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INTRODUCCIÓN 

 

 

 

 

Hoy en día las mascotas ( perro y gatos) son vistas como uno un miembro más del 

grupo familiar dentro de los hogares colombianos y cada vez más se ve el interés de 

los dueños en brindarles igual importancia y cuidados que el resto de miembros del 

núcleo familiar; actualmente en el mercado existen seguros de vida para mascotas 

que cubren generalmente tratamientos por enfermedades y lesiones ocasionadas 

esporádicamente sin incluir condiciones preexistentes, es por esto que el centro 

veterinario Dr. Cely con el ánimo 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 

que perros, gatos y familias gocen de vidas saludables en los hogares. Los planes de 

medicina prepagada del centro veterinario Dr. Cely son diseñados para proveer 

cuidado preventivo anual para las mascotas incluyendo periódicamente exámenes 

físicos, vacunación, pruebas de diagnóstico, exámenes de laboratorio, ecografías, 

placas de rayos X, orientación nutricional, cuidado dental y más. 
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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 así como la tenencia de animales domésticos 

de compañía 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 

representación del gremio y como empresa líder 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 

exámenes y procedimientos periódicos necesarios para detectar y tratar a tiempo 

todas las enfermedades predecibles a lo largo de la vida de estas. Económicamente 

el proyecto necesita de una inversión de 16’900.000 pesos colombianos asegurando 

una excelente proyección traducida en una relación 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 años 

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 organización. El proyecto 

será 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 organización quien fue 

la encargada de manifestar la necesidad de cubrimiento de una demanda que 

actualmente está 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 

16´900.000 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 específicos 

 

 

 Diseñar un plan prepagado enfocado al mejoramiento y mantenimiento de la 

salud de las mascotas. 

 Proveer a Centro Veterinario Dr. Cely de los elementos físicos necesarios para 

obtener un entorno adecuado en la prestación del servicio de atención al cliente 

y gestión del sostenimiento y mejoramiento de la salud animal. 

 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. 

 Aumentar los ingresos del Centro Veterinario Dr. Cely por medio de la 

vinculación de clientes con el servicio de medicina prepagada para las 

mascotas. 
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1. ANTECENDENTES 

 

 

 

 

1.1. Descripción organización fuente del problema o necesidad 

 

 

1.1.1. Descripción general – Marco histórico de la organización. 

 

 

El mejor centro de atención médica veterinaria ubicado en la ciudad de Guadalajara 

de Buga enfocado al servicio médico especializado y quirúrgico de pequeñas especies 

utilizando tecnología vanguardista en beneficio de la salud animal. Centro Veterinario 

Dr. Cely fue fundado en marzo de 1997 por el doctor Jorge Aníbal Cely Mantilla, 

actualmente médico especialista en pequeñas especies y gerente de la organización. 

La infraestructura física y el talento humano han ido evolucionando continuamente 

para expandir y mejorar la calidad de los servicios. En el año 2013 Centro Veterinario 

Dr. Cely (Ver figura 1.) Cambia de sede a la dirección Calle 1 16-38 en el barrio La 

Merced como estrategia para su mejora continua en la prestación de servicios 

médicos especializados y comodidad de sus clientes.  

 

 

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

 

 

La empresa no posee un direccionamiento estratégico claro donde defina en dónde 

se encuentra actualmente, para dónde va y a dónde debe llegar, ni las herramientas 

claras para hacerlo, es decir no especifica los resultados esperados en la ejecución 

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

 

 

 Lograr un vínculo de fidelidad y confianza con nuestros clientes. 

 Ofrecer servicios médicos veterinarios de calidad. 

 Prolongar la vida de las mascotas dignamente mediante planes preventivos de la 

salud. 

 Crear planes de beneficios para la comodidad de los propietarios de pequeños 

animales. 

 

1.1.2.2. Políticas institucionales. 

 

 

En el centro veterinario Dr. Cely brindamos servicios médicos veterinarios 

especializados en pequeñas especies, estamos comprometidos con nuestros clientes 

ayudándolos a mejorar la calidad de vida de sus mascotas a través de una atención 

oportuna por personal idóneo, mejoramiento continuo en la calidad del servicio, 

programas de salud accesibles, servicios muchos más vertiginosos e innovadores y 

satisfacción 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. 

 Garantizar la salud y seguridad de las personas involucradas en la prestación del 

servicio, controlando los peligros y riesgos a los que están expuestos en los sitios 

de trabajo para prevenir accidentes y enfermedades laborales. 

 Desarrollar programas de capacitación y motivación permanentes a nuestros 

colaboradores. 

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

 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. 

 Sensibilizar a los colaboradores acerca de los efectos dañinos que generan las 

bebidas alcohólicas, alucinógenos y tabaquismo en el organismo, que interfieren 
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en la productividad, eficiencia y eficacia del trabajo, comprometiendo los 

desempeños profesionales y la calidad del servicio de nuestra empresa. 

 Cumplir con la normatividad nacional vigente en los cuales se soporta esta política 

y los demás compromisos que adquiera la empresa. Para lograrlo, la Organización 

destina los recursos necesarios a nivel económico, tecnológico y del talento 

humano; con el fin de proteger la Seguridad y Salud de todos los trabajadores 

independiente de su forma de contratación o vinculación, mediante la mejora 

continua. 

 

1.1.2.3. Misión, Visión y Valores. 

 

 

1.1.2.3.1. Misión. 

Satisfacer las necesidades de las familias y las mascotas mediante la prestación de 

servicios médicos veterinarios integrales que propendan a mejorar y prevenir la salud 

de estas. 

 

1.1.2.3.2. Visión. 

Trascender en la región como una empresa líder de atención medica veterinaria en 

pequeñas especies utilizando tecnología 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, 

Dedicación y consagración en nuestros objetivos personales y empresariales, sin 

dejar de lado nuestro enfoque social y sensibilización por la protección animal y del 

Medio Ambiente. 

 

Ética, 

Nuestros principios morales nos guían por el buen desarrollo y aplicación 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 garantía 

invaluable a la presentación de nuestros servicios. 

 

Excelencia, 

Nos enfocamos diariamente en satisfacer las necesidades y expectativas de nuestros 

usuarios, buscando siempre el a través de los mejores estándares 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. 

 

Innovación, 

A través del uso de la creatividad y la preparación profesional hacemos nuestro trabajo 

más dinámico 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 participación activa. 

 

Liderazgo, 

Nuestro equipo de profesionales tiene un alto grado de compromiso por el desarrollo 

de su trabajo, así como búsqueda del mejoramiento continuo asumiendo retos 

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

 

Amabilidad, 

Tenemos el reto de superar sus expectativas, ofreciendo un servicio cálido y humano, 

que 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

CONTADOR

JEFE 

ADMINISTRATIVO

JEFE 

COMERCIAL
JEFE CLINICO

ASESOR 

COMERCIAL

AUXILIAR DE 

PELUQUERIA

AUXILIAR 

ADMINISTRATIVO
RECEPCIONISTA

COORDINADOR 

INTEGRAL

SERVICIOS 

GENERALES

MEDICO 

ESPECIALISTA

MEDICO 

VETERINARIO

AUXILIAR 

VETERINARIO

 

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

 

1.1.2.5. Mapa estratégico (Ver figura 3). 

 

 

 

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

 

 

 

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

 

2. MARCO METODOLOGICO PARA REALIZAR TRABAJO DE GRADO 

 

 

 

2.1. Tipos y métodos de investigación  

 

 

Esta investigación tiene como propósito, realizar una propuesta de implementación de 

un modelo de prestación de servicios de medicina prepagada requerido por el Centro 

Veterinario Dr. Cely para ofrecer servicios médicos veterinarios de calidad y así 

obtener un vínculo de fidelidad y confianza con los clientes.  

 

2.1.1. Investigación descriptiva. 

 

 

La investigación propone implementar en este proyecto una solución a una situación 

determinada a partir de un proceso previo de demanda del mercado. En esta 

investigación se cuestionará cuáles serán las características de un paquete de 

servicios como propuesta que permita lograr los objetivos relacionados con esta 

necesidad bajo un nivel de investigación descriptivo. Dicha investigación se define 
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como la caracterización de un fenómeno indicando sus rasgos más peculiares. La 

hipótesis que se plantea no se sujeta a comprobación experimental. Es superficial, no 

llega a la esencia de las cosas para descubrir la ley que las rige. (Maya, 2014, pág. 

18). 
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2.2. Herramientas para la recolección de la información (Ver tabla 1). 

 

 

Tabla 1. Herramientas para la recolección de la información. 

 Fundamento Herramientas electrónicas 

Procesador de texto Microsoft Word 

Hoja de calculo Microsoft Excel 

Base de datos Microsoft Access 

Fundamento Herramientas físicas 

Buenas practicas 

Guías de gestión de la pequeña empresa: Diseño 

del servicio paso a paso, Guía del PMBOK 5ta 

edición 

Formatos del proyecto Plantillas del PMI 

Fuente: El autor. 

 

2.3. Fuentes de información 

 

 

Para la obtención de la información se consultará en fuentes directas y documentales 

como lo son: 

 Historia clínica de los clientes de la empresa Centro veterinario Dr. Cely 

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

 Capacitaciones con médicos veterinarios expertos en gestión de negocio y 

formulación de proyectos de planes de beneficio y prevención para mascotas en 

centros de atención veterinaria. 

 Reuniones con clientes fidelizados y médicos veterinarios de la empresa Centro 

veterinario Dr. Cely. 

 Clínicas veterinarias a nivel internacional pioneras en la prestación de servicios 

veterinarios y asociaciones de ciencia de la salud animal que contengan bancos 

de información 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. 

 

- El equipo de trabajo del proyecto dispondrá de total disponibilidad para cumplir con 

las responsabilidades a cargo en el tiempo establecido. 

- La organización encargada de patrocinar el proyecto facilitará los recursos 

necesarios y asumirá los gastos para el desarrollo e implementación del proyecto. 

- Las fuentes de información focalizadas brindaran la información necesaria para el 

desarrollo del proyecto. 

- El personal seleccionado para la gestión del proyecto estará 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 realización del proyecto que no 

hacen parte de los objetivos estratégicos y actividades de la organización serán 

incluidos en el plan de adquisiciones.  

- La empresa se mantendrá en el mercado con niveles iguales o superiores a la 

rentabilidad vigente como mínimo hasta cumplir con el panorama esperado luego 

de la implementación del proyecto. 

 

2.4.2. Restricciones. 

 

- La investigación e implementación del proyecto es exclusiva para la empresa 

Centro Veterinario Dr. Cely. 

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

necesidades básicas comunes para todas las razas de cada especie poniendo en 

un segundo nivel de prioridad planes modificados. 

- El proyecto se desarrollará en la ciudad de Guadalajara de Buga. 
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3. ESTUDIOS Y EVALUACIONES 

 

 

 

 

 

3.1. Estudio técnico 

 

 

3.1.1. Diseño conceptual de la solución (Ver figura 5). 

 

 

 

Figura 5. Diseño conceptual de la solución. Fuente: El autor. 

 

3.1.2. Análisis y descripción del proceso. 

 

 

El proceso de prestación 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 búsqueda del aseguramiento de la salud para sus mascotas recurren al 

centro de atención médica de su preferencia con expectativas de encontrar una 

solución 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 atención 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 satisfacción al poder asegurar a sus 

mascotas una vida sana. 

 

3.1.3. Definición del tamaño y localización 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 localización de la 

empresa cuenta factores que influyen de manera positiva en el proyecto, estos son: 

ubicación estratégica, acceso a medios de transporte, parqueo, seguridad y zonas 

verdes. 

 

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

 

3.1.4. Definición del tamaño y localización 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 bioquímica 
sanguínea 

1 8 Paciente/Procedimiento 
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Analizador de hematología 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 
Multiparámetros 1 1 Paciente/Procedimiento 
Esterilizador de 25 L 1   
Instrumental tejidos blandos 1 1 Paciente/Procedimiento 
Instrumental tejidos duros 1 1 Paciente/Procedimiento 
Máquina de anestesia 1 1 Paciente/Procedimiento 
Instrumental de peluquería 2 10 Paciente/día 
Nevera 1 394 Litros 
Software administrador de centro 
veterinarios integral 

1 Ilimitado - 

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 

Área de lavado 1 - - 
Baño 2 - - 
Bodega 1 - - 
Cuarto de hospitalización 1 6 Pacientes 
Cuarto de revelado 1 - - 
Farmacia 1 - - 
Laboratorio 1 16 Pacientes por jornada 
Oficina 1 1 Cliente/Procedimiento 
Peluquería 1 10 Cliente/día 
Recepción  1 - - 
Sala de consultas 1 8 Clientes/día 
Sala de controles 1 - - 
Sala de cirugía 1 1 Paciente/Procedimiento 
Sala de espera 1 6 Clientes 
Sala de imagenología 1 1 Paciente/Procedimiento 
Tienda 1 - - 

Fuente: El autor. 
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 3.1.4.3. personal. 

 

 

Tabla 4. Personal. 

 

Infraestructura cantidad Capacidad 

Asistente de peluquería 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 clínico 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 organización con el proyecto implementado (Ver 

figura 7). 

 

Figura 7. Mapa de procesos de la organización con el proyecto implementado. Fuente: Centro Veterinario Dr.  

Cely. 
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3.2. Estudio de Mercado 

 

 

3.2.1. Población 

 

La delimitación del área de mercado y consumidores se situará 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 año 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 año 2009 la Asociación 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 información: 

- Población de mascotas: 20% de los hogares contactados tienen mascotas de 

compañía con media de más de 1 perro por hogar. 

- Proporción perro/gato: 8/2 

- Relación de las personas de hogar con las mascotas: El 75% considera las 

mascotas como un miembro más de la familia. 

- Vacunaciones: casi el 100% de los perros están vacunados y el 80% de los gatos 

esta vacunados. 

De las dos anteriores fuentes de información 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 más 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 más 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 atención 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 

básico de salud que recomienda Centro veterinario Dr. Cely con el propósito de 

inmunizar ante determinadas enfermedades, controlar parásitos y mantener la 

limpieza de las mascotas. Con el propósito de asegurar la sustentabilidad de la etapa 

inicial del servicio de medicina prepagada (Implementación), el mercado objetivo 

estará segmentado hacia consumidores con niveles socioeconómicos medio bajo, 

medio, medio-alto y alto correspondientes al 100% de los clientes activos de la 

organización, es decir 680 clientes como base para finalizar el año 2017. 

 

Tabla 5. Dimensionamiento de la demanda 

 

 

 

 

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 atención medica veterinaria de 1.555 mascotas al año, 

valor que es suficientemente generoso para la demanda de mercado proyectada para 

la ciudad de Guadalajara de Buga; El municipio registra seis (06) centros veterinarios 

distintos sin incluir el presente, de los cuales ninguno cuenta con las instalaciones 

básicas para implementar un servicio de medicina prepagada de calidad con un 

portafolio básico 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 compañía este posicionada como único 

lugar en el sector con capacidad de ofrecer servicios de consulta especializada de 

calidad y trascendencia.  

 

3.2.4. Precios 

 

 

 Demanda (Mascotas) 

2016 S1 232 
2016 S2 392 
2017 S1 528 
2017 S2 680 
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Tabla 6. Precios 

Precio de planes preparados de medicina preventiva para mascotas. 

Tipo de pago 

Anual 

Razas Pequeñas Razas Medianas Razas grandes 

$1’150.000 COP $1’250.000 COP $1’450.000 COP 

Fuente: El autor. 

 

3.2.5. Punto de equilibrio oferta demanda 

 

 

A continuación, se presentan las condiciones necesarias para que se presente 

equilibrio entre la oferta y demanda del servicio, así 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 inversión $16’900.000 

 Tasa de interés efectiva mensual 1,10% 

 Recuperación de inversión 18 meses 

Abril 2019 Valor futuro a 18 meses $20’578.206 

   

 Ingresos por mascota plan razas pequeñas $950.000 

 Cantidad de mascotas 18 mascotas 

Abril 2019 Ingresos totales plan razas pequeñas $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 predicción (cualitativa y cuantitativa) 
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 3.2.6.1 Predicción cualitativa  

 

 

En la actualidad el continuo crecimiento que ha tenido la población de animales 

domésticos entre los cuales sobresalen los perros y gatos se ha prestado para 

impulsar un desarrollo económico en los centros de atención medica veterinaria 

ubicados en las ciudades, este crecimiento el cual se hace más notorio desde los 

últimos años va promovido por un cambio en la mentalidad de la población. Esto 

explica el desarrollo tecnológico 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 recibiría una persona normal.  

 

3.2.6.2 Predicción cuantitativa  

 

 

La predicción de la tendencia de la demanda se calculó a través de una función lineal 

la cual es una regresión lineal ajustada a los valores base obtenidos en los semestres 

comprendidos entre el año 2016 y el año 2017 (Ver figura 8). Esta función tiene como 

objetivo proyectar la función 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. 

 

 

Figura 8. Demanda de servicios en Centro Veterinario Dr. Cely. Fuente: El autor. 

y = 0,003x + 2015,4
R² = 0,9578

2016

2016,5

2017

2017,5

200 300 400 500 600 700

A
ñ

o
 f

in
al

iz
ad

o

Demanda (Mascotas)

Demanda de servicios

Demanda de servicios

Lineal (Demanda de
servicios)



36 
 

 

 

Figura 9. Proyección de la demanda de servicios en Centro Veterinario Dr. Cely Fuente: El autor. 
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3.3. Estudio económico-financiero 

 

 

3.3.1. Estimación de costos de inversión del proyecto. 

 

 

El valor preliminar del presupuesto está estimado en un valor promedio de dieciséis 

millones novecientos mil pesos colombianos (16’900.000) para ser desarrollado en 

máximo 6 meses a partir de la fecha de inicio.  

 

3.3.2. Definición de costos de operación y mantenimiento del proyecto. 

 

 

Tabla 8. Costos de operación y mantenimiento del proyecto. 

Costos Valor 

Herramientas informáticas 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 gestión  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. 

 

Fuente: El autor. 

 

 

 

 

 

 

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 pequeñas $ 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 $ 1.450.000 $ 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 informáticas $ 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 pequeñas $ 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
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3.3.4. Determinación del costo de capital, fuente de financiación y uso de 

fondos. 

 

 

3.3.4.1. Fuente de financiación y uso de fondos. 

 

La fuente de financiación para la realización de este proyecto proviene de los recursos 

propios del centro de atención médica veterinaria. 

 

3.3.5. Evaluación financiera del proyecto 

 

 

El análisis financiero para el proyecto implementación del servicio de medicina 

prepagada en el Centro Veterinario Dr. Cely se realizó en base a ingresos recibidos 

pasados dos años de haber realizado la inversión, correspondientes al 5% de la 

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

 

Tabla 10. Ingresos esperados. 

Tipos de planes según tamaño de la mascota 

  pequeño 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. Relación beneficio / Costo 

 

 

Fuente: El autor. 

3.4 Estudio social y 

ambiental 

 

Detalle Valor 

Valor de la inversión  16’900.000 

Tasa de Interés efectiva anual 14,04% 

Tasa de Interés efectiva mensual 1,10% 

Suma de ingresos 39’100.000 

Suma de ingresos a valor presente neto 30’071.080 

Suma de egresos 6’800.000 

Suma de egresos a valor presente neto 5’229.753 
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3.4.1. Descripción y 

categorización de impactos ambientales (Ver apéndice A). 

 

 

La descripción y categorización de los diferentes factores externos políticos, 

económicos, sociales, tecnológicos, ambientales y jurídicos que pueden influir positiva 

o negativamente en las cinco (05) fases del proyecto se realizó por medio de un 

análisis pestle. 

 

 

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

  

Figura 10. Flujo de entradas y salidas. Fuente: El autor.  

Suma de costos + Inversión  22’129.753 
Relación Beneficio / Costo 1,36 
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3.4.3. Estrategias de mitigación de impacto ambiental (Ver apéndice 2). 

 

4. EVALUACIÓN Y FORMULACIÓN (METODOLOGÍA DEL MARCO LÓGICO) 

 

 

 

 

 

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 más rápido que nosotros y sus enfermedades también avanzan rápido, 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 más frecuente que el de nosotros para todas las mascotas a cualquier 

edad. Una buena alimentación y ejercicio regular es importante, pero asimismo es 

necesario cuidado y protección medica veterinaria contra parásitos, infecciones y 

enfermedades. Todos los individuos geriátricos perros o gatos tienen alguna 

enfermedad crónica, 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 atención 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. 
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4.1.1. Análisis de involucrados 

 

Tabla 12. Análisis de involucrados. 

Grupos Intereses Problemas percibidos Recursos y mandatos 

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

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

Ausencia de este tipo de servicios 
en la zona. 

Implementar servicios de calidad 
que aseguren la salud de las 
mascotas. 

Centro Veterinario Dr. Cely 

Brindar a sus clientes alternativas 
de cuidado y atención en salud para 
sus mascotas. Aumentar los 
ingresos de la empresa 
introduciendo un nuevo servicio 
integral. 

Falta de personal con 
conocimientos en formulación, 
evaluación y gestión de proyectos. 

Capacitar personal con 
conocimientos en formulación, 
evaluación y gestión de proyectos. 

Otros Centro de atención medica 
veterinaria. 

Brindar cuidados y atención básica 
en salud para.  

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

Formar o adquirir personal 
especialista. 
Capacitar personal con 
conocimientos en formulación, 
evaluación y gestión 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. Árbol de problemas 

 

 

 

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

 

4.1.3. Árbol de Objetivos 

 

 

 

Figura 12. Árbol de objetivos. Fuente: El autor.  
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4.2. Alternativas de solución 

 

 

4.2.1. Identificación de acciones y alternativas 

Tabla 13. Alternativas de solución 

Alternativa Descripción Criterio financiero Criterio ambiental Criterio social Ponderación 

1 Implementar el servicio 
de medina prepagada en 
el Centro veterinario Dr. 
Cely 

Aumento de los 
ingresos de la 
empresa al aumentar 
el portafolio de 
servicios de la empra y 
la demanda de 
servicios 

10/10 Aumento 
asegurado de la 
salud de las 
mascotas. 

