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RESUMEN 
 

El presente proyecto profesional consiste en realizar un mejoramiento de los procesos para 

eliminar los que son redundantes e innecesarios que existen en el área del servicio de postventa 

de la empresa COPIER HOUSE S.A. y como producto de esta labor se automatizarán algunos de 

estos. Cabe resaltar que en los últimos años el nivel de competencia se ha ido incrementando; es 

por ello que las empresas tienen que estar actualizadas en herramientas tecnológicas y de 

automatización para  alcanzar un mayor  rendimiento, confiabilidad y competitividad en el mercado. 

COPIER HOUSE S.A. cuenta con sistemas automatizados como ventas y logística; pero el área 

de postventa sólo realiza procesos manuales, la falta de un sistema que permita el control y 

seguimiento de los servicios y atención de  los requerimientos de clientes eficazmente, ha 

generado diversos problemas como: duplicación de esfuerzos, pérdida de información, inadecuada 

evaluación de los servicios y la evaluación de los técnicos, etc. Por tal motivo el sistema propuesto, 

permitirá dar solución a esta problemática mejorando los procesos y automatizándolos, para tener 

un control de las garantías que se brinda al cliente, de la repetición de llamadas, la atención, 

seguimiento y control de equipos, asimismo el procesamiento de estos; brindando a la gerencia 

reportes claros y precisos, necesarios para la toma de decisiones. Asimismo facilitará la atención 

al cliente brindando información en tiempo real sobre el estado de su equipo, además podrá 

realizar consultas de fallas simples presentadas en este; mejorando la calidad de servicio. 
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INTRODUCCIÓN 

COPIER HOUSE S.A. es una empresa dedicada a la importación y comercialización de 

fotocopiadoras, repuestos e insumos necesarios para el buen funcionamiento de los equipos de 

fotocopiado. El área en el que se centrará el estudio y análisis será el área de servicio técnico, que 

se divide en dos áreas que son: Campo y Centro de Reacondicionamiento o Taller. 

Actualmente el área  de servicio de postventa sólo realiza procesos en forma manual y no cuenta 

con la información actualizada de: llamadas recibidas y repetidas por los servicios solicitados,  

trabajos pendientes que quedan después de la visita de los técnicos,  requerimientos de repuestos 

y términos de garantía de los equipos. Falta de control en el procesamiento de equipos en taller y 

en la evaluación de la labor de los técnicos. Existen deficiencias en el control, seguimiento y 

atención rápida a los clientes,  tanto internos como externos, haciendo que éstos pierdan la 

confianza en el servicio que se les brinda. 

Con lo expuesto anteriormente y debido a que la empresa esta creciendo, se ve en la necesidad 

de realizar un mejoramiento de los procesos en el área del servicio de postventa para eliminar los 

que son innecesarios y repetitivos, mas aún si se pudiera contar con una herramienta que permita 

conocer el desempeño y control de los servicios conforme estos se van trabajando, los problemas 

descritos se solucionarían; brindando mayor calidad en el servicio y reduciendo costos a la 

empresa, para que de esta  manera la atención al cliente sea de una manera rápida, eficaz y 

oportuna.  

Por lo tanto el objetivo general del presente proyecto profesional es realizar un mejoramiento de 

los procesos, a su vez automatizar el área, desarrollando un sistema dinámico y flexible a los 

cambios, que facilite el control y un seguimiento del servicio de postventa, atendiendo los 

requerimientos de servicio a nivel nacional, intercambiando información en tiempo real con las 



 

 

II

distintas sucursales y con los clientes para permitir una adecuada toma de decisiones de la 

gerencia. Entre los objetivos específicos tenemos: 

a) Automatizar los procesos manuales del área de postventa, que nos permita: tener un 

mejor control de las garantías que se les brinda al cliente, disminuir la repetición de llamadas, 

realizar un seguimiento a la atención de los servicios, un  control y procesamiento de equipos, de 

esta manera se evitará la redundancia de la información y se eliminarán cuellos de botella. 

b) Mejorar la calidad de servicio a los clientes, a través de la creación de la página web con 

acceso a la intranet.  

c) Integrar la herramienta con los actuales sistemas de almacén y con el sistema de ventas. 

d) Contar con los informes necesarios orientados al gerente del área, el supervisor y a los 

técnicos. Estos reportes cubrirán sus necesidades de información prescindiendo en lo posible de 

impresiones.  

