |08. CU 08. A 08. A
004 01. Concepto de senvicio 01.1.0 (01.10/11/2017 0l1. CU 01. A 01. A Entregable 1.1.2 Estructura de senicio Director del proyecto |Alta
02. Informe de capacitacion 02.1.0 (02.17/11/2017 |02. CU 02. A 02. A revisado por Gerente
03. marco tedrico capacitacion 03.1.0 |(03.17/11/2017 03. CU 03. A 03. A director del Jefe Comercial
04. Senvicio basico 04.1.0 |(04.24/11/2017 04. CU 04. A 04. A proyecto y Jefe Clinico
05. Sistema del senvicio 05.1.0 |[05.01/12/2017 05. CU 05. A 05. A aprobado por
06. Encuentros del senicio 06. 1.0 |[06. 15/12/2017 06. CU 06. A 06. A gerente de la
07. Oferta total 07.1.0 (07.19/01/2018 |07. CU 07. A 07. A organizacion.
08. Rol del personal 08.1.0 (08.26/01/2018 |08. CU 08. A 08. A
09. Intervencion de los clientes 09.1.0 (09.31/01/2018 |09. CU 09. A 09. A
10. Tipo de senicio 10. 1.0 |10. 02/02/2018 10. CU 10. A 10. A
005 01. Informe de capacitacion 01.1.0 (O1.11/04/2018 |01.CU 01. A 01. M Entregable 1.2.1 Capacitacion Director del proyecto |Alta
02. marco tedrico capacitacion 021.0 02. 11/04/2018 02. CU 02. A 02. M revisado por Gerente
director del Jefe Comercial
proyecto y Jefe Clinico
aprobado por
gerente de la
organizacion.
006 01. Informe de instalacion y capacitacion 01.1.0 (01.16/02/2018 |01. CU 01. A 01. B Entregable 1.2.2 Software informético Director del proyecto |Alta
02. Comprobante de pago 02.1.0 (02.16/02/2018 |02. CU 02. A 02. B revisado por Gerente
director del Jefe Comercial
proyecto y Jefe Clinico

aprobado por
gerente de la
organizacion.
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Grado de Criterios de
complejidad aceptacion

Nivel de
estabilidad

Estado
actual

. Ultima fecha
Version

. ) Interesado Prioridad
actualizacion

Entregables (EDT)

Descripcion del requisito

007 01. Contrato 01.1.0 |(01.22/02/2018 01. CU 01. A 01. A Entregable 1.2.3 Documentacion Director del proyecto |Alta
02. Anexos 02.1.0 |02. 22/02/2018 02. CU 02. A 02. A revisado por Gerente
- Declaracion de estado de salud, 03.1.0 (03.09/03/2018 03. CU 03. A 03. A director del Jefe Comercial
preexistencias, vigencia de plan de vacunacioén [04. 1.0  [04. 09/03/2018 04. CU 04. A 04. A proyecto y Jefe Clinico
y control de parasitos. aprobado por
- Beneficiario del contrato. gerente de la
- Comprobante de atencion. organizacion.
- Directorio medico.
- Descuentos.
- Horarios y centro de atencion.
- Procedimiento administrativo para la
utilizacion y acceso a los senicios del plan.
- Procedimiento administrativo para
atencion de urgencias.
- Procedimiento administrativo para
reembolsos.
03. Formato de programacion
04, Formato de historia clinica
008 01. Presentacion de disefios 01.1.0 |01. 23/02/2018 01. CU 01. A 01 M Entregable 1.3.1 Redes sociales Director del proyecto [Media
02. calendario de publicaciones 02. 1.0 |02. 23/02/2018 02. CU 02. A 02. M revisado por Gerente
director del Jefe Comercial
proyecto y Jefe Clinico
aprobado por
gerente de la
organizacion.
009 03. Pagina web 01.1.0 (01.02/03/2018 01. CU 01. A 01. A Entregable 1.3.2 Dominio web Director del proyecto [Media
04. Registro de correos 02.1.0 (02. 02/03/2018 02. CU 02. A 02. A revisado por Gerente
05. Comprobante de pago director del Jefe Comercial
proyecto y Jefe Clinico
aprobado por
gerente de la
organizacion.
010 01. Plan de mercado 01.1.0 |(01.02/02/2018 01. CU 01. A 01. A Entregable 1.3 Plan de mercadeo Director del proyecto |Alta
revisado por Gerente
director del Jefe Comercial
proyecto y Jefe Clinico
aprobado por
gerente de la
organizacion.
011 01. Comprobante de pago mobiliario No aplica [No aplica 01. CU 01. A 01 M Entregable 1.4 Adecuaciones Director del proyecto [Media
02. Comprobante de pago equipos revisado por Gerente
03. Ficha técnica equipos director del Jefe Comercial
04. caracteristicas mobiliario proyecto y Jefe Clinico
aprobado por
gerente de la
organizacion.
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6.2.2. Diccionario de la EDT

Ver apéndice C. Diccionario de la estructura de desglose de trabajo.

6.2.3. Validacién del alcance

Validacion del alcance ‘

Nombre del Proyecto: Implementacién del servicio de medicina prepagada en el Centro Veterinario Dr. Cely
Fecha: 17 de abril de 2018

EDT Entregable requisitos Fecha de Usuario Observacion
Inspeccion
1.1 . 01. Estructura del servicio 06/04/2018 Jorge Anibal Cely Aprobado
Planes de servicios o -
02. Formalizacién del disefio
1.1.1 01. Planos de servicio 06/04/2018 Jorge Anibal Cely Aprobado

02. Linea de interaccion y visibilidad
03. Relacién cliente-servidores internos
04.Estandares

05. Procedimientos

06. Elementos fisicos del servicio

07. Factores operativos

08. Controles

1.1.2 01. Concepto de servicio 02/02/2018 Jorge Anibal Cely Aprobado
02. Informe de capacitacion
Estructura de servicio 03. marco tedrico capacitacién
04. Servicio basico

05. Sistema del servicio

Formalizacién del disefio
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06. Encuentros del servicio

07. Oferta total

08. Rol del personal

09. Intervencion de los clientes
10. Tipo de servicio

EDT Entregable requisitos Fecha de Usuario Observacién
Inspeccion
1.2 01. Asesoria legal 11/04/2018 Jorge Anibal Cely Aprobado
Sistemna administrativ 02. Documentacion
stemaa strativo 03. Software administrativo
04. capacitacion
1.2.1 o 01. Informe de capacitacion 11/04/2018 Jorge Anibal Cely Aprobado
Capacitacion . o
02. marco tedrico capacitacion
1.2.2 _ - 01. Informe de instalacion 16/02/2018 Jorge Anibal Cely Aprobado
Software informético o,
02. Informe de capacitacion
1.2.3 L, 01. Asesoria legal 09/03/2018 Jorge Anibal Cely Aprobado
Documentacion
02. Formatos
1.2.3.1 . 01. Contrato 22/02/2018 Jorge Anibal Cely Aprobado
Asesoria legal
02. Anexos
1.2.3.2 01. Programacion 09/03/2018 Jorge Anibal Cely Aprobado
Formatos . L
02. Historia clinica
1.3 01. Redes sociales 02/03/2018 Jorge Anibal Cely Aprobado
Plan de mercadeo 02. Dominio web
03. Plan de mercadeo
131 . 01. Presentacion de disefios 23/02/2018 Jorge Anibal Cely Aprobado
Redes sociales . o
02. calendario de publicaciones
1.3.2 Dominio Web 03. Pagl_na web 02/03/2018 Jorge Anibal Cely Aprobado
04. Registro de correos
1.4 . 01. Mobiliario 06/04/2018 Jorge Anibal Cely Aprobado
Adecuaciones .
02. Equipos
141 Mobiliario 01. Mobiliario en sitio 30/03/2018 Jorge Anibal Cely Aprobado
1.4.2 Equipos 01. Equipos instalados 06/04/2018 Jorge Anibal Cely Aprobado
15 Documentacion gerencia | 01. Planes de direccién del proyecto 06/04/2018 Jorge Anibal Cely Aprobado

del proyecto
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02.

Informes de estado del proyecto

EDT

Entregable

requisitos

Fecha de
Inspeccion

Usuario

Observacion

151

Planes de direccién del
proyecto

01.
02.
03.
04.
05.
06.
07.
08.
09.
10.
11.
12.

Acta de constitucion del proyecto
Matriz de interesados

Plan de gerencia del proyecto

Plan de gestion del alcance

Plan de gestion del tiempo

Plan de gestion de costos

Plan de gestion de calidad

Plan de gestion de recursos humanos
Plan de gestion de comunicaciones
Plan de gestion de riesgos

Plan de gestidn de adquisiciones
Plan de gestion de interesados

30/11/2017

Jorge Anibal Cely

Aprobado

152

Informes de estado del
proyecto

01.
02.
03.
04.
05.
06.
07.
08.
09.
10.
11.
12.

Solicitudes de cambio

Informes de desempefio
Registros de cambios

Registro de incidentes
Validacién del alcance

Analisis de varianza

Reportes de valor ganado
Auditorias de calidad

Auditorias de riesgo

Registro de lecciones aprendidas
Acta de cierre del proyecto
Check list de cierre del proyecto

18/04/2018

Juan Camilo Cely

Aprobado




6.3 Plan de gestién del cronograma

6.3.1 Listado de actividades con estimacién de duracion esperada

Tabla 14. Listado de actividades
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Duracion Tiemp_o Tiempo Tier_np_o
EDT Nombre de tarea (Dias) optimista esperado pesimista
(Dias) (Dias) (Dias)
1.1.1.1 Realizar planos de servicios 4 2 4 6
Indicar lineas de interaccion y
1112 isibilidad 1 05 1 2
1113 _Seﬁalar relaciones clientes-servidores >
internos 1 2 4
Definir estdndares de medida de
11.14 ) ; 2
resultados finales y parciales. 1 2 4
1115 Describ.ir_procedimientos del proceso 4
de servicio. 2 4 6
Descripcion de caracteristicas de
1.1.1.6 . e 4
elementos fisicos del servicio 2 4 6
1.1.1.7 Establecer los factores operativos 4 2 4 6
Describir los controles
1.1.1.8 administrativos, de calidad y 4
operativos. 2 4 6
1.1..2.1 Conceptualizacion del servicio 4 2 4 6
Capacitacién del personal en gestion
de negocios enfocados a centros
1.1..2.2 médicos veterinarios y planes de 4
salud: bienestar, fidelizacion y
rentabilidad 2 4 6
1.1..2.3 Definicién del servicio basico 4 2 4 6
1.1..2.4 Definir el sistema de servicios 4 2 4 6
11,25 Estandarizar procesos y micro- 8
procesos 6 8 10
1.1..2.6 Definir la oferta total 16 14 16 18
1.1..2.7 Definir rol del personal 4 2 4 6
Identificar intervenciones de los
1.1.2.8 clientes 2 0 2 4
1.1..2.9 Adecuacion al tipo de servicio 2 0 2 4
1211 Capac_itacic’)n del personal en factores >
operativos 0 2 4
1.2.2.1 Compra de software informético 4 2 4 6
12321 Asesoria legal par_a_el funcionamiento 3
de planos de servicios 2 3 5
1.2.3.1.1 Disefo de formatos administrativos 8 6 8 10
Aprobacién de formatos
12312 administrativos 1 0,5 1 2
1.3.1  Disefio del plan de mercadeo 8 6 8 10
1311 Disefio de publicaciones y gestion de 8
e redes sociales de la empresa 6 8 10
1391 Disefio, creacion y administracion del 16
e dominio web de la empresa 14 16 18
Compra de escritorio, sillas,
1.4.1.1 archivador, mesa para impresora y 4
otras decoraciones de interior 2 4 6
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Duracion Tiempo Tiempo Tier_np_o
EDT Nombre de tarea (Dias) op,t|m|sta esperado pe§|m|sta
(Dias) (Dias) (Dias)

1421 _Compra de computador portatil e 4

impresora 2 4 6
1.5.2.1 Plan de gerencia del proyecto 4 2 4 6
1.5.2.2 Plan de gestion del alcance 4 2 4 6
1.5.2.3 Plan de gestion del tiempo 4 2 4 6
1.5.2.4 Plan de gestidn del costo 4 2 4 6
1.5.2.5 Plan de gestion de la calidad 4 2 4 6

Plan de gestion de los recursos
1.5.2.6 humanog 6 4 6 8
1527 Plan de; ge§tién de las 4

comunicaciones 2 4 6
1.5.2.8 Plan de gestion de riesgos 4 2 4 6
1.5.2.9 Plan de gestién de las adquisiciones 6 4 6 8
1.5.2.10 Plan de gestién de los interesados 4 2 4 6
1511 Informes de ejecucion y control del 89

proyecto - - -
1.5.1.2 Informe final del proyecto 4 2 4 6

Fuente: El autor.



6.3.2 Linea base del cronograma — Diagrama de Gantt (Ver figura 14).
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Actividades del provecto

Ago |

sep-17

oct-17

nov-17

dic-17

ene-18

feb-18

mar-18

abr-18

EDT

Nombre de tarea

1111

Realizar planos de senicios

1112

Indicar lineas de interaccién y visibilidad

1113

Sefialar relaciones clientes-senidores internos

1.1.1.4

Definir estandares de medida de resultados finales y parciales.

1115

Describir procedimientos del proceso de senicio.

1116

Descripcién de caracteristicas de elementos fisicos del senicio

1117

Establecer los factores operativos

1118

Describir los controles administratvos, de calidad y operativos.

1.1.2.1

Conceptualizacién del senicio

1.1.2.2

Capacitacion del personal en gestién de negocios enfocados a

1.1.23

Definicién del senicio basico

1.1.2.4

Definir el sistema de senicios

1.1.25

Estandarizar procesos y micro-procesos

1.1.2.6

Definir |a oferta total

1.1.2.7

Definir rol del personal

1.1.28

Identificar internvecniones de los clientes

1.1.2.9

Adecuacion al tipo de senicio

1211

Capacitacion del personal en factores operativos

12.2.1

Compra de software informatico

1.2.3.2.]

Asesoria legal para el funcionamiento de planos de senicios

1.2.3.1.1

Disefio de formatos administrativos

1.2.3.1.2

Aprobacién de formatos administrativos

13.1

Disefio del plan de mercadeo

1311

Disefio de publicaciones y gestién de redes sociales de la

13.2.1

Disefio, creacion y administracién del dominio web de la

14.1.1

Compra de escritorio, sillas, archivador, mesa para impresora y

1.4.2.1

Compra de computador portatil e impresora

15.2.1

Plan de gerencia del proyecto

15.2.2

Plan de gestién del alcance

15.2.3

Plan de gestién del tiempo

1524

Plan de gestién del costo

15.25

Plan de gestion de la calidad

15.2.6

Plan de gestién de los recursos humanos

15.2.7

Plan de gestién de las comunicaciones

15.2.8

Plan de gestién de riesgos

15.2.9

Plan de gestién de las adquisiciones

1.5.2.10

Plan de gestion de los interesados

15.1.1

Informes de ejecucucién y control del proyecto

15.1.2

Informe final del proyecto

v

Figura 14. Diagrama de Gantt. Fuente: El autor.



6.3.3 Diagrama de red (Ver figura 15).
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Parte 1.
o | ] 4 4 | ] s s | ] n 2 [ | 16 16 | | 20 20 | | 2 2% | | 30
0 Plan de gerencia del Plan de gestion del Plan de gestion del Plan de gestion del Plan de gestion de Plan de gestion de Plan de gestion de
proyecto alcance tiempo costo la calidad los recursos las comunicaciones
o | 4 4 4 | 4 s s | 4 1 122 [ 4 16 16 | 4 20 20 | 6 2 2% | 4 30
Parte 2.
44 | ] a8 8 | | =2 s2. | | s6 s6 | | 60
0 Conceptualizacion 0 Capacitacion del 0 Definicidn del 0 Definir el sistema
del servicio personal en gestion servicio basico de servicios
44 | 4] a8 48 | 4 =2 52 | 4 s6 56 | 4 60
30 | | 34 3 | ] a0 0 | ] 4 4 | ] 124
0 Plan de gestién de 0 Plan de gestién de 0 Plan de gestidn de 0 Informes de
riesgos las adquisiciones los interesados ejecucuciony
30 | 4o 34 3 | 6] 40 0 | 4o 4 44 | 8] 124
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|

108 | 16] 124

Parte 3.
60 | [ 68 68 | | sa sa | | s 88 | | 9 0w [ | = 2 | | 9% % | | 97
0 Estandarizar 0 Definir la oferta 0 Definir rol del 0 Identificar 0 Adecuacion al tipo 0 Realizar planos de 7 Indicar lineas de
procesos y micro- total personal internvecniones de de servicio servicios interaccidony
60 | 8 8 68 | 16| sa 84 | 4] s 88 | 2 9 0 [ 2 = 92 | 4 9% 103 | 1] 104
9% | [ 100
_ 3 Compra de software
informatico
104 | 4] 108
sa | | @ 92 | [ 100 % | | 9
16 Disefio del plan de 2 Disefio de 0 Asesoria legal para
mercadeo publicacionesy el funcionamiento
100 | 8 108 116 | 8 124 9% | 3 99
92 | [ 108
16 Disefio, creaciony
administracion del
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Parte 4.
97 [ ] 9 99 [ | 101 108 | [ 112 12 [ ] 116 16 | [ 120 120 | [ 124
7 Sefialar relaciones 7 Definir estandares 0 Describir 0 Descripcidn de 0 Establecer los Describir los
clientes-servidores de medida de procedimientos del caracteristicas de factores operativos controles
104 | 2] 106 106 | 2] 108 108 | 4] 112 12 | 4 116 16 | 4 120 120 | 4] 124
120 | [ 12
Capacitacion del
personal en factores
122 [ 2] 124
99 [ [ 107 107 | [ 108 116 | [ 120
0 Disefio de formatos 0 Aprobacion de 4 Compra de |
administrativos formatos escritorio, sillas,
99 [ g 107 107 [ 1] 108 120 [ 4 124
116 | [ 120
4 Compra de
computador portatil
120 [ 4 124
124 | | 128
\ Informe final del

proyecto

124 |

4]

128

Figura 15. Diagrama de red. Fuente: El autor.

6.3.4 Diagrama de ruta critica.

La ruta critica del proyecto se puede apreciar en la figura 15. Diagrama de red el cual representa la ruta critica en color rojo.
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6.3.5 Aplicacion de una de las técnicas de desarrollar el cronograma

Luego de identificar y analizar el problema causante de la variacion en el tiempo de ejecucion de las actividades del proyecto (Ver
Formato de registro de problemas) se decide aplicar la técnica de compresion del cronograma con la cual se obtiene disminuir la

fecha de terminacion del proyecto sin involucrar en lo absoluto la disminucién de la calidad y el aumento de riesgo.

Registro de problemas

Nombre del Proyecto: Implementacién del servicio de medicina prepagada en el Centro Veterinario Dr. Cely
Fecha: 09 de enero de 2018

No. Categoria Problema Impacto en los objetivos Prioridad
001 Operativo Materializacion de riesgo No. 001. Correspondiente al | Retraso en el cronograma Alta

(Desempefio) | aplazamiento temporal de las actividades por asignacion

temporal del personal a otro proyecto de mayor urgencia.