10/10 Solución a la demanda 
exigida por la población 
de Guadalajara de Buga. 
Mejora el 
posicionamiento de la 
marca. Fidelización de 
clientes. 

10/10 10/10 

2 Implementar estrategias 
de concientización en los 
propietarios de mascotas 
de la importancia de 
realizar controles 
médicos veterinarios 
periódicamente a perros 
y gatos. 

Posible aumento de 
los ingresos de la 
empresa al aumentar 
la demanda de 
servicios 

5/10 Aumento no 
asegurado de la 
salud de las 
mascotas. 

7/10 Solución a la demanda 
exigida por la población 
de Guadalajara de Buga. 
Mejora el 
posicionamiento de la 
marca. Clientes pueden 
ir a otros centros de 
atención médica 
veterinaria. 

7/10 6.3/10 

3 Contratar servicios de 
una compañía externa 
para el soporte y 
administración de los 
servicios exclusivos en 
Centro veterinario Dr. 
Cely para la ciudad de 
Buga. 

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

3/10 Aumento de la 
salud de las 
mascotas. 

10/10 Solución a la demanda 
exigida por la población 
de Guadalajara de Buga. 
Clientes pueden ir a 
otros centros de 
atención médica 
veterinaria. 

10/10 7.7/10 

 

Fuente: El autor.  
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4.2.2. Descripción de alternativa seleccionada 

 

 

El proyecto “Implementación del servicio de medicina prepagada en el Centro 

veterinario Dr. Cely”, consiste en consolidar el centro veterinario Dr. Cely como 

empresa pionera en la prestación 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 año y así identificaran y controlaran problemas tempranamente antes de que 

se vuelvan más serios y difíciles de manejar. Estos exámenes completos son un 

conjunto de procedimientos esenciales y/o especializados que funcionan como un 

control periódico por medio de evaluaciones físicas, dentales, de comportamiento, 

control de parásitos, nutrición y vacunaciones que permiten un mantenimiento o 

mejoramiento de la salud animal. 

 

4.2.3. Justificación 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 más rápido que nosotros y sus enfermedades también avanzan rápido, 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 más frecuente que el de nosotros para todas las mascotas a cualquier 

edad. Una buena alimentación y ejercicio regular es importante, pero asimismo es 

necesario cuidado y protección médica veterinaria contra parásitos, infecciones y 

enfermedades. Todos los individuos geriátricos perros o gatos tienen alguna 

enfermedad crónica, 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. 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 año y así identificaran y 

controlaran problemas tempranamente antes de que se vuelvan más serios y difíciles 

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 implementación 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. 
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5. INICIO DEL PROYECTO 

 

 

 

 

 

5.1. Caso de negocio 

 

 

CASO DE NEGOCIO 

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

Descripción del producto del proyecto 
Implementar planes de prestación de servicio de medicina prepagada diseñados para proveer 
cuidado preventivo y predictivo anual para mascotas (perros y gatos). Estos planes incluyen 
periódicamente evaluaciones clínicas, vacunación, pruebas de diagnóstico, exámenes de 
laboratorio, ecografías, placas de rayos X, cuidado dental, orientación y soporte al propietario. Estos 
planes no incluirán tratamientos para condiciones impredecibles o anormales, sin embargo, serán 
aplicados descuentos sobre productos y servicios como tratamientos y procedimientos quirúrgicos 
realizados dentro del respectivo centro de atención medica veterinaria.  

Alineamiento del proyecto 
Objetivos estratégicos de la organización alineados al proyecto:  

 Lograr un vínculo de fidelidad y confianza con nuestros clientes. 

 Ofrecer servicios médicos veterinarios de calidad. 

 Prolongar la vida de las mascotas dignamente mediante planes preventivos de la salud. 
Análisis  costo - beneficio 

Descripción de la acción que origina el costo Beneficios que tendrá la organización una 
vez que el producto del proyecto esté 

operativo o sea entregado 

Requerimientos 

(Implementación) 

16’900.000 Ventas esperadas/año 

(tasa de crecimiento del 5% 

anual hasta alcanzar dimensión 

de la demanda ). 

32’300.000 

Total 16’900.000 Total 32’300.000 
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Objetivos del proyecto 
Concepto Objetivos Métricas Indicadores de 

éxito 

Alcance Poder culminar todas las 
actividades y acciones 
propuestas para cumplir 
satisfactoriamente con cada 
uno de los entregables 
propuestos para el proyecto. 

Se medirá por avance de 
los entregables. 

100% de los 
entregables 
finalizados y 
aceptados. 

Tiempo  Finalizar las fases de 
planeación y ejecución del 
proyecto en el tiempo 
establecido. 

Se medirán por medio 
del SPI del plan. 

Inferior o igual a 1. 

Costo Incrementar los ingresos de la 
empresa. 

Se medirán por medio 
del CPI del plan. 

Superior a 1. 

Calidad Cumplir con los requerimientos 
definidos para cada uno de los 
entregables alineados a los 
objetivos del proyecto. 

Se medirá el 
cumplimiento de 
requisitos definidos para 
la finalización de cada 
entregable. 

Contiene todos los 
requisitos exigidos 

Necesidad de negocio 
Mejorar la competitividad y los ingresos de la empresa a raíz del ingreso al mercado internacional de 
un nuevo servicio demandado por los clientes del sector de la salud animal.  

Finalidad del proyecto 
Mejorar los ingresos de la empresa a través de proyectos de baja inversión. 

Factores críticos de éxito 
Capacitación del personal de la empresa para la gestión del proyecto frente al cumplimiento de los 
objetivos y solución de dificultades que se presente en el desarrollo del proyecto. 

 
Aprobaciones 
Cargo: Gerente 
Fecha: 04 de junio de 2017 
Firma: Jorge Aníbal Cely 

Control de versiones 
Versión: 1.0 
Elaborado por: Juan Camilo Cely 
Aprobado por: Jorge Aníbal Cely 
Fecha: 04 de junio de 2017 
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5.2. Plan de gestión de la integración 

 

 

5.2.1. Acta de constitución del proyecto 

 

 

ACTA DE CONSTITUCIÓN DEL PROYECTO 

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

Fecha: 22 de agosto de 2017 

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

Descripción del producto del proyecto 
Implementar planes de prestación de servicio prepagados de medicina veterinaria especializada en 
pequeñas especies diseñados para proveer cuidado preventivo y predictivo anual para mascotas 
(perros y gatos), además proveer descuentos sobre productos y servicios para condiciones 
impredecibles o anormales que no estén cubiertos, un ejemplo de estos son tratamientos y 
procedimientos quirúrgicos que deberán ser realizados dentro del respectivo centro de atención 
medica veterinaria. 
Estos planes incluyen dentro de su paquete de cobertura evaluaciones clínicas periódicas, 
vacunación anual, pruebas de diagnóstico, exámenes de laboratorio, ecografías, placas de rayos X, 
cuidado dental, orientación nutricional y asesoría y soporte al propietario para que se cumplan 
puntualmente cada uno de los procedimientos programados en el cronograma anual y ajustados 
según las necesidades y preferencias del cliente. Estos planes no incluirán tratamientos para 
condiciones impredecibles o anormales como urgencias o consultas en horas especiales, sin 
embargo, serán aplicados descuentos sobre productos y servicios como tratamientos y 
procedimientos quirúrgicos realizados dentro del respectivo centro de atención médica veterinaria. 
La periodicidad y el tipo de evaluaciones y procedimientos serán motivo de estudio del presente 
proyecto y podrán ser evidenciados en el entregable llamado estructura de servicios el cual deberá 
hacer parte del apéndice del presente proyecto. 

 

Objetivos del proyecto 
Concepto Objetivos Métricas Indicadores de éxito 

Alcance Poder culminar todas las 
actividades y acciones 
propuestas para cumplir 
satisfactoriamente con cada 
uno de los entregables 
propuestos para el proyecto. 

Se medirá por avance 
de los entregables. 

100% de los 
entregables 
finalizados y 
aceptados. 

Tiempo  Finalizar las fases de 
planeación y ejecución del 
proyecto en el tiempo 
establecido. 

Se medirán por medio 
del SPI del plan. 

Inferior o igual a 1. 

Costo Incrementar los ingresos de la 
empresa. 

Se medirán por medio 
del CPI del plan. 

Superior a 1. 

Calidad Cumplir con los requerimientos 
definidos para cada uno de los 

Se medirá el 
cumplimiento de 

Contiene todos los 
requisitos exigidos 
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entregables alineados a los 
objetivos del proyecto. 

requisitos definidos 
para la finalización de 
cada entregable. 

 

Definición de requerimientos del proyecto 
Involucrado Necesidades, Deseos, 

expectativas 

Entregable del proyecto 

Director del proyecto Gestión del proyecto Documentación gerencia del proyecto 

Jefe Comercial 

Jefe Clínico 

Oferta de mercado Plan de servicios 

Jefe Comercial 

Jefe Clínico 

Descomposición y descripción del 

servicio 

Formalización 

Jefe Comercial 

Jefe Clínico 

Concepto de servicio Estructuración 

Jefe Comercial Procedimientos y factores 

operativos 

Sistema administrativo 

Jefe Comercial Factores operativos Capacitación 

Gerente Administración del servicio Software informático 

Gerente 

Jefe Comercial 

Jefe Clínico 

Administración del servicio Documentación 

Jefe Comercial 

Jefe Clínico 

Administración del servicio Formatos 

Gerente 

Director del proyecto 

Administración del servicio Asesoría legal 

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 físicos del servicio Adecuaciones 

Jefe Comercial Elementos físicos del servicio Mobiliario 

Jefe Comercial Elementos físicos del servicio Equipos 

 

Cronograma del proyecto 

EDT Nombre de tarea Duración Comienzo Fin 

1.1 Planes de servicios 89 días 7/11/17 10/04/18 

1.2 Sistema administrativo 35 días 6/02/18 5/04/18 

1.3 Plan de mercadeo 33 días 16/01/18 13/03/18 

1.4 Adecuaciones 4 días 21/03/18 27/03/18 

1.5 Documentación gerencia del proyecto 137 días 22/08/17 17/04/18 
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Cronograma de hitos del proyecto 

Hito o Evento Significativo Fecha programada 

Análisis del problema 20/05/2017 

Descripción de la organización 04/06/2017 

Acta de constitución de proyecto 22/08/2017 

Planes de servicio 10/04/2018 

Sistema administrativo 05/04/2018 

Adecuaciones 27/03/0218 

Documentación gerencia de proyectos 17/04/2018 

Cierre de proyecto 17/04/2018 

 

Restricciones de alto nivel 

Internos a la Organización Ambientales o Externos a la Organización 

-  La investigación e implementación del 
proyecto es exclusiva para la empresa 
Centro Veterinario Dr. Cely. 

-  

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

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

  

Supuestos 

Internos a la Organización Ambientales o Externos a la Organización 

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

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

La organización encargada de patrocinar el 
proyecto facilitará los recursos necesarios y 
asumirá los gastos para el desarrollo e 
implementación del proyecto. 

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

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

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

 

Principales riesgos de alto nivel 

Los usuarios no estén satisfechos con el servicio prestado, ya sea porque los médicos no se 
encuentren capacitados para algún procedimiento específico, perdiendo así la confianza del cliente. 

Presupuesto preliminar 

Concepto Monto (Pesos Colombianos) 

Capacitación personal 3`000.000  

Herramientas informáticas 2`500.000 

Mobiliario 4’500.000  

Equipos 1’700.000 

Publicidad y mercadeo                                    2’800.000    

Trámites legales 1’000.000 
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Reserva de Contingencia 780.000 

Total Línea Base 16’280.000 

Reserva de gestión Este valor se genera en la 
gestión de riesgos 

Total Presupuesto 16’280.000 

 

Lista de interesados (Stakeholders) 

Nombre Cargo Departamento / División 

Jorge Aníbal Cely Gerente Operaciones / Dirección 

Dora Salazar Jefe comercial Dirección administrativa 

 

Niveles de autoridad 

Área de autoridad Descripción del nivel de autoridad 
Decisiones de personal (Staffing)  Director de Proyecto 

Gestión de presupuesto y de sus variaciones  Director de proyecto 

Decisiones técnicas  Jefe Comercial 

Resolución de conflictos  Director de Proyecto 

Ruta de escalamiento y limitaciones de 
autoridad 

Gerente 
Director de proyecto 
Equipo de trabajo 

 

Designación del nivel de autoridad 

Nombre: Jorge Aníbal Cely mantilla 

Supervisa a: Director del proyecto 

Nivel de autoridad : Gerente organización 

Nombre: Juan Camilo Cely 

Supervisa a: Equipo del proyecto 

Reporta a: gerente organización 

Nivel de autoridad: Director del proyecto 

 

Aprobaciones 
Cargo: Gerente 
Fecha: 22 de agosto de 2017 
Firma: Jorge Aníbal Cely 

Control de versiones 
Versión: 1.0 
Elaborado por: Juan Camilo Cely 
Aprobado por: Jorge Aníbal Cely 
Fecha: 22 de agosto de 2017 
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5.2.2. Informe final del proyecto 

 

 

ACTA DE CIERRE DE PROYECTO 

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

Participantes 
Rol Empresa Cargo Nombre 

Patrocinador Centro Veterinario Dr. 
Cely 

Gerente Jorge Aníbal 
Cely 

Director del 
proyecto 

Centro Veterinario Dr. 
Cely 

Director del proyecto Juan Camilo 
Cely 

Razón de cierre 
Por medio de la presente acta se da el cierre formal al proyecto por la(s) siguiente(s) razón(es): 

Entrega de todos los productos de conformidad con los requerimientos de cierre. x 

Entrega parcial de todos los productos y cancelación de otros de conformidad con los 
requerimientos del cierre. 

 

Cancelación de todos los productos asociados con el proyecto.  

Productos y/o entregables 
Entregable Aceptación 

(Si/No) 
Observaciones 

Plan de servicios Si Sin observaciones 

Sistema administrativo Si Sin observaciones 

Plan de mercadeo Si Sin observaciones 

Adecuaciones Si Sin observaciones 

Documentación gerencia de proyectos Si Sin observaciones 

En cada entregable aceptado se da por entendido que: 
 

 El entregarle ha cumplido los criterios de aceptación establecidos en la documentación de 
requerimientos y definición 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 área administrativa y clínica de la organización 

 Se ha realizado la capacitación necesaria para el correcto funcionamiento del entregable 

 Se ha realizado la transferencia de documentación al área administrativa y clínica 

Balance económico 
EDT Recurso Valor 

unitario 
Valor Estimado Valor Real Desv. 

Cant Valor 
parcial 

Cant Valor 
parcial 

1.1.2.2 Capacitación 1’500.000 2 3’000.000 1 1’500.000 -50% 
1.2.2 Software administrativo 2’500.000 1 2’500.000 1 2’023.000 -19% 
1.2.3.2 Asesoría legal 1’000.000 1 1’000.000 2 1’800.000  80% 
1.3.1 Redes sociales 129.200 12 1’550.000 12 1’550.000  0% 
1.3.2 Dominio web 1’250.000 1 1’250.000 1 1’250.000  0% 
1.4.1 Mobiliario 4’500.000 1 4’500.000 1 4’500.000  0% 
1.4.2 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 línea base   16’280.000  14’252.000 -12% 

Reserva de gestión   620.000  0  100% 

Total presupuesto 16’900.000  14’252.000 -16% 
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5.2.3. Registro de lecciones aprendidas 

 

 

REGISTRO DE LECCIONES APRENDIDAS 

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

Fecha: 19 de enero de 2018 

 

fecha Cód.  Categoría Entregable afectado Descripción problema 

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

Causa Impacto Acción correctivo Lección aprendida 

Aplazamiento temporal de las 
actividades 

Retraso en el cronograma  Se realizó un cronograma unificado 
de los distintos proyectos de la 
organización para evitar sobre 
asignación de tareas. 

Llevar a cabo un cronograma 
unificado con anterioridad de los 
diferentes proyectos que de la 
organización para evitar 
sobreasignación del personal. 
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6. PLANES DE GESTIÓN  

 

 

 

 

 

6.1. Plan de gestión del alcance 

 

6.1.1 Estructura de desglose de trabajo (EDT). 

 

 

Servicio de medicina prepagada para 

mascotas en Centro Veterinario Dr. 

Cely

Documentación 

gerencia del 

proyecto

Sistema 

Administrativo

Documentación

Asesoría legal

Plan de servicios Plan de mercadeo Adecuaciones

Redes Sociales

Dominio web

Software informatico

Formatos

Capacitación

Equipos

Estructura de 

servicio

Formalización del 

diseño

Mobiliario

Planes de dirección 

del proyecto

Informes de estado 

del proyecto

1

1.1

1.1.1

1.1.2

1.2

1.2.1

1.2.2

1.2.3

1.2.3.2

1.2.3.1

1.3

1.3.1

1.3.2

1.4

1.4.1

1.4.2

1.5

1.5.1

1.5.2

 

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: Implementación del servicio de medicina prepagada en el Centro Veterinario 
Dr. Cely 

Fecha: 29 de agosto de 2017 

Descripción del alcance del producto 
El proyecto “Implementación del servicio de medicina prepagada en el Centro veterinario Dr. Cely”, 
consiste en consolidar el centro veterinario Dr. Cely como empresa pionera en la prestación 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 año y así 
identificaran y controlaran problemas tempranamente antes de que se vuelvan más serios y difíciles 
de manejar. Estos exámenes completos son un conjunto de procedimientos esenciales y/o 
especializados que funcionan como un control periódico por medio de evaluaciones físicas, dentales, 
de comportamiento, control de parásitos, nutrición y vacunaciones que permiten un mantenimiento o 
mejoramiento de la salud animal. 

Características y requisitos del producto 
Los planes de medicina prepagada son diseñados para proveer cuidado preventivo anual para las 
mascotas. Estos planes incluyen periódicamente exámenes físicos de cuerpo completo de su 
macota, vacunación, pruebas de diagnóstico, exámenes de laboratorio, ecografías, placas de rayos 
X, orientación nutricional, cuidado dental y más. Cabe destacar que un plan preventivo prepagado 
no incluye tratamientos para condiciones impredecibles o anormales, sin embargo, serán 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 

 Documentación gerencia del proyecto 
Criterios de aceptación del proyecto 

Técnicos 
Evaluación del 100% de funcionalidad de software e infraestructura y equipamiento básico para 
poner en funcionamiento el proyecto. 
Calidad 
Se debe lograr un 70% de nivel de satisfacción del cliente. 
Administrativos 
Todos los entregables deben ser evaluados por el director de proyecto y aprobados por el director 
general. 
Sociales 
Se deberá cumplir las condiciones, políticas y restricciones estipuladas en el contrato. 
Comerciales 
Evaluación del 100% de funcionalidad e integración del portafolio de servicios incluyendo el servicio 
de atención al cliente. 

 

Exclusiones del proyecto 
El producto o servicio está enfocado a clientes que vivan en el municipio de Guadalajara de Buga y 
corregimientos aledaños, clientes por fuera del área seleccionada no están contemplados en el 
estudio de viabilidad e implementación del proyecto. 
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Restricciones del proyecto 

- La investigación e implementación del proyecto es exclusiva para la empresa Centro Veterinario 
Dr. Cely. 

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

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

Supuestos del proyecto 
- El equipo de trabajo del proyecto dispondrá de total disponibilidad para cumplir con las 

responsabilidades a cargo en el tiempo establecido. 
- La organización encargada de patrocinar el proyecto facilitará los recursos necesarios y asumirá 

los gastos para el desarrollo e implementación del proyecto. 
- Las fuentes de información focalizadas brindaran la información necesaria para el desarrollo del 

proyecto. 
- El personal seleccionado para la gestión del proyecto estará 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 realización del proyecto que no hacen parte de 

los objetivos estratégicos y actividades de la organización serán incluidos en el plan de 
adquisiciones.  

- La empresa se mantendrá en el mercado con niveles iguales o superiores a la rentabilidad 
vigente como mínimo hasta cumplir con el panorama esperado luego de la implementación del 
proyecto. 

 

Aprobaciones 
Cargo: Gerente 
Fecha: 3 de noviembre de 2017 
Firma: Jorge Aníbal Cely 

Control de versiones 
Versión: 1.0 
Elaborado por: Juan Camilo Cely 
Aprobado por: Jorge Aníbal Cely 
Fecha: 3 de noviembre de 2017 
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6.2.1. Matriz de trazabilidad de requisitos 

  

Cód.. Descripción del requisito Versión
Ultima fecha 

actualización

Estado 

actual

Nivel de 

estabilidad

Grado de 

complejidad

Criterios de 

aceptación
Entregables (EDT) Interesado Prioridad

001 01. Acta de constitución del proyecto

02. Matriz de interesados

03. Plan de gerencia del proyecto

     - Procesos de gestión del proyecto

     - Enfoque de trabajo

     - Plan de gestión de cambios

     - Línea base y planes subsidiarios

04. Plan de gestión del alcance

     - Enunciado del alcance

     - Matriz de trazabilidad de requisitos

     - Diccionario de la EDT

     - Validación del alcance

05. Plan de gestión del tiempo

     - Listado de actividades

     - Línea base del cronograma

     - Diagrama de red

     - Diagrama de ruta critica

06. Plan de gestión de costos

     - Línea base de costos

     - Presupuesto por actividades

     - Indicadores de medición de desempeño

     - Curva S

01. 1.0

02. 1.0

03. 1.0

04. 1.0

05. 1.0

06. 1.0

07. 1.0

08. 1.0

09. 1.0

10. 1.0

11. 1.0

12. 1.0

01. 25/08/2017

02. 1/09/2017

03. 03/11/2017

04. 01/09/2017

05. 08/09/2017

06. 15/09/2017

07. 22/09/2017

08. 04/10/2017

09. 11/10/2017

10. 18/10/2017

11. 27/10/2017

12. 03/11/2017

01. CU

02. CU

03. CU

04. CU

05. CU

06. CU

07. CU

08. CU

09. CU

10. CU

11. CU

12. CU

01. A

02. A

03. A

04. A

05. A

06. A

07. A

08. A

09. A

10. A

11. A

12. A

01. B

02. B

03. B

04. B

05. B

06. B

07. B

08. B

09. B

10. B

11. B

12. B

Entregable 

revisado por 

director del 

proyecto y 

aprobado por 

gerente de la 

organización.