El desarrollo del sistema se realizará en una plataforma Web, la programación en Java con base 

de datos SQL Server. Como herramienta de modelado del negocio se utilizará el BPMN, para la 

gestión del proyecto se utilizará el estándar PMBOK 3.0 y para la gestión de la calidad se 

presentará una ampliación de la lista de control de calidad de acuerdo al modelo de calidad según 

la norma ISO 9126.  
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CAPÍTULO 1 

 

GERENCIA DE PROCESOS DE NEGOCIO 
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INTRODUCCIÓN 

El presente capítulo describe los problemas existentes en la empresa objeto de estudio así como 

las áreas y sistemas de información que intervienen en los diferentes procesos del negocio 

materia de estudio, con la finalidad de detallar los objetivos y tareas del sistema propuesto así 

como también el estudio de factibilidad y  plan de trabajo. 

Luego se describe el prototipo del modelo del negocio realizado con la herramienta de Oracle BPM 

Studio versión 10.3.1.0 
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1.1 Presentación de la Empresa 

El objeto de estudio es la empresa comercial Copier House S.A., dedicada a la importación y 

comercialización de equipos de oficina destacando las fotocopiadoras como el principal rubro, 

actualmente cuenta con la representación exclusiva en el Perú de fotocopiadoras Panasonic.  

Conocedoras de las características del mercado peruano, han incursionado en el rubro de 

fotocopiadoras importadas de USA. 

Con la finalidad de ofrecer soluciones completas también ofrece repuestos e insumos necesarios 

para el buen funcionamiento de los equipos de fotocopiado, esto apoyado por el área de servicio 

técnico que cuenta con personal capacitado en los diferentes modelos de equipos de fotocopiado. 

La empresa Copier House S.A. cuenta con sucursales en el ámbito nacional encontrándose 

representada en Arequipa, Huancayo y Trujillo y en el ámbito internacional con su sucursal en 

Ecuador; tiene como meta de corto plazo convertir al área de Servicio Técnico en Service, para 

que brinde servicio técnico a otras empresas del medio. 

La empresa Copier House S.A. ha tenido un rápido crecimiento a lo largo de estos últimos 9 años 

superando los periodos de crisis y recesión 

 

1.1.1 Misión 

Satisfacer las necesidades del mercado; brindando a través de nuestro personal un buen servicio 

de atención a los clientes; contando para ello, con un amplio y variado stock de repuestos e 

insumos y con la constante actualización tecnológica para el personal. 

 

1.1.2 Visión 

Ser una empresa líder en el mercado de ventas de fotocopiadoras, vendiendo equipos de última 

tecnología; contribuyendo de esta manera con el desarrollo personal y profesional de los 

trabajadores y con el crecimiento tecnológico del país por medio de las empresas privadas y 

estatales. 
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1.1.3 Objetivos Estratégicos 

a) Aprovechar el personal calificado para estar acorde con el avance tecnológico de nuevos 

equipos de fotocopiadoras. 

b) Captar la demanda potencial en venta de fotocopiadoras a través de un servicio de calidad y a 

un  precio acorde con el mercado. 

c) Aprovechar el buen posicionamiento en el mercado de fotocopiadoras para ampliar sus 

operaciones y crecer a nivel nacional. 

d) Brindar un servicio de calidad con descuentos y promociones que permitan contrarrestar la 

recesión económica 

e) Promover la auto capacitación del personal técnico para mantener el reconocimiento y 

posicionamiento obtenido, para ser más competitivos. 

f) Realizar un control adecuado en el seguimiento de los servicios a fin de satisfacer la creciente 

demanda del mercado. 

g) Desarrollar un plan de compras en coordinación con las áreas relacionadas para aprovechar el 

amplio stock que ofrecen los proveedores en el mercado. 

h) Aprovechar la posibilidad de expansión para desarrollar una página de consultas a los clientes 

tanto de fallas, como del reacondicionamiento de equipos. 

i) Desarrollar un sistema de información de postventa que permita realizar un eficiente control y 

seguimiento de servicios para lograr un posicionamiento más competitivo en el mercado. 