Responsable Acciones Estado Inicio Fin Observaciones
Jefe Comercial Se aplico la técnica de compresion del | Resuelto 09/01/2018 | 12/01/2018 | Ver leccion aprendida No. 001

cronograma logrando disminuir la duracion

del proyecto.




6.3.5.1 Compresion del cronograma por ejecucion rapida (Ver figura 16).

Actividades del proyecto Ago | sep-17 | oct-17 | nov-17 | dic-17 ene-18 | feb-18 | mar-18 abr-18

EDT [Nombre de tarea A
1111 |Realizar planos de senicios *
1.1.1.2 |indicar lineas de interaccion y visibilidad L
1.1.1.3 |Sefialar relaciones clientes-senidores internos v
1.1.14 | Definir estandares de medida de resultados finales y parciales. A
1.1.1.5 [Describir procedimientos del proceso de senicio. R
1.1.1.6 | Descripcién de caracteristicas de elementos fisicos del senicio L
1.1.1.7 |Establecer los factores operativos *
1.1.1.8 | Describir los controles administratvos, de calidad y operativos. A >
1.1.2.1|Conceptualizacion del senicio A
1.1..2.2|Capacitacion del personal en gestién de negocios enfocados a Ry
1.1.2.3|Definicion del senicio basico A
1.1..2.4|Definir el sistema de senicios A
1.1.2.5|Estandarizar procesos y micro-procesos R
1.1..2.6 | Definir la oferta total
1.1..2.7 | Definir rol del personal A
1.1.2.8||dentificar internvecniones de los clientes x
1.1.2.9]Adecuacion al tipo de senicio !
1.2.1.1 |Capacitacion del personal en factores operativos R
1.2.2.1 |Compra de software informatico A
12321 Asesoria legal para el funcionamiento de planos de senicios —E

1.2.3.1.)Disefio de formatos administrativos
1.2.3.1.2) Aprobacién de formatos administrativos

13.1 [Disefio del plan de mercadeo T
13.1.1 |Disefio de publicaciones y gestion de redes sociales de la

1.3.2.1 |Disefio, creacion y administracién del dominio web de la

1.4.1.1 |Compra de escritorio, sillas, archivador, mesa para impresora y
1.4.2.1 |Compra de computador portatil e impresora

15.2.1 |Plan de gerencia del proyecto A

1.5.2.2 |Plan de gestién del alcance R

1.5.2.3 [Plan de gestion del tiempo R
15.2.4 |Plan de gestién del costo A
15.25 |Plan de gestion de la calidad A
1.5.2.6 |Plan de gestién de los recursos humanos Y
15.2.7 |Plan de gestion de las comunicaciones R
15.2.8 |Plan de gestién de riesgos
1.5.2.9 |Plan de gestién de las adquisiciones )
1.5.2.10|Plan de gestién de los interesados a4
1.5.1.1 |Informes de ejecucucién y control del proyecto {'
1.5.1.2 |Informe final del proyecto

vy

d

Figura 16. Diagrama de red por ejecucion rapida. Fuente: El autor.
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6.3.5.2 Listado de actividades luego de aplicar compresidon por ejecucién

rapida.

Tabla 15. Listado de actividades luego de aplicar compresion por ejecucion rapida.

Duracion

EDT Nombre de tarea (Dias) Comienzo Fin
1.1.1.1 Realizar planos de servicios 4 dias 6/02/2018 9/02/2018
1.1.1.2 Indicar lineas de interaccion y visibilidad 1 dia 13/02/2018 13/02/2018
1.1.1.3 Sefalar relaciones clientes-servidores internos 2 dias 14/02/2018 15/02/2018
1114 Eggr;ériaelztsandares de medida de resultados finales 2 dias 16/02/2018 20/02/2018
1.1.1.5 Describir procedimientos del proceso de servicio. 4 dias 13/03/2018 16/03/2018
1116 (IjD;sSc(;lrp\)/ci:éci)g de caracteristicas de elementos fisicos 4 dias 20/03/2018 23/03/2018
1.1.1.7 Establecer los factores operativos 4 dias 27/03/2018 30/03/2018
1118 Descrl_blr los controles administrativos, de calidad y 4 dias 3/04/2018  6/04/2018
operativos.
1.1..2.1 Conceptualizacion del servicio 4 dias 7/11/2017 10/11/2017
Capacitacién del personal en gestién de negocios
1.1..2.2 enfocados a centros médicos veterinarios y planes 4 dias 14/11/2017 17/11/2017
de salud: bienestar, fidelizacién y rentabilidad
1.1..2.3 Definicién del servicio basico 4 dias 21/11/2017 24/11/2017
1.1..2.4 Definir el sistema de servicios 4 dias 28/11/2017 1/12/2017
1.1..2.5 Estandarizar procesos y micro-procesos 8 dias 5/12/2017 15/12/2017
1.1..2.6 Definir la oferta total 20dias  19/12/2017 19/01/2018
1.1..2.7 Definir rol del personal 4 dias 23/01/2018 26/01/2018
1.1..2.8 Identificar intervenciones de los clientes 2 dias 30/01/2018 31/01/2018
1.1..2.9 Adecuacion al tipo de servicio 2 dias 1/02/2018 2/02/2018
1.2.1.1 Capacitacion del personal en factores operativos 2 dias 10/04/2018 11/04/2018
1.2.2.1 Compra de software informético 4 dias 13/02/2018 16/02/2018
1.2.321 h3esonalegalparaelfuncionamiento de planos de g a5 13/02/2018 22/02/2018
1.2.3.1.1 Disefio de formatos administrativos 8 dias 27/02/2018 9/03/2018
1.2.3.1.2 Aprobacion de formatos administrativos 4 dias 6/03/2018 9/03/2018
1.3.1 Disefio del plan de mercadeo 8 dias 23/01/2018 2/02/2018
Disefio de publicaciones y gestion de redes .
1311 sociales de la empresa 8 dias 13/02/2018 23/02/2018
1321 Disefio, creacion y administracion del dominio web 16 dias 6/02/2018 2/03/2018
de la empresa
1411 _Compra de escritorio, S|Ila_s, archwa_dor,_mesa para  , oo 27/03/2018 30/03/2018
impresora y otras decoraciones de interior
1.4.2.1 Compra de computador portatil e impresora 4 dias 3/04/2018 6/04/2018
1.5.2.1 Plan de gerencia del proyecto 4 dias 22/08/2017 25/08/2017
1.5.2.2 Plan de gestion del alcance 4 dias 29/08/2017  1/09/2017
1.5.2.3 Plan de gestion del tiempo 4 dias 5/09/2017 8/09/2017
1.5.2.4 Plan de gestién del costo 4 dias 12/09/2017 15/09/2017
1.5.2.5 Plan de gestion de la calidad 4 dias 19/09/2017 22/09/2017
1.5.2.6 Plan de gestidn de los recursos humanos 6 dias 26/09/2017 4/10/2017
1.5.2.7 Plan de gestidn de las comunicaciones 4 dias 5/10/2017 11/10/2017
1.5.2.8 Plan de gestidn de riesgos 4 dias 12/10/2017 18/10/2017
1.5.2.9 Plan de gestién de las adquisiciones 6 dias 19/10/2017 27/10/2017
1.5.2.10 Plan de gestion de los interesados 4 dias 31/10/2017  3/11/2017
1.5.1.1 Informes de ejecucion y control del proyecto 90 dias 7/11/2017 11/04/2018
1.5.1.2 Informe final del proyecto 4 dias 12/04/2018 18/04/2018

Fuente: El autor.



6.4. Plan de gestién del costo

6.4.1. Linea base de costos

73

Ver tabla 16. Linea base de costos, en la que se ordenan los costos previstos del proyecto durante los meses de gestion del proyecto,

es importante aclarar que los costos por recursos humanos y herramientas de trabajo no se encuentran incluidos en la linea base,

ya que estos son cubiertos por la misma organizacion para la cual se realizara el proyecto.

Tabla 16. Linea base de costos.

Nombre de tarea C;osto de Du,raC|on ago-17 |sep-17 oct-17 nov-17 dic-17 ene-18 feb-18 mar-18 abr-18
linea base |(Dias)

Implementacioén del

servicio de medicina 15'500.000 | 137

prepagada en centro

veterinario Dr. Cely

Planes de servicios 3'000.000 | 89 3'000.000

Sistema administrativo 3'500.000 | 35 3'500.000

Plan de mercadeo 2'800.000 | 33 1'250.000 | 1'550.000

Adecuaciones 6'200.000 | 4 6'200.000

Documentacién gerencia 0l137

del proyecto

Total 15’500.000 3°000.000 0]1°250.000 | 5°050.000 | 6°200.000 0

Acumulado 15’500.000 3°000.000 | 3°000.000 | 4°’250.000 | 9°300.000 | 15°500.000 | 15’500.000

Fuente: El autor.




6.4.2. Presupuesto por actividades

Tabla 17. Presupuesto por actividades

EDT Nombre de tarea Costo de linea base Duracién  Comienzo Fin
1.11.1 Realizar planos de servicios 0 4dias 30/01/2018 2/02/2018
1.1.1.2 Indicar lineas de interaccion y visibilidad 0 ldia 6/02/2018 6/02/2018
1113 Sefialar relaciones clientes-servidores internos 0 2dias 7/02/2018 8/02/2018
1114 Sgg?ézgzgéndares de medida de resultados finales 0 2 dias 9/02/2018 13/02/2018
1.1.15 Describir procedimientos del proceso de servicio. 0 4 dias 1/03/2018 7/03/2018
1.1.1.6 peserip dcé‘l’gedrsigi":‘)ra‘“er's’t'cas de elementos 0 4 dias 14/03/2018  20/03/2018
1.1.1.7 Establecer los factores operativos 0 4 dias 28/03/2018 3/04/2018
1118 Sizcer:;irvlgss. controles administrativos, de calidad 0 4 dias 4/04/2018 10/04/2018
1.1.21 Conceptualizacion del servicio 0 4dias 7/11/2017 10/11/2017
Capacitacion del personal en gestién de negocios
1.1.2.2 enfocados a centros médicos veterinarios y planes 3'000000 4 dias 14/11/2017 17/11/2017
de salud: bienestar, fidelizacién y rentabilidad
1.1..2.3 Definicion del servicio basico 0 4dias 21/11/2017 24/11/2017
1.1.24 Definir el sistema de servicios 0 4dias 28/11/2017 1/12/2017
1.1.25 Estandarizar procesos y micro-procesos 0 8dias 5/12/2017 15/12/2017
1.1.2.6 Definir la oferta total 0 16 dias 19/12/2017 12/01/2018
1.1.2.7 Definir rol del personal 0 4dias 16/01/2018 19/01/2018
1.1..2.8 0 2dias 23/01/2018 24/01/2018
1.1.2.9 Adecuacion al tipo de servicio 0 2dias 25/01/2018 26/01/2018
1.21.1 Capacitacion del personal en factores operativos 0 2dias 4/04/2018 5/04/2018
1221 Compra de software informéatico 2'500.000 4 dias 13/02/2018 16/02/2018
12321  Asesorialegal para el funcionamiento de planos 1'000.000 3 dias 6/02/2018 8/02/2018
de servicios
12311 Disefio de formatos administrativos 0 8dias 14/02/2018 27/02/2018
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EDT Nombre de tarea Costo de linea base Duracion  Comienzo Fin
12312 Aprobacion de formatos administrativos 0 ldia 28/02/2018 28/02/2018
1.3.1 Disefio del plan de mercadeo 0 8dias 16/01/2018 26/01/2018
1.3.1.1 Eoliieanlgstepluabg;a;rlggss y gestion de redes 1'550.000 8 dias 28/02/2018 13/03/2018
1.32.1 Séslea”gr}]‘gf;‘;"” y administracion del dominio web 1'250.000 16 dias 30/01/2018 23/02/2018
1.4.1.1 ﬁggégrgeyeoif;'éoé'gc’jr'giisdnaégrg‘éﬁgfer;igesa para 4'500.000 4 dias 21/03/2018  27/03/2018
1421 Compra de computador portatil e impresora 1'700.000 4 dias 21/03/2018 27/03/2018
1521 Plan de gerencia del proyecto 0 4 dias 22/08/2017 25/08/2017
1.5.2.2 Plan de gestién del alcance 0 4dias 29/08/2017 1/09/2017
1523 Plan de gestion del tiempo 0 4 dias 5/09/2017 8/09/2017
1524 Plan de gestion del costo 0 4dias 12/09/2017 15/09/2017
1525 Plan de gestion de la calidad 0 4 dias 19/09/2017 22/09/2017
1.5.2.6 Plan de gestidn de los recursos humanos 0 6dias 26/09/2017 4/10/2017
1.5.2.7 Plan de gestion de las comunicaciones 0 4 dias 5/10/2017 11/10/2017
1.5.2.8 Plan de gestion de riesgos 0 4dias 12/10/2017 18/10/2017
1529 Plan de gestion de las adquisiciones 0 6 dias 19/10/2017 27/10/2017
1.5.2.10 Plan de gestién de los interesados 0 4dias 31/10/2017 3/11/2017
1511 Informes de ejecucion y control del proyecto 0 89 dias 7/11/2017 10/04/2018
15.1.2 Informe final del proyecto 0 4dias 11/04/2018 17/04/2018

Fuente: El autor.
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6.4.3. Indicadores de medicion de desempefio

Informe de estado de valor ganado

76

Dr. Cely

Nombre del Proyecto: Implementacién del servicio de medicina prepagada en el Centro Veterinario

Fecha: 18 de abril de 2018

Presupuesto a la finalizaciéon: 14'252.000

| Estado General: Finalizado

Indicador Periodo Periodo Periodo
24/11/2017 01/02/2018 08/04/2018

Valor planeado (PV) 3'000.000 3'234.375 15'500.000

Valor Ganado (EV) 3'000.000 3'000.000 15'500.000

Costo Actual (AC) 1°’500.000 1°’500.000 14°252.000

Varianza de la programacion (SV) 0 -234.375 0

Varianza del costo (CV) 1’500.000 1’500.000 -1’248.000

Indice de desdempefio de la programacion (SPI) | 1 2 1

Indice de desempefio del costo (CPI) 2 0,93 1,09

paquete de trabajo 1.1.2.

Causa principal de la varianza de la programacion
Ausencia temporal del personal responsable de la ejecucion de las tareas correspondientes al

Impacto sobra la programacioén
Retraso en la programacion de las actividades del proyecto.

Causa principla de la varianza del costo

Patrocinio de las actividades correspondiente al entregable 1.1 por parte de provedores de la
organizacién. Costos reales menores con respecto a los previstos.

Impacto sobre el presupuesto

Disminucion del costo total del proyecto.
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6.4.4. Aplicacion técnica de valor ganado con curva S

A continuacion, se presentan las graficas correspondientes a la aplicacion técnica del

valor ganado correspondiente a las fechas 24/11/17, 01/02/18, 08/04/18 encontradas
en el estado de valor ganado.

Curva "S" del 24/11/2017
$3.500.000

$3.000.000
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0
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o
o
o
S
o

O
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Tiempo (Dias)

—\/alor Planeado ( PV) = ==Valor Ganado (EV) = =—Costo Actual (AC)

Figura 17. Curva S de aplicacion 1 (24/11/2017). Fuente: El autor.

Curva "S" del 01/02/0218
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Figura 18. Curva S de aplicacion 1 (01/02/2017). Fuente: El autor.



Curva "S "del 08/04/2018
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Figura 19. Curva S de aplicacion 1 (08/04/2018). Fuente: El autor.

= Costo Actual (AC)
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6.5 Plan de gestion de calidad

A través del Plan de Gestion de Calidad que se desarrolla para la implementacion del
proyecto, se establecen los procesos y actividades del proyecto en el cual se
determinan las responsabilidades, objetivos, politicas de calidad, métricas de calidad,
seguimiento y control de las actividades y/o entregables que estan enfocadas al
cumplimiento de la calidad del proyecto y de los demas objetivos que dependen de

esta.

6.5.1 Métricas de calidad

METRICAS DE CALIDAD

Nombre del proyecto: Implementacién del servicio de medicina prepagada en Centro veterinario
Dr. Cely
Métrica de producto [ ] Métrica de proyecto [ x ] No. 1.0

Factor de calidad relevante

_Rendimiento del proyecto y de cadaentregable. .
Definicion del factor de calidad
El rendimiento para el proyecto en planeacion se define como el cumplimiento del cronograma y del
presupuesto del proyecto. Este factor de calidad es relevante pues permitir al equipo del proyecto
lograr el margen de utilidad que ha sido calculado para el proyecto, en caso contrario la recuperacion
de la inversion inicial y el tiempo esperado para la puesta en marcha del servicio podria extenderse
0 mas aun, el proyecto podria generar pérdidas.

Propdsito de la métrica

La métrica se desarrolla para monitorear el rendimiento del proyecto (cronograma y presupuesto) y
aplicar acciones correctivas y preventivas en el momento oportuno.

Definicion operacional

El director de proyectos actualizara (registrar el avance) en los documentos de gestion del proyecto
semanalmente y calculara el CPI (Costo Performance Index) y el SPI (Schedule Performance Index)
y de esta manera analizara en informara a la autoridad respectiva (Patrocinador — Gerente).

Método de medicién

Recoger informacion del avance real, valor ganado, fechas de inicio y finalizacion reales y costos
reales y se actualizan los documentos de gestién del proyecto.
Calcular los indices de CPl y SPI.
Presentar los indices en el informe de estado del trabajo segun periodicidad.
Revisar el informe junto con el patrocinador y equipo del proyecto, tomar acciones pertinentes.
5. Informar al personal indicado sobre dichas acciones de ser el caso.
Resultado deseado
1. Para el CPI se desea un valor acumulado no menor de 0.95
2. Para el SPI se desea un valor acumulado no menor de 0.95
El cumplimiento de las métricas es indispensable para poder obtener la utilidad deseada del

proyecto, el crecimiento esperado de la empresa y aumentar y mejorar el portafolio de servicios
prestados a los clientes.

P wN
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Responsable del factor de calidad
La persona operativamente responsable de vigilar el factor de calidad, los resultados de la métrica,
el cumplimiento de los plazos y de promover las mejoras de procesos que sean necesarias para
lograr los objetivos de calidad planteados, es el director de proyecto; la rentabilidad del proyecto
recae en forma ejecutiva en el patrocinador del Proyecto.

METRICAS DE CALIDAD

Nombre del proyecto: Implementacién del servicio de medicina prepagada en Centro veterinario
Dr. Cely
Métrica de producto [ x ] No. 1.0 Métrica de proyecto [ x ]

Factor de calidad relevante

Calidad de los entregables

Definicion del factor de calidad
La calidad de los entregables de planeacion, ejecucion, control y cierre del proyecto se define como
el cumplimento de la estructura base de los documentos del proyecto, asi como el buen uso de las
herramientas recomendadas por el PMI para la gestion, andlisis y diligenciamiento de los
documentos del proyecto. Un resultado alto de este factor de calidad se traduce en el grado de
organizacioén y gestion del proyecto.