1.5.1 Planes de dirección del proyecto Director del proyecto

Gerente

Jefe Comercial

Jefe Clínico

Alta

07. Plan de gestión de calidad

     - Métricas de calidad

     - Documentación de prueba y evaluación

     - Entregables verificados

08. Plan de gestión de recursos humanos

     - Estructura de desglose de recursos

     - Asignaciones de recursos

     - Plan de capacitación y desarrollo equipo

09. Plan de gestión de comunicaciones

     - Sistemas de información de comunicación

     - Matriz de comunicaciones

10. Plan de gestión de riesgos

     - Identificación de riesgos y umbral

     - Ribs

     - Análisis de riesgos del proyecto

     - Matriz de riesgos

     - Plan de respuesta al riesgo.

11.  Plan de gestión de adquisiciones

     - Definición y criterios de valoración

     - Criterios de contratación, ejecución y 

control

     - Cronograma de adquisiciones

12. Plan de gestión de interesados

     - Identificación y categorización

     - Estrategias para involucrar interesados
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Cód.. Descripción del requisito Versión
Ultima fecha 

actualización

Estado 

actual

Nivel de 

estabilidad

Grado de 

complejidad

Criterios de 

aceptación
Entregables (EDT) Interesado Prioridad

002 01. Solicitudes de cambio

02. Informes de desempeño

03. Registros de cambios

04. Registro de incidentes

05. Validación del alcance

06. Análisis 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

01. 1.0

02. 1.0

03. 1.0

04. 1.0

05. 1.0

06. 1.0

07. 1.0

08. 1.0

09. 1.0

10. 1.0

11. 1.0

12. 1.0

01. 

02. 

03. 

04. 

05. 

06. 

07. 

08. 

09. 

10. 

11. 

12. 

01. CU

02. CU

03. CU

04. CU

05. CU

06. CU

07. CU

08. CU

09. CU

10. CU

11. 

12. 

01. A

02. A

03. A

04. A

05. A

06. A

07. A

08. A

09. A

10. A

11. A

12. A

01. B

02. B

03. B

04. B

05. B

06. B

07. B

08. B

09. B

10. B

11. B

12. B

Entregable 

revisado por 

director del 

proyecto y 

aprobado por 

gerente de la 

organización.

1.5.2 Informes de estado del proyecto Director del proyecto

Gerente

Jefe Comercial

Jefe Clínico

Alta

003 01. Planos de servicio

02. Línea de interacción y visibilidad

03. Relación cliente-servidores internos

04.Estandares

05. Procedimientos

06. Elementos físicos del servicio

07. Factores operativos

08. Controles

01. 1.0

02. 1.0

03. 1.0

04. 1.0

05. 1.0

06. 1.0

07. 1.0

08. 1.0

01. 09/02/2018

02. 13/02/2018

03. 15/02/2018

04. 20/02/2018

05. 16/03/2018

06. 23/02/2018

07. 30/03/2018

08. 06/04/2018

01. CU

02. CU

03. CU

04. CU

05. CU

06. CU

07. CU

08. CU

01. A

02. A

03. A

04. A

05. A

06. A

07. A

08. A

01. A

02. A

03. A

04. A

05. A

06. A

07. A

08. A

Entregable 

revisado por 

director del 

proyecto y 

aprobado por 

gerente de la 

organización.

1.1.1 Formalización del diseño Director del proyecto

Gerente

Jefe Comercial

Jefe Clínico

Alta

004 01. Concepto de servicio

02. Informe de capacitación

03. marco teórico capacitación

04. Servicio básico

05. Sistema del servicio

06. Encuentros del servicio

07. Oferta total

08. Rol del personal

09. Intervención de los clientes

10. Tipo de servicio

01. 1.0

02. 1.0

03. 1.0

04. 1.0

05. 1.0

06. 1.0

07. 1.0

08. 1.0

09. 1.0

10. 1.0

11. 1.0

01. 10/11/2017

02. 17/11/2017

03. 17/11/2017

04. 24/11/2017

05. 01/12/2017

06. 15/12/2017

07. 19/01/2018

08. 26/01/2018

09. 31/01/2018

10. 02/02/2018

11/04/2018

01. CU

02. CU

03. CU

04. CU

05. CU

06. CU

07. CU

08. CU

09. CU

10. CU

01. A

02. A

03. A

04. A

05. A

06. A

07. A

08. A

09. A

10. A

01. A

02. A

03. A

04. A

05. A

06. A

07. A

08. A

09. A

10. A

Entregable 

revisado por 

director del 

proyecto y 

aprobado por 

gerente de la 

organización.

1.1.2 Estructura de servicio Director del proyecto

Gerente

Jefe Comercial

Jefe Clínico

Alta

005 01. Informe de capacitación

02. marco teórico capacitación

01. 1.0

02 1.0

01. 11/04/2018

02. 11/04/2018

01. CU

02. CU

01. A

02. A

01. M

02. M

Entregable 

revisado por 

director del 

proyecto y 

aprobado por 

gerente de la 

organización.

1.2.1 Capacitación Director del proyecto

Gerente

Jefe Comercial

Jefe Clínico

Alta

006 01. Informe de instalación y capacitación

02. Comprobante de pago

01. 1.0

02. 1.0

01. 16/02/2018

02. 16/02/2018

01. CU

02. CU

01. A

02. A

01. B

02. B

Entregable 

revisado por 

director del 

proyecto y 

aprobado por 

gerente de la 

organización.

1.2.2 Software informático Director del proyecto

Gerente

Jefe Comercial

Jefe Clínico

Alta
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Cód.. Descripción del requisito Versión
Ultima fecha 

actualización

Estado 

actual

Nivel de 

estabilidad

Grado de 

complejidad

Criterios de 

aceptación
Entregables (EDT) Interesado Prioridad

007 01. Contrato

02. Anexos

     - Declaración de estado de salud, 

preexistencias, vigencia de plan de vacunación 

y control de parásitos.

     - Beneficiario del contrato.

     - Comprobante de atención.

     - Directorio medico. 

     - Descuentos.

     - Horarios y centro de atención.

     - Procedimiento administrativo para la 

utilización y acceso a los servicios del plan.

     - Procedimiento administrativo para 

atención de urgencias.

     - Procedimiento administrativo para 

reembolsos.

03. Formato de programación

04. Formato de historia clínica 

01. 1.0

02. 1.0

03. 1.0

04. 1.0

01. 22/02/2018

02. 22/02/2018

03. 09/03/2018

04. 09/03/2018

01. CU

02. CU

03. CU

04. CU

01. A

02. A

03. A

04. A

01. A

02. A

03. A

04. A

Entregable 

revisado por 

director del 

proyecto y 

aprobado por 

gerente de la 

organización.

1.2.3 Documentación Director del proyecto

Gerente

Jefe Comercial

Jefe Clínico

Alta

008 01. Presentación de diseños

02. calendario de publicaciones

01. 1.0

02. 1.0

01. 23/02/2018

02. 23/02/2018

01. CU

02. CU

01. A

02. A

01. M

02. M

Entregable 

revisado por 

director del 

proyecto y 

aprobado por 

gerente de la 

organización.

1.3.1 Redes sociales Director del proyecto

Gerente

Jefe Comercial

Jefe Clínico

Media

009 03. Pagina web

04. Registro de correos

05. Comprobante de pago

01. 1.0

02. 1.0

01. 02/03/2018

02. 02/03/2018

01. CU

02. CU

01. A

02. A

01. A

02. A

Entregable 

revisado por 

director del 

proyecto y 

aprobado por 

gerente de la 

organización.

1.3.2 Dominio web Director del proyecto

Gerente

Jefe Comercial

Jefe Clínico

Media

010 01. Plan de mercado 01. 1.0 01. 02/02/2018 01. CU 01. A 01. A Entregable 

revisado por 

director del 

proyecto y 

aprobado por 

gerente de la 

organización.

1.3 Plan de mercadeo Director del proyecto

Gerente

Jefe Comercial

Jefe Clínico

Alta

011 01. Comprobante de pago mobiliario

02. Comprobante de pago equipos

03. Ficha técnica equipos

04. características mobiliario

No aplica No aplica 01. CU 01. A 01. M Entregable 

revisado por 

director del 

proyecto y 

aprobado por 

gerente de la 

organización.

1.4 Adecuaciones Director del proyecto

Gerente

Jefe Comercial

Jefe Clínico

Media
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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. Validación del alcance 

 

 

Validación del alcance 

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

Fecha: 17 de abril de 2018 

 
EDT Entregable requisitos Fecha de 

Inspección 

Usuario Observación 

1.1 
Planes de servicios 

01. Estructura del servicio 

02. Formalización del diseño 

06/04/2018 Jorge Aníbal Cely Aprobado 

1.1.1 

Formalización del diseño 

01. Planos de servicio 

02. Línea de interacción y visibilidad 

03. Relación cliente-servidores internos 

04.Estandares 

05. Procedimientos 

06. Elementos físicos del servicio 

07. Factores operativos 

08. Controles 

06/04/2018 Jorge Aníbal Cely Aprobado 

1.1.2 

Estructura de servicio 

01. Concepto de servicio 

02. Informe de capacitación 

03. marco teórico capacitación 

04. Servicio básico 

05. Sistema del servicio 

02/02/2018 Jorge Aníbal Cely Aprobado 
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06. Encuentros del servicio 

07. Oferta total 

08. Rol del personal 

09. Intervención de los clientes 

10. Tipo de servicio 

 

 

EDT Entregable requisitos Fecha de 

Inspección 

Usuario Observación 

1.2 

Sistema administrativo 

01. Asesoría legal 

02. Documentación 

03. Software administrativo 

04. capacitación 

11/04/2018 Jorge Aníbal Cely Aprobado 

1.2.1 
Capacitación 

01. Informe de capacitación 

02. marco teórico capacitación 

11/04/2018 Jorge Aníbal Cely Aprobado 

1.2.2 
Software informático 

01. Informe de instalación 

02. Informe de capacitación 

16/02/2018 Jorge Aníbal Cely Aprobado 

1.2.3 
Documentación 

01. Asesoría legal 

02. Formatos 

09/03/2018 Jorge Aníbal Cely Aprobado 

1.2.3.1 
Asesoría legal 

01. Contrato 

02. Anexos 

22/02/2018 Jorge Aníbal Cely Aprobado 

1.2.3.2 
Formatos 

01. Programación 

02. Historia clínica 

09/03/2018 Jorge Aníbal Cely Aprobado 

1.3 

Plan de mercadeo 

01. Redes sociales 

02. Dominio web 

03. Plan de mercadeo 

02/03/2018 Jorge Aníbal Cely Aprobado 

1.3.1 
Redes sociales 

01. Presentación de diseños 

02. calendario de publicaciones 

23/02/2018 Jorge Aníbal Cely Aprobado 

1.3.2 
Dominio Web 

03. Página web 

04. Registro de correos 

02/03/2018 Jorge Aníbal Cely Aprobado 

1.4 
Adecuaciones 

01. Mobiliario 

02. Equipos 

06/04/2018 Jorge Aníbal Cely Aprobado 

1.4.1 Mobiliario 01. Mobiliario en sitio 30/03/2018 Jorge Aníbal Cely Aprobado 

1.4.2 Equipos 01. Equipos instalados 06/04/2018 Jorge Aníbal Cely Aprobado 

1.5 Documentación gerencia 
del proyecto 

01. Planes de dirección del proyecto 06/04/2018 Jorge Aníbal Cely Aprobado 
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02. Informes de estado del proyecto 

 

 

 

 

 

 

EDT Entregable requisitos Fecha de 

Inspección 

Usuario Observación 

1.5.1 

Planes de dirección del 
proyecto 

01. Acta de constitución del proyecto 

02. Matriz de interesados 

03. Plan de gerencia del proyecto 

04. Plan de gestión del alcance 

05. Plan de gestión del tiempo 

06. Plan de gestión de costos 

07. Plan de gestión de calidad 

08. Plan de gestión de recursos humanos 

09. Plan de gestión de comunicaciones 

10. Plan de gestión de riesgos 

11.  Plan de gestión de adquisiciones 

12. Plan de gestión de interesados 

30/11/2017 Jorge Aníbal Cely Aprobado 

1.5.2 

Informes de estado del 
proyecto 

01. Solicitudes de cambio 

02. Informes de desempeño 

03. Registros de cambios 

04. Registro de incidentes 

05. Validación del alcance 

06. Análisis 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 

18/04/2018 Juan Camilo Cely Aprobado 
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6.3 Plan de gestión del cronograma 

 

6.3.1 Listado de actividades con estimación de duración esperada 

 

Tabla 14. Listado de actividades 

EDT Nombre de tarea 
Duración 
(Días) 

Tiempo 
optimista 
(Días) 

Tiempo 
esperado 
(Días) 

Tiempo 
pesimista 
(Días) 

1.1.1.1 Realizar planos de servicios 4 2 4 6 

1.1.1.2 
Indicar líneas de interacción y 
visibilidad 

1 
0,5 1 2 

1.1.1.3 
Señalar relaciones clientes-servidores 
internos 

2 
1 2 4 

1.1.1.4 
Definir estándares de medida de 
resultados finales y parciales. 

2 
1 2 4 

1.1.1.5 
Describir procedimientos del proceso 
de servicio. 

4 
2 4 6 

1.1.1.6 
Descripción de características de 
elementos físicos del servicio 

4 
2 4 6 

1.1.1.7 Establecer los factores operativos 4 2 4 6 

1.1.1.8 
Describir los controles 
administrativos, de calidad y 
operativos. 

4 
2 4 6 

1.1..2.1 Conceptualización del servicio 4 2 4 6 

1.1..2.2 

Capacitación del personal en gestión 
de negocios enfocados a centros 
médicos veterinarios y planes de 
salud: bienestar, fidelización y 
rentabilidad 

4 

2 4 6 

1.1..2.3 Definición del servicio básico 4 2 4 6 

1.1..2.4 Definir el sistema de servicios 4 2 4 6 

1.1..2.5 
Estandarizar procesos y micro-
procesos 

8 
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 

1.1..2.8 
Identificar intervenciones de los 
clientes 

2 
0 2 4 

1.1..2.9 Adecuación al tipo de servicio 2 0 2 4 

1.2.1.1 
Capacitación del personal en factores 
operativos 

2 
0 2 4 

1.2.2.1 Compra de software informático 4 2 4 6 

1.2.3.2.1 
Asesoría legal para el funcionamiento 
de planos de servicios 

3 
2 3 5 

1.2.3.1.1 Diseño de formatos administrativos 8 6 8 10 

1.2.3.1.2 
Aprobación de formatos 
administrativos 

1 
0,5 1 2 

1.3.1 Diseño del plan de mercadeo 8 6 8 10 

1.3.1.1 
Diseño de publicaciones y gestión de 
redes sociales de la empresa 

8 
6 8 10 

1.3.2.1 
Diseño, creación y administración del 
dominio web de la empresa 

16 
14 16 18 

1.4.1.1 
Compra de escritorio, sillas, 
archivador, mesa para impresora y 
otras decoraciones de interior 

4 
2 4 6 
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EDT Nombre de tarea 
Duración 
(Días) 

Tiempo 
optimista 
(Días) 

Tiempo 
esperado 
(Días) 

Tiempo 
pesimista 
(Días) 

1.4.2.1 
Compra de computador portátil e 
impresora 

4 
2 4 6 

1.5.2.1 Plan de gerencia del proyecto 4 2 4 6 

1.5.2.2 Plan de gestión del alcance 4 2 4 6 

1.5.2.3 Plan de gestión del tiempo 4 2 4 6 

1.5.2.4 Plan de gestión del costo 4 2 4 6 

1.5.2.5 Plan de gestión de la calidad 4 2 4 6 

1.5.2.6 
Plan de gestión de los recursos 
humanos 

6 
4 6 8 

1.5.2.7 
Plan de gestión de las 
comunicaciones 

4 
2 4 6 

1.5.2.8 Plan de gestión de riesgos 4 2 4 6 

1.5.2.9 Plan de gestión de las adquisiciones 6 4 6 8 

1.5.2.10 Plan de gestión de los interesados 4 2 4 6 

1.5.1.1 
Informes de ejecución y control del 
proyecto 

89 
- - - 

1.5.1.2 Informe final del proyecto 4 2 4 6 

 

Fuente: El autor. 
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6.3.2 Línea base del cronograma – Diagrama de Gantt (Ver figura 14). 

 

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

EDT Nombre de tarea

1.1.1.1 Realizar planos de servicios
1.1.1.2 Indicar lineas de interacción y visibilidad
1.1.1.3 Señalar relaciones clientes-servidores internos
1.1.1.4 Definir estandares de medida de resultados finales y parciales.
1.1.1.5 Describir procedimientos del proceso de servicio.
1.1.1.6 Descripción de caracteristicas de elementos fisicos del servicio
1.1.1.7 Establecer los factores operativos
1.1.1.8 Describir los controles administratvos, de calidad y operativos.
1.1..2.1 Conceptualización del servicio
1.1..2.2 Capacitación del personal en gestión de negocios enfocados a 
1.1..2.3 Definición del servicio basico
1.1..2.4 Definir el sistema de servicios
1.1..2.5 Estandarizar procesos y micro-procesos
1.1..2.6 Definir la oferta total
1.1..2.7 Definir rol del personal
1.1..2.8 Identificar internvecniones de los clientes
1.1..2.9 Adecuación al tipo de servicio
1.2.1.1 Capacitación del personal en factores operativos
1.2.2.1 Compra de software informatico

1.2.3.2.1 Asesoria legal para el funcionamiento de planos de servicios
1.2.3.1.1 Diseño de formatos administrativos
1.2.3.1.2 Aprobación de formatos administrativos

1.3.1 Diseño del plan de mercadeo
1.3.1.1 Diseño de publicaciones y gestión de redes sociales de la 
1.3.2.1 Diseño, creacion y administración 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
1.5.2.1 Plan de gerencia del proyecto
1.5.2.2 Plan de gestión del alcance
1.5.2.3 Plan de gestión del tiempo
1.5.2.4 Plan de gestión del costo
1.5.2.5 Plan de gestión de la calidad
1.5.2.6 Plan de gestión de los recursos humanos
1.5.2.7 Plan de gestión de las comunicaciones
1.5.2.8 Plan de gestión de riesgos
1.5.2.9 Plan de gestión de las adquisiciones
1.5.2.10 Plan de gestión de los interesados
1.5.1.1 Informes de ejecucución y control del proyecto
1.5.1.2 Informe final del proyecto

abr-18Actividades del proyecto oct-17 nov-17 dic-17 ene-18Ago sep-17 feb-18 mar-18
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6.3.3 Diagrama de red (Ver figura 15). 

 

Parte 1. 

 

 

Parte 2. 
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Parte 3. 
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Parte 4. 

 

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

 

6.3.4 Diagrama de ruta crítica. 

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

 

 

Luego de identificar y analizar el problema causante de la variación en el tiempo de ejecución de las actividades del proyecto (Ver 

Formato de registro de problemas) se decide aplicar la técnica de compresión del cronograma con la cual se obtiene disminuir la 

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

 

Registro de problemas 

Nombre del Proyecto: Implementación 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 

(Desempeño) 

Materialización de riesgo No. 001. Correspondiente al 

aplazamiento temporal de las actividades por asignación 

temporal del personal a otro proyecto de mayor urgencia. 

Retraso en el cronograma Alta 

Responsable Acciones Estado Inicio Fin Observaciones 

Jefe Comercial Se aplico la técnica de compresión del 

cronograma logrando disminuir la duración 

del proyecto. 

Resuelto 09/01/2018 12/01/2018 Ver lección aprendida No. 001 
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 6.3.5.1 Compresión del cronograma por ejecución rápida (Ver figura 16). 

 

Figura 16. Diagrama de red por ejecución rápida. Fuente: El autor. 

EDT Nombre de tarea

1.1.1.1 Realizar planos de servicios
1.1.1.2 Indicar lineas de interacción y visibilidad
1.1.1.3 Señalar relaciones clientes-servidores internos
1.1.1.4 Definir estandares de medida de resultados finales y parciales.
1.1.1.5 Describir procedimientos del proceso de servicio.
1.1.1.6 Descripción de caracteristicas de elementos fisicos del servicio
1.1.1.7 Establecer los factores operativos
1.1.1.8 Describir los controles administratvos, de calidad y operativos.
1.1..2.1 Conceptualización del servicio
1.1..2.2 Capacitación del personal en gestión de negocios enfocados a 
1.1..2.3 Definición del servicio basico
1.1..2.4 Definir el sistema de servicios
1.1..2.5 Estandarizar procesos y micro-procesos
1.1..2.6 Definir la oferta total
1.1..2.7 Definir rol del personal
1.1..2.8 Identificar internvecniones de los clientes
1.1..2.9 Adecuación al tipo de servicio
1.2.1.1 Capacitación del personal en factores operativos
1.2.2.1 Compra de software informatico

1.2.3.2.1 Asesoria legal para el funcionamiento de planos de servicios
1.2.3.1.1 Diseño de formatos administrativos
1.2.3.1.2 Aprobación de formatos administrativos

1.3.1 Diseño del plan de mercadeo
1.3.1.1 Diseño de publicaciones y gestión de redes sociales de la 
1.3.2.1 Diseño, creacion y administración 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
1.5.2.1 Plan de gerencia del proyecto
1.5.2.2 Plan de gestión del alcance
1.5.2.3 Plan de gestión del tiempo
1.5.2.4 Plan de gestión del costo
1.5.2.5 Plan de gestión de la calidad
1.5.2.6 Plan de gestión de los recursos humanos
1.5.2.7 Plan de gestión de las comunicaciones
1.5.2.8 Plan de gestión de riesgos
1.5.2.9 Plan de gestión de las adquisiciones
1.5.2.10 Plan de gestión de los interesados
1.5.1.1 Informes de ejecucución y control del proyecto
1.5.1.2 Informe final del proyecto

abr-18Actividades del proyecto Ago sep-17 oct-17 nov-17 dic-17 ene-18 feb-18 mar-18
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6.3.5.2 Listado de actividades luego de aplicar compresión por ejecución 

rápida. 