j) Adquirir las herramientas técnicas necesarias para el reacondicionamiento de equipos las 

cuales están disponibles en el mercado. 

k) Fortalecer la interiorización del personal con los objetivos de la empresa para contrarrestar a al 

competencia desleal. 

l) Controlar el tiempo de reacondicionamiento de los equipos. 

m) Expandirse a los departamentos con mayor movimiento en venta de fotocopiadoras. 
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1.1.4 Organigrama 

 

Ilustración 1 Organigrama de Copier House S.A 
 
 El área en el que se centrará el estudio y análisis será el área de servicio técnico, que a su vez se 

divide en dos áreas que son: Campo y Centro de Reacondicionamiento  o Taller. 

Campo, es el área encargada de brindar el Servicio de postventa para los equipos de clientes 

externos e internos, saliendo a realizar visitas por servicio solicitado o por mantenimientos 

preventivos, los técnicos de campo tienen la labor de reparar el equipo en las instalaciones de los 

clientes. Ellos son los encargados de elaborar los reportes técnicos, bitácoras  y las solicitudes de 

cotización.  

Centro de Reacondicionamiento o Taller, esta área cuenta con técnicos que permanecen en taller 

procesando los equipos para venta, demostración o alquiler, además de verificar cada equipo que 

ingresa para su reparación. Los técnicos son los encargados de emitir reportes de pedido de 

repuestos y  hoja de proceso de equipos.  

Gerente General

Área de Ventas Área  de Administracion y
Finanzas

Área de  Servicio
Técnico

Taller

Campo
Fuerza de Venta 2

Fuerza de Venta  1

Venta Mostrador

Personal

Contabilidad

Facturación y
Cobranzas

Informática

Lógistica
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1.2 Situación Problemática 

Actualmente el área  de servicio técnico sólo realiza el control de los procesos en forma manual, 

es por tal motivo que no cuenta con la información actualizada del número de llamadas recibidas y 

repetidas de los servicios solicitados por los clientes, de los trabajos pendientes que quedan 

después de la visita de los técnicos, de los requerimientos de repuestos y términos de garantía; 

falta de control en el reacondicionamiento de equipos en taller y la falta de evaluación de la labor 

de los técnicos. Es por ello que se origina una deficiencia en el control, seguimiento y atención 

rápida a los clientes, tanto internos como externos, haciendo que estos pierdan la confianza en el 

servicio que se brinda.   

El área de postventa, no tiene sus procesos bien definidos  y esto da origen a que cada  cual haga 

sus labores manuales como les sea conveniente, lo cual dificulta y retrasa la atención a los 

clientes observándose algunas dificultades como: 

Problema Causas Efectos 

Falta de una atención 
oportuna. 

La persona encargada de la asignación 
de servicios esta demasiada ocupada con 
la gran cantidad de llamadas que recibe 
en el día y la recarga de funciones. 

Información desactualizada del 
número de llamadas recibidas y de 
los pendientes de atención. 

Ineficiencia en la 
asignación de los 
técnicos 

Falta de capacitación constante de los 
técnicos en los nuevos modelos de 
equipos. 

Asignación de servicio a técnicos no 
especializados. 

Gran número de llamadas repetidas 
por servicios mal realizados. 

 

Falta de comunicación 
con el área de ventas. 

Inexistencia de  una relación actualizada 
de los clientes y de la garantía de sus 
equipos. 

Demora en brindar información al 
cliente sobre la garantía de sus 
equipos. 

Los equipos salen del 
taller con numerosas 
fallas. 

A los técnicos se les paga por equipo 
reacondicionado.  

No se realiza un adecuado control de 
calidad a los equipos reacondicionados. 

Estos sólo ven la cantidad de 
equipos reacondicionados mas no la 
calidad. 

Falta de control y 
seguimiento de los 
servicios. 

El técnico tiene muchos servicios en el 
día y no cuenta con tiempo para realizar 
sus informes. 

Demora en la entrega de informes 
del servicio realizado. 

No se tiene la información de los 
trabajos pendientes que quedan 
después de la visita de los técnicos. 

Falta de control de los 
ingresos y salidas de los 
equipos del taller. 