Propdsito de la métrica

La métrica se desarrolla para monitorear el cumplimento del orden, contenido Y finalizacién correcta
de los entregables del proyecto.

Definicion operacional
El director de proyectos analizara y evaluara la estructura base de cada uno de los entregables del
proyecto para garantizar que contiene los requerimientos basicos descritos en la matriz de

trazabilidad de requisitos.

1. Evaluar el entregable con la regla respectiva de validacion (Ver requisitos en matriz de trazabilidad
de requisitos de los entregables).

2. Definir los puntos a corregir o mejorar de ser necesario.

3. Aplicar las correcciones pertinentes.

4. Revisar el entregable para dar aceptacion y continuar con el plan.

Resultado deseado

1. Entregable finalizado correctamente.

Enlace con objetivos organizacionales
El cumplimiento de las métricas es indispensable para poder gestionar de manera correcta el
proyecto y asegurar la implementacién de un servicio con alto nivel de calidad.
e Responsable del factor decalidad 1
La persona operativamente responsable de vigilar el factor de calidad, los resultados de la métrica,
el cumplimiento de los plazos y de promover las mejoras de procesos que sean necesarias para

lograr los objetivos de calidad planteados, es el director de proyecto; la rentabilidad del proyecto
recae en forma ejecutiva en el patrocinador del Proyecto.

Aprobaciones Control de versiones

Cargo: Gerente Versién: 1.0

Fecha: 22 de septiembre de 2018 Elaborado por: Juan Camilo Cely

Firma: Jorge Anibal Cely Aprobado por: Jorge Anibal Cely
Fecha: 22 de septiembre de 2018




6.5.2. Documentos de pruebay evaluaciéon

REGISTRO DE AUDITORIAS

Nombre del Proyecto: Implementacion del servicio de medicina prepagada en el Centro Veterinario Dr. Cely

Fecha de actualizacion: 11 de abril de 2018 | Auditor presente: Director del proyecto
Convencion de area auditada

Proyecto [Py] Procesos del proyecto [Pyp] Documentos del proyecto [Pyd]

Implementacion de solicitudes de cambio [Pys] Implementacion de acciones preventivas o correctivas [Pya]
Producto [Pd] Requerimientos del producto [Pdr] Documentos del producto [Pdd]

Implementacion de solicitudes de cambio [Pds] Implementacion de acciones preventivas o correctivas [Pda]

Registro |

Fecha Area Comentarios: Diagnostico Acciones Responsable Préximo
auditoria | auditada | (Buenas practicas) control

24/11/17 | Pyp-Pyd | Se evaluaron los documentos | Los documentos y tareas | Continuar con el cronograma | Equipo del proyecto | 01/02/18
de planeacion del proyecto | desarrolladas y entregadas | de actividades y programa

establecidos, finalizados Yy | corresponden a los | fecha de seguimiento vy
aprobados para la | preestablecidos en el inicio y | control.
elaboracién del proyecto. planeacién del proyecto vy

cuentan con los requerimientos
minimos establecidos.

24/11/17 | Pdr-Pdd | Se evalu6 la entrega y |Las tareas y documentos | Continuar con el cronograma | Equipo del proyecto | 01/02/18
finalizacion de correcta a la | realizados hasta la fecha | de actividades y programa

fecha de los documentos | corresponden a los | fecha de seguimiento y
correspondientes al | preestablecidos en la planeacién | control

subentregable estructura de | del proyecto y cuentan con los

servicio (1.1.2). requerimientos minimos

establecidos. Segun métrica de
producto y matriz de requisitos.
01/02/18 | Pyp-Pyd | Se evalu6 la continuidad del | El proyecto presenta retrasos en | Se requiere reunion del | Equipo del proyecto | 08/04/18
proyecto. el cronograma del proyecto | equipo de trabajo para
debido a inasistencia del | seleccién y aplicacion de una
personal responsable de la |técnica que permita la
actividad “realizar la oferta total “
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correspondiente al
subentregable (1.1.2).

recuperacion  del
perdido.

tiempo

01/02/18 | Pdd Se evalu6 la entrega y | Los documentos cumplen con | Continuar con el cronograma | Director del proyecto | 11/04/18
finalizacion correctaalafecha | los  requerimientos minimos | de actividades y programa
de los documentos | establecidos en la planeacién del | fecha de seguimiento vy
correspondientes a la la | proyecto y no requieren ajustes | control para el informe de
estructura y formalizacion del | y/o actualizaciones. cierre del proyecto.
servicio.
01/02/18 | Pdr Se evalué el estado de las | Las adquisiciones cumplen | Continuar con el cronograma | Director del proyecto | 11/04/18
adquisiciones del proyecto correctamente con los criterios | de actividades y programa | Gerente
de aceptacibn y se deja|fecha de seguimiento vy
constancia que los documentos | control de cierre de
de soporte fueron revisados por | adquisiciones.
la gerencia.
08/04/18 | Pys Se evalud la continuidad del | El equipo de proyecto ejecuto la | Continuar con el cronograma | Director del proyecto | 11/04/18
proyecto. compresién del cronograma | de actividades y programa
pudiendo proyectar la | fecha de seguimiento vy
finalizacion del proyecto un dia | control para el informe de
después del cierre esperado. cierre del proyecto.
Efectuar leccién aprendida
para futuros proyectos.
11/04/18 | Py-Pd Auditoria de cierre de | Cada uno de los entregables Director del proyecto | N.A.

proyecto.

cumple con los requerimientos
de aceptacion fijados en la matriz
de trazabilidad y métricas de
calidad.

Fuente: El autor.
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6.5.3. Entregables verificados

Lista de verificacion de entregables

Entregable Criterio de aceptacion Validacion Fecha Usuario
Planes de direccion El entregable de la direccion del proyecto debe contener, | El entregable contiene todos | 18/04/2018 | Patrocinador — Gerente
del proyecto sin limitarse a ellos, los siguientes documentos con el | los puntos establecidos en el Jorge Anibal Cely
respectivo contenido como se indica a continuacion: criterio de aceptacién y cada
01. Acta de constitucion del proyecto punto fue revisado por el
02. Matriz de interesados Director del proyecto vy
03. Plan de gerencia del proyecto Gerente de la organizacion.

- Procesos de gestion del proyecto
- Enfoque de trabajo
- Plan de gestion de cambios
- Linea base y planes subsidiarios
04. Plan de gestién del alcance
- Enunciado del alcance
- Matriz de trazabilidad de requisitos
- Diccionario de la EDT
- Validacion del alcance
05. Plan de gestion del tiempo
- Listado de actividades
- Linea base del cronograma
- Diagrama de red
- Diagrama de ruta critica
06. Plan de gestidn de costos
- Linea base de costos
- Presupuesto por actividades
- Indicadores de medicién de desempeiio
-Curva S
07. Plan de gestién de calidad
- Métricas de calidad
- Documentacion de prueba y evaluacion
- Entregables verificados
08. Plan de gestidn de recursos humanos
- Estructura de desglose de recursos
- Asignaciones de recursos
- Plan de capacitacion y desarrollo equipo
09. Plan de gestién de comunicaciones
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- Sistemas de informacion de comunicacion
- Matriz de comunicaciones
10. Plan de gestion de riesgos
- Identificacion de riesgos y umbral
- Ribs
- Andlisis de riesgos del proyecto
- Matriz de riesgos
- Plan de respuesta al riesgo.
11. Plan de gestion de adquisiciones
- Definicion y criterios de valoracion
- Criterios de contratacion, ejecucion y control
- Cronograma de adquisiciones
12. Plan de gestion de interesados
- Identificacion y categorizacion
- Estrategias para involucrar interesados

Informes de estado
del proyecto

El entregable de la direccion del proyecto debe contener,
sin limitarse a ellos los siguientes documentos como se
indica a continuacion:

01. Solicitudes de cambio

02. Informes de desempefio

03. Registros de cambios

04. Registro de incidentes

05. Validacion del alcance

06. Anélisis de varianza

07. Reportes de valor ganado

08. Auditorias de calidad

09. Auditorias de riesgo

10. Registro de lecciones aprendidas

11. Acta de cierre del proyecto

12. Check list de cierre del proyecto

El entregable contiene todos
los puntos establecidos en el
criterio de aceptacién y cada
punto fue revisado por el
Director del proyecto vy
Gerente de la organizacion.

18/04/2018

Patrocinador — Gerente
Jorge Anibal Cely

Formalizacién del
disefio

El documento debe contener, los siguientes puntos:
01. Planos de servicio

02. Linea de interaccion y visibilidad

03. Relacién cliente-servidores internos
04.Estandares

05. Procedimientos

06. Elementos fisicos del servicio

07. Factores operativos

08. Controles

El entregable contiene todos
los puntos establecidos en el
criterio de aceptacion y cada
punto fue revisado por el
Director del proyecto vy
Gerente de la organizacion.

18/04/2018

Director del proyecto
Juan Camilo Cely
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Estructura de servicio | El documento debe contener, los siguientes puntos: El entregable contiene todos | 18/04/2018 | Director del proyecto
01. Concepto de servicio los puntos establecidos en el Juan Camilo Cely
02. Informe de capacitacion criterio de aceptacion y cada
03. marco tedrico capacitacién punto fue revisado por el
04. Servicio basico Director del proyecto vy
05. Sistema del servicio Gerente de la organizacion.
06. Encuentros del servicio
07. Oferta total
08. Rol del personal
09. Intervencién de los clientes
10. Tipo de servicio
Capacitacion El documento debe contener, los siguientes puntos: El entregable contiene todos | 18/04/2018 | Director del proyecto
01. Informe de capacitacidén los puntos establecidos en el Juan Camilo Cely
02. marco tedrico capacitacion criterio de aceptacion y cada
punto fue revisado por el
Director del proyecto vy
Gerente de la organizacion.
Software informatico | El entregable debe contener, los siguientes documentos: | El entregable contiene todos | 18/04/2018 | Director del proyecto
01. Acta de entrega los puntos establecidos en el Juan Camilo Cely
02. Comprobante de pago criterio de aceptacién y cada
03. Licencia de software punto fue revisado por el
Director del proyecto vy
Gerente de la organizacion.
Documentacion El entregable debe contener, los siguientes documentos | El entregable contiene todos | 18/04/2018 | Director del proyecto

con su respectiva informacion:
01. Contrato
02. Anexos

Declaracion de estado de salud, preexistencias,
vigencia de plan de vacunacion y control de
parasitos.

Beneficiario del contrato.

Comprobante de atencion.

Directorio médico.

Descuentos.

Horarios y centro de atencion.

Procedimiento administrativo para la utilizacién y
acceso a los servicios del plan.

Procedimiento administrativo para atencién de
urgencias.

los puntos establecidos en el
criterio de aceptacion y cada
punto fue revisado por el
Director del proyecto vy
Gerente de la organizacion.

Juan Camilo Cely
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- Procedimiento administrativo para reembolsos.
03. Formato de programacion
04. Formato de historia clinica

Redes sociales El entregable debe contener, los siguientes documentos: | El entregable contiene todos | 18/04/2018 | Director del proyecto
01. Presentacion de disefios los puntos establecidos en el Juan Camilo Cely
02. calendario de publicaciones criterio de aceptacién y cada
05. Comprobante de pago punto fue revisado por el
Director del proyecto vy
Gerente de la organizacion.
Dominio web El entregable debe contener, los siguientes documentos: | El entregable contiene todos | 18/04/2018 | Director del proyecto
03. Pagina web los puntos establecidos en el Juan Camilo Cely
04. Registro de correos criterio de aceptacion y cada
05. Comprobante de pago punto fue revisado por el
Director del proyecto vy
Gerente de la organizacion.
Plan de mercadeo El documento debe contener, los siguientes puntos: El entregable contiene todos | 18/04/2018 | Director del proyecto
01. Descripcién de la situacién los puntos establecidos en el Juan Camilo Cely
02. Anélisis de situacién criterio de aceptacion y cada
03. Fijacién de objetivos punto fue revisado por el
04. Estrategias de marquetin Director del proyecto vy
05. Plan de accién Gerente de la organizacion.
Adecuaciones El entregable debe contener, los siguientes documentos: | El entregable contiene todos | 18/04/2018 | Director del proyecto

01. Comprobante de pago mobiliario
02. Comprobante de pago equipos
03. Ficha técnica equipos

04. Garantia de equipos

04. caracteristicas mobiliario

los puntos establecidos en el
criterio de aceptacién y cada
punto fue revisado por el
Director del proyecto vy
Gerente de la organizacion.

Juan Camilo Cely




6.6. Plan de gestidon de recursos

6.6.1. Estructura de desglose de recursos.

Plan de Gesti6on de Recursos

Humanos
Base del plan — Vinculacion — Direccionamiento
Asignacionde [_| | | Valoracion de | Control de
actividades competencias Cambios
Rolesy - | | Identificacion de | | Evaluacion de
responsabilidades requerimientos desempefio
Niveles de - |_| Plan de desarrollo
autoridad y capacitacion

Figura 20. Estructura de desglose de recursos. Fuente: El autor.

6.6.2. Asignaciones de recursos fisicos y asignaciones del equipo del

proyecto.

6.6.2.1. Roles, responsabilidad y autoridad definidas para el proyecto.

Tabla 18. Roles definidos para el proyecto.

Rol RR.HH.

Director del Proyecto DP  Juan Camilo Cely
Patrocinador PA  Jorge Anibal Cely

Gerente GE Jorge Anibal Cely

Jefe Comercial JC Dora Salazar

Jefe Clinico JO Ramiro Andrés Marquez
Miembros del equipo Todos los anteriores
Asistente administrativo AA  Empleado de la organizacion

Fuente: El autor.
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Tabla 19. Roles, responsabilidad y autoridad definidas para el proyecto.

Rol Responsabilidades Competencias
Director del e Garantizar el éxito del proyecto. e Liderazgo, comunicacion,
Proyecto e Lograr la satisfaccion del cliente. e Habilidades

e Liderar al quipo del proyecto para lograr los
objetivos.

e Realizar reuniones informativas o para la
toma de decisiones.

e Realizar informes de avance y estado del
proyecto.

e Solucionar oportuna y eficazmente los
eventos y problemas que se presenten
durante la realizacién del proyecto.

interpersonales.

Toma de decisiones en
relacion con los objetivos
del proyecto.

Resolucién de problemas
y conflictos.

Uso eficiente de los
recursos.
Profesionalismo.

Patrocinador

Autorizar el proyecto.

e Tiene autoridad para definir el alcance del
trabajo.

e Proveer los recursos necesarios al equipo de
trabajo

e Asegurar que la alta direccion apoye las
decisiones y direccion del equipo del
proyecto.

e Asegurar que el progreso del proyecto sea
comunicado al resto del equipo,
especialmente al del liderazgo.

e Elimina obstrucciones organizacionales que
se puedan presentar.

e Ayuda a los ejecutivos a resolver cualquier
dificultad con los subordinados directos en
cuanto a su division de tiempo entre tareas y
funciones regulares.

e Observa cualquier cambio en los objetivos de
la empresa que de cierta forma puedan
afectar los objetivos del proyecto.

e Aprobar o rechazar los resultados finales del

proyecto.

Gerente

Autorizar el proyecto.

Tiene autoridad para definir el alcance del

trabajo.

e Proveer los recursos necesarios al equipo de
trabajo

e Asegurar que la alta direccién apoye las
decisiones y direccion del equipo del
proyecto.

e Asegurar que el progreso del proyecto sea
comunicado al resto del equipo,
especialmente al del liderazgo.

e Elimina obstrucciones organizacionales que
se puedan presentar.

e Ayuda a los ejecutivos a resolver cualquier
dificultad con los subordinados directos en
cuanto a su division de tiempo entre tareas y
funciones regulares.

e Observa cualquier cambio en los objetivos de

la empresa que de cierta forma puedan

afectar los objetivos del proyecto.

Aprobar cualquier cambio
que el proyecto requiera.
Toma de decisiones para
continuar o abandonar el
proyecto.

Liderazgo, comunicacién,
habilidades
interpersonales.
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Aprobar o rechazar los resultados finales del

proyecto.
Rol Responsabilidades Competencias
Jefe e Llevar a cabo las tareas necesarias para e Liderazgo, comunicacion,
Comercial producir los entregables a cargo. habilidades

e Mantener informado al gerente del proyecto interpersonales.
de los avances e Resolucion de problemas

e Elevar al gerente los riesgos y problemas a e Profesionalismo.
medida que surjan. e Orientacion a resultados

e Desarrollar estrategias para mitigar el e Trabajo en equipo.
impacto de los cambios en el proyecto. e Coordinacién de

¢ Documentar tanto solicitudes de cambio, actividades.
como cambios aprobados. e Toma de acciones ante el

e Gestionar la comunicacion con los Director del Proyecto.
interesados.

e Mantener actualizados los registros de:
cambios, riesgos, problemas, adquisiciones,
aceptacion y comunicaciones a lo largo del
ciclo de vida del proyecto.

Jefe Clinico e Llevar a cabo las tareas necesarias para e Liderazgo, comunicacion,
producir los entregables a cargo. habilidades

e Mantener informado al gerente del proyecto interpersonales.
de los avances. e Resolucion de problemas

e Elevar al gerente los riesgos y problemas a e Profesionalismo.
medida que surjan. e Orientacion a resultados

e Desarrollar estrategias para mitigar el e Trabajo en equipo.
impacto de los cambios en el proyecto. e Coordinacion de

¢ Documentar tanto solicitudes de cambio, actividades.
como cambios aprobados. e Toma de acciones ante el

e Gestionar la comunicacién con los Director del Proyecto.
interesados

e Mantener actualizados los registros de:
cambios, riesgos, problemas, adquisiciones,
aceptacién y comunicaciones a lo largo del
ciclo de vida del proyecto.

Equipo del e Llevar a cabo las tareas necesarias para e Comunicacion
proyecto producir los entregables acordados e Profesionalismo

¢ Mantener informado al gerente del proyecto e Orientacion a resultados
de los avances e Uso eficiente de recursos.

e Elevar al gerente los riesgos y problemas a e Coordinacion de
medida que surjan. actividades.

e Desarrollar estrategias para mitigar el e Toma de acciones ante el
impacto de los cambios en el proyecto. Director del Proyecto.

¢ Documentar tanto solicitudes de cambio, ¢ Resolucion de problemas
como cambios aprobados. y conflictos.

e Gestionar la comunicacion con los e Uso eficiente de los
interesados recursos.

e Mantener actualizados los registros de: e Toma de decisiones en
cambios, riesgos, problemas, adquisiciones, relacién con los objetivos
aceptacion y comunicaciones a lo largo del del proyecto.
ciclo de vida del proyecto.

Asistente e Realizar informes periédicamente y e Comunicacion.
administrativo presentarlos al Director de Proyectos. e Profesionalismo.

e Dar apoyo en los procesos al director de e Orientacioén a resultados.
proyectos para la consecucion de los e Uso eficiente de recursos.

objetivos.
Revisar los controles de asistencia a las
reuniones.
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e Participar en la ejecucién de actividades para

el cumplimiento de los objetivos.