 

Tabla 15. Listado de actividades luego de aplicar compresión por ejecución rápida. 

EDT Nombre de tarea 
Duración 
(Días) 

Comienzo Fin 

1.1.1.1 Realizar planos de servicios 4 días 6/02/2018 9/02/2018 

1.1.1.2 Indicar líneas de interacción y visibilidad 1 día 13/02/2018 13/02/2018 

1.1.1.3 Señalar relaciones clientes-servidores internos 2 días 14/02/2018 15/02/2018 

1.1.1.4 
Definir estándares de medida de resultados finales 
y parciales. 

2 días 16/02/2018 20/02/2018 

1.1.1.5 Describir procedimientos del proceso de servicio. 4 días 13/03/2018 16/03/2018 

1.1.1.6 
Descripción de características de elementos físicos 
del servicio 

4 días 20/03/2018 23/03/2018 

1.1.1.7 Establecer los factores operativos 4 días 27/03/2018 30/03/2018 

1.1.1.8 
Describir los controles administrativos, de calidad y 
operativos. 

4 días 3/04/2018 6/04/2018 

1.1..2.1 Conceptualización del servicio 4 días 7/11/2017 10/11/2017 

1.1..2.2 
Capacitación del personal en gestión de negocios 
enfocados a centros médicos veterinarios y planes 
de salud: bienestar, fidelización y rentabilidad 

4 días 14/11/2017 17/11/2017 

1.1..2.3 Definición del servicio básico 4 días 21/11/2017 24/11/2017 

1.1..2.4 Definir el sistema de servicios 4 días 28/11/2017 1/12/2017 

1.1..2.5 Estandarizar procesos y micro-procesos 8 días 5/12/2017 15/12/2017 

1.1..2.6 Definir la oferta total 20 días 19/12/2017 19/01/2018 

1.1..2.7 Definir rol del personal 4 días 23/01/2018 26/01/2018 

1.1..2.8 Identificar intervenciones de los clientes 2 días 30/01/2018 31/01/2018 

1.1..2.9 Adecuación al tipo de servicio 2 días 1/02/2018 2/02/2018 

1.2.1.1 Capacitación del personal en factores operativos 2 días 10/04/2018 11/04/2018 

1.2.2.1 Compra de software informático 4 días 13/02/2018 16/02/2018 

1.2.3.2.1 
Asesoría legal para el funcionamiento de planos de 
servicios 

6 días 13/02/2018 22/02/2018 

1.2.3.1.1 Diseño de formatos administrativos 8 días 27/02/2018 9/03/2018 

1.2.3.1.2 Aprobación de formatos administrativos 4 días 6/03/2018 9/03/2018 

1.3.1 Diseño del plan de mercadeo 8 días 23/01/2018 2/02/2018 

1.3.1.1 
Diseño de publicaciones y gestión de redes 
sociales de la empresa 

8 días 13/02/2018 23/02/2018 

1.3.2.1 
Diseño, creación y administración del dominio web 
de la empresa 

16 días 6/02/2018 2/03/2018 

1.4.1.1 
Compra de escritorio, sillas, archivador, mesa para 
impresora y otras decoraciones de interior 

4 días 27/03/2018 30/03/2018 

1.4.2.1 Compra de computador portátil e impresora 4 días 3/04/2018 6/04/2018 

1.5.2.1 Plan de gerencia del proyecto 4 días 22/08/2017 25/08/2017 

1.5.2.2 Plan de gestión del alcance 4 días 29/08/2017 1/09/2017 

1.5.2.3 Plan de gestión del tiempo 4 días 5/09/2017 8/09/2017 

1.5.2.4 Plan de gestión del costo 4 días 12/09/2017 15/09/2017 

1.5.2.5 Plan de gestión de la calidad 4 días 19/09/2017 22/09/2017 

1.5.2.6 Plan de gestión de los recursos humanos 6 días 26/09/2017 4/10/2017 

1.5.2.7 Plan de gestión de las comunicaciones 4 días 5/10/2017 11/10/2017 

1.5.2.8 Plan de gestión de riesgos 4 días 12/10/2017 18/10/2017 

1.5.2.9 Plan de gestión de las adquisiciones 6 días 19/10/2017 27/10/2017 

1.5.2.10 Plan de gestión de los interesados 4 días 31/10/2017 3/11/2017 

1.5.1.1 Informes de ejecución y control del proyecto 90 días 7/11/2017 11/04/2018 

1.5.1.2 Informe final del proyecto 4 días 12/04/2018 18/04/2018 
Fuente: El autor. 
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6.4. Plan de gestión del costo 

 

 

6.4.1. Línea base de costos 

 

 

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

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

ya que estos son cubiertos por la misma organización para la cual se realizará el proyecto. 

 

Tabla 16. Línea base de costos. 

Nombre de tarea 
Costo de 
línea base 

Duración 
(Días) 

ago-17 sep-17 oct-17 nov-17 dic-17 ene-18 feb-18 mar-18 abr-18 

Implementación del 
servicio de medicina 
prepagada en centro 
veterinario Dr. Cely 

15'500.000 137 

         

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  

Documentación gerencia 
del proyecto 

0 137 
         

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

Acumulado 15’500.000  0 0 0 3’000.000 3’000.000 4’250.000 9’300.000 15’500.000 15’500.000 
Fuente: El autor.  
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6.4.2. Presupuesto por actividades 

 

Tabla 17. Presupuesto por actividades 

 EDT Nombre de tarea Costo de línea base Duración Comienzo Fin 

1.1.1.1 Realizar planos de servicios 0 4 días 30/01/2018 2/02/2018 

1.1.1.2 Indicar líneas de interacción y visibilidad 0 1 día 6/02/2018 6/02/2018 

1.1.1.3 Señalar relaciones clientes-servidores internos 0 2 días 7/02/2018 8/02/2018 

1.1.1.4 
Definir estándares de medida de resultados finales 
y parciales. 

0 2 días 9/02/2018 13/02/2018 

1.1.1.5 Describir procedimientos del proceso de servicio. 0 4 días 1/03/2018 7/03/2018 

1.1.1.6 
Descripción de características de elementos 
físicos del servicio 

0 4 días 14/03/2018 20/03/2018 

1.1.1.7 Establecer los factores operativos 0 4 días 28/03/2018 3/04/2018 

1.1.1.8 
Describir los controles administrativos, de calidad 
y operativos. 

0 4 días 4/04/2018 10/04/2018 

1.1..2.1 Conceptualización del servicio 0 4 días 7/11/2017 10/11/2017 

1.1.2.2 
Capacitación del personal en gestión de negocios 
enfocados a centros médicos veterinarios y planes 
de salud: bienestar, fidelización y rentabilidad 

3'000000 4 días 14/11/2017 17/11/2017 

1.1..2.3 Definición del servicio básico 0 4 días 21/11/2017 24/11/2017 

1.1..2.4 Definir el sistema de servicios 0 4 días 28/11/2017 1/12/2017 

1.1..2.5 Estandarizar procesos y micro-procesos 0 8 días 5/12/2017 15/12/2017 

1.1..2.6 Definir la oferta total 0 16 días 19/12/2017 12/01/2018 

1.1..2.7 Definir rol del personal 0 4 días 16/01/2018 19/01/2018 

1.1..2.8              0 2 días 23/01/2018 24/01/2018 

1.1..2.9 Adecuación al tipo de servicio 0 2 días 25/01/2018 26/01/2018 

1.2.1.1 Capacitación del personal en factores operativos 0 2 días 4/04/2018 5/04/2018 

1.2.2.1 Compra de software informático 2'500.000 4 días 13/02/2018 16/02/2018 

1.2.3.2.1 
Asesoría legal para el funcionamiento de planos 
de servicios 

1'000.000 3 días 6/02/2018 8/02/2018 

1.2.3.1.1 Diseño de formatos administrativos 0 8 días 14/02/2018 27/02/2018 
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 EDT Nombre de tarea Costo de línea base Duración Comienzo Fin 

1.2.3.1.2 Aprobación de formatos administrativos 0 1 día 28/02/2018 28/02/2018 

1.3.1 Diseño del plan de mercadeo 0 8 días 16/01/2018 26/01/2018 

1.3.1.1 
Diseño de publicaciones y gestión de redes 
sociales de la empresa 

1'550.000 8 días 28/02/2018 13/03/2018 

1.3.2.1 
Diseño, creación y administración del dominio web 
de la empresa 

1'250.000 16 días 30/01/2018 23/02/2018 

1.4.1.1 
Compra de escritorio, sillas, archivador, mesa para 
impresora y otras decoraciones de interior 

4'500.000 4 días 21/03/2018 27/03/2018 

1.4.2.1 Compra de computador portátil e impresora 1'700.000 4 días 21/03/2018 27/03/2018 

1.5.2.1 Plan de gerencia del proyecto 0 4 días 22/08/2017 25/08/2017 

1.5.2.2 Plan de gestión del alcance 0 4 días 29/08/2017 1/09/2017 

1.5.2.3 Plan de gestión del tiempo 0 4 días 5/09/2017 8/09/2017 

1.5.2.4 Plan de gestión del costo 0 4 días 12/09/2017 15/09/2017 

1.5.2.5 Plan de gestión de la calidad 0 4 días 19/09/2017 22/09/2017 

1.5.2.6 Plan de gestión de los recursos humanos 0 6 días 26/09/2017 4/10/2017 

1.5.2.7 Plan de gestión de las comunicaciones 0 4 días 5/10/2017 11/10/2017 

1.5.2.8 Plan de gestión de riesgos 0 4 días 12/10/2017 18/10/2017 

1.5.2.9 Plan de gestión de las adquisiciones 0 6 días 19/10/2017 27/10/2017 

1.5.2.10 Plan de gestión de los interesados 0 4 días 31/10/2017 3/11/2017 

1.5.1.1 Informes de ejecución y control del proyecto 0 89 días 7/11/2017 10/04/2018 

1.5.1.2 Informe final del proyecto 0 4 días 11/04/2018 17/04/2018 

Fuente: El autor. 
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6.4.3. Indicadores de medición de desempeño 

Informe de estado de valor ganado 

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

Fecha: 18 de abril de 2018 

Presupuesto a la finalización: 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 programación (SV) 0 -234.375 0 

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

Indice de desdempeño de la programación (SPI) 1 2 1 

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

    

Causa principal de la varianza de la programación 
Ausencia temporal del personal responsable de la ejecución de las tareas correspondientes al 
paquete de trabajo 1.1.2. 

Impacto sobra la programación 
Retraso en la programación 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 
organización. Costos reales menores con respecto a los previstos. 

Impacto sobre el presupuesto 

Disminución del costo total del proyecto. 
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6.4.4. Aplicación técnica de valor ganado con curva S 

 

 

A continuación, se presentan las gráficas correspondientes a la aplicación técnica del 

valor ganado correspondiente a las fechas 24/11/17, 01/02/18, 08/04/18 encontradas 

en el estado de valor ganado. 

 

 

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

 

 

Figura 18. Curva S de aplicación 1 (01/02/2017). Fuente: El autor.  
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Figura 19. Curva S de aplicación 1 (08/04/2018). Fuente: El autor.  
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6.5 Plan de gestión de calidad 

 

 

A través del Plan de Gestión de Calidad que se desarrolla para la implementación del 

proyecto, se establecen los procesos y actividades del proyecto en el cual se 

determinan las responsabilidades, objetivos, políticas de calidad, métricas de calidad, 

seguimiento y control de las actividades y/o entregables que están enfocadas al 

cumplimiento de la calidad del proyecto y de los demás objetivos que dependen de 

esta. 

 

6.5.1 Métricas de calidad 

 

 

METRICAS DE CALIDAD 

Nombre del proyecto: Implementación 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 cada entregable. 

Definición del factor de calidad 
El rendimiento para el proyecto en planeación se define como el cumplimiento del cronograma y del 
presupuesto del proyecto. Este factor de calidad es relevante pues permitirá al equipo del proyecto 
lograr el margen de utilidad que ha sido calculado para el proyecto, en caso contrario la recuperación 
de la inversión inicial y el tiempo esperado para la puesta en marcha del servicio podría extenderse 
o más aún, el proyecto podría generar pérdidas. 

Propósito 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. 

Definición operacional 
El director de proyectos actualizará (registrar el avance) en los documentos de gestión del proyecto 
semanalmente y calculará el CPI (Costo Performance Index) y el SPI (Schedule Performance Index) 
y de esta manera analizará en informará a la autoridad respectiva (Patrocinador – Gerente). 

Método de medición 
1. Recoger información del avance real, valor ganado, fechas de inicio y finalización reales y costos 

reales y se actualizan los documentos de gestión del proyecto. 
2. Calcular los índices de CPI y SPI. 
3. Presentar los índices en el informe de estado del trabajo según periodicidad. 
4. Revisar el informe junto con el patrocinador y equipo del proyecto, tomar acciones pertinentes. 

1. 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 

Enlace con objetivos organizacionales 
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. 
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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: Implementación 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 

Definición del factor de calidad 

La calidad de los entregables de planeación, ejecución, control y cierre del proyecto se define como 
el cumplimento de la estructura base de los documentos del proyecto, así como el buen uso de las 
herramientas recomendadas por el PMI para la gestión, análisis y diligenciamiento de los 
documentos del proyecto. Un resultado alto de este factor de calidad se traduce en el grado de 
organización y gestión del proyecto. 

Propósito de la métrica 
La métrica se desarrolla para monitorear el cumplimento del orden, contenido  y finalización correcta 
de los entregables del proyecto. 

Definición operacional 
El director de proyectos analizará y evaluará la estructura base de cada uno de los entregables del 
proyecto para garantizar que contiene los requerimientos básicos descritos en la matriz de 
trazabilidad de requisitos. 

Método de medición 
1. Evaluar el entregable con la regla respectiva de validación (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 aceptación 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 implementación de un servicio con alto nivel de calidad. 

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. 

 

Aprobaciones 
Cargo: Gerente 
Fecha: 22 de septiembre de 2018 
Firma: Jorge Aníbal Cely 

Control de versiones 
Versión: 1.0 
Elaborado por: Juan Camilo Cely 
Aprobado por: Jorge Aníbal Cely 
Fecha: 22 de septiembre de 2018 
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6.5.2. Documentos de prueba y evaluación 

 

REGISTRO DE AUDITORIAS 

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

Fecha de actualización: 11 de abril de 2018 Auditor presente: Director del proyecto 

 

Convención de área auditada 

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

Implementación de solicitudes de cambio [Pys] Implementación de acciones preventivas o correctivas [Pya] 

Producto [Pd] Requerimientos del producto [Pdr] Documentos del producto [Pdd] 

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

 

Registro 

Fecha 
auditoria 

Área 
auditada 

Comentarios: 
(Buenas practicas) 

Diagnostico Acciones  Responsable Próximo 
control 

24/11/17 Pyp-Pyd Se evaluaron los documentos 
de planeación del proyecto 
establecidos, finalizados y 
aprobados para la 
elaboración del proyecto. 

Los documentos y tareas 
desarrolladas y entregadas 
corresponden a los 
preestablecidos en el inicio y 
planeación del proyecto y 
cuentan con los requerimientos 
mínimos establecidos. 

Continuar con el cronograma 
de actividades y programa 
fecha de seguimiento y 
control. 

Equipo del proyecto 01/02/18 

24/11/17 Pdr-Pdd Se evaluó la entrega y 
finalización de correcta a la 
fecha de los documentos 
correspondientes al 
subentregable estructura de 
servicio (1.1.2). 

Las tareas y documentos 
realizados hasta la fecha 
corresponden a los 
preestablecidos en la planeación 
del proyecto y cuentan con los 
requerimientos mínimos 
establecidos. Según métrica de 
producto y matriz de requisitos. 

Continuar con el cronograma 
de actividades y programa 
fecha de seguimiento y 
control 

Equipo del proyecto 01/02/18 

01/02/18 Pyp-Pyd Se evaluó la continuidad del 
proyecto. 

El proyecto presenta retrasos en 
el cronograma del proyecto 
debido a inasistencia del 
personal responsable de la 
actividad “realizar la oferta total “ 

Se requiere reunión del 
equipo de trabajo para 
selección y aplicación de una 
técnica que permita la 

Equipo del proyecto 08/04/18 
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correspondiente al 
subentregable (1.1.2). 

recuperación del tiempo 
perdido. 

01/02/18 Pdd Se evaluó la entrega y 
finalización correcta a la fecha 
de los documentos 
correspondientes a la la 
estructura y formalización del 
servicio. 

Los documentos cumplen con 
los requerimientos mínimos 
establecidos en la planeación del 
proyecto y no requieren ajustes 
y/o actualizaciones. 

Continuar con el cronograma 
de actividades y programa 
fecha de seguimiento y 
control para el informe de 
cierre del proyecto. 

Director del proyecto 11/04/18 

01/02/18 Pdr Se evaluó el estado de las 
adquisiciones del proyecto 

Las adquisiciones cumplen 
correctamente con los criterios 
de aceptación y se deja 
constancia que los documentos 
de soporte fueron revisados por 
la gerencia. 

Continuar con el cronograma 
de actividades y programa 
fecha de seguimiento y 
control de cierre de 
adquisiciones. 

Director del proyecto 
Gerente 

11/04/18 

08/04/18 Pys Se evaluó la continuidad del 
proyecto. 
 

El equipo de proyecto ejecuto la 
compresión del cronograma 
pudiendo proyectar la 
finalización del proyecto un día 
después del cierre esperado. 

Continuar con el cronograma 
de actividades y programa 
fecha de seguimiento y 
control para el informe de 
cierre del proyecto. 
Efectuar lección aprendida 
para futuros proyectos. 

Director del proyecto 11/04/18 

11/04/18 Py-Pd Auditoria de cierre de 
proyecto. 

Cada uno de los entregables 
cumple con los requerimientos 
de aceptación fijados en la matriz 
de trazabilidad y métricas de 
calidad. 

 Director del proyecto N.A. 

Fuente: El autor. 
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6.5.3. Entregables verificados 

Lista de verificación de entregables 

Entregable Criterio de aceptación Validación Fecha  Usuario 

Planes de dirección 
del proyecto 

El entregable de la dirección del proyecto debe contener, 
sin limitarse a ellos, los siguientes documentos con el 
respectivo contenido como se indica a continuación: 
01. Acta de constitución del proyecto 
02. Matriz de interesados 
03. Plan de gerencia del proyecto 
     - Procesos de gestión del proyecto 
     - Enfoque de trabajo 
     - Plan de gestión de cambios 
     - Línea base y planes subsidiarios 
04. Plan de gestión del alcance 
     - Enunciado del alcance 
     - Matriz de trazabilidad de requisitos 
     - Diccionario de la EDT 
     - Validación del alcance 
05. Plan de gestión del tiempo 
     - Listado de actividades 
     - Línea base del cronograma 
     - Diagrama de red 
     - Diagrama de ruta critica 
06. Plan de gestión de costos 
     - Línea base de costos 
     - Presupuesto por actividades 
     - Indicadores de medición de desempeño 
     - Curva S 
07. Plan de gestión de calidad 
     - Métricas de calidad 
     - Documentación de prueba y evaluación 
     - Entregables verificados 
08. Plan de gestión de recursos humanos 
     - Estructura de desglose de recursos 
     - Asignaciones de recursos 
     - Plan de capacitación y desarrollo equipo 
09. Plan de gestión de comunicaciones 

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

18/04/2018 Patrocinador – Gerente 
Jorge Aníbal Cely 
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     - Sistemas de información de comunicación 
     - Matriz de comunicaciones 
10. Plan de gestión de riesgos 
     - Identificación de riesgos y umbral 
     - Ribs 
     - Análisis de riesgos del proyecto 
     - Matriz de riesgos 
     - Plan de respuesta al riesgo. 
11.  Plan de gestión de adquisiciones 
     - Definición y criterios de valoración 
     - Criterios de contratación, ejecución y control 
     - Cronograma de adquisiciones 
12. Plan de gestión de interesados 
     - Identificación y categorización 
     - Estrategias para involucrar interesados 

Informes de estado 
del proyecto 

El entregable de la dirección del proyecto debe contener, 
sin limitarse a ellos los siguientes documentos como se 
indica a continuación: 
01. Solicitudes de cambio 
02. Informes de desempeño 
03. Registros de cambios 
04. Registro de incidentes 
05. Validación del alcance 
06. Análisis 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 aceptación y cada 
punto fue revisado por el 
Director del proyecto y 
Gerente de la organización. 

18/04/2018 Patrocinador – Gerente 
Jorge Aníbal Cely 

Formalización del 
diseño 

El documento debe contener, los siguientes puntos: 
01. Planos de servicio 
02. Línea de interacción y visibilidad 
03. Relación cliente-servidores internos 
04.Estandares 
05. Procedimientos 
06. Elementos físicos del servicio 
07. Factores operativos 
08. Controles 

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

18/04/2018 Director del proyecto 
Juan Camilo Cely 
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Estructura de servicio El documento debe contener, los siguientes puntos: 
01. Concepto de servicio 
02. Informe de capacitación 
03. marco teórico capacitación 
04. Servicio básico 
05. Sistema del servicio 
06. Encuentros del servicio 
07. Oferta total 
08. Rol del personal 
09. Intervención de los clientes 
10. Tipo de servicio 

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

18/04/2018 Director del proyecto 
Juan Camilo Cely 

Capacitación El documento debe contener, los siguientes puntos: 
01. Informe de capacitación 
02. marco teórico capacitación 

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

18/04/2018 Director del proyecto 
Juan Camilo Cely 

Software informático El entregable debe contener, los siguientes documentos: 
01. Acta de entrega 
02. Comprobante de pago 
03. Licencia de software 

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

18/04/2018 Director del proyecto 
Juan Camilo Cely 

Documentación El entregable debe contener, los siguientes documentos 
con su respectiva información: 
01. Contrato 
02. Anexos 

- Declaración de estado de salud, preexistencias, 
vigencia de plan de vacunación y control de 
parásitos. 