Falta de supervisión de la persona 
encargada de taller. 

No se tiene un control de los 
equipos procesados y de las 
entradas y salidas de los mismos. 
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Problema Causas Efectos 

Falta de información para 
solucionar fallas 
sencillas. 

 

Los clientes no tienen información para 
solucionar fallas sencillas. 

Los clientes no tienen la información 
sobre el estado de su equipo que ingresa 
a taller. 

Se realizan llamadas innecesarias al 
área de servicio técnico (congestión 
de llamadas). 

Demanda en la disponibilidad de 
tiempo de los técnicos. 

 

Debido a los problemas indicados anteriormente se ha determinado que haciendo un 

mejoramiento de los procesos del área, los que son redundantes disminuirían, mas aún si se 

pudiera contar con una herramienta que permita conocer el desempeño y control de los servicios 

conforme estos se van trabajando, los problemas descritos se solucionarían; brindando mayor 

calidad en el servicio y reduciendo costos a la empresa. 

La información obtenida por el seguimiento y control de los servicios permitirá una toma de 

decisiones mucho más eficiente y oportuna. Asimismo el cliente se sentirá satisfecho con el 

servicio que se le brinda. 

 

1.3 Metas 

a) Disminución del tiempo de respuesta de atención al cliente. 

b) Reducción de procesos manuales. 

c) Se realizará un  estricto control y seguimiento de los servicios de los técnicos, en el cual se 

tendrá información de los pendientes que los técnicos dejaron por falta de repuestos. 

d) Se reducirá la cantidad de trabajos pendientes de los técnicos, al tener un mejor control de los 

trabajos realizados.. 

e) El cliente ahorra tiempo, al igual que los técnicos ya que estos no tendrán que ir hasta el lugar 

donde se encuentra el equipo por fallas simples. 

f) Los clientes tendrán acceso a la información durante las 24 horas del día a través de la página 

web; donde verá el estado de su equipo, algunas fallas sencillas de los equipos al cual podrá 

consultar y tendrá acceso al formato de solicitud de servicio.   
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1.4 Prototipo del proceso en BPMN 
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Servicio Post Venta  
Propiedades 

Autor: User 

Descripción:  

Fecha de creación: 06-sep-2009 

Variación: Default 

Tipo: Proceso 

Generar eventos: Generar todos los eventos 
 
 

 

 

 

Pantalla para Evaluar Solicitudes  
Propiedades 

Autor: Orlando 

Descripción:  

Fecha de creación: 06-sep-2009 

Variación: Default 

Tipo: Flujo de pantalla 

Generar eventos: Generar eventos interactivos 
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Pantalla de Ingreso de Solicitud de Servicio  
Propiedades 

Autor: Orlando 

Descripción:  

Fecha de creación: 06-sep-2009 

Variación: Default 

Tipo: Flujo de pantalla 

Generar eventos: Generar eventos interactivos 
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Solicitud  
Propiedades 

Descripción Datos correspondientes a una solicitud de servicio 

Tipo BPM Object 

Supertipos 

• Any  

• Fuego.Lang.Presentable  

• Fuego.Internal.PresentableDelegate  

• Fuego.Internal.XODelegate   

Atributos 

Nombre Tipo Virtual Valor predeterminado Descripción 

comentario String No   

departamento String No   

descripcion_falla String No   

direccion String No   

distrito String No   

estado String No   

fecha_ingreso Time No   

fecha_rechazo Time No   

modelo String No   

numero_serie String No   

numero_solicitud Int No   

provincia String No   

tiempo_garantia_transcurrido Int No    
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Simulaciones 

 

 

 

Ejecución del proyecto 

Calcular Meses Transcurridos  
Propiedades 

Autor: Orlando 

Descripción:  

Fecha de creación: 06-sep-2009 

Variación: Default 

Tipo: Proceso 

Generar eventos: Generar eventos interactivos 
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1.5 Indicadores de desempeño 

a) Aumentar la calidad del reacondicionamiento de equipos, esto se medirá por medio de la 

disminución de las llamadas de los clientes. 

b) Disminuir los reclamos de los clientes por trabajos mal realizados o reducción en un 50% los 

pendientes de atención. 