Tabla 20. Matriz de asignacién de Responsabilidades (RACI).

ftem | Actividades

Responsabilidades

DP |GE [JC [JO

| AA

1

Planes de servicios

1.2

Formalizacion del disefio

Realizar planos de servicios

Indicar lineas de interaccion y visibilidad

Sefalar relaciones clientes-servidores internos

Definir estdndares de medida de resultados finales y
parciales.

> > P>

O 0 OO

Describir procedimientos del proceso de servicio.

Py

Descripcién de caracteristicas de elementos fisicos
del servicio

Py

OO0 O 000

Establecer los factores operativos

@)

Describir los controles administrativos, de calidad y
operativos.

> > PP

O

1.1

Estructura del servicio

Conceptualizacion del servicio

>

Py

Capacitacion del personal en gestién de negocios
enfocados a centros médicos veterinarios y planes de
salud: bienestar, fidelizacion y rentabilidad

>

@)

Py

Definicion del servicio basico

Definir el sistema de servicios

Estandarizar procesos y micro-procesos

Definir la oferta total

Definir rol del personal

Identificar intervenciones de los clientes

Adecuacion al tipo de servicio

> > B> > PP

elNeINeINeINeINOINS)

| W O O| O DD

Sistema administrativo

Capacitacion

Capacitacion del personal en factores operativos

Py

2.2

Software informatico

Compra de software informatico

21

Documentacion

2.1.2

Asesoria legal

Asesoria legal para el funcionamiento de planos de
servicios

211

Formatos

Disefio de formatos administrativos

Aprobacién de formatos administrativos

Plan de mercadeo

Disefio del plan de mercadeo

3.2

Redes sociales

Disefio de publicaciones y gestién de redes sociales
de la empresa

3.1

Dominio web
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item | Actividades DP |GE [JC |[JO |AA
Disefio, creacion y administracion del dominio web de | | A R I
la empresa

4 Adecuaciones

4.2 Mobiliario
Compra de escritorio, sillas, archivador, mesa para I A R I

impresora y otras decoraciones de interior
4.1 Equipos

Compra de computador portatil e impresora ‘ [ ‘ A ‘ R ‘ ‘ [
5 Documentacion gerencia del proyecto
5.2 Informes de estado del proyecto

Realizar Informes de estado del proyecto ‘ A ‘ I ‘ [ ‘ [ ‘ R
5.1 Planes de direccion del proyecto

Realizar Planes de direccion del proyecto ‘ A ‘ I ‘ [ ‘ [ ‘ R

Fuente: El autor

6.6.3. Plan de capacitacién y desarrollo del equipo.

Tabla 21. Plan de capacitacion y desarrollo del equipo.

Tema Duracién Asistentes
Capacitacion del personal en factores 4 horas Equipo de trabajo.
operativos del servicio

Capacitaciébn del personal en manejo de 4 horas Personal de la empresa.
software administrativo

Capacitacion del personal en gestion de 4 horas Equipo de trabajo.

negocios enfocados a centros médicos

veterinarios y planes de salud: bienestar,

fidelizacion y rentabilidad.

Programa de capacitacion en seguridad y 4 horas Equipo de trabajo y demas personal
salud en el trabajo, basado en los factores de de la empresa.

riesgos laborales asociados a la

implementacién del proyecto.
Fuente: El autor.




6.7. Plan de gestion de las comunicaciones

6.7.1. Sistema de informacién de comunicacién
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El presente sistema de informaciébn de las comunicaciones para el proyecto

implementacion del servicio de medicina prepagada para mascotas estara orientado

a la organizacion de reuniones y administracion, tratamiento y trasmision de datos e

informacion para su posterior uso como se describe a continuacion en la tabla 15.

Tabla 22. Listado de temas a tratar en reuniones con los interesados.

Tema a tratar Interesados
Sponsor gerente Jefe Jefe Director del
Clinico Comercial | proyecto

Acta de constitucion del
proyecto

Plan para la direccion del
proyecto y documentos del
proyecto

EDT

Cronograma de reuniones

Estado del proyecto

Disposicién de recursos

Informes de desempefio

Lecciones aprendidas

Asignaciones de trabajo

Entregas de trabajos realizados

Identificacién de riesgos

Resolucién de incertidumbre y
problemas

Evaluacion de solicitudes de
cambio

Resultados de las solicitudes
de cambio

Cambios al alcance del
proyecto y al alcance del
producto

Actualizaciones al plan para la
direccion del proyecto o
documentos del proyecto

Fuente: El autor.




Tabla 23. Tecnologia de las comunicaciones.

. TECNOLOGIADELASCOMUNICACIONES
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Tecnologia Urgencia | Frecuencia Disponibilidad Competencias Cambio Entorno de confidencialidad

seleccionada actual del personal tecnoldgico trabajo

Word, Excel, Baja Calendario Disponible Cumple No Virtual Confidencial

Project Project Responsable: director

Documentos de Proyectos.

virtuales.

Impresién por Baja Calendario Disponible Cumple No Fisica Confidencial

inyeccion de tinta Project Responsable: director

Actas, informes, de Proyectos.

reportes, planes,

solicitudes, etc.

Gmail Media Semanal Disponible Cumple No Virtual Confidencial

Servidor de email. Responsable:
Remitente de mensaje

PC WIN10 - (User Baja Calendario Disponible Cumple No Virtual Confidencial

PC) Project Responsable: director

Servidor con de Proyectos.

documentos del

proyecto.

Gmail Media Semanal Disponible Cumple No Virtual No confidencial

Calendario de

reuniones.

Rainlendar 2 Alta Diaria Disponible Cumple No Virtual No confidencial

Recordatorio de

eventos y tareas.

WhatsApp Alta Diaria Disponible Cumple No Virtual Responsable:

Confirmacion de Remitente de mensaje

informacion

Celular Alta Diaria Disponible Cumple No Inaldmbrico Responsable:

Confirmacion de Remitente de mensaje

informacion

Fuente: El autor.
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6.7.1.1. Guias del plan de gestion de las comunicaciones

Guia de reuniones

e Las reuniones se agendan via correo electronico previamente con el propdsito y
objetivo establecido "intercambio de informacién, evaluacién de opciones y toma
de decisiones para asegurar la participacion activa de todos los asistentes.

e Las reuniones deben ser adecuadamente documentadas con actas de reunion y
lista de acciones a realizar.

o Si existe reprogramacion o cancelaciéon de la reunién se debera comunicar al
equipo con 2 horas de antelacion.

e Las reuniones no pueden exceder un tiempo de dos horas.

o El director de proyectos se encargara de moderar las reuniones.

o Al finalizar la reunién siempre se generara un acta con los compromisos

adquiridos e informacién suministrada.

Guia para la construccion de documentos

La construccion de los documentos para el proyecto se apoyara en los siguientes

lineamientos:

o No cambiar el formato de la plantilla dado al documento.

o El documento debe estar ordenado de forma clara y atractiva, de modo que los
lectores puedan leerlo con facilidad

» Ultilice oraciones breves y comprensibles.

o Utilice gréaficos en la medida de lo posible como cuadros, diagramas, tablas o
imagenes.

e El nombre de los documentos del proyecto debe conservar la siguiente
estructura: CCC_AAA VVV.FFF

o Identificados de la siguiente forma:

CCC = Cddigo del Proyecto= ‘MVP’

AAA = Abreviatura del Tipo de Documento= pch, sst, wbs, dwbs, org, ram,

etc.
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VVV = Versiéon del Documento="'v1_0’, ‘'v2_0’, etc.

FFF = Formato del Archivo=doc, exe, pdf, etc.

El almacenamiento de los documentos del proyecto debera seguir las siguientes

pautas:

- El gerente de proyectos almacenara todas las versiones de los archivos
segun los grupos de procesos de la gerencia de proyectos.

- El gerente del proyecto consolidara todas las versiones controladas y
numeradas de los documentos, en un archivo final del proyecto segin normas
APA.

- Se publicara una relacion de documentos del proyecto y la ruta de acceso
para consulta a todos los miembros del equipo.

- Los miembros del equipo no tendran duplicidad de informacion en sus
equipos.

- Todo el equipo trabajara desde donde estén los documentos en el servidor o
repositorio previamente establecido.

La recuperacion y Reparto de Documentos debera seguir las siguientes pautas:

- Larecuperacion de documentos es libre para todos los integrantes del equipo
del proyecto.

- Larecuperacion de documentos para otros miembros que no sean parte del
proyecto requiere autorizacion del gerente del proyecto, ya que esta
informacion se considera confidencial.

- El reparto de documentos digitales e impresos son responsabilidad del
Gerente del Proyecto.

- El reparto de documentos impresos no establecen el control de copias

numeradas, ni controladas.



96

Guia para el control de versiones

Todos los documentos para la Gestion de Proyectos deben tener un control de

versiones, el cual debe contar con el siguiente disefio:

Aprobaciones Control de versiones

Cargo: Gerente Version: 1.0

Fecha: 11 de octubre de 2017 Elaborado por: Juan Camilo Cely

Firma: Jorge Anibal Cely Aprobado por: Jorge Anibal Cely
Fecha: 11 de octubre de 2017

Las versiones del documento se deben llenar en la fila correspondiente, anotando la
version, quien realizo el documento, quién lo revisd, quién lo aprobd, las fechas
correspondes, y una breve descripcion del por qué ser realiza esta nueva version. Es
necesario que haya coherencia entre el cédigo de version del documento que figura
en este disefo, el control de versiones y el cédigo de versién del documento que
figura en el nombre del archivo, teniendo como base la codificacion
(CCC_AAA_VVV.FFF) antes explicada.



6.7.1. Matriz de comunicaciones

Matriz de comunicaciones

Nombre del Proyecto: Implementacién del servicio de medicina prepagada en el Centro Veterinario Dr. Cely

97

Fecha: 11 de octubre de 2017

Remitente

Rol primario

Actividad

Que comunica

Método de
comunicacion

Destinatario

Frecuencia

Jorge Anibal Cely

Patrocinador

- Informe de estado del
proyecto

- Disposicion de recursos
- Acta de constitucion del proyecto

- Informe escrito
- Presentacion
en reunion.

- Equipo de proyecto

- Inicio de proyecto

- entregables de
costos asumidos por
empresa.

Jorge Anibal Cely

Gerente

- Software informatico
- Asesoria legal

- Informe de estado del
proyecto

- Entrega de trabajos realizados

- Resultado de solicitudes de cambio
- Cambios al alcance del proyecto

- Informe de estado de trabajos

- Informe escrito
- Presentacion
en reunion.

- Director del proyecto

- Finalizaciéon de
IActividades

- Luego de obtener
resultados de
cambio.

Juan Camilo Cely

Director del
proyecto

- Informe de estado del
proyecto

- Planes de direccion del
proyecto

- Planes para la direccion del
proyecto

- EDT

- Cronograma de reuniones

- Estado del proyecto

- Informes de desempefio

- Lecciones aprendidas

- Asignacion de trabajo

- Resolucién de incertidumbres y
problemas

- Evaluacion de solicitudes de
cambio

- Actualizaciones al plan para la
direccion del proyecto o documentos
del proyecto.

- Informe escrito
- Presentacion
en reunion.

- Equipo de proyecto
- Patrocinador

- Personal de la
organizacién no
involucrada en el
proyecto

- Semanal

- Inicio de actividades
- Finalizacion de
IActividades
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asesorias legales

Remitente Rol primario|Actividad Que comunica Método de Destinatario Frecuencia
comunicacién
Dora Salazar Jefe - Plan de servicios - Entrega de trabajos realizados - Informe escrito [Director del proyecto |- Semanal
Comercial [ Capacitacion - Informe de estado de trabajos - Presentacion - Finalizacion de
- Formatos de en reunion. Actividades
documentos
- Plan de mercadeo
- Adecuaciones
Ramiro Andrés [Jefe clinico |- Plan de servicios - Entrega de trabajos realizados - Informe escrito [Director del proyecto |- Semanal
Marquez - Informe de estado de trabajos - Presentacion - Finalizacion de
en reunion. Actividades
- Proveedores de |Proveedores |- Adquisiciones - Entrega de trabajos realizados - Informe escrito [ Equipo de proyecto |- Diaria
disefio web - Informe de estado de trabajos - Presentacion - Semanal
- Proveedores de en reunion. - Finalizacion de
mobiliario - Correo Actividades
- Proveedores de electrénico
Equipos - Celular
electronicos - Mensajeria
- Proveedores de instantanea

Fuente: El autor.
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6.8. Plan de gestidn de riesgo
PLAN DE GESTION DE RIESGOS

Nombre del Proyecto: Implementacién del servicio de medicina prepagada en el Centro Veterinario
Dr. Cely
Fecha: 12 de octubre de 2017

Metodologia

Para la administracién de los riesgos se seleccionaron estandares recomendados por el Project
management Institute (PMI) y fueron ajustados a las necesidades, dimensiones y experiencia del
grupo de gestion de riesgos de este proyecto. Primero, se realizara la identificacion de los riesgos
revisando los documentos del proyecto haciendo énfasis en el plan para la direccion de proyecto,
planes subsidiarios y linea base; se realizara una lista de riesgos por medio de tormenta de ideas y
revaloraran los riesgos de ser necesario por medio de diagramas de causa y efecto. Segundo, se
analizaran los riesgos con una matriz de probabilidad e impacto y se categorizaran segln los riesgos
obtenidos, luego se realizara una distribucién de probabilidad y se analizara el resultado obtenido.
Tercero, se planteardn estrategias para evitar, transferir y mitigar, igualmente se plantearan
estrategias de contingencia segun la necesidad. Por Ultimo, debe pautarse reuniones para reevaluar
los riesgos, realizar auditorias de los riesgos, analizar las reservas y de ser necesario emitir acciones
correctivas, preventivas y actualizar los documentos del proyecto.

Recopilacién
de documentos
del proyecto

Definicionde
actividades de
seguimientoy
periodicidad.

Analisis de
documentacion

Gestion de
riesgos
Proyecto

Definicion de
matriz de
probabilidad e
impacto

Definicionde
estrategias de
respuesta al
riesgo

Categorizacion
de los riesgos

Fuente: El autor.

Roles y responsabilidades
El equipo de gestidn de riesgos estara compuesto por el gerente de la organizacion, jefe comercial
y director del proyecto, a continuacion se describen los roles y responsabilidades de dichos
miembros:

Gerente

Encargado de aprobar la version final del plan de gestién de riesgos, asimismo el gerente de la
organizacién conformara el equipo encargado de la identificacion de riesgos y formulacién del plan
de respuestas a los riesgos.

Jefe Comercial

Encargado de la identificacion de riesgos, el andlisis de estos y la formulacién de planes de respuesta
a estos junto con el director de proyectos.

Director del Proyecto

A cargo de la realizacion del plan de gestién de riesgos, identificacion y analisis de riesgos y
supervisar y hacer que se ejecute correctamente el plan de gestion de riesgos segun calendario del
proyecto y periodicidad.
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Presupuesto del proyecto

Nombre del Proyecto: Implementacion del servicio de medicina prepagada en el Centro Veterinario

Dr. Cely

Fecha: 18 de octubre de 2018

EDT ID Entregable Costo estimado

1.2.1.1 Software Informatico 2'500.000

1.2.2.1 Capacitacion personal 3'000.000

14.11 Mobiliario 4’500.000

1421 Equipos 1’700.000

1.3 Publicidad y mercadeo 2'800.000

1.23.1 Asesorias legales 1’000.000
Resumen Proyecto 15’500.000
Reserva de gestion 620.000
Reserva de contingencia 780.000
Total Presupuesto 16°900.000

Periodicidad
Recopilacion de documentos del proyecto Luego de establecer el plan de gestién de riesgos al

inicio del proyecto y antes de iniciar un conjunto de
paquetes de trabajo relacionado

Andlisis de documentos Luego de establecer el plan de gestion de riesgos al
inicio del proyecto y antes de iniciar un conjunto de
paquetes de trabajo relacionados

Definicion de matriz de probabilidad e impacto | Luego de establecer el plan de gestion de riesgos al
inicio del proyecto

Categorizacion de riesgos Luego de establecer el plan de gestion de riesgos al
inicio del proyecto y cada que se actualice la
identificacién de riesgos.

Definicibn de estrategias y respuestas al | Antes de iniciar un conjunto de paquete de trabajo
riesgo relacionados y cada que se actualice la
identificacién de riesgos.

Definicibn de actividades de seguimiento y | Al iniciar y finalizar un conjunto de paquete de
periodicidad trabajo relacionados

Tolerancia de los interesados

Entendiéndose que la tolerancia al riesgo es la desviacion respecto al apetito que la empresa
establece, el nivel de tolerancia asignado a este proyecto segun la definicion construida para la
descripcion de riesgos en un nivel tolerable contiene valores de riesgo meno o iguales a 4, es decir
dentro de mediciones en presupuesto la organizacién esta dispuesta a tolerar riesgos que no
representen mas del 1% del presupuesto planteado. Por tal motivo la organizacién contemplara la
ejecucion de acciones preventivas para la reducciéon o mitigacién de riesgos que se encuentren a
partir el nivel moderado asumiendo una posicién altamente conservadora frente a los imprevistos.




6.8.1. Identificacién de riesgos y determinacion del umbral

101

Fecha_de - N° Riesgo Categorla Subgategorla Riesgo Causa Consecuencia
Actualizacion - 1de riesgo o de riesgo - - - -

Operativo Desempefio Suspensién temporal de las Se da preferencia a otro Retraso en el cronograma del
actividades. Retrasos en el proyecto y/o temporalmente  proyecto y mayor tiempo de
cronograma. no disponible 100% del recuperacion de la inversion.

personal para la tarea en
9/02/2018 1 cuestion.

Operativo Requisito Desajuste en los factores Personal a cargo de Errores en la administracién
operativos del sistema implementacién no esta 100% del senicio, clientes
administrativo preparado. acople deficiente insatisfechos y disminucién en

entre el personal a cargo de la los ingresos.
actividad.
9/02/2018 2
Operativo Calidad Fallas en la formalizacién del Personal a cargo de Clientes insatisfechos y
disefio implementacion no esta 100% disminucién en los ingresos.
preparado. acople deficiente
entre el personal a cargo de la
actividad.
9/02/2018 3

Operativo Desempefio Retrasos en el cronograma de El proveedor no cumple con las Retraso en el cronograma del
adquisiciones por parte del fechas establecidas. proyecto y mayor tiempo de
proveedor recuperacion de la inversion.

9/02/2018 4

Operativo Calidad No se cumple con los objetivos Personal a cargo de Entregables con informacién
del proyecto. implementacién no esta 100% deficiente.

preparado. acople deficiente
entre el personal a cargo de la
actividad.