- Beneficiario del contrato. 
- Comprobante de atención. 
- Directorio médico.  
- Descuentos. 
- Horarios y centro de atención. 
- Procedimiento administrativo para la utilización y 

acceso a los servicios del plan. 
- Procedimiento administrativo para atención de 

urgencias. 

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

18/04/2018 Director del proyecto 
Juan Camilo Cely 
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- Procedimiento administrativo para reembolsos. 
03. Formato de programación 
04. Formato de historia clínica 

Redes sociales El entregable debe contener, los siguientes documentos: 
01. Presentación de diseños 
02. calendario de publicaciones 
05. Comprobante de pago 

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

18/04/2018 Director del proyecto 
Juan Camilo Cely 

Dominio web El entregable debe contener, los siguientes documentos: 
03. Página web 
04. Registro de correos 
05. Comprobante de pago 

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

18/04/2018 Director del proyecto 
Juan Camilo Cely 

Plan de mercadeo El documento debe contener, los siguientes puntos: 
01. Descripción de la situación 
02. Análisis de situación 
03. Fijación de objetivos 
04. Estrategias de márquetin 
05. Plan de acción 

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

18/04/2018 Director del proyecto 
Juan Camilo Cely 

Adecuaciones El entregable debe contener, los siguientes documentos: 
01. Comprobante de pago mobiliario 
02. Comprobante de pago equipos 
03. Ficha técnica equipos 
04. Garantía de equipos 
04. características mobiliario 

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

18/04/2018 Director del proyecto 
Juan Camilo Cely 
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6.6. Plan de gestión de recursos 

 

 

6.6.1. Estructura de desglose de recursos. 

 

 

Plan de Gestión de Recursos 

Humanos

VinculaciónBase del plan Direccionamiento 

Evaluación de 

desempeño

Identificación de 

requerimientos

Roles y 

responsabilidades

Asignación de 

actividades

Niveles de 

autoridad

Valoración de  

competencias

Plan de desarrollo 

y capacitación

Control de 

Cambios

 

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

 

6.6.2. Asignaciones de recursos físicos 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 Aníbal Cely 
Gerente GE Jorge Aníbal Cely 
Jefe Comercial JC Dora Salazar 
Jefe Clínico JO Ramiro Andrés Márquez 
Miembros del equipo  Todos los anteriores 
Asistente administrativo AA Empleado de la organización 

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

Rol Responsabilidades Competencias 
Director del 
Proyecto 

 Garantizar el éxito del proyecto. 

 Lograr la satisfacción del cliente. 

 Liderar al quipo del proyecto para lograr los 
objetivos. 

 Realizar reuniones informativas o para la 
toma de decisiones. 

 Realizar informes de avance y estado del 
proyecto. 

 Solucionar oportuna y eficazmente los 
eventos y problemas que se presenten 
durante la realización del proyecto. 

 Liderazgo, comunicación, 

 Habilidades 
interpersonales. 

 Toma de decisiones en 
relación con los objetivos 
del proyecto. 

 Resolución de problemas 
y conflictos. 

 Uso eficiente de los 
recursos. 

 Profesionalismo. 

Patrocinador  Autorizar el proyecto. 

 Tiene autoridad para definir el alcance del 
trabajo. 

 Proveer los recursos necesarios al equipo de 
trabajo 

 Asegurar que la alta dirección apoye las 
decisiones y dirección del equipo del 
proyecto. 

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

 Elimina obstrucciones organizacionales que 
se puedan presentar. 

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

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

 Aprobar o rechazar los resultados finales del 
proyecto. 

 Aprobar cualquier cambio 
que el proyecto requiera. 

 Toma de decisiones para 
continuar o abandonar el 
proyecto. 

 Liderazgo, comunicación, 
habilidades 
interpersonales. 

Gerente  Autorizar el proyecto. 

 Tiene autoridad para definir el alcance del 
trabajo. 

 Proveer los recursos necesarios al equipo de 
trabajo 

 Asegurar que la alta dirección apoye las 
decisiones y dirección del equipo del 
proyecto. 

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

 Elimina obstrucciones organizacionales que 
se puedan presentar. 

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

 Observa cualquier cambio en los objetivos de 
la empresa que de cierta forma puedan 
afectar los objetivos del proyecto. 
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 Aprobar o rechazar los resultados finales del 
proyecto. 

Rol Responsabilidades Competencias 
Jefe 
Comercial 

 Llevar a cabo las tareas necesarias para 
producir los entregables a cargo. 

 Mantener informado al gerente del proyecto 
de los avances  

 Elevar al gerente los riesgos y problemas a 
medida que surjan.  

 Desarrollar estrategias para mitigar el 
impacto de los cambios en el proyecto.  

 Documentar tanto solicitudes de cambio, 
como cambios aprobados.  

 Gestionar la comunicación con los 
interesados.  

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

 Liderazgo, comunicación, 
habilidades 
interpersonales. 

 Resolución de problemas 

 Profesionalismo. 

 Orientación a resultados 

 Trabajo en equipo. 

 Coordinación de 
actividades. 

 Toma de acciones ante el 
Director del Proyecto. 

Jefe Clínico  Llevar a cabo las tareas necesarias para 
producir los entregables a cargo. 

 Mantener informado al gerente del proyecto 
de los avances.  

 Elevar al gerente los riesgos y problemas a 
medida que surjan.  

 Desarrollar estrategias para mitigar el 
impacto de los cambios en el proyecto.  

 Documentar tanto solicitudes de cambio, 
como cambios aprobados.  

 Gestionar la comunicación con los 
interesados  

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

 Liderazgo, comunicación, 
habilidades 
interpersonales. 

 Resolución de problemas 

 Profesionalismo. 

 Orientación a resultados 

 Trabajo en equipo. 

 Coordinación de 
actividades. 

 Toma de acciones ante el 
Director del Proyecto. 

Equipo del 
proyecto 

 Llevar a cabo las tareas necesarias para 
producir los entregables acordados  

 Mantener informado al gerente del proyecto 
de los avances  

 Elevar al gerente los riesgos y problemas a 
medida que surjan.  

 Desarrollar estrategias para mitigar el 
impacto de los cambios en el proyecto.  

 Documentar tanto solicitudes de cambio, 
como cambios aprobados.  

 Gestionar la comunicación con los 
interesados  

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

 Comunicación 

 Profesionalismo 

 Orientación a resultados 

 Uso eficiente de recursos. 

 Coordinación de 
actividades. 

 Toma de acciones ante el 
Director del Proyecto. 

 Resolución de problemas 
y conflictos. 

 Uso eficiente de los 
recursos. 

 Toma de decisiones en 
relación con los objetivos 
del proyecto. 

Asistente 
administrativo 

 Realizar informes periódicamente y 
presentarlos al Director de Proyectos. 

 Dar apoyo en los procesos al director de 
proyectos para la consecución de los 
objetivos. 

 Revisar los controles de asistencia a las 
reuniones. 

 Comunicación. 

 Profesionalismo. 

 Orientación a resultados. 

 Uso eficiente de recursos. 
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 Participar en la ejecución de actividades para 
el cumplimiento de los objetivos. 

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

Matriz RACI Responsabilidades 

Ítem Actividades DP GE JC JO AA 

1 Planes de servicios  

1.2 Formalización del diseño 

 Realizar planos de servicios A  R C I 

 Indicar líneas de interacción y visibilidad A  R C I 

 Señalar relaciones clientes-servidores internos A  R C I 

 Definir estándares de medida de resultados finales y 
parciales. 

A  R C I 

 Describir procedimientos del proceso de servicio. A  R C I 

 Descripción de características de elementos físicos 
del servicio 

A  R C I 

 Establecer los factores operativos A  R C I 

 Describir los controles administrativos, de calidad y 
operativos. 

A  R C I 

1.1 Estructura del servicio 

 Conceptualización del servicio A  C R I 

 Capacitación del personal en gestión de negocios 
enfocados a centros médicos veterinarios y planes de 
salud: bienestar, fidelización y rentabilidad 

A  C R I 

 Definición del servicio básico A  C R I 

 Definir el sistema de servicios A  C R I 

 Estandarizar procesos y micro-procesos A  C R I 

 Definir la oferta total A  C R I 

 Definir rol del personal A  C R I 

 Identificar intervenciones de los clientes A  C R I 

 Adecuación al tipo de servicio A  C R I 

2 Sistema administrativo 

2.3 Capacitación 

 Capacitación del personal en factores operativos A I R C I 

2.2 Software informático 

 Compra de software informático I R C C I 

2.1 Documentación 

2.1.2 Asesoría legal 

 Asesoría legal para el funcionamiento de planos de 
servicios 

I R I I I 

2.1.1 Formatos 

 Diseño de formatos administrativos      

 Aprobación de formatos administrativos I A R   

3 Plan de mercadeo 

 Diseño del plan de mercadeo I A R  I 

3.2 Redes sociales 

 Diseño de publicaciones y gestión de redes sociales 
de la empresa 

I A R C I 

3.1 Dominio web 
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Ítem Actividades DP GE JC JO AA 

 Diseño, creación y administración del dominio web de 
la empresa 

I A R  I 

4 Adecuaciones 

4.2 Mobiliario 

 Compra de escritorio, sillas, archivador, mesa para 
impresora y otras decoraciones de interior 

I A R  I 

4.1 Equipos 

 Compra de computador portátil e impresora I A R  I 

5 Documentación gerencia del proyecto 

5.2 Informes de estado del proyecto 

 Realizar Informes de estado del proyecto A I I I R 

5.1 Planes de dirección del proyecto 

 Realizar Planes de dirección del proyecto A I I I R 

Fuente: El autor 

 

6.6.3. Plan de capacitación y desarrollo del equipo. 

 

Tabla 21. Plan de capacitación y desarrollo del equipo. 

Tema Duración Asistentes 

Capacitación del personal en factores 
operativos del servicio 

4 horas Equipo de trabajo. 

Capacitación del personal en manejo de 
software administrativo 

4 horas Personal de la empresa. 

Capacitación del personal en gestión de 
negocios enfocados a centros médicos 
veterinarios y planes de salud: bienestar, 
fidelización y rentabilidad. 

4 horas Equipo de trabajo. 

Programa de capacitación en seguridad y 
salud en el trabajo, basado en los factores de 
riesgos laborales asociados a la 
implementación del proyecto. 

4 horas Equipo de trabajo y demás personal 
de la empresa. 

Fuente: El autor. 

 

  



92 
 

6.7. Plan de gestión de las comunicaciones 

 

 

6.7.1. Sistema de información de comunicación 

 

 

El presente sistema de información de las comunicaciones para el proyecto 

implementación del servicio de medicina prepagada para mascotas estará orientado 

a la organización de reuniones y administración, tratamiento y trasmisión de datos e 

información para su posterior uso como se describe a continuación en la tabla 15. 

 

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

Tema a tratar Interesados 

 Sponsor gerente Jefe 
Clínico 

Jefe 
Comercial 

Director del 
proyecto 

Acta de constitución del 
proyecto 

     

Plan para la dirección del 
proyecto y documentos del 
proyecto 

     

EDT      

Cronograma de reuniones      

Estado del proyecto       

Disposición de recursos      

Informes de desempeño      

Lecciones aprendidas       

Asignaciones de trabajo       

Entregas de trabajos realizados      

Identificación de riesgos      

Resolución de incertidumbre y 
problemas 

     

Evaluación 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 
dirección del proyecto o 
documentos del proyecto 

     

Fuente: El autor. 
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Tabla 23. Tecnología de las comunicaciones. 

Fuente: El autor.

TECNOLOGÍA DE LAS COMUNICACIONES 
Tecnología 
seleccionada 

Urgencia Frecuencia Disponibilidad 
actual 

Competencias 
del personal 

Cambio 
tecnológico 

Entorno de 
trabajo  

confidencialidad 

Word, Excel, 
Project 
Documentos 
virtuales. 

Baja Calendario 
Project 

Disponible Cumple No Virtual Confidencial 
Responsable: director 
de Proyectos. 

Impresión por 
inyección de tinta 
Actas, informes, 
reportes, planes, 
solicitudes, etc. 

Baja Calendario 
Project 

Disponible Cumple No Física Confidencial  
Responsable: director 
de Proyectos. 

Gmail 
Servidor de email. 

Media Semanal Disponible Cumple No Virtual Confidencial 
Responsable: 
Remitente de mensaje 

PC WIN10 – (User 
PC) 
Servidor con 
documentos del 
proyecto. 

Baja Calendario 
Project 

Disponible Cumple No Virtual Confidencial 
Responsable: director 
de Proyectos. 

Gmail 
Calendario de 
reuniones. 

Media  Semanal Disponible Cumple No Virtual No confidencial 

Rainlendar 2 
Recordatorio de 
eventos y tareas. 

Alta Diaria Disponible Cumple No Virtual No confidencial 

WhatsApp 
Confirmación de 
información 

Alta Diaria Disponible Cumple No Virtual Responsable: 
Remitente de mensaje 

Celular 
Confirmación de 
información 

Alta Diaria Disponible Cumple No Inalámbrico  Responsable: 
Remitente de mensaje 
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6.7.1.1. Guías del plan de gestión de las comunicaciones 

 

 

 Guía de reuniones 

  

 Las reuniones se agendan vía correo electrónico previamente con el propósito y 

objetivo establecido "intercambio de información, evaluación de opciones y toma 

de decisiones para asegurar la participación activa de todos los asistentes. 

 Las reuniones deben ser adecuadamente documentadas con actas de reunión y 

lista de acciones a realizar. 

 Si existe reprogramación o cancelación de la reunión se deberá comunicar al 

equipo con 2 horas de antelación. 

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

 El director de proyectos se encargará de moderar las reuniones. 

 Al finalizar la reunión siempre se generará un acta con los compromisos 

adquiridos e información suministrada. 

   

 Guía para la construcción de documentos 

 

La construcción de los documentos para el proyecto se apoyará en los siguientes 

lineamientos: 

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

 El documento debe estar ordenado de forma clara y atractiva, de modo que los 

lectores puedan leerlo con facilidad 

 Utilice oraciones breves y comprensibles. 

 Utilice gráficos en la medida de lo posible como cuadros, diagramas, tablas o 

imágenes. 

 El nombre de los documentos del proyecto debe conservar la siguiente 

estructura: CCC_AAA_VVV.FFF 

 Identificados de la siguiente forma: 

 CCC = Código del Proyecto= ‘MVP’ 

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

etc. 
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VVV = Versión del Documento=’v1_0’, ‘v2_0’, etc. 

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

  

 El almacenamiento de los documentos del proyecto deberá seguir las siguientes 

pautas: 

- El gerente de proyectos almacenara todas las versiones de los archivos 

según los grupos de procesos de la gerencia de proyectos. 

- El gerente del proyecto consolidará todas las versiones controladas y 

numeradas de los documentos, en un archivo final del proyecto según normas 

APA. 

- Se publicará una relación de documentos del proyecto y la ruta de acceso 

para consulta a todos los miembros del equipo. 

- Los miembros del equipo no tendrán duplicidad de información en sus 

equipos. 

- Todo el equipo trabajara desde donde estén los documentos en el servidor o 

repositorio   previamente establecido. 

   

 La recuperación y Reparto de Documentos deberá seguir las siguientes pautas: 

- La recuperación de documentos es libre para todos los integrantes del equipo 

del proyecto. 

- La recuperación de documentos para otros miembros que no sean parte del 

proyecto requiere autorización del gerente del proyecto, ya que esta 

información 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. 
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 Guía para el control de versiones 

  

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

versiones, el cual debe contar con el siguiente diseño: 

 

Aprobaciones 
Cargo: Gerente 
Fecha: 11 de octubre de 2017 
Firma: Jorge Aníbal Cely 

Control de versiones 
Versión: 1.0 
Elaborado por: Juan Camilo Cely 
Aprobado por: Jorge Aníbal Cely 
Fecha: 11 de octubre de 2017 
 

 

Las versiones del documento se deben llenar en la fila correspondiente, anotando la 

versión, quien realizo el documento, quién lo revisó, quién lo aprobó, las fechas 

correspondes, y una breve descripción del por qué ser realiza esta nueva versión. Es 

necesario que haya coherencia entre el código de versión del documento que figura 

en este diseño, el control de versiones y el código de versión del documento que 

figura en el nombre del archivo, teniendo como base la codificación 

(CCC_AAA_VVV.FFF) antes explicada. 
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6.7.1. Matriz de comunicaciones 

Matriz de comunicaciones 

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

Fecha: 11 de octubre de 2017 

Remitente Rol primario Actividad Que comunica Método de 
comunicación 

Destinatario Frecuencia 

Jorge Aníbal Cely Patrocinador - Informe de estado del 
proyecto 

- Disposición de recursos 
- Acta de constitución del proyecto 

- Informe escrito  
- Presentación 
en reunión. 

- Equipo de proyecto 
  

- Inicio de proyecto 
- entregables de 
costos asumidos por 
empresa. 

Jorge Aníbal Cely  Gerente - Software informático 
- Asesoría 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 
- Presentación 
en reunión.  

- Director del proyecto - Finalización de 
Actividades 
- Luego de obtener 
resultados de 
cambio. 

Juan Camilo Cely Director del 
proyecto 

- Informe de estado del 
proyecto 
- Planes de dirección del 
proyecto 

- Planes para la dirección del 
proyecto 
- EDT 
- Cronograma de reuniones 
- Estado del proyecto 
- Informes de desempeño 
- Lecciones aprendidas 
- Asignación de trabajo 
- Resolución de incertidumbres y 
problemas 
- Evaluación de solicitudes de 
cambio 
- Actualizaciones al plan para la 
dirección del proyecto o documentos 
del proyecto. 
 
 
 
 
 

- Informe escrito 
- Presentación 
en reunión.  

- Equipo de proyecto 
- Patrocinador 
- Personal de la 
organización no 
involucrada en el 
proyecto 
 

- Semanal 
- Inicio de actividades 
- Finalización de 
Actividades 



98 
 

Remitente Rol primario Actividad Que comunica Método de 
comunicación 

Destinatario Frecuencia 

Dora Salazar  Jefe 
Comercial 

- Plan de servicios 
- Capacitación 
- Formatos de 
documentos 
- Plan de mercadeo 
- Adecuaciones 

- Entrega de trabajos realizados 
- Informe de estado de trabajos 

- Informe escrito 
- Presentación 
en reunión.  

Director del proyecto 
  

- Semanal 
- Finalización de 
Actividades 

Ramiro Andrés 
Márquez 

Jefe clínico - Plan de servicios 
 

- Entrega de trabajos realizados 
- Informe de estado de trabajos 

- Informe escrito 
- Presentación 
en reunión.  

Director del proyecto 
  

- Semanal 
- Finalización de 
Actividades 

- Proveedores de 
diseño web 
- Proveedores de 
mobiliario 
- Proveedores de 
Equipos 
electrónicos 
- Proveedores de 
asesorías legales 

Proveedores - Adquisiciones - Entrega de trabajos realizados 
- Informe de estado de trabajos 

- Informe escrito 
- Presentación 
en reunión.  
- Correo 
electrónico 
- Celular 
- Mensajería 
instantánea 

- Equipo de proyecto 
  

- Diaria 
- Semanal 
- Finalización de 
Actividades 

Fuente: El autor. 
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6.8. Plan de gestión de riesgo 

PLAN DE GESTIÓN DE RIESGOS 

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

Fecha: 12 de octubre de 2017 

Metodología 
Para la administración de los riesgos se seleccionaron estándares recomendados por el Project 
management Institute (PMI) y fueron ajustados a las necesidades, dimensiones y experiencia del 
grupo de gestión de riesgos de este proyecto. Primero, se realizará la identificación de los riesgos 
revisando los documentos del proyecto haciendo énfasis en el plan para la dirección de proyecto, 
planes subsidiarios y línea base; se realizará 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 
analizarán los riesgos con una matriz de probabilidad e impacto y se categorizarán según los riesgos 
obtenidos, luego se realizará una distribución de probabilidad y se analizará el resultado obtenido. 
Tercero, se plantearán estrategias para evitar, transferir y mitigar, igualmente se plantearán 
estrategias de contingencia según la necesidad. Por último, debe pautarse reuniones para reevaluar 
los riesgos, realizar auditorías de los riesgos, analizar las reservas y de ser necesario emitir acciones 
correctivas, preventivas y actualizar los documentos del proyecto. 

 

Fuente: El autor. 