c) Aumentar la eficiencia de los servicios, para observar la confiabilidad de estos, esto se 

medirá controlando los servicios que hace cada técnico; revisando el registro de llamadas por 

equipo y el técnico que se asigno para dicho servicio. 

d) Disminución en un 30% en el tiempo de atención al cliente. 

e) Mejoras en la comunicación interna e interacción entre las demás áreas, para contar con 

información actualizada tanto del área de ventas, en donde se vera en forma actualizada las 

ventas diarias, como de almacén, en donde se podrá controlar el stock que maneja el taller. 

f) Reducción en un 60% de los procedimientos manuales con la automatización de los procesos. 
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CONCLUSIONES  

Debido a la falta de orden en la documentación como los reportes de los técnicos que también son 

muchos y contienen información redundante y a los contratos de garantía, se genera un atraso en 

la atención a los clientes. 

Los procedimientos que realizan son muy informales, por tal motivo no se puede realizar un buen 

control de los equipos, no cuenta con supervisiones, que son necesarias para el buen control de 

calidad de los equipos y las solicitudes tanto de repuestos como de garantías casi ni se toman en 

cuenta porque son realizados por personas que guardan la información sin mencionárselas a los 

interesados como son el gerente y los supervisores de servicio. 

El mejoramiento de los procesos que se realizó, ayudará en la automatización del área de 

postventa, poniendo en orden estos y evitando los que son redundantes o cuellos de botella, 

por ejemplo se eliminará la elaboración del documento del informe técnico ya que esta 

información estará incluida en la solicitud de servicio. 

El sistema propuesto toma como base la gestión de postventa para equipos de fotocopiado 

para el desarrollo del sistema automatizado, pero podrá ser utilizado para la gestión del 

servicio para equipos de oficina por su naturaleza similar. 

El estudio del negocio ha ayudado a identificar las necesidades de los usuarios en forma 

especifica, a su vez que ayuda a identificar todos los procesos claves para el buen 

funcionamiento del área. 

El modelado del negocio sirvió para comprender los elementos que intervienen en los 

procesos del negocio, ayudando a poner ciertos parámetros y controles en algunos de los 

procesos para que se vean de forma clara a las personas que intervienen en ellos. 
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CAPÍTULO 2 

 

GERENCIA DE PROYECTOS 
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INTRODUCCIÓN 

 

Teniendo en cuenta la nueva escena sociocultural que se presenta en estos primeros años del 

nuevo siglo, en la que desfilan ciertos procesos reveladores del cambio, la reformulación de los 

patrones de asentamiento y convivencia urbanos, la consiguiente redefinición del sentido de 

pertenencia e identidad de los pueblos y el pasaje del ciudadano como consumidor y 

representante de una opinión publica, al ciudadano como consumidor interesado en disfrutar de 

una cierta calidad de vida, cabe cuestionarnos acerca del impacto negativo que éstos provocan 

sobre diversas realidades culturales de los pueblos, en particular sobre sus respectivas 

identidades, aceptando como un hecho ineludible la marcha hacia la aldea global como paradigma 

de constitución del mundo con miras a la homogenización del planeta en lo político, económico y 

social. 

Por lo tanto, en esta sociedad actual del conocimiento o sociedad post industrial, las entidades de 

avanzada planifican su futuro, elaborando sus planes de desarrollo a mediano plazo. Por un lado 

sus planes directores, que son fruto de la dirección estratégica de su Alta Dirección y, por otro lado, 

crean su futuro ejecutando sus planes mediante programas de actuación, con lo que la práctica del 

Project Management es una necesidad. Efectivamente, la necesidad de elaborar y ejecutar 

proyectos de inversión tanto públicos como privados, en cualquier parte del mundo, se ha 

convertido en algo obligatorio si es que se quiere lograr el desarrollo y crecimiento sostenido de un 

país. 
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2.1 Acta De Constitución Del Proyecto 

A. Información General 

Nombre del 

Proyecto 

Sistema Automatizado para el Control 

y Seguimiento del Servicio de 

Postventa de una Empresa 

Comercializadora de Equipos de 

Oficina 

Fecha de 

Preparación 

01/06/2009 

Patrocinador: Gerente General de Copier House Fecha de 

Modificación: 

01/06/2009 

Preparado por: Henry Soto 

 

Autorizado por: Gerente 

General de 

Copier House 

 

B.  Descripción del Producto 

COPIER HOUSE S.A. es una empresa dedicada a la importación y comercialización de 

fotocopiadoras de segundo uso, repuestos e insumos necesarios para el buen funcionamiento 

de los equipos de fotocopiado. El área en el que se centrará el estudio y análisis será el área de 

servicio técnico, que se divide en dos áreas que son: Campo y Centro de Reacondicionamiento 

o Taller. 