9/02/2018 5

Operativo Desempefio Falla en la realizacion del El valor de las adecuaciones  Retraso en el cronograma del
presupuesto superan el valor proyecto y mayor tiempo de

9/02/2018 6 presupuestado. recuperacion de la inversion.
Operativo Desempefio Fallas en la estructura del Personal a cargo de Retraso en el cronograma del
senicio implementacién no esta 100% proyecto y mayor tiempo de
preparado. acople deficiente recuperacion de la inversion.
entre el personal a cargo de la
actividad.
9/02/2018 7
Externo Mercado Disminucién de los ingresos de Cambio en los intereses y Aplazamiento del proyecto
9/02/2018 8 la organizacién necesidades del consumidor.

Externo Normativa Cambio en la reglamentaciéon  Modificaciones en los Retraso en el cronograma del
para centros de atencion de documentos, infraestructura proyecto y mayor tiempo de
salud animal. ylo procedimientos de la recuperacion de la inversion.

9/02/2018 9 organizacion.
Administrativc Recursos Suspension temporal del Se da preferencia a otro Mayor tiempo de recuperacién
9/02/2018 10 proyecto proyecto de mayor urgencia. __ de la inversion.

Fuente: El autor.



6.8.2. Risk Breakdown Structure

Risk Breakdown Structure
Servicio de medicina prepagada para
mascotas en Centro Veterinario Dr.
Cely

Operativos

Calidad

Desempefio

Requisitos

Administrativos

Recurso

Figura 21. Risck Breakdonw Structure. Fuente: El autor.

Externos

Mercado

Normativa
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6.8.3. Andlisis de riesgos del proyecto

6.8.3.1. Andlisis cualitativo

A partir de la clasificacion de la probabilidad de ocurrencia y los grados de impactos
definidos para el proyecto, se realiza la clasificacion cualitativa la cual se encuentra
contenida en la matriz de riesgos (Ver apéndice D. Matriz de riesgos).

Definicién de probabilidad de ocurrencia

00 al 20 [%] Se presenta maximo una vez cada tres | (1) Poco frecuente 1
meses
21 al40 [%] Se presenta con alguna frecuencia 1 vez | (2) Normal 2
cada mes y medio
41 al 60 [%] Se presenta con relativa frecuencia 1 vez | (3) Frecuente 3
cada mes
61 al 80 [%] Se presenta con cierta periodicidad (1 vez | (4) Muy frecuente 4
cada semana)
81 al 100 [%)] Se presenta con cierta periodicidad (1 vez | (5) Certero 5
cada dia)
Medicién del impacto en tiempo
Impacto > 15% de la duracion (5) Muy alto 1
<15% y >10% de la duracion (4) Alto 2
> 10% y > 5% de la duracion (3) Moderado 3
< 5% de la duracion (2) Bajo 4
desfase insignificante (1) Muy Bajo 5
Medicion del impacto en calidad
Inutilizable/Incorregible (5) Muy alto 1
Altas fallas en la calidad que requieren correccién (4) Alto 2
Fallas en calidad que requieren aprobacion del clientes (3) Moderado 3
Atencion en calidad a elementos menores (2) Bajo 4
Degradacion de calidad no perceptible (1) Muy Bajo 5
Medicién del impacto en costo
Impacto > 15% del presupuesto (5) Muy alto 1
< 15% del presupuesto (4) Alto 2
< 2% del presupuesto (3) Moderado 3
< 1% del presupuesto (2) Bajo 4
desfase insignificante (1) Muy Bajo 5
A ge propap Oad € Da O
1 5
2 6 8 10
3 6 9 12
4 8 12
5 |5 10
1 2 3 4 5
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Probabilidad Impacto

Descripcion de riesgos

Accion requerida

Requiere acciones inmediatas (maximo 3 dias
habiles para demostrar resultados) para evitar.
Requiere de acciones rapidas (maximo 1
semana) por parte de la gerencia para disminuir
el riesgo.

Moderado Requiere de medidas, prontas y adecuadas que
permitan disminuir el riesgo a niveles inferiores
del actual.

El riesgo se mitiga con actividades propias de la

organizacién y por medio de acciones detectivas
y preventivas.

La organizacion podria optar por aceptar el

riesgo sin tomar otras acciones adicionales a los
controles ya establecidos.

6.8.3.2. Andlisis cuantitativo

Ver apéndice E. Andlisis cuantitativo de matriz de riesgos.

6.8.4. Matriz de riesgos

Matriz de riesgos

Ver apéndice D. Matriz de riesgos.

¢ Fecha de actualizacion: Corresponde a la fecha de identificacion o actualizacion del

riesgo.

N° Riesgo: Numeracion consecutiva de riesgo.

Categoria de riesgo: ver CATEGORIZACION DEL RIESGO.

Subcategoria de riesgo: ver CATEGORIZACION DEL RIESGO.

Probabilidad: La valoracién corresponde a la escala de probabilidad de riesgos

definida en DEFINICION DE PROBABILIDAD DE OCURRENCIA.

e Impacto: La valoracién corresponde a la escala de impacto definida en DEFINICION
DE IMPACTO para cada criterio.

e Objetos afectados: corresponde a las areas que se ven afectadas por el riesgo, en la
misma casilla encuentra la valoracién de impacto asignada con un nimero del 1 al 5
entre paréntesis.

e Probabilidad x Impacto: Es la multiplicacién de la probabilidad por el impacto de
mayor magnitud en los objetivos asignados a cada riesgo.

e Tipo de riesgo: clasificacién del riego segiin MATRIZ DE PROBABILIDAD E
IMPACTO y DESCRIPCION DE RIESGOS.
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6.8.5. Plan de respuesta al riesgo

En el momento de controlar los riesgos es necesario ejecutar las siguientes acciones:
Vigilar el comportamiento de los riesgos identificados.

Chequear el estado de los riesgos presentes o residuales.

Implementar los planes de respuesta a los riesgos.

Evaluar la efectividad del proceso de gestion de los riesgos a través del proyecto.

Durante el seguimiento de riesgos se recopila informacién y se registran los avances y la evolucién
a través del tiempo de los riesgos identificados. Esta actividad brinda informacién actualizada, y
permite supervisar los cambios en el perfil de riesgos, ya sea debido a factores exégenos o
enddgenos. Es posible incluso que haya desaparecido algun riesgo, con lo cual se podrian tomar
una serie de pasos en consecuencia. En una situacién ideal, deberiamos comenzar con el
seguimiento de aquellos riesgos considerados como prioritarios, es decir monitorear en forma
periédica los retrasos en el cronograma Yy vigilar que los costos se encuentren dentro de limites
aceptables.

Es importante gestionar las actividades que presenten mayor riesgo y no solamente la ruta critica.
Las respuestas a los riesgos que se incluyen en el registro de riesgos se ejecutan durante el ciclo de
vida del proyecto, pero el trabajo del proyecto debe controlarse continuamente para detectar riesgos
nuevos, riesgos que cambian o que se tornan obsoletos.
Otras finalidades del proceso consisten en determinar:

e Silos supuestos del proyecto siguen siendo validos.

e Silos anélisis muestran que un riesgo evaluado ha cambiado o puede descartarse.

e Sise respetan las politicas y los procedimientos de gestion de riesgos.

e Silas reservas para contingencias de costo o tiempo deben modificarse para alinearlas

con la evaluacién actual de los riesgos.

Las reservas de contingencia y las reservas de gestion deber ser adecuadamente utilizadas, y el
director del proyecto tiene la responsabilidad de velar por que éstas se utilicen y cumplan su
cometido, ya que han sido creadas y provistas para las ocasiones descritas.
También es destacable que el proceso de control de riesgos también deberia implicar una
actualizacién de las bases de datos de lecciones aprendidas del proyecto, para beneficio de
proyectos futuros. Es imprescindible identificar los cambios del proyecto y su entorno de operacion,
y el proceso de control de riesgos es una herramienta clave para ello.

Ver apéndice F. Formato de seguimiento de riesgos.
Fuente: El autor.
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6.9. Plan de gestidon de adquisiciones

6.9.1. Definicion y criterios de valoracion de proveedores

6.9.1.1. Matriz de adquisiciones

ftem 1

Subentregable EDT 1.1.2 Estructura del servicio

Tipo de servicio Capacitacién del personal

Brindar a los miembros del equipo los conocimientos
en gestibn de negocios en centros médicos
Alcance detallado veterinarios enfocados a planes de salud para las
mascotas con el propésito de continuar con la
definicién de la estructura del servicio.

Cantidades a contratar Cupo para dos (2) integrantes del equipo

Personal capacitado en gestién de planes de salud

SOUEELIES para mascotas.

Criterios de aceptaciéon de entregables No aplica

El curso debe ajustarse a la conceptualizacién del

Restricciones y supuestos - T
y sup servicio a disefar.

Documentos de las adquisiciones Memoria del curso
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1- Congreso veterinario de Ledn

Proveedores sugeridos* 2- Congreso veterinario de Barranquilla

Criterios de selecciéon de proveedores Ver matriz adjunta

Presupuesto asignado 3'000,000

Tipo de contrato sugerido Precio fijo

Fecha de inicio de contrato martes, 14 de noviembre de 2017

Fecha de finalizaciéon de contrato viernes, 17 de noviembre de 2017

Garantias-Pdlizas-Seguros No aplica
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[tem 2

Subentregable EDT 1.2.2 Software Informéatico

Tipo de servicio Compra de software informatico

Adquirir un programa para la administracion del
servicio de medicina prepagada que cumpla con los
Alcance detallado requisitos resultado del disefio del plan de servicio,
asimismo este debe ser compatible con el actual
programa de administracion clinica de la empresa.

Una (1) licencia que pueda ser instalada en multiples

Cantidades a contratar
computadores

Cd instalador, manual de usuario, Informe de
Entregables instalaciobn y pruebas operativas, informe de
capacitacién a personal de la organizacién.

El Cd instalador y Cd manual de usuario en perfectas
(O CIgTo e [SRTolTo) =T o g Mo [ERCTaN {(=To -1o] [SISI condiciones, Registro de capacitacion de personal,
informe indicando 100% de operatividad.

El programa debe ajustarse a las necesidades de

Restricciones y supuestos ) . L N
administracion del servicio a disefar.

Comprobante de compra, informes de instalacion y

Documentos de las adquisiciones .
pruebas operativas.
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1- Visién veterinaria
Proveedores sugeridos* 2- Medister
3- RB Asesorias

Criterios de selecciéon de proveedores Ver matriz adjunta

Presupuesto asignado 2'500.000

Tipo de contrato sugerido Precio fijo

Fecha de inicio de contrato martes, 13 de febrero de 2018

Fecha de finalizacion de contrato viernes, 16 de febrero de 2016

Derecho a asesoria a distancia y una (1)

Garantias-Pélizas-Seguros L
actualizacion del software.
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ftem

Subentregable EDT 1.2.3.2 Asesoria Legal

Tipo de servicio Asesoria

Asesoramiento y creacion de la documentacion:

contrato de prestacion del servicio (Planes prepagados
Alcance detallado
y documentos anexos al contrato), comprobantes de

facturacion, documentos administrativos y clinicos.

Cantidades a contratar Una (1) asesoria

Contrato de planes prepagados para mascotas VY|

Entregables y
documentacion anexa.

La revision de los documentos debe estar sustentada
Criterios de aceptacién de entregables y soportada por un informe con lista y copia de la

documentacion revisada.

Restricciones y supuestos La entrega se realiza sobre el tiempo estipulado

Documentos de las adquisiciones Informe de resultados

PLANIFICACION DE LAS ADQUISICIONES

Proveedores sugeridos* 1- Henao & Herndndez asesorias

Criterios de seleccién de proveedores Ver matriz adjunta

Presupuesto asignado 1'000,000

Tipo de contrato sugerido Precio fijo

Fecha de inicio de contrato martes, 6 de febrero de 2018

Fecha de finalizacién de contrato jueves, 8 de febrero de 2018

Garantias-Pélizas-Seguros Respaldo de la documentacion.
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ftem

Subentregable EDT 1.3.1 Redes Sociales

Tipo de servicio Administracion de recursos informaticos

Administracion de redes sociales, disefio y publicacién
Alcance detallado i ] ) )
de articulos, propagandas y boletines informativos.

) Comunity Manager por disefio, publicacion y gestion
Cantidades a contratar o ) )
de (16) publicaciones en redes sociales y pagina web

Infforme y presentacion que contiene (16)
Publicaciones para redes sociales (Instagram vy,
Entregables )

facebook) y pagina web aprobadas por Jefe

Comercial.

Cada publicacion en las redes sociales debe ser

Criterios de aceptacién de entregables aprobada por el jefe comercial de la organizacién

antes de ser ejecutada.

Restricciones y supuestos La entrega se realiza sobre el tiempo estipulado

Cronograma, informe y presentacion que contiene (16)

Publicaciones para redes sociales (Instagram |
Documentos de las adquisiciones )
facebook) y pagina web aprobadas por Jefe

PLANIFICACION DE LAS ADQUISICIONES

Comercial.

1- Pacifico hosting
Proveedores sugeridos* )
2- Tato creativo

Criterios de seleccién de proveedores Ver matriz adjunta

Presupuesto asignado 1'550.000

Tipo de contrato sugerido Precio fijo

Fecha de inicio de contrato miércoles, 28 de febrero de 2018

Fecha de finalizacion de contrato martes, 13 de marzo de 2018

Garantias-Pélizas-Seguros
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ftem

Subentregable EDT 1.3.2 Dominio Web

Tipo de servicio Administracion de recursos informaticos

Apertura del dominio, disefio, creacién vy
Alcance detallado o . o L
administracion de la pagina web de la organizacién.

Cantidades a contratar Un (1) dominio

(1) Pagina web
Entregables o
(5) Correos electrénicos

El entregable cumple con las siguientes
caracteristicas: Disefio pagina web en HTML5, 8
Criterios de aceptacién de entregables Botones, responsive design, galeria fotografica entre
10 y 30 fotos, 5 correos corporativos, 1 gb y banda

ancha de 60 mb.

Restricciones y supuestos La entrega se realiza sobre el tiempo estipulado

Documentos de las adquisiciones Informe de entrega de productos.

PLANIFICACION DE LAS ADQUISICIONES

1- Pacifico hosting
Proveedores sugeridos* )
2- Tato creativo

Criterios de seleccién de proveedores Ver matriz adjunta

Presupuesto asignado 1'250.000

Tipo de contrato sugerido Precio fijo

Fecha de inicio de contrato martes, 30 de enero de 2018

Fecha de finalizacion de contrato viernes, 23 de febrero de 2018

Garantias-Pélizas-Seguros
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ftem

Subentregable EDT 1.4.1 Mobiliario

Tipo de servicio VVenta de mobiliario

Seleccién y compra de mobiliario necesarios para la
Alcance detallado oficina de la administracion del servicio de medicina

prepagada.

Cantidades a contratar No aplica

(1) escritorio
Entregables (1) mesa para impresora
(3) Sillas

Criterios de aceptacién de entregables Productos en buen estado

Restricciones y supuestos La entrega se realiza sobre el tiempo estipulado

Documentos de las adquisiciones Comprobante de compra y garantia.

1- Home center

PLANIFICACION DE LAS ADQUISICIONES

Proveedores sugeridos*

Criterios de seleccidn de proveedores Ver matriz adjunta

Presupuesto asignado 4'500.000

Tipo de contrato sugerido Precio fijo

Fecha de inicio de contrato miércoles, 21 de marzo de 2018

Fecha de finalizacién de contrato martes, 27 de marzo de 2018

Garantias-Pélizas-Seguros Garantia
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item
Subentregable EDT

Tipo de servicio

Alcance detallado

Cantidades a contratar

Entregables

Criterios de aceptaciéon de entregables

Restricciones y supuestos

Documentos de las adquisiciones

Proveedores sugeridos*

Criterios de seleccién de proveedores
Presupuesto asignado

Tipo de contrato sugerido

Fecha de inicio de contrato

Fecha de finalizacién de contrato
Garantias-Pélizas-Seguros

1.4.2 Equipos
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Venta de equipos electrénicos

Seleccién y compra de los equipos necesarios para
la oficina de la administraciéon del servicio de

medicina prepagada.

Q) Computador
(1) Impresora

portatil

(1) Comprobante de compra de computador portatil

(1) Comprobante de compra de impresora

Computador portatil Intel core i5, win 10, impresora

Epson L380

La entrega se realiza sobre el tiempo estipulado

Comprobante de compra y garantia.

1- Visién Veterinaria
2- Compucenter
3- Falabella

Ver matriz adjunta

1'700.000

Precio fijo

miércoles, 21 de marzo de 2018

martes, 27 de marzo de 2018

Garantia por 6 meses
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6.9.2. Criterios de contratacion, ejecucién y control de compras y contratos

Criterios de seleccién de proveedores Criterio Puntaje Proveater Proveedor 2

1

Tipo de servicio Capacitacion del personal

Brindar a los miembros del equipo los conocimientos en gestién de negocios en centros
ENUNCIADO DEL ALCANCE médicos veterinarios enfocados a planes de salud para las mascotas con el propdsito de

{0
@
% continuar con la definicion de la estructura del servicio.

Referencias de calidad .
% (si - No) (Alta - Media - Baja) Si- Alta 3 3 2
v | Referencias de cumplimiento .
2 | (Si -No) (Alto - Medio - Bajo) Si- Alta 3 3 2
a) Colombia 2 1 2
O Menor costo 2 2 1
9 [ Garantias (Si -No) (Tiempo) Si - Mayor tiempo 2 2 2
ol Coincide (Positivamente/Negativamente)
» | Condicién especial con otra programacion de capacitacion de la |1 1 1

empresa
15 14 [12

PROVEEDOR SELECCIONADO 1- Congreso Veterinario de Ledn




SELECCION DE PROVEEDORES

SELECCION DE PROVEEDORES

Criterios de seleccion de proveedores
Tipo de servicio

ENUNCIADO DEL ALCANCE

Referencias de calidad

(si - No) (Alta - Media - Baja)
Referencias de cumplimiento
(Si -No) (Alto - Medio - Bajo)

Ubicacién de la empresa (Buga - Colombia -

Exterior)

Tiempo minimo de entrega o duracion
Costo

Garantias (Si -No) (Tiempo)
Condicion especial

CALIFICACION TOTAL

PROVEEDOR SELECCIONADO

Criterios de selecciéon de proveedores
Tipo de servicio

ENUNCIADO DEL ALCANCE
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Criterio Puntaje Proveedor 1 Proveedor 2 | Proveedor 3

Capacitacion del personal

Adquirir un programa para la administracion del servicio de medicina prepagada que cumpla
con los requisitos resultado del disefio del plan de servicio, asimismo este debe ser compatible
con el actual programa de administracion clinica de la empresa.

Si - Alta 3 3 2 2
Si - Alta 3 2 2 3
Colombia 2 2 2 2
Menor 2 2 1 1
Menor costo 2 2 1 2
Si - Mayor tiempo 2 2 2 2
Capacitacién y soporte técnico 1 1 0 1
15 14 10 13
1- Visién Veterinaria
Criterio Puntaje | Proveedor 1

Capacitacion del personal

Asesoramiento y creacion de la documentacién: contrato de prestacion del servicio
(Planes prepagados y documentos anexos al contrato), comprobantes de facturacion,
documentos administrativos y clinicos.

Referencias de calidad .