Roles y responsabilidades 
El equipo de gestión de riesgos estará compuesto por el gerente de la organización, jefe comercial 
y director del proyecto, a continuación se describen los roles y responsabilidades de dichos 
miembros: 
Gerente 

Encargado de aprobar la versión final del plan de gestión de riesgos, asimismo el gerente de la 
organización conformara el equipo encargado de la identificación de riesgos y formulación del plan 
de respuestas a los riesgos. 
Jefe Comercial 

Encargado de la identificación de riesgos, el análisis de estos y la formulación de planes de respuesta 
a estos junto con el director de proyectos. 
Director del Proyecto 

A cargo de la realización del plan de gestión de riesgos, identificación y análisis de riesgos y 
supervisar y hacer que se ejecute correctamente el plan de gestión de riesgos según calendario del 
proyecto y periodicidad. 
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Presupuesto del proyecto 
Nombre del Proyecto: Implementación del servicio de medicina prepagada en el Centro Veterinario 
Dr. Cely 

Fecha: 18 de octubre de 2018 

Presupuesto 
EDT ID Entregable Costo estimado 

1.2.1.1 Software Informático 2’500.000 

1.2.2.1 Capacitación personal 3’000.000 

1.4.1.1 Mobiliario 4’500.000 

1.4.2.1 Equipos 1’700.000 

1.3 Publicidad y mercadeo 2’800.000 

1.2.3.1 Asesorías legales 1’000.000 

 Resumen Proyecto 15’500.000 

 Reserva de gestión 620.000 

 Reserva de contingencia  780.000 

 Total Presupuesto 16`900.000 

 

Periodicidad 
Recopilación de documentos del proyecto Luego de establecer el plan de gestión de riesgos al 

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

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

Definición de matriz de probabilidad e impacto Luego de establecer el plan de gestión de riesgos al 
inicio del proyecto 

Categorización de riesgos Luego de establecer el plan de gestión de riesgos al 
inicio del proyecto y cada que se actualice la 
identificación de riesgos. 

Definición de estrategias y respuestas al 
riesgo 

Antes  de iniciar un conjunto de paquete de trabajo 
relacionados y cada que se actualice la 
identificación de riesgos. 

Definición de actividades de seguimiento y 
periodicidad 

Al iniciar y finalizar un conjunto de paquete de 
trabajo relacionados 

 

Tolerancia de los interesados 
Entendiéndose que la tolerancia al riesgo es la desviación respecto al apetito que la empresa 
establece, el nivel de tolerancia asignado a este proyecto según la definición construida para la 
descripción de riesgos en un nivel tolerable contiene valores de riesgo meno o iguales a 4, es decir 
dentro de mediciones en presupuesto la organización está dispuesta a tolerar riesgos que no 
representen más del 1% del presupuesto planteado. Por tal motivo la organización contemplara la 
ejecución de acciones preventivas para la reducción o mitigación de riesgos que se encuentren a 
partir el nivel moderado asumiendo una posición altamente conservadora frente a los imprevistos. 
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6.8.1. Identificación de riesgos y determinación del umbral 

 

Fuente: El autor. 

  

Fecha de 

Actualización
Nº Riesgo

Categoria 

de riesgo

Subcategoria 

de riesgo
Riesgo Causa Consecuencia

9/02/2018 1

Operativo Desempeño Suspensión temporal de las 

actividades. Retrasos en el 

cronograma.

Se da preferencia a otro 

proyecto y/o  temporalmente 

no disponible 100% del 

personal para la tarea en 

cuestión.

Retraso en el cronograma del 

proyecto y mayor tiempo de 

recuperación de la inversión.

9/02/2018 2

Operativo Requisito Desajuste en los factores 

operativos del sistema 

administrativo

Personal a cargo de 

implementación no esta 100% 

preparado. acople deficiente 

entre el personal a cargo de la 

actividad.

Errores en la administración 

del servicio, clientes 

insatisfechos y disminución en 

los ingresos.

9/02/2018 3

Operativo Calidad Fallas en la formalización  del 

diseño

Personal a cargo de 

implementación no esta 100% 

preparado. acople deficiente 

entre el personal a cargo de la 

actividad.

Clientes insatisfechos y 

disminución en los ingresos.

9/02/2018 4

Operativo Desempeño Retrasos  en el cronograma de 

adquisiciones por parte del 

proveedor

El proveedor no cumple con las 

fechas establecidas.

Retraso en el cronograma del 

proyecto y mayor tiempo de 

recuperación de la inversión.

9/02/2018 5

Operativo Calidad No se cumple con los objetivos 

del proyecto.

Personal a cargo de 

implementación no esta 100% 

preparado. acople deficiente 

entre el personal a cargo de la 

actividad.

Entregables con información 

deficiente.

9/02/2018 6

Operativo Desempeño Falla en la realización del 

presupuesto

El valor de las adecuaciones 

superan el valor 

presupuestado.

Retraso en el cronograma del 

proyecto y mayor tiempo de 

recuperación de la inversión.

9/02/2018 7

Operativo Desempeño Fallas en la estructura del 

servicio

Personal a cargo de 

implementación no esta 100% 

preparado. acople deficiente 

entre el personal a cargo de la 

actividad.

Retraso en el cronograma del 

proyecto y mayor tiempo de 

recuperación de la inversión.

9/02/2018 8

Externo Mercado Disminución de los ingresos de 

la organización

Cambio en los intereses y 

necesidades del consumidor.

Aplazamiento del proyecto

9/02/2018 9

Externo Normativa Cambio en la reglamentación 

para centros de atención de 

salud animal.

Modificaciones en los 

documentos, infraestructura 

y/o procedimientos de la 

organización.

Retraso en el cronograma del 

proyecto y mayor tiempo de 

recuperación de la inversión.

9/02/2018 10

AdministrativoRecursos Suspensión temporal del 

proyecto

Se da preferencia a otro 

proyecto de mayor urgencia.

Mayor tiempo de recuperación 

de la inversión.
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6.8.2. Risk Breakdown Structure 

 

 

Risk Breakdown Structure

Servicio de medicina prepagada para 

mascotas en Centro Veterinario Dr. 

Cely

Administrativos
Operativos Externos

Mercado

Normativa

Recurso

Desempeño

Calidad

Requisitos
 

Figura 21. Risck Breakdonw Structure.  Fuente: El autor. 
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6.8.3. Análisis de riesgos del proyecto 

 

 

 6.8.3.1. Análisis cualitativo 

 

 

A partir de la clasificación de la probabilidad de ocurrencia y los grados de impactos 

definidos para el proyecto, se realiza la clasificación cualitativa la cual se encuentra 

contenida en la matriz de riesgos (Ver apéndice D. Matriz de riesgos). 

Definición de probabilidad de ocurrencia 
00 al 20   [%] Se presenta máximo una vez cada tres 

meses  
(1) Poco frecuente 1 

21 al 40   [%] Se presenta con alguna frecuencia 1 vez 
cada mes y medio 

(2) Normal 2 

41 al 60   [%] Se presenta con relativa frecuencia 1 vez 
cada mes  

(3) Frecuente 3 

61 al 80   [%] Se presenta con cierta periodicidad (1 vez 
cada semana)   

(4) Muy frecuente 4 

81 al 100 [%] Se presenta con cierta periodicidad (1 vez 
cada día) 

(5) Certero 5 

Definición de impacto 

Medición del impacto en tiempo 
Impacto > 15% de la duración (5) Muy alto 1 

≤ 15% y >10% de la duración (4) Alto 2 

≥ 10% y > 5% de la duración (3) Moderado 3 

≤ 5% de la duración (2) Bajo 4 

desfase insignificante (1) Muy Bajo 5 

Medición del impacto en calidad 
Inutilizable/Incorregible   (5) Muy alto 1 
Altas fallas en la calidad que requieren corrección  (4) Alto 2 
Fallas en calidad que requieren aprobación del clientes (3) Moderado 3 
Atención en calidad a elementos menores   (2) Bajo 4 
Degradación de calidad no perceptible (1) Muy Bajo 5 

Medición 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 
 
 

Matriz de probabilidad e impacto 

 

 

 

1 1 2 3 4 5 

2 2 4 6 8 10 

3 3 6 9 12 15 

4 4 8 12 16 20 

5 5 10 15 20 25 

 1 2 3 4 5 
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Probabilidad Impacto 

 

Descripción de riesgos 

Tipo de riesgo Acción requerida 
Inaceptable Requiere acciones inmediatas (máximo 3 días 

hábiles para demostrar resultados) para evitar. 
Importante Requiere de acciones rápidas (máximo 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. 

tolerable El riesgo se mitiga con actividades propias de la 
organización y por medio de acciones detectivas 
y preventivas. 

Aceptable La organización podría optar por aceptar el 
riesgo sin tomar otras acciones adicionales a los 
controles ya establecidos. 

 

 6.8.3.2. Análisis cuantitativo 

 

Ver apéndice E. Análisis cuantitativo de matriz de riesgos. 

 

6.8.4. Matriz de riesgos 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

Matriz de riesgos 
Ver apéndice D. Matriz de riesgos. 
 

 Fecha de actualización: Corresponde a la fecha de identificación o actualización del 
riesgo. 

 Nº Riesgo: Numeración consecutiva de riesgo. 

 Categoría de riesgo: ver CATEGORIZACIÓN DEL RIESGO. 

 Subcategoría de riesgo: ver CATEGORIZACIÓN DEL RIESGO. 

 Probabilidad: La valoración corresponde a la escala de probabilidad de riesgos 
definida en DEFINICION DE PROBABILIDAD DE OCURRENCIA. 

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

 Objetos afectados: corresponde a las áreas que se ven afectadas por el riesgo, en la 
misma casilla encuentra la valoración de impacto asignada con un número del 1 al 5 
entre paréntesis. 

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

 Tipo de riesgo: clasificación del riego según MATRIZ DE PROBABILIDAD E 
IMPACTO y DESCRIPCIÓN DE RIESGOS. 
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6.8.5. Plan de respuesta al riesgo 

 

Seguimiento y auditoria 
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 gestión de los riesgos a través del proyecto. 
 

Durante el seguimiento de riesgos se recopila información y se registran los avances y la evolución 
a través del tiempo de los riesgos identificados. Esta actividad brinda información actualizada, y 
permite supervisar los cambios en el perfil de riesgos, ya sea debido a factores exógenos o 
endógenos. Es posible incluso que haya desaparecido algún riesgo, con lo cual se podrían tomar 
una serie de pasos en consecuencia. En una situación ideal, deberíamos comenzar con el 
seguimiento de aquellos riesgos considerados como prioritarios, es decir monitorear en forma 
periódica los retrasos en el cronograma y vigilar que los costos se encuentren dentro de límites 
aceptables. 
 
Es importante gestionar las actividades que presenten mayor riesgo y no solamente la ruta crítica. 
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: 

 Si los supuestos del proyecto siguen siendo válidos. 

 Si los análisis muestran que un riesgo evaluado ha cambiado o puede descartarse. 

 Si se respetan las políticas y los procedimientos de gestión de riesgos. 

 Si las reservas para contingencias de costo o tiempo deben modificarse para alinearlas 
con la evaluación actual de los riesgos. 

Las reservas de contingencia y las reservas de gestión 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 debería implicar una 
actualización 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 operación, 
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 gestión de adquisiciones 

 

 

6.9.1. Definición y criterios de valoración de proveedores 

 

 

 6.9.1.1. Matriz de adquisiciones 
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Ítem 1 

Subentregable EDT 1.1.2 Estructura del servicio 

Tipo de servicio Capacitación del personal 

Alcance detallado 

Brindar a los miembros del equipo los conocimientos 
en gestión de negocios en centros médicos 
veterinarios enfocados a planes de salud para las 
mascotas con el propósito de continuar con la 
definición de la estructura del servicio. 

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

Entregables 
Personal capacitado en gestión de planes de salud 
para mascotas. 

Criterios de aceptación de entregables No aplica 

Restricciones y supuestos 
El curso debe ajustarse a la conceptualización del 
servicio a diseñar. 

Documentos de las adquisiciones Memoria del curso 

Proveedores sugeridos* 

1- Congreso veterinario de León  
2- Congreso veterinario de Barranquilla 

Criterios de selección 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 finalización de contrato viernes, 17 de noviembre de 2017 

Garantías-Pólizas-Seguros No aplica 
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Ítem 2 

Subentregable EDT 1.2.2 Software Informático 

Tipo de servicio Compra de software informático 

Alcance detallado 

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

Cantidades a contratar 
Una (1) licencia que pueda ser instalada en múltiples 
computadores  

Entregables 
Cd instalador, manual de usuario, Informe de 
instalación y pruebas operativas, informe de 
capacitación a personal de la organización. 

Criterios de aceptación de entregables 
El Cd instalador y Cd manual de usuario en perfectas 
condiciones, Registro de capacitación de personal, 
informe indicando 100% de operatividad. 

Restricciones y supuestos 
El programa debe ajustarse a las necesidades de 
administración del servicio a diseñar. 

Documentos de las adquisiciones 
Comprobante de compra, informes de instalación y 
pruebas operativas. 

Proveedores sugeridos* 
1- Visión veterinaria 
2- Medister 
3- RB Asesorías 

Criterios de selección 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 finalización de contrato viernes, 16 de febrero de 2016 

Garantías-Pólizas-Seguros 
Derecho a asesoría a distancia y una (1) 
actualización del software. 
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Ítem 3 

Subentregable EDT 1.2.3.2 Asesoría Legal 

Tipo de servicio Asesoría 

Alcance detallado 

Asesoramiento y creación de la documentación: 

contrato de prestación del servicio (Planes prepagados 

y documentos anexos al contrato), comprobantes de 

facturación, documentos administrativos y clínicos. 

Cantidades a contratar Una (1) asesoría  

Entregables 
Contrato de planes prepagados para mascotas y 

documentación anexa. 

Criterios de aceptación de entregables 

La revisión de los documentos debe estar sustentada 

y soportada por un informe con lista y copia de la 

documentación revisada. 

Restricciones y supuestos La entrega se realiza sobre el tiempo estipulado 

Documentos de las adquisiciones Informe de resultados 

Proveedores sugeridos* 1- Henao & Hernández asesorías 

Criterios de selección 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 finalización de contrato jueves, 8 de febrero de 2018 

Garantías-Pólizas-Seguros Respaldo de la documentación. 
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Ítem 4 

Subentregable EDT 1.3.1 Redes Sociales 

Tipo de servicio Administración de recursos informáticos 

Alcance detallado 
Administración de redes sociales, diseño y publicación 

de artículos, propagandas y boletines informativos.  

Cantidades a contratar 
Comunity Manager por diseño, publicación y gestión 

de (16) publicaciones en redes sociales y pagina web  

Entregables 

Informe y presentación que contiene (16) 

Publicaciones para redes sociales (Instagram y 

facebook) y pagina web aprobadas por Jefe 

Comercial. 

Criterios de aceptación de entregables 

Cada publicación en las redes sociales debe ser 

aprobada por el jefe comercial de la organización 

antes de ser ejecutada. 

Restricciones y supuestos La entrega se realiza sobre el tiempo estipulado 

Documentos de las adquisiciones 

Cronograma, informe y presentación que contiene (16) 

Publicaciones para redes sociales (Instagram y 

facebook) y pagina web aprobadas por Jefe 

Comercial. 

Proveedores sugeridos* 
1- Pacifico hosting 

2- Tato creativo 

Criterios de selección 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 finalización de contrato martes, 13 de marzo de 2018 

Garantías-Pólizas-Seguros   
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Ítem 5 

Subentregable EDT 1.3.2 Dominio Web 

Tipo de servicio Administración de recursos informáticos 

Alcance detallado 
Apertura del dominio, diseño, creación y 

administración de la página web de la organización. 

Cantidades a contratar Un (1) dominio 

Entregables 
(1) Pagina web 

(5) Correos electrónicos 

Criterios de aceptación de entregables 

El entregable cumple con las siguientes 

características: Diseño página web en HTML5, 8 

Botones, responsive design, galería fotográfica 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. 

Proveedores sugeridos* 
1- Pacifico hosting 

2- Tato creativo 

Criterios de selección 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 finalización de contrato viernes, 23 de febrero de 2018 

Garantías-Pólizas-Seguros   
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Ítem 6 

Subentregable EDT 1.4.1 Mobiliario 

Tipo de servicio Venta de mobiliario 

Alcance detallado 

Selección y compra de mobiliario necesarios para la 

oficina de la administración del servicio de medicina 

prepagada. 

Cantidades a contratar No aplica 

Entregables 

(1) escritorio 

(1) mesa para impresora 

(3) Sillas 

Criterios de aceptación 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 garantía. 

Proveedores sugeridos* 

1- Home center 

2- Éxito 

3- Radel 

Criterios de selección 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 finalización de contrato martes, 27 de marzo de 2018 

Garantías-Pólizas-Seguros Garantía 
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Ítem 7 

Subentregable EDT 1.4.2 Equipos 

Tipo de servicio Venta de equipos electrónicos 

Alcance detallado 
Selección y compra de los equipos necesarios para 
la oficina de la administración del servicio de 
medicina prepagada. 

Cantidades a contratar 
(1) Computador portátil 
(1) Impresora 

Entregables 
(1) Comprobante de compra de computador portátil 
(1) Comprobante de compra de impresora 

Criterios de aceptación de entregables 
Computador portátil Intel core i5, win 10, impresora 
Epson L380 

Restricciones y supuestos La entrega se realiza sobre el tiempo estipulado 

Documentos de las adquisiciones Comprobante de compra y garantía. 

Proveedores sugeridos* 
1- Visión Veterinaria 
2- Compucenter 
3- Falabella 

Criterios de selección de proveedores Ver matriz adjunta 

 Presupuesto asignado   1'700.000  

Tipo de contrato sugerido Precio fijo 

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

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

Garantías-Pólizas-Seguros Garantía por 6 meses 
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6.9.2. Criterios de contratación, ejecución y control de compras y contratos 
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Criterios de selección de proveedores Criterio Puntaje 
Proveedor 
1 

Proveedor 2 

Tipo de servicio Capacitación del personal 

ENUNCIADO DEL ALCANCE 
Brindar a los miembros del equipo los conocimientos en gestión de negocios en centros 
médicos veterinarios enfocados a planes de salud para las mascotas con el propósito de 
continuar con la definición de la estructura del servicio. 

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

Si - Alta 3 3 2 

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

Si - Alta 3 3 2 

 Ubicación de la empresa (Buga - Colombia - Exterior)  Colombia 2 1 2 

 Tiempo mínimo de entrega o duración  Menor 2 2 2 

 Costo  Menor costo 2 2 1 

 Garantías (Si -No) (Tiempo)  Si - Mayor tiempo 2 2 2 

 Condición especial  
Coincide (Positivamente/Negativamente) 
con otra programación de capacitación de la 
empresa 

1 1 1 

 CALIFICACIÓN TOTAL    15                 14  12  

PROVEEDOR SELECCIONADO 1- Congreso Veterinario de León 
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Criterios de selección de proveedores Criterio Puntaje Proveedor 1 Proveedor 2 Proveedor 3 

Tipo de servicio Capacitación del personal 

ENUNCIADO DEL ALCANCE 
Adquirir un programa para la administración del servicio de medicina prepagada que cumpla 
con los requisitos resultado del diseño del plan de servicio, asimismo este debe ser compatible 
con el actual programa de administración clínica de la empresa. 

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

Si - Alta 3 3 2 2 

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

Si - Alta 3 2 2 3 

 Ubicación de la empresa (Buga - Colombia - 
Exterior)  

Colombia 2 2 2 2 

 Tiempo mínimo de entrega o duración  Menor 2 2 1 1 

 Costo  Menor costo 2 2 1 2 

 Garantías (Si -No) (Tiempo)  Si - Mayor tiempo 2 2 2 2 

 Condición especial  Capacitación y soporte técnico 1 1 0 1 

 CALIFICACIÓN TOTAL    15                 14                  10                  13  

PROVEEDOR SELECCIONADO 1- Visión Veterinaria 
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Criterios de selección de proveedores Criterio Puntaje Proveedor 1 

Tipo de servicio Capacitación del personal 

ENUNCIADO DEL ALCANCE 
Asesoramiento y creación de la documentación: contrato de prestación del servicio 
(Planes prepagados y documentos anexos al contrato), comprobantes de facturación, 
documentos administrativos y clínicos. 

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

Si - Alta 3 3 

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

Si - Alta 3 3 

 Ubicación de la empresa (Buga - Colombia - Exterior)  Colombia 2 2 

 Tiempo mínimo de entrega o duración  Menor 2 2 

 Costo  Menor costo 2 2 

 Garantías (Si -No) (Tiempo)  Si - Mayor tiempo 2 2 

 Condición especial  Respaldo 1 1 

 CALIFICACIÓN TOTAL    15                 15  

PROVEEDOR SELECCIONADO 1- Henao & Hernandez asesorías 
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Criterios de selección de proveedores Criterio Puntaje Proveedor 1 Proveedor 2 

Tipo de servicio Capacitación del personal 

ENUNCIADO DEL ALCANCE 
Administración de redes sociales, diseño y publicación de artículos, propagandas y 
boletines informativos.  

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

Si - Alta 3 3 0 

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

Si - Alta 3 2 0 

 Ubicación de la empresa (Buga - Colombia - Exterior)  Buga 3 3 2 

 Tiempo mínimo de entrega o duración  Menor 2 2 1 

 Costo  Menor costo 2 2 1 

 Garantías (Si -No) (Tiempo)  Si - Mayor tiempo 2 1 2 

 Condición especial  No aplica 0 0 0 

 CALIFICACIÓN TOTAL    15 13 6 

PROVEEDOR SELECCIONADO 2- Tato Creativo 
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 Criterios de selección de proveedores Criterio Puntaje Proveedor 1 Proveedor 2 

Tipo de servicio Capacitación del personal 

ENUNCIADO DEL ALCANCE 
Apertura del dominio, diseño, creación y administración de la página web de la 
organización. 

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

Si - Alta 3 3 0 

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

Si - Alta 3 2 0 

 Ubicación de la empresa (Buga - Colombia - Exterior)  Buga 3 3 2 

 Tiempo mínimo de entrega o duración  Menor 2 2 1 

 Costo  Menor costo 2 2 1 

 Garantías (Si -No) (Tiempo)  Si - Mayor tiempo 2 1 2 

 Condición especial  No aplica 0 0 0 

 CALIFICACIÓN TOTAL    15 13  6  

PROVEEDOR SELECCIONADO 2- Tato Creativo 
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Criterios de selección de proveedores Criterio Puntaje Proveedor 1 Proveedor 2 Proveedor 3 

Tipo de servicio Capacitación del personal 

ENUNCIADO DEL ALCANCE 
Selección y compra del mobiliario para la oficina de la administración del servicio de medicina 
prepagada. 