(si - No) (Alta - Media - Baja) Si - Alta . 3
Referencias de cumplimiento .

(Si -No) (Alto - Medio Bajo) Si - Alta . 3
Ubicacion de la empresa (Buga - Colombia - Exterior) Colombia 2 2

Tiempo minimo de entrega o duracion Menor 2 2

Costo Menor costo 2 2

Garantias (Si -No) (Tiempo) Si - Mayor tiempo 2 2
Condicion especial Respaldo 1 1
CALIFICACION TOTAL 15 15

PROVEEDOR SELECCIONADO

1- Henao & Hernandez asesorias




Criterios de seleccion de proveedores

ENUNCIADO DEL ALCANCE

Criterio

Capacitacion del personal

boletines informativos.

Puntaje Proveedor 1 Proveedor 2
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Referencias de calidad
(si - No) (Alta - Media - Baja)

Si - Alta

PROVEEDORES

Referencias de cumplimiento
(Si -No) (Alto - Medio - Bajo)

Si - Alta

Ubicacién de la empresa (Buga - Colombia - Exterior)

Tiempo minimo de entrega o duraciéon

ON DE

Garantias (Si -No) (Tiempo)

Si - Mayor tiempo

Condicion especial

No aplica

CALIFICACION TOTAL

SELECCI

RIOIN[NINW W
RO |ININWI N
DO|IN |, IN| O

PROVEEDOR SELECCIONADO

2- Tato Creativo

Criterios de seleccién de proveedores

ENUNCIADO DEL ALCANCE

Referencias de calidad
(si - No) (Alta - Media - Baja)

Referencias de cumplimiento
(Si -No) (Alto - Medio - Bajo)

Ubicacién de la empresa (Buga - Colombia - Exterior)

Tiempo minimo de entrega o duracion

Garantias (Si -No) (Tiempo)
| Condicién especial

Condicidn especial

CALIFICACION TOTAL

PROVEEDOR SELECCIONADO

SELECCION DE PROVEEDORES

Criterio Puntaje Proveedor 1  Proveedor 2

Capacitacion del personal

Apertura del dominio, disefio, creacion y administracion de la pagina web de la
organizacion.

Si - Alta

Si - Alta

Buga

Menor

Menor costo

Si - Mayor tiempo

No aplica

RIOINININ|W| W
RIO|IFRININWI N
DO|IN|L(FLIN| O

2- Tato Creativo
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Criterios de seleccion de proveedores Criterio Puntaje | Proveedor 1  Proveedor 2 Proveedor 3

ENUNCIADO DEL ALCANCE Fs)gggzlggay compra del mobiliario para la oficina de la administracion del servicio de medicina

Referencias de calidad .

(si - No) (Alta - Media - Baja) Si - Alta . 1 1 3
Referencias de cumplimiento
(Si -No) (Alto - Medio - Bajo)

Ubicacién de la empresa (Buga -

Si - Alta 3 3 3 1

SELECCION DE PROVEEDORES

Colombia - Exterior) Colombia 2 2 E 3
Menor 3 3 3 1
Menor costo 3 2 2 1

Garantias (Si -No) (Tiempo) Si - Mayor tiempo 3 0 0 3
No aplica 0 0 0 0
17 11 12 12
PROVEEDOR SELECCIONADO 3- Radel

Criterios de seleccion de proveedores Criterio Puntaje |Proveedor 1 Proveedor2 Proveedor 3

Tipo de servicio Capacitacion del personal

Seleccién y compra de los equipos necesarios para la oficina de la administracién del servicio de
medicina prepagada.

ENUNCIADO DEL ALCANCE

Referencias de calidad

n
L
14
O
[a)
m Si - Alta 3 1 3 3
8 (si - No) (Alta - Media - Baja)
Referencias de cumplimiento .
4 -
& | (Si -No) (Alto - Medio - Bajo) Si - Alta E 3 E 3
L icacio N
a Ublcam_on de la empresa (Buga Colombia 5 5 3 5
— | Colombia - Exterior)
‘O | Tiempo minimo de entrega o duracion Menor 3 2 3 2
8 Costo Menor costo 3 1 3 2
W' Garantias (Si -No) (Tiempo) Si - Mayor tiempo 3 3 3 3
% Condicion especial Instalacién y soporte 1 0 1 0
CALIFICACION TOTAL 18 12 19 15

PROVEEDOR SELECCIONADO 2- Compucenter




6.9.3. Cronograma de compras con la asighacion de responsables

Ago | sep-17 | oct-17 | nov-17 | dic-17

ene-18

feb-18

mar-18

abr-18

Adquisicién 1
Adquisicién 2
Adquisicion 3
Adquisicién 4
Adquisicion 6
Adquisicién 7

Preparacion |
Contratacion :l
Hito de entrega -

Becucion
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6.10. Plan de gestiéon de interesados

6.10.1. Identificacién y categorizacién de interesados

6.10.1.1. Identificacion de interesados

A continuacidn, se presenta la identificacién permite tener un registro de las personas,
grupos u organizaciones que podrian afectar o ser afectados por una decision,

actividad o resultado del proyecto.

Tabla 24. Identificacion de interesados.

# INTERESADO INTERES / NECESIDAD / ESPECTATIVA
1 Patrocinador - Implementar el servicio de medicina prepagada para
mascotas.

- Mejorar la calidad de vida de las mascotas.
- Lograr niveles de rentabilidad satisfactorios para la

empresa.
- Cumplir con la normatividad local y nacional vigente.
2 Gerente - Asegurar la continuidad de la organizacion.
- Mejorar la rentabilidad y productividad en la organizacién.
3 Director del proyecto - Asegurar el éxito del proyecto.

- Motivar al equipo de trabajo a cumplir eficazmente con las
metas propuestas.
- Satisfacer las expectativas de los interesados.
4 Equipo del proyecto - Asegurar la elaboracion e implementacion exitosa del
proyecto.
- Crear la necesidad del servicio en la poblacién de
Guadalajara de Buga.
- Asegurar que los clientes fidelizados adquieran el servicio.
5 Empleados de la empresa no - Lograr niveles de rentabilidad satisfactorios para la
involucrados en el proyecto empresa.
- Apoyar la implementaciéon de nuevos servicios.

6 Proveedores - Impulsar los proyectos de la compafiia y aumentar las
demandas de bienes por parte de la compaiiia.

7 Clientes fidelizados - Mantener la calidad de vida de sus mascotas.

8 Cliente final - Mejorar la calidad de vida de sus mascotas.

9 Alcaldia - Asegurarse de que la empresa cumpla con la normatividad
local.

Fuente: El autor.



6.10.1.2. Categorizacion de interesados
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A continuacion, se identifica cuantitativa y cualitativamente los intereses, influencias e

impacto de los interesados y relacionarlos con el propdsito del proyecto.

Tabla 25. Valoracion del poder, interés, influencia e impacto.

Valores posibles para cuantificar el poder, interés, influencia e impacto

Muy Alto Alto Medio Bajo Muy Bajo
5 4 3 2 1
Posicién: Signo “+” si esta a favor; signo “-” si esta en contra.
Fuente: El autor.
Tabla 26. Analisis de interesados.
No. Interesado Poder Interés Influencia Impacto
1 Patrocinador +5 +5 +5 +5
2 Gerente +5 +5 +5 +3
3 Director del Proyecto +4 +5 +3 +4
4  Jefe Comercial +3 +5 +5 +3
5  Jefe Clinico +3 +4 +5 +3
6 Empleados de la empresa no involucrados +1 +2 +2 +1
en el proyecto
7 Proveedores +1 +2 +2 +1
8 Clientes fidelizados +3 +4 +1 +2
9 Cliente final +1 +1 +1 +1
10 Alcaldia +2 +1 +1 +2
Fuente: El autor.
6.10.2. Estrategias para involucrar a los interesados
Figura 22. Estrategias para involucrar a los interesados (a).
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Figura 23. Estrategias para involucrar a los interesados (b).
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Fuente: El autor.

Tabla 27. Niveles de participacion de los interesados.

Nivel Estrategia general sugerida

Aliados Mantener su interés. Seguir muy de cerca.

Simpatizantes Movilizar, lograr mayor interés en el proyecto.
Apoyos Mantener implicados y satisfechos.

Amigos Mantener informados. Racionalizar esfuerzos.
Criticos Informar. Evitar enfrentamiento.

Adversarios Utilizar la persuasion para disminuir su interés.
Obstaculos Monitorear y mantener su bajo interés. No desafiar.
Enemigos Controlar muy de cerca.

Fuente: El autor.

Pasos para resolucion de conflictos.

1. Reconocimiento o reporte de la existencia del conflicto.

- Definir el tipo de conflicto
o Intrapersonal
o Interpersonal
o Deroles
o Intergrupal

o Intercomunitario

- ldentificar y reconocer las causas del problema.

- Categorizar el nivel de conflicto
o Molestia
o Incidente

o Malentendido
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o Tension
o Crisis

2. Manifestar (todas las partes implicadas) el deseo de resolverlo.
Buscar el espacio y el tiempo necesarios para abordar el problema.

4. Pedir la ayuda de un/a mediador/a o abordarlo por uno/a mismo/a. Para ello,
es importante tener en cuenta unas reglas minimas:

o Escuchar a la otra persona sin interrumpir.

o No dar nada por supuesto: si no se ha entendido algo, preguntar.

o Reformular las frases para que no parezcan acusaciones. Para ello, en
vez de utilizar la segunda persona singular es mejor utilizar la primera

o No juzgar o insultar.

o No abandonar el lugar sin haber tomado una solucién concreta.

o No utilizar lo que se haya dicho para divulgarlo después.

5. Producir el mayor numero (y mas variado) de soluciones al problema.
Obviamente resultara mas facil encontrar salidas a unos conflictos que a
otros.

6. Llegar a un consenso sobre la solucion mas equitativa para las partes en
conflicto, valorando criticamente todas las alternativas para implementar
estrategias mediadoras entre los interesados las cuales debe ser registradas
en apéndice 6. Formato para la resolucién de conflictos y gestién de
expectativas.

7. Puesta en préactica de la decisién que se ha tomado.

Ver apéndice G. Formato para la resolucion de conflictos y gestion de expectativas.
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CONCLUSIONES

Se disefian planes de medicina veterinaria prepagada con un enfoque preventivo
que facilitan el monitorio del estado de los diferentes sistemas y 6rganos de las
mascotas pudiendo brindar a estas una mejor calidad y esperanza de vida.

Se prevé a Centro Veterinario Dr. Cely de la estructura y orden necesarios para
llevar a cabo la prestacion de servicios de atencion al cliente y gestion del
sosteniente y mejoramiento de la salud animal.

Se implementa un sistema administrativo integral que permite la puesta en marcha
del proyecto y de nuevos servicios, asi como también facilita la evaluacion y
gestion de proximos proyectos.

La gestion de proyectos bajo estandares recomendados por instituciones
especializadas en dicha materia, facilita e cumplimento exitoso de los objetivos

propuestos.
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APENDICES
Apéndice A. Andlisis PESTLE
b cion del Fase de Nivel de o tenciaria |
escripcion de i Lo ; . . o ;,COmo potenciaria los
P analisis incidencia __;Describa cémo incide en el ¢ poter
Componente Factor factor en el entorno efectos positivos y
| | CM M proyecto? o .
del proyecto C N | P disminuiria los negativos?
N M R N
La ley busca la
Ley de proteccién animal y la Es la normativa legal que Soportar la necesidad vy
Politico proteccién proteccién de la X X X (0] reafirma la esencia y necesidad obligacion del proyecto en las
animal dignidad de toda forma del proyecto leyes de proteccién animal
de vida
Ciclo Crecimiento econémico Solvencia econdmica del Implementar  estrategias de
Econémico econémico del consumidor de la X X @) consumidor para adquirir el marketing que creen la
zona senicio prestado necesidad adquirir el senicio
. i . - Presentar intencion inversion
. N Apoyo bancario y Multiples opciones de Créditos esentar inte CO. de \{(—‘fso
Financiacion . X X O . . y optar por la mejor opcion de
patrocinio bancarios y patrocinios . -
crédito o patrocinio.
NUmero de Poca competencia con mismo Continuar con inversién de
competitiidad Consultorios, Centros y X 0] nivel tecnolégico y personal tecnologia vanguardistas vy
clinicas weterinarias especialista en la ciudad capacitacion del personal
Posicion e Importancia de las Recalcar la obligaciéon de una
Social Cultural Estructura familiar X X X mascotas en las familias buena salud y vida placentera
colombianas de las mascotas en la familia
Nivel de exigencia del cliente . . L,
. . . Manejo del publico Unicamente
Estilo de compra del exige personal experimentado, .
Cultural . X X 0] con personal experimentado y
cliente resultados y productos de .
: capacitado
calidad
La imagen aque tienen los Mantener el nivel de calidad de
Cultural Imagen de la marca X X X X X g d los senicios en la

clientes de la empresa . -
implementacion del proyecto
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b incién del Fase de Nivel de 6 tenciaria |
escripcion de Al T ; . , . ;,COmo potenciaria los
P analisis incidencia __;Describa cémo incide enel ¢ poter
Componente Factor factor en el entorno efectos positivos y
| | CM M proyecto? e .
del proyecto P C N I P disminuiria los negativos?
N M R N P
Cultural Fechas festivas y/o X o Aplazamiento de las actividades Expansion del horario de
culturales programadas y no programadas atencion al cliente
, Cantidad de perros y gatos por
- Numer: Ir .
Demografico umero de pe_ oSy X X 0] habitante en la cabecera
gatos por habitantes .
municipal
Variacion en el portafolio de
L Tecnologia Nuewvos equipos senicios y el grado de Continuar con inversion de
Tecnoldgico . . . X o . . L . . .
disponible vanguardistas asertividad de los diagnésticos tecnologia vanguardistas
veterinarios
La normativa legal para
Normativa legal medicos veterinarios Es la normativa legal que Soportar la necesidad vy
Legal salud contribuye a la X X X reafirma la esencia y necesidad obligacion del proyecto en las
preventiva prestacion de senicios del proyecto leyes de proteccién animal
en pro de los animales
Actualizacion del plan de
Generacion de toda . manejo de r.e,5|duos pellgrosqs,
) Aumento de todos los tipos de implementacion de estrategias
: clase de residuos : . L .
Ambiental Recursos X O] reciduos tanto de oficina como para disminucion de residuos no
conforme aumente la . . .
C clinicos reciclables y buenas practicas y
demanda del senicio . -
disposiciones finales del los
residuos reciclables.
Ambiental Clima Precipitacion y X o Aplazamiento de las actividades Expansiéon del horario de

Temperatura

programadas y no programadas atencion al cliente
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b incién del Fase de Nivel de o6 tenciaria |
escripcion de i P ; _ ! o ;, COmo potenciaria los
P analisis incidencia__;Describa como incide en el ¢ poter
Componente Factor factor en el entorno efectos positivos 'y
[ | CM M proyecto? T .
del proyecto P C N I P disminuiria los negativos?
N M R N P
. : . . . Creacion de lan de
. Fenomeno Desbordamiento de rio - Aplazamiento de las actividades ) . P
Ambiental . XX XX XO contingencia para casos de
natural Inundacion programadas y no programadas .
emergencia y desastres
. . . Creacion de plan de
. Fendémeno . Aplazamiento de las actividades ) .
Ambiental Sismos XX XX XO contingencia para casos de
natural programadas y no programadas .
emergencia y desastres
Enfocar el proyecto a mitigar y/o
Aumento de clientes con controlar vectores mecéanicos,
Ambiental Enfermedad Vectores en el entorno X X O necesidad mejorar y asegurar la biolégicos y resenorios que
salud de la mascota comprometen la salud de las
mascotas
Categoria: Fase: Nivel de incidencia:
Politico I: Iniciacion Mn: Muy negativo
Econémico P: Planificacién N: Negativo
Social Im: Implementacion I: Indiferente
Tecnoldgico C: Control P: Positivo
Ambiental Cr: Cierre Mp: Muy positivo

Fuente: El autor.
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Apéndice B. Estrategias de mitigacion de impacto ambiental

Nombre de la estrategia

Principales actividades de la estrategia

Objetivo

Meta

Manejo de residuos sélidos

. Minimizacion la producciéon de material no

reciclable.

. Aprovechamiento eficiente de los residuos

solidos reciclables.

. Utilizacion de materiales reciclados en la

etapa de implementacion del proyecto (papel
reciclado, toner reciclados.

. Establecimiento de una politica de reciclaje

con recicladores informales.

Disminuir la generacion de
residuos soélidos reciclables
en las distintas etapas del
proyecto.

Disminucion de residuos solidos
reciclables en un 15% con
respecto a la generacion
promedio por persona.

. Actualizacion del plan de manejo de los

residuos peligrosos de la empresa
provocados por la alta demanda de servicios
que generara el proyecto.

Optimizar la gestion
integral de los residuos
peligrosos de la empresa

Actualizacion al seguimiento y
control de los volumenes
esperados de los residuos
peligrosos de la empresa,
ocasionados por la alta demanda
de los servicios ofertados.

Ahorro de energia

1. Aprovechamiento de laluz del dia
en las oficinas que lo permitan.

2. Implementacion de bombillos o
lamparas de bajo consumo.

3. Apagado y desconectado de equipos e
impresoras al momento de finalizar la
jornada de trabajo.

4. Uso del modo de hibernacion de los
computadores y salvapantallas
negras.

5. Disposicion de los equipos
informéticos viejos a puntos de
reciclaje y renovacion con equipos de
menor consumo energético.

Mejorar las practicas de

Uso eficiente de energia

usos eficiente de energia disminuyendo su uso en un

del proyecto

15%

Fuente: El autor.
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Apéndice C. Diccionario de la estructura de desglose de trabajo

DICCIONARIO DE LA EDT ‘

Nombre del Proyecto: Implementacion del servicio de medicina prepagada en el Centro Veterinario Dr. Cely
Fecha: 1 de septiembre de 2017

G: Gerente JC: Jefe Comercial AA: Asistente Administrativo
DP: Director del proyecto JO: Jefe Clinico
Nombre de paquete de trabajo: Estructura de servicios Cdbdigo de cuenta: 1.1.2

Descripcién del trabajo: Definir las caracteristicas operativas concretas que tendra el | Restricciones y supuestos: No aplica
servicio, efectuar los elementos que componen el marco general de trabajo.

Hitos: Plan de servicios Fecha actualizacion: 01/09/17
ID Actividad RR.HH. Recursos materiales o adquisiciones Total
Recurso Horas Costo Recurso Costo
1.1.2.1 | Conceptualizacién del servicio G-DP-AA-JC-JO | 8 0 | No aplica 0 0
Capacitacion del personal en | G-JC 8 0 | Congreso veterinario de 3'000.000 3'000.000
gestion de negocios enfocados a Lebén 2017 (CVDL 2017)

1.1.2.2 | centros médicos veterinarios Yy
planes de salud: bienestar,
fidelizacion y rentabilidad

1.1..2.3 | Definicion del servicio basico DP-AA-JC-JO 8 0 | No aplica 0 0
1.1..2.4 | Definir el sistema de servicios JC-AA 8 0 | No aplica 0 0
11.25 Estandarizar procesos y micro- JC-AA 16 0 | No aplica 0 0
procesos
1.1..2.6 | Definir la oferta total JC-JC-AA 32 0 | No aplica 0 0
1.1..2.7 | Definir rol del personal JC-JO 8 0 | No aplica 0 0
11.28 Id_entificar intervenciones de los JC 4 0 | No aplica 0 0
clientes
1.1.2.9 | Adecuacion al tipo de servicio JC 4 0 | No aplica 0 0
Costo total: 3'000.000

Requerimientos de calidad: Cumplir con las caracteristicas indicadas de la guia de disefio de servicios.
Criterios de aceptacién: Valoracion previa de cada una de las actividades por el equipo del proyecto
Informacidn técnica: No aplica
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Nombre de paquete de trabajo: Formalizacién del disefio

Coédigo de cuenta: 1.1.1

Descripcion del trabajo: Realizar un plan detallado que muestra las secuencias,
conexiones y relaciones que se producen durante la creacion y prestacién del servicio.

Restricciones y supuestos: No aplica

Hitos: Plan de servicios

Fecha actualizacion: 01/09/17

ID Actividad RR.HH. Recursos materiales y/o adquisiciones Total
Recurso Horas Costo Recurso Costo

1.1.1.1 | Realizar planos de servicios DP 8 0 | No aplica 0 0
Indicar lineas de interaccion y JC 2 0 | No aplica 0 0

1.1.1.2 S
visibilidad

1113 Sefialar relaciones clientes- JC 4 0 | No aplica 0 0
servidores internos

ey Definir estdndares de medida de DP-JC 4 0 | No aplica 0 0
resultados finales y parciales.

L Describir proced_imientos del JC-AA 8 0 | No aplica 0 0
proceso de servicio.

1116 Descripcién d_e caracterist_ic_as de JC-JC-AA 8 0 | No aplica 0 0
elementos fisicos del servicio

1.1.1.7 Establecer los factores operativos DP-JC 8 0 | No aplica 0 0
Describir los controles DP-JC 8 0 | No aplica 0 0

1.1.1.8 | administrativos, de calidad y
operativos.

Costo total: 0

Requerimientos de calidad: Cumplir con las caracteristicas indicadas de la guia de disefio de servicios.

Criterios de aceptacién: Valoracién previa de cada una de las actividades por el equipo del proyecto

Informacién técnica: No aplica
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Nombre de paquete de trabajo: Capacitacién

Cddigo de cuenta: 1.2.1

Descripcién del trabajo: Realizar la capacitacion pertinente al personal de la empresa
encargado de la prestacion del servicio en todas las actividades relacionadas con los
factores operativos del servicio.

Restricciones y supuestos: No aplica

Hitos: Sistema administrativo

Fecha actualizacion: 01/09/17

ID Actividad RR.HH. Recursos materiales y/o adquisiciones Total
Recurso Horas Costo Recurso Costo
1211 Capacitacion del personal en JC 4 0 | No aplica 0 0
o factores operativos
Costo total: 0
Requerimientos de calidad: Debe incluir todos los aspectos operativos implicados en el disefio del servicios.
Criterios de aceptacion: Valoracion previa de cada una de las actividades por el equipo del proyecto
Informacién técnica: No aplica
Nombre de paquete de trabajo: Software informético Cdédigo de cuenta: 1.2.2
Descripcién del trabajo: Adquirir un software de administracion de servicios de planes | Restricciones y supuestos: No aplica
prepagados que se ajuste a las necesidades de los requerimientos de la empresa.
Hitos: Sistema administrativo Fecha actualizacion: 01/09/17
ID Actividad RR.HH. Recursos materiales y/o adquisiciones Total
Recurso Horas Costo Recurso Costo
1.2.2.1 | Compra de software informatico G 8 0 | Software administrativo 2'500.000 2'500.000
Costo total: 2°'500.000

Requerimientos de calidad: El software debe poseer licencia activa.

Criterios de aceptacién: El software debe cubrir las necesidades de disefio del servicio ademas de ser 100% funcional y compatible con los equipos de la

empresa.

Informacién técnica: No aplica
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Nombre de paquete de trabajo: Formatos

Cddigo de cuenta: 1.2.3.2

Descripcion del trabajo:

funcionamiento del servicio

Crear los formatos administrativos necesarios para el

Restricciones y supuestos: No aplica

Hitos: Documentacién

Fecha actualizacion: 01/09/17

ID Actividad RR.HH. Recursos materiales y/o adquisiciones Total
Recurso Horas Costo Recurso Costo
12321 Disefio de formatos JC-JO-AA 16 0 | No aplica 0 0
T administrativos
12322 Aprobacién de formatos G 2 0 | No aplica 0
T administrativos
Costo total: 0
Requerimientos de calidad: Todos los formatos relacionados con la contrataciéon deben ser revisados por un especialista en formulacion de contratos.
Criterios de aceptacion: Todos los formatos deben contener instructivo.
Informacién técnica: No aplica
Nombre de paquete de trabajo: Asesoria Legal Cdbdigo de cuenta: 1.2.3.1
Descripcién del trabajo: Recibir asesoria legal para la creacion y revision de la | Restricciones y supuestos: No aplica
documentacién del contratacién y administracion del servicio
Hitos: Documentacion Fecha actualizacion: 01/09/17
ID Actividad RR.HH. Recursos materiales y/o adquisiciones Total
Recurso Horas Costo Recurso Costo
Asesoria legal para el DP-G 8 0 | Asesoria legal 1°000.000 1°000.000
1.2.3.1.1 funcionamiento de planos de
servicios
Costo total: 1°000.000

Requerimientos de calidad: El proveedor debe cumplir con los criterios de calidad contenidos en el plan de adquisiciones.

Criterios de aceptacioén: El proveedor debe cumplir con los criterios de aceptaciéon contenidos en el plan de adquisiciones.

Informacidn técnica: No aplica
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Nombre de paquete de trabajo: Plan de mercadeo

Cddigo de cuenta: 1.3

Descripcién del trabajo:

Realizar la guia de mercadeo que contiene el estudio de

mercado realizados para el éxito del servicio realizado por la empresa, los objetivos de

marketing a conseguir, las estrategias a implementar y la planificacion a seguir.

Restricciones y supuestos: No aplica

Hitos: No aplica

Fecha actualizacion: 01/09/17

ID Actividad RR.HH. Recursos materiales y/o adquisiciones Total
Recurso Horas Costo Recurso Costo
1.3.1 Disefio del plan de mercadeo JC 16 0 | No aplica No aplica 0
Costo total: 0

Requerimientos de calidad: El plan debe contener como minimo la esquematizacion del analisis de mercado, objetivos, estrategia a seguir y revision del
trabajo realizado.

Criterios de aceptacion: El documento debe ser aprobado por el gerente de la organizacion.

Informacién técnica: No aplica

Nombre de paquete de trabajo: Redes sociales

Cdbdigo de cuenta: 1.3.2

Descripcién del trabajo: Contratacién de comunity manager para la gestion de redes
sociales y publicaciones.

Restricciones y supuestos: No aplica

Hitos: Plan de mercadeo

Fecha actualizaciéon: 01/09/17

ID Actividad RR.HH. Recursos materiales y/o adquisiciones Total
Recurso Horas Costo Recurso Costo
1331 Disefio de publicaciones y gestion | JC-JO 16 0 | Comunity Manager 1’550.000 1’550.000
T de redes sociales de la empresa
Costo total: 1’550.000

Requerimientos de calidad: Cumplimiento del cronograma del proyecto y del plan de mercadeo de la organizacién

Criterios de aceptacién: Cada paquete de trabajo debera ser presentado con anterioridad al jefe comercial para su pre-aprobacién en el tiempo

establecido en el cronograma del plan de mercadeo de la organizacién.

Informacidn técnica: No aplica
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Nombre de paquete de trabajo: Dominio Web

Cddigo de cuenta: 1.3.1

Descripcién del trabajo: Adquisicion del dominio web de la organizacion y disefio de la
pagina web.

Restricciones y supuestos: No aplica

Hitos: Plan de mercadeo

Fecha actualizacion: 01/09/17

ID Actividad RR.HH. Recursos materiales y/o adquisiciones Total
Recurso Horas Costo Recurso Costo
1321 Disefio, creacion y administracion | JC 16 0 | Dominio web (pagina web y 1'250.000 1'250.000
T del dominio web de la empresa correo electronico)
Costo total: 1'250.000

Requerimientos de calidad: Disefio pagina web en HTML5, 8 Botones, responsive design, galeria fotografica entre 10 y 30 fotos, 5 correos corporativos,
1 gb y banda ancha de 60 mb.

Criterios de aceptacion: Cumplimiento de las caracteristicas pactadas y aprobacion del disefio de pagina web.

Informacién técnica: Disefio pagina web en HTML5, 8 Botones, responsive design, galeria fotografica entre 10 y 30 fotos, 5 correos corporativos, 1 gb y
banda ancha de 60 mb.

Nombre de paquete de trabajo: Mobiliario

Coédigo de cuenta: 1.4.1

Descripcién del trabajo: Compra de los elementos fisicos funcionales y de ambientacion
de la oficina de administracion del servicio.

Restricciones y supuestos: No aplica

Hitos: Adquisiciones

Fecha actualizaciéon: 01/09/17

ID Actividad RR.HH. Recursos materiales y/o adquisiciones Total
Recurso Horas Costo Recurso Costo
o JC-AA 8 0 | (1) escritorio, (3) sillas, (1) 4’500.000 4’500.000
Compra de escritorio, sillas, !
. ) archivador, (1) mesa de
1.4.1.1 archivador, mesa para impresora ; e
; T impresora, decoracion de
y otras decoraciones de interior S
interior.
Costo total: 4'500.000

Requerimientos de calidad: Responsabilidad y criterio del Jefe comercial.

Criterios de aceptacioén: Perfecto estado de los productos; adjuntar cotizacion y comprobante de compra

Informacidn técnica: No aplica
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Nombre de paquete de trabajo: Equipos

Coédigo de cuenta: 1.4.2

Descripcion del trabajo:

administracién del servicio.

Compra de los elementos electrénicos para la oficina de

Restricciones y supuestos: No aplica

Hitos: Adquisiciones

Fecha actualizacion: 01/09/17

ID Actividad RR.HH. Recursos materiales y/o adquisiciones Total
Recurso Horas Costo Recurso Costo
1421 Compra de computador portatile | JC-AA 8 0 | (1) Computador portatil 1’700.000 1’700.000
T impresora (1) Impresora
Costo total: 1’700.000
Requerimientos de calidad: Computador portatil Intel core i5, win 10, impresora Epson L380 en perfecto estado
Criterios de aceptacion: Cotizacion y comprobante de compra
Informacién técnica: Computador portatil Intel core i5, win 10, impresora Epson L380
Nombre de paquete de trabajo: Informes de estado del proyecto Cddigo de cuenta: 1.5.2
Descripcién del trabajo: Realizar y presentar los informes de estado y de cierre del | Restricciones y supuestos: No aplica
proyecto ante el equipo de trabajo en las reuniones de avance semanales.
Hitos: Documentacion gerencia de proyectos Fecha actualizacion: 01/09/17
ID Actividad RR.HH. Recursos materiales y/o adquisiciones Total
Recurso Horas Costo Recurso Costo
1511 Informes de ejecucion y control DP-AA 178 0 | No aplica No aplica 0
T del proyecto
1.5.1.2 | Informe final del proyecto DP-AA 8 0 | No aplica No aplica 0
Costo total: 0

Requerimientos de calidad: Los documentos deben contener los apartados sugeridos en las plantillas de la guia PMBOK

Criterios de aceptacién: Documentos deben ser verificados en conjunto por el equipo del proyecto y aprobados por el gerente de la organizacién

Informacién técnica: No aplica
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Nombre de paquete de trabajo: Planes de direccion del proyecto

Coédigo de cuenta: 1.5.1

Descripcién del trabajo: Realizar los planes para la direccion del proyecto

Restricciones y supuestos: No aplica

Hitos: Documentacion gerencia de proyectos

Fecha actualizacion: 01/09/17

ID Actividad RR.HH. Recursos materiales y/o adquisiciones Total
Recurso Horas Costo Recurso Costo
1.5.2.1 | Plan de gerencia del proyecto DP-AA 8 0 | No aplica No aplica 0
1.5.2.2 | Plan de gestion del alcance DP-AA 8 0 | No aplica No aplica 0
1.5.2.3 | Plan de gestion del tiempo DP-AA 8 0 | No aplica No aplica 0
1.5.2.4 | Plan de gestién del costo DP-AA 8 0 | No aplica No aplica 0
1.5.2.5 | Plan de gestién de la calidad DP-AA 8 0 | No aplica No aplica 0
1526 Plan de gestion de los recursos DP-AA 12 0 | No aplica No aplica 0
T humanos
1527 Plan dg ge;tién de las DP-AA 8 0 | No aplica No aplica 0
comunicaciones
1.5.2.8 | Plan de gestion de riesgos DP-AA 8 0 | No aplica No aplica 0
1529 Plan de gestion de las DP-AA 12 0 | No aplica No aplica 0
T adquisiciones
Plan de gestion de los DP-AA 8 0 | No aplica No aplica 0
1.5.2.10 | .
interesados
Costo total: 0

Requerimientos de calidad: Los documentos deben contener los apartados sugeridos en las plantillas de la guia PMBOK

Criterios de aceptacién: Documentos deben ser verificados en conjunto por el equipo del proyecto y aprobados por el gerente de la organizacién

Informacién técnica: No aplica

Aprobaciones

Cargo: Gerente

Fecha: 1 de septiembre de 2017
Firma: Jorge Anibal Cely

Control de versiones
Version: 1.0
Elaborado por: Juan Camilo Cely
Aprobado por: Jorge Anibal Cely
Fecha: 1 de septiembre de 2017
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Fecha_de » N° Riesg = Catggona Subgategorla Riesgo Causa Consecuencia Probabilidg™" | Impacto Objetivos Probabilidad x Impacy- T.'po de
Actualizacion ~ - de riesgo |~! | de riesgo A - = hd hd ~ | Afectaos |~ ~ riesgo A
Operativo Desempefio Retrasos en el cronograma de Temporalmente no disponible  Retraso en el cronograma del
actividades. 100% del personal para la proyecto y mayor tiempo de Tiempo (5) 15
9/02/2018 1 tarea en cuestion. recuperacion de la inversion.
Operativo Requisito Desajuste en los factores Personal a cargo de Errores en la administracion
operativos del sistema implementacién no esta 100% del senicio, clientes
administrativo preparado. acople deficiente insatisfechos y disminucion en Calidad (5) 15
entre el personal a cargo de la los ingresos. Costo (4)
actividad.
9/02/2018 2
Operativo Calidad Fallas en la formalizacion del Personal a cargo de Clientes insatisfechos y
disefio implementacién no esta 100% disminucién en los ingresos.
preparado. acople deficiente Calidad (3) 20
entre el personal a cargo de la
actividad.
9/02/2018 3
Operativo Desempefio Retrasos en el cronograma de El proveedor no cumple con las Retraso en el cronograma del
adquisiciones por parte del fechas establecidas. proyecto y mayor tiempo de Tiempo (3)
- R - 12 Moderado
proveedor recuperacion de la inversion. Costo (1)
9/02/2018 4
Operativo Calidad No se cumple con los objetivos Personal a cargo de Entregables con informacion
del proyecto. implementacién no esta 100% deficiente. )
preparado. acople deficiente T'emp" ©)
Calidad (4) 5 Moderado
entre el personal a cargo de la
actividad.
9/02/2018 5
Operativo Desempefio Falla en la realizacion del El valor de las adecuaciones  Retraso en el cronograma del Tiempo (3)
presupuesto superan el valor proyecto y mayor tiempo de Costo (4) 4
9/02/2018 6 presupuestado. recuperacion de la inversion.
Operativo Desempefio Fallas en la estructura del Personal a cargo de Retraso en el cronograma del
senicio implementacién no esta 100% proyecto y mayor tiempo de
preparado. acople deficiente recuperacion de la inversion. Costo (4) 4
entre el personal a cargo de la
actividad.
9/02/2018 7
Externo Mercado Disminucién de los ingresos de Cambio en los intereses y Aplazamiento del proyecto Tiempo (5) 5 Moderado
9/02/2018 8 la organizacion necesidades del consumidor. Costo (5)
Externo Normativa Cambio en la reglamentacion ~ Maodificaciones en los Retraso en el cronograma del
para centros de atencién de documentos, infraestructura proyecto y mayor tiempo de
X L - . L. Costo (4) 4
salud animal. y/o procedimientos de la recuperacion de la inversion.
9/02/2018 9 organizacion.
Administrativc Recursos Suspension temporal del Se da preferencia a otro . Mayo.r tlem_p'o de recuperacion Tiempo (5) 5 Moderado
9/02/2018 10 proyecto proyecto de mayor urgencia.  de la inversién.