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

Si - Alta 3 1 1 3 

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

Si - Alta 3 3 3 1 

 Ubicación de la empresa (Buga - 
Colombia - Exterior)  

Colombia 2 2 3 3 

 Tiempo mínimo de entrega o duración  Menor 3 3 3 1 

 Costo  Menor costo 3 2 2 1 

 Garantías (Si -No) (Tiempo)  Si - Mayor tiempo 3 0 0 3 

 Condición especial  No aplica 0 0 0 0 

 CALIFICACIÓN TOTAL    17 11  12  12  

PROVEEDOR SELECCIONADO 3- Radel 
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Criterios de selección de proveedores Criterio Puntaje Proveedor 1 Proveedor 2 Proveedor 3 

Tipo de servicio Capacitación del personal 

ENUNCIADO DEL ALCANCE 
Selección y compra de los equipos necesarios para la oficina de la administración del servicio de 
medicina prepagada. 

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

Si - Alta 3 1 3 3 

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

Si - Alta 3 3 3 3 

 Ubicación de la empresa (Buga - 
Colombia - Exterior)  

Colombia 2 2 3 2 

 Tiempo mínimo de entrega o duración  Menor 3 2 3 2 

 Costo  Menor costo 3 1 3 2 

 Garantías (Si -No) (Tiempo)  Si - Mayor tiempo 3 3 3 3 

 Condición especial  Instalación y soporte 1 0 1 0 

 CALIFICACIÓN TOTAL    18                 12                  19                  15  

PROVEEDOR SELECCIONADO 2- Compucenter 
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6.9.3. Cronograma de compras con la asignación de responsables 

 

 

  

Adquisición 1

Adquisición 2

Adquisición 3

Adquisición 4

Adquisición 5

Adquisición 6

Adquisición 7

ene-18 feb-18 mar-18 abr-18Ago sep-17 oct-17 nov-17 dic-17

Preparaciòn

Contrataciòn

Ejecuciòn

Cierre

Hito de entrega
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6.10. Plan de gestión de interesados 

 

 

6.10.1. Identificación y categorización de interesados 

 

 

 6.10.1.1. Identificación de interesados 

 

 

A continuación, se presenta la identificación permite tener un registro de las personas, 

grupos u organizaciones que podrían afectar o ser afectados por una decisión, 

actividad o resultado del proyecto. 

 

Tabla 24. Identificación de interesados. 

# INTERESADO INTERÉS / 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 organización. 
- Mejorar la rentabilidad y productividad en la organización. 

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 elaboración e implementación exitosa del 
proyecto. 
- Crear la necesidad del servicio en la población de 
Guadalajara de Buga. 
- Asegurar que los clientes fidelizados adquieran el servicio. 

5 Empleados de la empresa no 
involucrados en el proyecto 

- Lograr niveles de rentabilidad satisfactorios para la 
empresa. 
- Apoyar la implementación de nuevos servicios. 

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

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

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

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

Fuente: El autor. 
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 6.10.1.2. Categorización de interesados 

 

 

A continuación, se identifica cuantitativa y cualitativamente los intereses, influencias e 

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

 

Tabla 25. Valoración 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 

Posición: Signo “+” si está a favor; signo “-” si está en contra. 
Fuente: El autor. 

 

Tabla 26. Análisis 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 Clínico +3 +4 +5 +3 

6 Empleados de la empresa no involucrados 
en el proyecto 

+1 +2 +2 +1 

7 Proveedores +1 +2 +2 +1 

8 Clientes fidelizados +3 +4 +1 +2 

9 Cliente final +1 +1 +1 +1 

10 Alcaldía +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). 

 

Fuente: El autor. 

 

Tabla 27. Niveles de participación 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. 
Críticos Informar. Evitar enfrentamiento. 
Adversarios Utilizar la persuasión para disminuir su interés. 
Obstáculos Monitorear y mantener su bajo interés. No desafiar. 
Enemigos Controlar muy de cerca. 

Fuente: El autor. 

 

 Pasos para resolución de conflictos. 

 

1. Reconocimiento o reporte de la existencia del conflicto.  

- Definir el tipo de conflicto 

o Intrapersonal 

o Interpersonal 

o De roles 

o Intergrupal 

o Intercomunitario 

- Identificar y reconocer las causas del problema. 

- Categorizar el nivel de conflicto 

o Molestia 

o Incidente 

o Malentendido 
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o Tensión 

o Crisis 

2. Manifestar (todas las partes implicadas) el deseo de resolverlo. 

3. 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 mínimas:  

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 solución concreta. 

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

5. Producir el mayor número (y más variado) de soluciones al problema. 

Obviamente resultará más fácil encontrar salidas a unos conflictos que a 

otros. 

6. Llegar a un consenso sobre la solución más equitativa para las partes en 

conflicto, valorando críticamente todas las alternativas para implementar 

estrategias mediadoras entre los interesados las cuales debe ser registradas 

en apéndice 6. Formato para la resolución de conflictos y gestión de 

expectativas. 

7. Puesta en práctica de la decisión que se ha tomado. 

 

Ver apéndice G. Formato para la resolución de conflictos y gestión de expectativas. 
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CONCLUSIONES 

 

 

 Se diseñan planes de medicina veterinaria prepagada con un enfoque preventivo 

que facilitan el monitorio del estado de los diferentes sistemas y órganos 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 prestación de servicios de atención al cliente y gestión 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, así como también facilita la evaluación y 

gestión de próximos proyectos. 

 La gestión de proyectos bajo estándares recomendados por instituciones 

especializadas en dicha materia, facilita e cumplimento exitoso de los objetivos 

propuestos. 
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APÉNDICES 

Apéndice A. Análisis PESTLE 

 

I I C M M

N M R N P

Político

Ley de 

protección 

animal

La ley busca la 

protección animal y la 

protección de la 

dignidad de toda forma 

de vida

X X X O

Es la normativa legal que

reafirma la esencia y necesidad

del proyecto

Soportar la necesidad y

obligación del proyecto en las

leyes de protección animal

Económico
Ciclo 

económico

Crecimiento económico 

del consumidor de la 

zona

X X O

Solvencia económica del

consumidor para adquirir el

servicio prestado

Implementar estrategias de

marketing que creen la

necesidad adquirir el servicio 

Financiación
Apoyo bancario y 

patrocinio
X X O

Múltiples opciones de Créditos

bancarios y patrocinios

Presentar intención de inversión

y optar por la mejor opción de

crédito o patrocinio.

competitividad

Número de 

Consultorios, Centros y 

clínicas veterinarias

X O

Poca competencia con mismo

nivel tecnológico y personal

especialista en la ciudad

Continuar con inversión de

tecnología vanguardistas y

capacitación del personal

Social Cultural Estructura familiar X X X O

Posición e Importancia de las

mascotas en las familias

colombianas

Recalcar la obligación de una

buena salud y vida placentera

de las mascotas en la familia

Cultural
Estilo de compra del 

cliente
X X O

Nivel de exigencia del cliente

exige personal experimentado,

resultados y productos de

calidad

Manejo del publico únicamente

con personal experimentado y

capacitado

Cultural Imagen de la marca X X X X X O
La imagen que tienen los

clientes de la empresa

Mantener el nivel de calidad de

los servicios en la

implementación del proyecto

N I P

¿Describa cómo incide en el 

proyecto?

¿Cómo potenciaría los 

efectos positivos y 

disminuiría los negativos?

Componente Factor

Descripción del 

factor en el entorno 

del proyecto

Fase de 

análisis

Nivel de 

incidencia

P C
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I I C M M

N M R N P

Cultural
Fechas festivas y/o 

culturales
X O

Aplazamiento de las actividades

programadas y no programadas

Expansión del horario de

atención al cliente

Demográfico
Número de perros y 

gatos por habitantes
X X O

Cantidad de perros y gatos por

habitante en la cabecera

municipal

Tecnológico
Tecnología 

disponible

Nuevos equipos 

vanguardistas
X O

Variación en el portafolio de

servicios y el grado de

asertividad de los diagnósticos

veterinarios 

Continuar con inversión de

tecnología vanguardistas

Legal

Normativa legal 

salud 

preventiva

La normativa legal para 

medicos veterinarios 

contribuye a la 

prestacion de servicios 

en pro de los animales

X X X O

Es la normativa legal que

reafirma la esencia y necesidad

del proyecto

Soportar la necesidad y

obligación del proyecto en las

leyes de protección animal

Ambiental Recursos

Generación de toda 

clase de residuos 

conforme aumente la 

demanda del servicio

X O

Aumento de todos los tipos de

reciduos tanto de oficina como

clinicos

Actualizacion del plan de

manejo de residuos peligrosos,

implementación de estrategias

para disminución de residuos no

reciclables y buenas practicas y

disposiciones finales del los

residuos reciclables.

Ambiental Clima
Precipitación y 

Temperatura
X O

Aplazamiento de las actividades

programadas y no programadas

Expansión del horario de

atención al cliente

N I P

¿Describa cómo incide en el 

proyecto?

¿Cómo potenciaría los 

efectos positivos y 

disminuiría los negativos?

Componente Factor

Descripción del 

factor en el entorno 

del proyecto

Fase de 

análisis

Nivel de 

incidencia

P C
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Categoría: 

Político 

Económico 

Social 

Tecnológico 

Ambiental 

Fase: 

I: Iniciación  

P: Planificación  

Im: Implementación 

C: Control 

Cr: Cierre 

 

Nivel de incidencia: 

Mn: Muy negativo 

N: Negativo 

I: Indiferente 

P: Positivo 

Mp: Muy positivo 

Fuente: El autor. 

 

 

  

I I C M M

N M R N P

Ambiental 
Fenómeno 

natural

Desbordamiento de rio - 

Inundación
X X X X X O

Aplazamiento de las actividades

programadas y no programadas

Creación de plan de

contingencia para casos de

emergencia y desastres

Ambiental
Fenómeno 

natural
Sismos X X X X X O

Aplazamiento de las actividades

programadas y no programadas

Creación de plan de

contingencia para casos de

emergencia y desastres

Ambiental Enfermedad Vectores en el entorno X X O

Aumento de clientes con

necesidad mejorar y asegurar la

salud de la mascota

Enfocar el proyecto a mitigar y/o 

controlar vectores mecánicos,

biológicos y reservorios que

comprometen la salud de las

mascotas

N I P

¿Describa cómo incide en el 

proyecto?

¿Cómo potenciaría los 

efectos positivos y 

disminuiría los negativos?

Componente Factor

Descripción del 

factor en el entorno 

del proyecto

Fase de 

análisis

Nivel de 

incidencia

P C
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Apéndice B. Estrategias de mitigación de impacto ambiental 

Nombre de la estrategia Principales actividades de la estrategia Objetivo Meta 

Manejo de residuos sólidos 
 
 

1. Minimización la producción de material no 
reciclable. 

2. Aprovechamiento eficiente de los residuos 
sólidos reciclables. 

3. Utilización de materiales reciclados en la 
etapa de implementación del proyecto (papel 
reciclado, tóner reciclados. 

4. Establecimiento de una política de reciclaje 
con recicladores informales. 

Disminuir la generación de 
residuos sólidos reciclables 
en las distintas etapas del 
proyecto. 
  
  

Disminución de residuos sólidos 
reciclables en un 15% con 
respecto a la generación 
promedio por persona. 

5. Actualización del plan de manejo de los 
residuos peligrosos de la empresa 
provocados por la alta demanda de servicios 
que generara el proyecto. 

Optimizar la gestión 
integral de los residuos 
peligrosos de la empresa 

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

Ahorro de energía 
 
 

1. Aprovechamiento de la luz del día 
en las oficinas que lo permitan. 

Mejorar las prácticas de 
usos eficiente de energía 
del proyecto 

 Uso eficiente de energía 
disminuyendo su uso en un 
15% 
  2. Implementación de bombillos o 

lámparas de bajo consumo. 

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

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

5. Disposición de los equipos 
informáticos viejos a puntos de 
reciclaje y renovación con equipos de 
menor consumo energético. 

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

DICCIONARIO DE LA EDT 

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

Fecha: 1 de septiembre de 2017 

G: Gerente 
DP: Director del proyecto 

JC: Jefe Comercial 
JO: Jefe Clínico 

AA: Asistente Administrativo 

 

Nombre de paquete de trabajo: Estructura de servicios Código de cuenta: 1.1.2 

Descripción del trabajo: Definir las características operativas concretas que tendrá el 
servicio, efectuar los elementos que componen el marco general de trabajo. 

Restricciones y supuestos: No aplica 

Hitos: Plan de servicios Fecha actualización: 01/09/17 

ID Actividad RR.HH. Recursos materiales o adquisiciones Total 

Recurso Horas Costo Recurso Costo 

1.1..2.1 Conceptualización del servicio G-DP-AA-JC-JO 8 0 No aplica 0 0 

1.1..2.2 

Capacitación del personal en 
gestión de negocios enfocados a 
centros médicos veterinarios y 
planes de salud: bienestar, 
fidelización y rentabilidad 

G-JC 8 0 Congreso veterinario de 
León 2017 (CVDL 2017) 

3’000.000 3’000.000 

1.1..2.3 Definición del servicio básico 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 

1.1..2.5 
Estandarizar procesos y micro-
procesos 

JC-AA 16 0 No aplica 0 0 

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 

1.1..2.8 
Identificar intervenciones de los 
clientes 

JC 4 0 No aplica 0 0 

1.1..2.9 Adecuación al tipo de servicio JC 4 0 No aplica 0 0 

Costo total: 3’000.000 

Requerimientos de calidad: Cumplir con las características indicadas de la guía de diseño de servicios.   

Criterios de aceptación: Valoración previa de cada una de las actividades por el equipo del proyecto 

Información técnica: No aplica 
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Nombre de paquete de trabajo: Formalización del diseño Código de cuenta: 1.1.1 

Descripción del trabajo: Realizar un plan detallado que muestra las secuencias, 
conexiones y relaciones que se producen durante la creación y prestación del servicio. 

Restricciones y supuestos: No aplica 

Hitos: Plan de servicios Fecha actualización: 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 

1.1.1.2 
Indicar líneas de interacción y 
visibilidad 

JC 2 0 No aplica 0 0 

1.1.1.3 
Señalar relaciones clientes-
servidores internos 

JC 4 0 No aplica 0 0 

1.1.1.4 
Definir estándares de medida de 
resultados finales y parciales. 

DP-JC 4 0 No aplica 0 0 

1.1.1.5 
Describir procedimientos del 
proceso de servicio. 

JC-AA 8 0 No aplica 0 0 

1.1.1.6 
Descripción de características de 
elementos físicos del servicio 

JC-JC-AA 8 0 No aplica 0 0 

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

1.1.1.8 

Describir los controles 
administrativos, de calidad y 
operativos. 

DP-JC 8 0 No aplica 0 0 

Costo total: 0 

Requerimientos de calidad: Cumplir con las características indicadas de la guía de diseño de servicios.   

Criterios de aceptación: Valoración previa de cada una de las actividades por el equipo del proyecto 

Información técnica: No aplica 
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Nombre de paquete de trabajo: Capacitación Código de cuenta: 1.2.1 

Descripción del trabajo: Realizar la capacitación pertinente al personal de la empresa 
encargado de la prestación del servicio en todas las actividades relacionadas con los 
factores operativos del servicio. 

Restricciones y supuestos: No aplica 

Hitos: Sistema administrativo Fecha actualización: 01/09/17 

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

Recurso Horas Costo Recurso Costo 

1.2.1.1 
Capacitación del personal en 
factores operativos 

JC 4 0 No aplica 0 0 

Costo total: 0 

Requerimientos de calidad: Debe incluir todos los aspectos operativos implicados en el diseño del servicios.   

Criterios de aceptación: Valoración previa de cada una de las actividades por el equipo del proyecto 

Información técnica: No aplica 

 

Nombre de paquete de trabajo: Software informático Código de cuenta: 1.2.2 

Descripción del trabajo: Adquirir un software de administración de servicios de planes 
prepagados que se ajuste a las necesidades de los requerimientos de la empresa. 

Restricciones y supuestos: No aplica 

Hitos: Sistema administrativo Fecha actualización: 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 informático 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 aceptación: El software debe cubrir las necesidades de diseño del servicio además de ser 100% funcional y compatible con los equipos de la 
empresa. 

Información técnica: No aplica 
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Nombre de paquete de trabajo: Formatos Código de cuenta: 1.2.3.2 

Descripción del trabajo: Crear los formatos administrativos necesarios para el 
funcionamiento del servicio 

Restricciones y supuestos: No aplica 

Hitos: Documentación Fecha actualización: 01/09/17 

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

Recurso Horas Costo Recurso Costo 

1.2.3.2.1 
Diseño de formatos 
administrativos 

JC-JO-AA 16 0 No aplica 0 0 

1.2.3.2.2 
Aprobación de formatos 
administrativos 

G 2 0 No aplica 0  

Costo total: 0 

Requerimientos de calidad: Todos los formatos relacionados con la contratación deben ser revisados por un especialista en formulación de contratos. 

Criterios de aceptación: Todos los formatos deben contener instructivo. 

Información técnica: No aplica 

 

Nombre de paquete de trabajo: Asesoría Legal Código de cuenta: 1.2.3.1 

Descripción del trabajo: Recibir asesoría legal para la creación y revisión de la 
documentación del contratación y administración del servicio  

Restricciones y supuestos: No aplica 

Hitos: Documentación Fecha actualización: 01/09/17 

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

Recurso Horas Costo Recurso Costo 

1.2.3.1.1 

Asesoría legal para el 
funcionamiento de planos de 
servicios 

DP-G 8 0 Asesoría legal 1’000.000 1’000.000 

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

Información técnica: No aplica 
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Nombre de paquete de trabajo: Plan de mercadeo Código de cuenta: 1.3 

Descripción del trabajo:  Realizar la guía 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 planificación a seguir. 

Restricciones y supuestos: No aplica 

Hitos: No aplica Fecha actualización: 01/09/17 

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

Recurso Horas Costo Recurso Costo 

1.3.1 Diseño del plan de mercadeo JC 16 0 No aplica No aplica 0 

Costo total: 0 

Requerimientos de calidad: El plan debe contener como mínimo la esquematización del análisis de mercado, objetivos, estrategia  a seguir y revisión del 
trabajo realizado. 

Criterios de aceptación: El documento debe ser aprobado por el gerente de la organización. 

Información técnica: No aplica 

 

Nombre de paquete de trabajo: Redes sociales Código de cuenta: 1.3.2 

Descripción del trabajo: Contratación de comunity manager para la gestión de redes 
sociales y publicaciones. 

Restricciones y supuestos: No aplica 

Hitos: Plan de mercadeo Fecha actualización: 01/09/17 

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

Recurso Horas Costo Recurso Costo 

1.3.3.1 
Diseño de publicaciones y gestión 
de redes sociales de la empresa 

JC-JO 16 0 Comunity Manager 1’550.000 1’550.000 

Costo total: 1’550.000 

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

Criterios de aceptación: Cada paquete de trabajo deberá ser presentado con anterioridad al jefe comercial para su pre-aprobación en el tiempo 
establecido en el cronograma del plan de mercadeo de la organización. 

Información técnica: No aplica 

 

  



133 
 

Nombre de paquete de trabajo: Dominio Web Código de cuenta: 1.3.1 

Descripción del trabajo: Adquisición del dominio web de la organización y diseño de la 
página web. 

Restricciones y supuestos: No aplica 

Hitos: Plan de mercadeo Fecha actualización: 01/09/17 

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

Recurso Horas Costo Recurso Costo 

1.3.2.1 
Diseño, creación y administración 
del dominio web de la empresa 

JC 16 0 Dominio web (página web y 
correo electrónico) 

1’250.000 1’250.000 

Costo total: 1’250.000 

Requerimientos de calidad: Diseño página web en HTML5, 8 Botones, responsive design, galería fotográfica entre 10 y 30 fotos, 5 correos corporativos, 
1 gb y banda ancha de 60 mb. 

Criterios de aceptación: Cumplimiento de las características pactadas y aprobación del diseño de página web. 

Información técnica: Diseño página web en HTML5, 8 Botones, responsive design, galería fotográfica entre 10 y 30 fotos, 5 correos corporativos, 1 gb y 
banda ancha de 60 mb. 

 

Nombre de paquete de trabajo: Mobiliario Código de cuenta: 1.4.1 

Descripción del trabajo:  Compra de los elementos físicos funcionales y de ambientación 
de la oficina de administración del servicio. 

Restricciones y supuestos: No aplica 

Hitos: Adquisiciones Fecha actualización: 01/09/17 

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

Recurso Horas Costo Recurso Costo 

1.4.1.1 

Compra de escritorio, sillas, 
archivador, mesa para impresora 
y otras decoraciones de interior 

JC-AA 8 0 (1) escritorio, (3) sillas, (1) 
archivador, (1) mesa de 
impresora, decoración de 
interior. 

4’500.000 4’500.000 

Costo total: 4’500.000 

Requerimientos de calidad: Responsabilidad y criterio del Jefe comercial. 

Criterios de aceptación: Perfecto estado de los productos; adjuntar cotización y comprobante de compra 

Información técnica: No aplica 
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Nombre de paquete de trabajo: Equipos Código de cuenta: 1.4.2 

Descripción del trabajo:  Compra de los elementos electrónicos para la oficina de 
administración del servicio. 

Restricciones y supuestos: No aplica 

Hitos: Adquisiciones Fecha actualización: 01/09/17 

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

Recurso Horas Costo Recurso Costo 

1.4.2.1 
Compra de computador portátil e 
impresora 

JC-AA 8 0 (1) Computador portátil 
(1) Impresora 

1’700.000 1’700.000 

Costo total: 1’700.000 

Requerimientos de calidad: Computador portátil Intel core i5, win 10, impresora Epson L380 en perfecto estado 

Criterios de aceptación: Cotización y comprobante de compra 

Información técnica: Computador portátil Intel core i5, win 10, impresora Epson L380 

 

Nombre de paquete de trabajo: Informes de estado del proyecto Código de cuenta: 1.5.2 

Descripción del trabajo:  Realizar y presentar los informes de estado y de cierre del 
proyecto ante el equipo de trabajo en las reuniones de avance semanales. 

Restricciones y supuestos: No aplica 

Hitos: Documentación gerencia de proyectos Fecha actualización: 01/09/17 

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

Recurso Horas Costo Recurso Costo 

1.5.1.1 
Informes de ejecución y control 
del proyecto 

DP-AA 178 0 No aplica No aplica 0 

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 guía PMBOK 

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

Información técnica: No aplica 

 

  



135 
 

Nombre de paquete de trabajo: Planes de dirección del proyecto Código de cuenta: 1.5.1 

Descripción del trabajo:  Realizar los planes para la dirección del proyecto Restricciones y supuestos: No aplica 

Hitos: Documentación gerencia de proyectos Fecha actualización: 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 gestión del alcance DP-AA 8 0 No aplica No aplica 0 

1.5.2.3 Plan de gestión del tiempo DP-AA 8 0 No aplica No aplica 0 

1.5.2.4 Plan de gestión del costo DP-AA 8 0 No aplica No aplica 0 

1.5.2.5 Plan de gestión de la calidad DP-AA 8 0 No aplica No aplica 0 

1.5.2.6 
Plan de gestión de los recursos 
humanos 

DP-AA 12 0 No aplica No aplica 0 

1.5.2.7 
Plan de gestión de las 
comunicaciones 

DP-AA 8 0 No aplica No aplica 0 

1.5.2.8 Plan de gestión de riesgos DP-AA 8 0 No aplica No aplica 0 

1.5.2.9 
Plan de gestión de las 
adquisiciones 

DP-AA 12 0 No aplica No aplica 0 

1.5.2.10 
Plan de gestión de los 
interesados 

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 guía PMBOK 

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

Información técnica: No aplica 

 

Aprobaciones 
Cargo: Gerente 
Fecha: 1 de septiembre de 2017 
Firma: Jorge Aníbal Cely 

Control de versiones 
Versión: 1.0 
Elaborado por: Juan Camilo Cely 
Aprobado por: Jorge Aníbal Cely 
Fecha: 1 de septiembre de 2017 
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Apéndice D. Matriz de riesgos 

 

  

Fecha de 

Actualización
Nº Riesgo

Categoria 

de riesgo

Subcategoria 

de riesgo
Riesgo Causa Consecuencia Probabilidad Impacto

Objetivos 

Afectaos
Probabilidad x Impacto

Tipo de 

riesgo

9/02/2018 1

Operativo Desempeño Retrasos en el cronograma de 

actividades.

Temporalmente no disponible 

100% del personal para la 

tarea en cuestión.

Retraso en el cronograma del 

proyecto y mayor tiempo de 

recuperación de la inversión.

3 5 Tiempo (5) 15 Inaceptable

9/02/2018 2

Operativo Requisito Desajuste en los factores 

operativos del sistema 

administrativo

Personal a cargo de 

implementación no esta 100% 

preparado. acople deficiente 

entre el personal a cargo de la 

actividad.

Errores en la administración 

del servicio, clientes 

insatisfechos y disminución en 

los ingresos.
3 5

Calidad (5)

Costo (4)
15 Inaceptable

9/02/2018 3

Operativo Calidad Fallas en la formalización  del 

diseño

Personal a cargo de 

implementación no esta 100% 

preparado. acople deficiente 

entre el personal a cargo de la 

actividad.

Clientes insatisfechos y 

disminución en los ingresos.

5 4 Calidad (4) 20 Inaceptable

9/02/2018 4

Operativo Desempeño Retrasos  en el cronograma de 

adquisiciones por parte del 

proveedor

El proveedor no cumple con las 

fechas establecidas.

Retraso en el cronograma del 

proyecto y mayor tiempo de 

recuperación de la inversión.
4 3

Tiempo (3)

Costo (1)
12 Moderado

9/02/2018 5

Operativo Calidad No se cumple con los objetivos 

del proyecto.

Personal a cargo de 

implementación no esta 100% 

preparado. acople deficiente 

entre el personal a cargo de la 

actividad.

Entregables con información 

deficiente.

1 5

Tiempo (5)

Calidad (4) 5 Moderado

9/02/2018 6

Operativo Desempeño Falla en la realización del 

presupuesto

El valor de las adecuaciones 

superan el valor 

presupuestado.

Retraso en el cronograma del 

proyecto y mayor tiempo de 

recuperación de la inversión.

1 4
Tiempo (3)

Costo (4)
4 Tolerable

9/02/2018 7

Operativo Desempeño Fallas en la estructura del 

servicio

Personal a cargo de 

implementación no esta 100% 

preparado. acople deficiente 

entre el personal a cargo de la 

actividad.

Retraso en el cronograma del 

proyecto y mayor tiempo de 

recuperación de la inversión.
1 4 Costo (4) 4 Tolerable

9/02/2018 8

Externo Mercado Disminución de los ingresos de 

la organización

Cambio en los intereses y 

necesidades del consumidor.

Aplazamiento del proyecto
1 5

Tiempo (5)

Costo (5)
5 Moderado

9/02/2018 9

Externo Normativa Cambio en la reglamentación 

para centros de atención de 

salud animal.

Modificaciones en los 

documentos, infraestructura 

y/o procedimientos de la 

organización.

Retraso en el cronograma del 

proyecto y mayor tiempo de 

recuperación de la inversión.
1 4 Costo (4) 4 Tolerable

9/02/2018 10

AdministrativoRecursos Suspensión temporal del 

proyecto

Se da preferencia a otro 

proyecto de mayor urgencia.

Mayor tiempo de recuperación 

de la inversión.
1 5 Tiempo (5) 5 Moderado
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Apéndice E. Análisis cualitativo de matriz de riesgos 

  

Fecha de 

Actualización
Nº Riesgo

Categoría de 

riesgo

Subcategoría 

de riesgo
Riesgo Causa Consecuencia Probabilidad (%) Impacto (Valor)

Objetivos 

Afectaos

Análisis 

cuantitativo

9/02/2018 1

Operativo Desempeño Suspensión temporal de las 

actividades. Retrasos en el 

cronograma.

Se da preferencia a otro proyecto 

y/o  temporalmente no 

disponible 100% del personal 

para la tarea en cuestión.

Retraso en el cronograma del 

proyecto y mayor tiempo de 

recuperación de la inversión.
15% 910.000$           Tiempo (5)

136.500$                  

9/02/2018 7

Operativo Requisito Programa administrativo 

incompleto.

acople deficiente entre el 

personal a cargo del diseño del 

programa.

Errores en la administración del 

servicio, clientes insatisfechos y 

disminución en los ingresos.

15% 910.000$           
Calidad (5)

Costo (4)
136.500$                  

9/02/2018 9

Operativo Calidad Fallas en la administración del 

servicio.

Personal a cargo de 

implementación no esta 100% 

preparado. 

Clientes insatisfechos y 

disminución en los ingresos. 20% 910.000$           Calidad (4)

182.000$                  

9/02/2018 5

Operativo Desempeño Retrasos en el cronograma de la 

campaña publicitaria.

El proveedor no cumple con las 

fechas establecidas.

Plan de marketing menos 

eficiente.

Retraso en el cronograma del 

proyecto y mayor tiempo de 

recuperación de la inversión.

12% 228.800$           
Tiempo (3)

Costo (1)

27.456$                     

9/02/2018 8

Operativo Calidad No se cumple con los objetivos 

del proyecto.

deficiencia en las habilidades 

del Equipo

entregables con información 

deficiente 5% 228.800$           

Tiempo (5)

Calidad (4)

11.440$                     

9/02/2018

11 Externo Mercado Disminución de los ingresos de 

la organización

Cambio en los intereses y 

necesidades del consumidor.

Aplazamiento del proyecto
5% 910.000$           

Tiempo (5)

Costo (5) 45.500$                     

9/02/2018

12 Administrativo Recursos Suspensión temporal del 

proyecto

Se da preferencia a otro proyecto 

de mayor urgencia.

Mayor tiempo de recuperación de 

la inversión.
5% 910.000$           Tiempo (5)

45.500$                     

9/02/2018 4

Operativo Requisito Suspensión y/o retrasos en las 

actividades de condicionamiento 

de oficina de trabajo.

El valor de las adecuaciones 

superan el valor presupuestado.

Retraso en el cronograma del 

proyecto y mayor tiempo de 

recuperación de la inversión.
4% 1.800.000$       

Tiempo (3)

Costo (4)

72.000$                     

9/02/2018

10 Externo Normativa Cambio en la reglamentación 

para centros de atención de 

salud animal.

Modificaciones en los 

documentos, infraestructura y/o 

procedimientos de la 

organización.

Retraso en el cronograma del 

proyecto y mayor tiempo de 

recuperación de la inversión.
4% 1.228.000$       Costo (4)

49.120$                     

9/02/2018 2

Operativo Requisito Resultados indeseados en el 

análisis económico.

Las preferencias y/o percepción 

del cliente no se ajustan al 

diseño de los planes.

Retraso en el cronograma del 

proyecto y mayor tiempo de 

recuperación de la inversión.

2% 228.800$           
Tiempo (2)

Costo (1)
4.576$                       

9/02/2018 3

Operativo Calidad El interesado rechaza la 

propuesta desarrollada del plan 

de servicios.

Las condiciones del servicio 

están por fuera de las 

expectativas del Interesado.

Retraso en el cronograma del 

proyecto y mayor tiempo de 

recuperación de la inversión.

2% 228.800$           
Tiempo (2)

Costo (1)
4.576$                       

9/02/2018 6

Operativo Desempeño Retrasos en la entrega de la 

revisión de los requerimientos 

legales.

El proveedor no cumple con las 

fechas establecidas.

Retraso en el cronograma del 

proyecto y mayor tiempo de 

recuperación de la inversión.

2% 228.800$           
Tiempo (2)

Costo (1)
4.576$                       

720.00Total presupuesto de contingencia



138 
 

Apéndice F. Formato de seguimiento de riesgos 

 

Tiempo Costo Calidad

Tiempo Costo Calidad

Actualizaciones al plan de respuesta

Fecha de creación del riesgo:

Fecha de actualización del riesgo:

Motivo de actualización:

Numero del riesgo:

Numero de actualización:

Responsable:

Plan de contingencia

Acciones preventivas

Acciones Correctivas

Recursos de contingencia

Tiempo de contingencia

Retroalimentación

Riesgo residual

Descripción del riesgo Causa Efecto

Nueva valoración  - Correspondiente a fecha de actualización 

Probabilidad 

probabilidad 

x Impacto
Tipo de riesgo

Impacto

Valoración anterior

Impacto probabilidad 

x Impacto
Tipo de riesgoProbabilidad 

FORMATO DE SEGUIMIENTO DE RIESGOS

Nombre del proyecto:
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Apéndice G. Formato para la resolución de conflictos y gestión de expectativas. 

 

  

Interesado Participación actual Participación deseada Interés,  necesidad y/o 
expectativa 

Estrategia 

Patrocinador     

Gerente     

Director del Proyecto     

Asistente Administrativo     

Jefe Comercial     

Jefe Clínico     

Empleados de la empresa no 
involucrados 

    

Proveedores     

Clientes fidelizados     

Cliente final     

Alcaldía     
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Apéndice H. Plan de gerencia del proyecto. 

Plan de gerencia del proyecto 
Nombre del Proyecto: Implementación del servicio de medicina prepagada en el Centro Veterinario Dr. Cely 

Fecha: 22 de agosto de 2017 

 

Procesos de gestión de proyecto 

Proceso Nivel De Implantación Entradas Salidas 
Herramientas Y 
Técnicas 

Acta de constitución 
del proyecto. 

•Una sola vez, al inicio 
del proyecto. 

•Acuerdos 
•Caso de negocio 
•Enunciado del trabajo del 
proyecto 
•Activos de los procesos de la 
organización 
•Factores ambientales de la 
empresa 

•Acta de constitución 
del proyecto 

•Juicio de expertos 

Enunciado del 
alcance del 
proyecto 

•Una sola vez, al inicio 
del proyecto. 
(Preliminar). 

•Acta de constitución del 
proyecto 
•Enunciado del trabajo del 
proyecto 
 

•Enunciado del 
alcance del proyecto. 
(Preliminar). 

•Juicio de expertos 

Plan de gestión    
del alcance. 

•Una sola vez, al inicio del 
proyecto. Actualizable 

•Enunciado del Alcance del 
Proyecto.  

•Plan de gestión    del 
alcance. 

•Juicio de expertos 

EDT •Una sola vez, al inicio del 
proyecto. 

•Plan de Gestión    del 
Alcance. 

•EDT 
•Diccionario EDT 
•Línea base del alcance 

•Juicio de expertos 
•Descomposición 

Cronograma •Planeación de gestión del 
tiempo, actualizable 

•Lista de actividades 
•Estimaciones de la duración de 
las actividades 
•Estructura de desglose de 
recursos 

•Cronograma del 
proyecto 
•Línea base del 
cronograma 

•Técnicas de modelado 

Presupuesto de 
Costos 

•Planeación de gestión del 
costo 

•Cronograma del Proyecto 
•Estimación de costos de las 
actividades 

•Línea base de costo •Juicio de expertos 
•Agregación de costos 
•Relaciones históricas 
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•Línea base del alcance • Conciliación del límite 
del financiamiento 

Plan de gestión de 
calidad 

•Durante la planeación, 
ejecución y control del 
proyecto 

•Plan para la dirección del 
proyecto 

•Plan de gestión de la 
calidad 

•Herramientas básicas 
de calidad 

Plan de gestión de 
cambios 

    

Plan de gestión de 
recursos humanos 

•Planeación de dirección 
del proyecto 

•Activos de los procesos de la 
organización 
•Factores ambientales de la 
empresa 
•Plan para la dirección del 
proyecto 

•Plan de recursos 
humanos. 

•Organigramas y 
Descripciones de 
Puestos de trabajo 
•Juicio de expertos 
 

Plan de gestión de 
comunicaciones 

•Planeación de dirección 
del proyecto 

•Plan para la dirección del 
Proyecto 
•Registro de interesados 
•Factores ambientales de la 
empresa 
•Activos de los procesos de la 
organización 

•Plan de las 
comunicaciones. 

•Análisis de requisitos de 
comunicación 
• Modelos de 
comunicación 

Plan de gestión de 
riesgos 

•Duración del proyecto •Plan para la dirección 
del proyecto 
 

•Plan de gestión de 
riesgos. 

•Técnicas analíticas 
•Juicio de expertos 
 

Plan de gestión 
de 
adquisiciones 

•Planeación de dirección 
del proyecto 

•Plan para la Dirección del 
Proyecto 

•Plan de compras y 
adquisiciones. 

•Análisis de hacer o 
comprar 
•Juicio de expertos 
 

Plan de gestión de 
interesados 

•Planeación de dirección 
del proyecto 

•Acta de constitución del 
proyecto 
•Documentos de las 
adquisiciones 
•Factores ambientales de la 
empresa 
•Activos de los procesos de la 
organización 

•Plan de gestión de 
Interesados 

•Análisis de interesados 
•Juicio de expertos 
 

Modo De Trabajo • Mediante reuniones entre el grupo de dirección del proyecto y Sponsor 
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Enfoque de trabajo 
El proyecto se realizará bajo una guía con estándares internacionales que facilita y soporta la buena planeación y ejecución por medio de la 
evaluación y control de las áreas del conocimiento de la gerencia de proyecto. 

Plan de gestión de cambios 
Ver apéndice I. Plan de gestión de cambios. 

 

Línea base y planes subsidiarios 
Línea base Planes subsidiarios 

Documento  Adjunto (Si/No) Tipo de plan Adjunto (Si/No) 

Línea base del alcance Si Plan de gestión del alcance Si 

Plan de gestión de requisitos Si 

Plan de gestión del tiempo Si 

Línea base del tiempo Si Plan de gestión de costos Si 

Plan de gestión de calidad Si 

Plan de gestión de cambios Si 

Línea base del costo Si Plan de gestión de comunicaciones Si 

Plan de gestión de riesgos Si 

Plan de gestión de adquisiciones Si 

Plan d gestión de interesados Si 

 
Aprobaciones 
Cargo: Gerente 
Fecha: 3 de noviembre de 2017 
Firma: Jorge Aníbal Cely 

Control de versiones 
Versión: 1.0 
Elaborado por: Juan Camilo Cely 
Aprobado por: Jorge Aníbal Cely 
Fecha: 3 de noviembre de 2017 
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Apéndice I. Plan de gestión de cambios 

Plan de gestión de cambios 
Nombre del Proyecto: Implementación del servicio de medicina prepagada en el Centro Veterinario 
Dr. Cely 
Fecha: 22 de agosto de 2017 

 

Roles de la gestión de cambios 
Nombre del rol Persona asignada Responsabilidad Nivel de autoridad 

Sponsor Director General Aprobar o rechazar 
cambios 

Total sobre el proyecto 

Comité de control de 
cambios 

Director General 
Director Comercial 

Aprobar o rechazar 
cambios  

Autorizar, rechazar o 
solicitar 
actualizaciones o 
evaluaciones sobre los 
cambios. 

Dirección de proyectos Coordinadores del 
proyecto 

Evaluar el impacto de 
las solicitudes de 
cambio y decidir 
aprobación o rechazo. 

Realizar 
recomendaciones y 
proyecciones sobre los 
cambios. 

 

Tipos de cambios 

Acción correctiva 
Detiene la causa raíz de una no conformidad identificada y evita su 
repetición. Director de proyectos posee autoridad de aprobación y ejecución 
de cambio. 

Acción preventiva 
Elude la causa raíz de una no conformidad potencial identificada. Director 
de proyectos posee autoridad de aprobación y ejecución de cambio. 

Reparación defecto 
Corrige una no conformidad identificada. Director de proyectos posee 
autoridad de aprobación y ejecución de cambio. 

Cambio al plan de 
proyecto 

Modificaciones en los elementos formalmente constituidos del plan de 
proyecto como las políticas, 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 gestión de cambios. 

 

Proceso general de gestión de cambios 

Solicitud de cambios 
El grupo de dirección del proyecto guía al interesado en la formalización de 
la iniciativa de cambio registrando información detallada en el formato de 
solicitud de cambio establecido. 

Verificar  solicitud de 
cambios 

El grupo de dirección 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 evaluación de las solicitudes evalúa 
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 decisión y 
replanificar 

El Comité de Control de Cambios evalúa los impactos calculados por el 
director del proyecto y toma una decisión sobre la solicitud de Cambio: 
aprobarla, rechazarla, o diferirla, total o parcialmente. El comité, 
seguidamente comunica su decisión al director del proyecto, quién actualiza 
el estado de la solicitud en el registro de control de solicitudes de cambio.  
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Implantar el cambio 

El director del proyecto da inicio a la coordinación para la ejecución del 
cambio previamente aprobado por el comité de control de cambios. La 
dirección del proyecto registra el cambio y actualiza los documentos y el 
plan de dirección del proyecto. 

Concluir el proceso de 
cambio 

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

 

Plan de contingencias ante solicitudes de cambio urgente 
En caso de que un cambio se solicite de manera urgente el director de proyectos podrá realizar la 
evaluación y aprobación del cambio junto con un representante del comité de control de cambios. El 
director de proyectos podrá iniciar la coordinación de la ejecución 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 
Cargo: Gerente 
Fecha: 3 de noviembre de 2017 
Firma: Jorge Aníbal Cely 

Control de versiones 
Versión: 1.0 
Elaborado por: Juan Camilo Cely 
Aprobado por: Jorge Aníbal Cely 
Fecha: 3 de noviembre de 2017 
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Apéndice J. Formato de solicitudes de cambio 

Solicitud de cambio 
Nombre del Proyecto: Implementación del servicio de medicina prepagada en el Centro Veterinario 
Dr. Cely 

Fecha: 22 de agosto de 2017 

 

Datos de solicitud de cambio 

No. control de solicitud de cambio   

Solicitante del cambio   

Área del solicitante   

Lugar   

Patrocinador del proyecto   

Gerente del proyecto   

 

Categoría de cambio 
Marcar todas las que apliquen. 

[  ] Alcance [  ] Cronograma [  ] Costos [  ] Calidad 

[  ] Recursos [  ] Otros [  ] Procedimientos [  ] Documentación 

 

Causa / origen del cambio 
[  ] Solicitud de cliente [  ] Reparación de defecto [  ] Acción correctiva   

[  ] Acción preventiva [  ] Actualización / Modificación de documento [  ] Otros 

 

Descripción de la propuesta de cambio 

  

Justificación de la propuesta de cambio 

  

Impacto del cambio en la línea base 
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Impacto del cambio en la línea base 

Alcance 
  

Cronograma 
  

Costo 
  

Calidad 
  

Implicaciones de recursos (materiales y capital humano) 

  

Implicaciones para los interesados 

  

Implicaciones en la documentación del proyecto 

  

Riesgos 

  

Comentarios 

  

Aprobación 

  

 

Firmas del comité de cambios 

Nombre  Rol Firma 
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Apéndice K. Entregable (1.1.2) - Estructura del servicio (Integración de la oferta total). 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Fuente: El autor. 

Servicio Básico 

Servicios de  

Conveniencia 

Servicios Facilitadores 
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Apéndice L. Entregable (1.1.1.) – Formalización del diseño (Planos del servicio) 

 

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

 

Las imágenes presentadas a continuación representan la realización y finalización del 

entregable descrito anteriormente y cabe destacar que estas imágenes fueron 

tomadas y modificadas para fines explicativos.  

 

Imagen 1. Acta de entrega de software administrativo 

Fuente: El autor. 
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Imagen 2. Menú principal software administrativo 

Fuente: El autor. 

Imagen 2. Menú Medicina veterinaria prepagada 

 

Fuente: El autor. 
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Imagen 3. Menú de descripción de planes 

 

Fuente: El autor. 

 

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

 

Fuente: El autor  