Apéndice E. Analisis cualitativo de matriz de riesgos
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;f:iﬂ:nizcié ~|N°Riesgi ﬁ:tseg%orla dev isk:i?stsgo”av Riesgo - |Causa - |Consecuencia - |Probabilidad (" |Impacto (Valq 2:25;2’255 - ?S:!tsiltjitivo
Operativo Desempefio  Suspension temporal de las Se da preferencia a otro proyecto Retraso en el cronograma del
actividades. Retrasos en el y/p temporalmente no proyecto y_r?ayortle_mpo de 15% s 910000 Tiempo (5)
cronograma. disponible 100% del personal recuperacion de la inversion.
9/02/2018 1 para la tarea en cuestion. $ 136.500
Operativo Requisito Programa administrativo acople deficiente entre el Errores en la administracion del .
. B L . . - Calidad (5)
incompleto. personal a cargo del disefio del  seniicio, clientes insatisfechos y 15% $ 910.000 Costo (4)
9/02/2018 7 programa. disminucién en los ingresos. $ 136.500
Operativo Calidad Fallas en la administracién del ~ Personal a cargo de Clientes insatisfechos y
servicio. implementacién no esta 100%  disminucién en los ingresos. 20% $ 910.000 Calidad (4)
9/02/2018 9 preparado. $ 182.000
Operativo Desempefio  Retrasos en el cronograma de la El proveedor no cumple conlas Plan de marketing menos
campafia publicitaria. fechas establecidas. eficiente.
Retraso en el cror?ograma del 12% $ 228.800 Tiempo (3)
proyecto y mayor tiempo de Costo (1)
recuperacion de la inversion.
9/02/2018 5 $ 27.456
Operativo Calidad No se cumple con los objetivos  deficiencia en las habilidades entregables con informacion Tiempo (5)
del proyecto. del Equipo deficiente 5% $ 228.800 Calidad (4)
9/02/2018 8 $ 11.440
11 Externo Mercado Disminucién de los ingresos de Cambio en los intereses y Aplazamiento del proyecto 50 $ 910.000 Tiempo (5)
9/02/2018 la organizaciéon necesidades del consumidor. ) Costo (5) $ 45.500
12 Administrativo Recursos Suspension temporal del Se da preferenug a otro proyecto ngortle_rﬁpo de recuperacion de 5% s 910000 Tiempo (5)
9/02/2018 proyecto de mayor urgencia. la inversion. $ 45.500
Operativo Requisito Suspension ylo retrasos en las  El valor de las adecuaciones Retraso en el cronograma del
actividades de condicionamiento superan el valor presupuestado. proyecto y mayor tiempo de Tiempo (3)
. . L. . L. 4% $ 1.800.000
de oficina de trabajo. recuperacion de la inversion. Costo (4)
9/02/2018 4 $ 72.000
10 Externo Normativa Cambio en la reglamentacién Modificaciones en los Retraso en el cronograma del
para cen_tros de atencién de docum.en.tos, infraestructuray/o  proyecto y_rr\ayortle_m po de 2% $  1.228.000 Costo (4)
salud animal. procedimientos de la recuperacion de la inversion.
9/02/2018 organizacioén. $ 49.120
Operativo Requisito Resultados indeseados en el Las preferencias y/o percepciéon Retraso en el cronograma del Tiempo (2)
analisis econémico. del cliente no se ajustan al proyecto y mayor tiempo de 2% $ 228.800 Costo (1)
9/02/2018 2 disefio de los planes. recuperacion de la inversion. $ 4.576
Operativo Calidad El interesado rechaza la Las condiciones del servicio Retraso en el cronograma del Tiempo (2)
propuesta desarrollada del plan estan por fuera de las proyecto y mayor tiempo de 2% $ 228.800 Costo (1)
9/02/2018 3 de servicios. expectativas del Interesado. recuperacion de la inversion. $ 4576
Operativo Desempefio  Retrasos en la entrega de la El proveedor no cumple conlas Retraso en el cronograma del .
L - . . Tiempo (2)
revisién de los requerimientos  fechas establecidas. proyecto y mayor tiempo de 2% $ 228.800 Costo (1)
9/02/2018 6 legales. recuperacion de la inversién. $ 4.576
Total presupuesto de contingencia 720.00



Apéndice F. Formato de seguimiento de riesgos

Nombre del proyecto:

Motivo de actualizacion:

Fecha de creacién del riesgo:

Fecha de actualizacion del riesgo:

FORMATO DE SEGUIMIENTO DE RIESGOS

Numero del riesgo:
Numero de actualizacion:

Responsable:

Descripcion del riesgo Causa Efecto
Valoracion anterior
Probabilidad — Impacto - probabilidad Tipo de riesgo
Tiempo Costo Calidad X Impacto

Nueva valoracion - Correspondiente a fecha d

e actualizacion

Impacto

probabilidad

Probabilidad [Tiempo

Costo

Calidad

X Impacto

Tipo de riesgo

Act

ualizaciones al plan de respuesta

Plan de contingencia

Acciones preventivas

Acciones Correctivas

Recursos de contingencia

Tiempo de contingencia

Retroalimentaciéon

Riesgo residual
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Apéndice G. Formato para laresolucion de conflictos y gestion de expectativas.

Interesado

Participacién actual

Participacién deseada

Interés, necesidad y/o
expectativa

Estrategia

Patrocinador

Gerente

Director del Proyecto

Asistente Administrativo

Jefe Comercial

Jefe Clinico

Empleados de la empresa no
involucrados

Proveedores

Clientes fidelizados

Cliente final

Alcaldia
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Apéndice H. Plan de gerencia del proyecto.

Plan de gerencia del proyecto

Nombre del Proyecto: Implementacion del servicio de medicina prepagada en el Centro Veterinario Dr. Cely

Fecha: 22 de agosto de 2017

Procesos de gestidn de proyecto

Proceso

Nivel De Implantacién

Entradas

Salidas

Herramientas Y
Técnicas

Acta de constitucion
del proyecto.

*Una sola vez, al inicio
del proyecto.

*Acuerdos

*Caso de negocio

*Enunciado del trabajo del
proyecto

*Activos de los procesos de la
organizacién

*Factores ambientales de la

*Acta de constitucion
del proyecto

«Juicio de expertos

proyecto

empresa
Enunciado del *Una sola vez, al inicio *Acta de constitucion del *Enunciado del +Juicio de expertos
alcance del del proyecto. proyecto alcance del proyecto.

proyecto (Preliminar). *Enunciado del trabajo del (Preliminar).

Plan de gestion

*Una sola vez, al inicio del

*Enunciado del Alcance del

*Plan de gestion del

«Juicio de expertos

tiempo, actualizable

*Estimaciones de la duracion de
las actividades

*Estructura de desglose de
recursos

proyecto
Linea base del
cronograma

del alcance. proyecto. Actualizable Proyecto. alcance.
EDT *Una sola vez, al inicio del *Plan de Gestion del EDT «Juicio de expertos
proyecto. Alcance. Diccionario EDT *Descomposicion
*Linea base del alcance
Cronograma *Planeacién de gestién del +Lista de actividades *Cronograma del *Técnicas de modelado

Presupuesto de
Costos

*Planeacién de gestién del
costo

*Cronograma del Proyecto
*Estimacion de costos de las
actividades

Linea base de costo

+Juicio de expertos
*Agregacion de costos
*Relaciones historicas
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*Linea base del alcance

* Conciliacién del limite
del financiamiento

Plan de gestion de
calidad

*Durante la planeacién,
ejecucion y control del
proyecto

*Plan para la direccién del
proyecto

*Plan de gestion de la
calidad

*Herramientas basicas
de calidad

Plan de gestion de
cambios

Plan de gestion de

*Planeacion de direccion

*Activos de los procesos de la

*Plan de recursos

*Organigramas y

recursos humanos del proyecto organizacién humanos. Descripciones de
*Factores ambientales de la Puestos de trabajo
empresa «Juicio de expertos
*Plan para la direccién del
proyecto

Plan de gestion de *Planeacién de direccion *Plan para la direccion del *Plan de las *Analisis de requisitos de

comunicaciones

del proyecto

Proyecto

*Registro de interesados
*Factores ambientales de la
empresa

*Activos de los procesos de la
organizacién

comunicaciones.

comunicacion
» Modelos de
comunicacion

Plan de gestion de
riesgos

*Duracién del proyecto

*Plan para la direccién
del proyecto

*Plan de gestion de
riesgos.

*Técnicas analiticas
«Juicio de expertos

Plan de gestion
de
adquisiciones

*Planeacion de direccion
del proyecto

*Plan para la Direccion del
Proyecto

*Plan de compras y
adquisiciones.

*Analisis de hacer o
comprar
«Juicio de expertos

Plan de gestién de
interesados

*Planeacioén de direccion
del proyecto

*Acta de constitucion del
proyecto

*Documentos de las
adquisiciones

*Factores ambientales de la
empresa

*Activos de los procesos de la
organizacion

*Plan de gestion de
Interesados

*Analisis de interesados
+Juicio de expertos

Modo De Trabajo * Mediante reuniones entre el grupo de direccion del proyecto y Sponsor
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Enfoque de trabajo
El proyecto se realizara bajo una guia con estandares internacionales que facilita y soporta la buena planeacion y ejecucion por medio de la

evaluacion y control de las areas del conocimiento de la gerencia de proyecto.
. Plandegestiondecambios
Ver apéndice |. Plan de gestién de cambios.

Linea base y planes subsidiarios

Linea base Planes subsidiarios
Documento Adjunto (Si/No) Tipo de plan Adjunto (Si/No)

Linea base del alcance Si Plan de gestidn del alcance Si
Plan de gestidn de requisitos Si
Plan de gestion del tiempo Si

Linea base del tiempo Si Plan de gestion de costos Si
Plan de gestién de calidad Si
Plan de gestién de cambios Si

Linea base del costo Si Plan de gestién de comunicaciones Si
Plan de gestidn de riesgos Si
Plan de gestion de adquisiciones Si
Plan d gestién de interesados Si

Aprobaciones Control de versiones

Cargo: Gerente Versién: 1.0

Fecha: 3 de noviembre de 2017 Elaborado por: Juan Camilo Cely

Firma: Jorge Anibal Cely Aprobado por: Jorge Anibal Cely

Fecha: 3 de noviembre de 2017
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Apéndice I. Plan de gestion de cambios

Plan de gestion de cambios

Dr. Cely

Nombre del Proyecto: Implementacion del servicio de medicina prepagada en el Centro Veterinario

Fecha: 22 de agosto de 2017

Roles de la gestion de cambios

Nombre del rol Persona asighada Responsabilidad Nivel de autoridad
Sponsor Director General Aprobar o rechazar | Total sobre el proyecto
cambios
Comité de control de | Director General | Aprobar o rechazar | Autorizar, rechazar o
cambios Director Comercial cambios solicitar
actualizaciones 0
evaluaciones sobre los
cambios.
Direccién de proyectos | Coordinadores del | Evaluar el impacto de | Realizar
proyecto las solicitudes de | recomendaciones y
cambio y  decidir | proyecciones sobre los
aprobacion o rechazo. | cambios.

Tipos de cambios

Accién correctiva

Detiene la causa raiz de una no conformidad identificada y evita su
repeticion. Director de proyectos posee autoridad de aprobacién y ejecucién
de cambio.

Accion preventiva

Elude la causa raiz de una no conformidad potencial identificada. Director
de proyectos posee autoridad de aprobacion y ejecucion de cambio.

Reparacién defecto

Corrige una no conformidad identificada. Director de proyectos posee
autoridad de aprobacién y ejecuciéon de cambio.

Cambio al
proyecto

plan de

Modificaciones en los elementos formalmente constituidos del plan de
proyecto como las politicas, los procedimientos, el alcance, el costo, el
presupuesto, el cronograma o la calidad del proyecto. Debe regirse por una
solicitud de cambio ligada al plan de gestién de cambios.

Proceso general de gestion de cambios

Solicitud de cambios

El grupo de direccién del proyecto guia al interesado en la formalizacién de
la iniciativa de cambio registrando informacion detallada en el formato de
solicitud de cambio establecido.

Verificar solicitud de

cambios

El grupo de direccién de proyecto verifica que la idea de iniciativa de cambio
se implante de manera clara y detallada en el formato de solicitud de cambio
y transfiere este formato al evaluador.

Evaluar impactos

El director de proyectos o encargado de evaluacién de las solicitudes evalta
el impacto de la solicitud de cambio sobre el proyecto y realiza
recomendaciones, proyecciones y detalla el impacto que tiene el cambio
sobre los elementos formalizados y no formalizados del plan del proyecto.

Tomar decision vy
replanificar

El Comité de Control de Cambios evalla los impactos calculados por el
director del proyecto y toma una decisién sobre la solicitud de Cambio:
aprobarla, rechazarla, o diferirla, total o parcialmente. El comité,
seguidamente comunica su decision al director del proyecto, quién actualiza
el estado de la solicitud en el registro de control de solicitudes de cambio.
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El director del proyecto da inicio a la coordinacion para la ejecucion del
cambio previamente aprobado por el comité de control de cambios. La
direccion del proyecto registra el cambio y actualiza los documentos vy el
plan de direccion del proyecto.

Implantar el cambio

El director del proyecto verifica que los cambios correspondientes se
registren, se evallen, se aprueben, se revisen y se implementen
correctamente.

Concluir el proceso de
cambio

Plan de contingencias ante solicitudes de cambio urgente
En caso de que un cambio se solicite de manera urgente el director de proyectos podra realizar la
evaluacion y aprobacién del cambio junto con un representante del comité de control de cambios. El
director de proyectos podra iniciar la coordinacién de la ejecucién del cambio contando el monto de
dinero establecido para contingencia ante solicitudes de cambio urgente, de igual manera estos
cambios no deben estar categorizados como de alto riesgo.

Aprobaciones Control de versiones

Cargo: Gerente Versién: 1.0

Fecha: 3 de noviembre de 2017 Elaborado por: Juan Camilo Cely

Firma: Jorge Anibal Cely Aprobado por: Jorge Anibal Cely
Fecha: 3 de noviembre de 2017
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Apéndice J. Formato de solicitudes de cambio

Solicitud de cambio

Nombre del Proyecto: Implementacion del servicio de medicina prepagada en el Centro Veterinario
Dr. Cely

Fecha: 22 de agosto de 2017

No. control de solicitud de cambio

Solicitante del cambio

Area del solicitante

Lugar

Patrocinador del proyecto

Gerente del proyecto

Categoria de cambio
Marcar todas las que apliguen.
[ ]Alcance [ 1 Cronograma [ ] Costos [ ] Calidad

[ ] Recursos [ ] Otros [ ] Procedimientos [ ] Documentacién

Causa/ origen del cambio

[ ] Solicitud de cliente |[ ] Reparacién de defecto |[ ] Accidn correctiva

[ ] Accion preventiva [ ] Actualizacion / Modificacién de documento [ ] Otros

Descripcion de la propuesta de cambio

Justificacion de la propuesta de cambio

Impacto del cambio en la linea base
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Impacto del cambio en la linea base

Alcance

Cronograma

Costo

Calidad

Implicaciones de recursos (materiales y capital humano)

Implicaciones para los interesados

Implicaciones en la documentacion del proyecto

Riesgos

Comentarios

Aprobacién

Firmas del comité de cambios
Nombre Rol Firma
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Apéndice K. Entregable (1.1.2) - Estructura del servicio (Integracion de la oferta total).

o e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e -

Atributos Articulados del Plan

Precios razonables.

Atencidon personalizada - Cortesia y dedicaciéon del personal.

Programacion anual de las actividades del plan prepagado.

Recordatorio automatico por correo electrénico y mensaje de texto .

Recordatorio por medio de llamada telefénica.

Implantacién de microchip con identificacidén internacional.

Acceso virtual a la historia clinica de la mascota.

Folder con hoja de vida, historia clinica, programacion y certificado de salud de la mascota.

// - ) \\
/e e e e e e e e e e - N
/ e RS \

,/ _____________________________ \\ \
’ e RN \

V2 L) - r - N

Ly Servicio Basico \ ‘.
| I \ |
| Atributos Basicos del Plan | :
. | Detalle Cant. ! |
: | Examen Clinico 2 x Afio I !
Lo Ecografia 2 x Aho | i it
Lo Analisis de sangre 2 x Afio ! | SeI'VICIOS de
L Andlisis quimica sanguinea 2 x Afio ! ! Conven iencia
1o Analisis de orina 2 x Afio X :
= Analisis de materia fecal 2 x Afo | Wl Atributos Excitantes del Plan
L Profilaxis 2 x Ao ! | |Recogidas a domicilio.
: I \Vacunas 1 x Afio X : Consultas llimitadas.
" : Desparasitacion 4 x Afio ! 1 Descuentos en productos y servicios.
: ' K : Planes especiales de barfio y pelugueria.
: AN e : Articulos de regalo en fechas especiales.
o TTTTTTTTTTTT oot Servicios Facilitadores  Bolicitud virtual de citas.
l l
| |
| |
| |
| |
| |
| |
| |
| |
| |
| |
| |
| |
| |
| |
1 1

,__________________________________________________

N e e o o o o o e e e e e e e m m m m m  m m m m m m m m m m m m m m m m m m m m m m m m m m m m m m m m m m m m m m m m m m m m m — — ——————————

Fuente: El autor.



Apéndice L. Entregable (1.1.1.) — Formalizacién del disefio (Planos del servicio)

. ¥
G Consultailimitada Transporte de Médico especialista Plan preventivo Programacionde A
p

= mascota plan preventivo de

3 Plan preventivo Plan preventivo salud

-% © Hogar de mascota Vehiculo Vehiculo Hogar de mascota

c o

Q = .. ;

2 L% Recepciény sala Sala de respectivos Recepcion

w de espera procedimientos

@ Llamada solicitando Recibe mascota en Acceso a salud de

= It Entrega mascotae mascota por

S consulta ST casaoen = P

— historia clinica ! medios fisicos y

0 Recibe avi recepcién .

eclbe aviso L 3 virtuales
-------- s s ISNRNRY S S .
(2] o . .

% 2 » Recoge m¥3500ta 4| Medico realiza Entrega de

85 . procedimientos a la mascotay

s> ,| Realizaingreso de mascota documentos

o mascota Y Y

% —————————————— s A i i —l ————————————————— f--p----------- - - - -4---------4

72} . . . .

T g Programacitay Actualiza historia

@ 2 | servicio transporte clinica en fisico

oS 4 1

o c

o Programacién Software Formatos Plataformaen

g anual del plan administrativo administrativos internet de software

< prepagado de salud administrativo

preventiva

J

Fuente: El autor
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Apéndice M. Entregable (1.2.2.) — Software administrativo

Las imagenes presentadas a continuacion representan la realizacion y finalizacion del
entregable descrito anteriormente y cabe destacar que estas imagenes fueron
tomadas y modificadas para fines explicativos.

Imagen 1. Acta de entrega de software administrativo

@l-lﬁr—'ﬁ

N T N e ) ) e | .

ACTA DE ENTREGA
CENTRO VETERINARIO DR. CELY
Dr. (a). JORGE ANIBAL CELY

Se hace entrega de CD, Carpetay Licencia de uso original
vetesoft.

constanciaa los 16 dias del mes de febrero de 2018.

G e A
A F W= Wpenenece a'Mare
e R - www.visionveterinari

. ¢
. servicio@vetesoft.org - ventas@mindraycolombia.com:- servicio@vetechip.con
~ Calle 133N° 57 A 50 + Bogota Colombia Tel: (57+1) 487 78 00

Fuente: El autor.



Imagen 2. Menu principal software administrativo
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&) VETESOFT EL MEJOR SOFTWARE VETERINARIO DE LATINCAMERICA

CONTROL
DIARIO

Fuente: El autor.

HISTORIA
CLINICA

REPORTES
GERENCIALES

Imagen 2. MenU Medicina veterinaria prepagada

Regatro: M.« 19e2158 » N »

W Sin titrar | Buscae

@ vvr - a X
= . g it
No Historis Cirica 1 g m
Pacerte MOCCA
Espec cAaNO o] Moo 1memz Fyopietensy
Rz Cocker Spanel ] Otervacoces ISABEL CRISTINA SALAZAR
e Heombaa ~ Teietono
Es_Vacusal  WVIGENTE e
Es_Antoars  VIGENTE i
NO
Plan = Fecinl « fec fin - No_factura - Observaciones Activo
5 ~il o —erbividuiall | ok 0O
Reghitro: M Mo §oSintiue | Buscae

Fuente: El autor.
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Imagen 3. Menu de descripcién de planes

1 ®
i No Hstora Cinca 1 ﬁ m
"8 Pacinte MOCCA x S
Eapece CANINO v Nacdo mamnz Propetano
faza Conchonc Snanial 1 _n ISABEL CRISTINA SALAZAR
{ © planes_eps - 0 X
1
{ PLANES M.V.P
!
NOMBRE |
Activo
Valor mes: 1
Beneficios:

Limitaciones:

Observaciones:

Registro: M 1de3 L < Buscar

Registron M 1de2158 » M & Sin titsar | Buscar

Fuente: El autor.

Imagen 3. CD de instalacién y CD de manual de usuario

Fuente: El autor