 

El Producto del Proyecto es un sistema automático, dinámico y flexible y la aplicación web 

(página web) que facilite el control y un seguimiento del servicio de postventa, atendiendo los 

requerimientos de servicio a nivel nacional, intercambiando información en tiempo real con las 

distintas sucursales y con los clientes para permitir una adecuada toma de decisiones de la 

gerencia. Asimismo se ha considerado explicar la importancia que la información pueda ser 

consultada a través de una red privada (intranet), además de mencionar algunos de los 

parámetros de la ingeniería web, los cuales son tomados en cuenta para el desarrollo de la 

página Web. 
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El Proyecto contempla la adquisición de un servidor Web, un firewall, un dominio Web, licencias 

de software. 

Las principales características que intenta alcanzar el Producto son: 

 Construido con Java Enterprice. 

 Difusión de la Identidad corporativa: valores y filosofía. 

 Orientado al  usuario final. 

 Desarrollo con criterio atractivo para los usuarios. 

 Desarrollo completo con recursos e Infraestructura propia. 

 

C. Alineamiento del Proyecto 

 Objetivos de la Organización Propósitos del Proyecto 

Automatizar los procesos manuales del área de 

postventa. 

Nos permitirá obtener la información exacta 

en tiempo real (datos de los clientes, equipos 

procesados en taller y de los procesados en 

campo). 

Mejorar la calidad de servicio a los clientes, a 

través de la creación de la página Web con 

acceso a la intranet 

Rápida atención a los clientes evitándoles 

congestionamientos en las llamadas 

solicitando servicio técnico. 

Integrar la herramienta con los actuales 

sistemas de almacén y con el sistema de 

ventas.  

 

Se emitirá reportes que faciliten la toma de 

decisiones para la gerencia (cantidad de 

servicios atendidos, maquinas pendientes de 

repuestos, repuestos utilizados, confiabilidad 

del servicio, etc.). 

Mejoras en la comunicación interna e 

interacción entre las áreas involucradas. 

Contar con los informes necesarios orientados 

al gerente del área, el supervisor y a los 

técnicos para la toma de decisiones. 

Realizar un control adecuado en el 

seguimiento de los servicios a fin de 

satisfacer la creciente demanda del mercado. 
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D. Objetivos del Proyecto 

 Objetivos del Proyecto 

El costo del proyecto no debe superar los $82,000.00 

El Web Site será implementado en 7 meses. 

El proyecto estará dividido en 8 fases,  las 7 primeras fases corresponden al ciclo de vida del 

producto de software, para la cual se utilizará la metodología de desarrollo de software RUP y 

una fase adicional que incluye el ciclo de vida de la Gestión del Proyecto según el estándar 

PMBOK versión 3.0 

El alcance del proyecto es construir un sistema automatizado para el seguimiento y control del 

área de Postventa de una empresa comercializadora de productos de oficina. 

 

E. Alcance y Extensión del Proyecto 

Principales Entregables del Proyecto.   

 Casos de Uso del Negocio 

 Casos de Uso del Sistema. 

 Diagrama de Clases de Análisis. 

 Diagrama de Clases de Diseño. 

 Diagrama de Componentes. 

 Plan de Pruebas 

 Manual de Usuario 

 Manual de Sistema 

 Manual de Instalación 

 Instaladores 

 Código Fuente 

 Acta de Constitución del Proyecto 

 Estructura de Desglose de Trabajo (ETD) 

 

Principales Fases del Proyecto. 
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El Proyecto consta de las siguientes Fases: 

 Fase 1: Modelado del Negocio. 

 Fase 2: Requerimientos. 

 Fase 3: Análisis. 

 Fase 4: Diseño. 

 Fase 5: Implementación. 

 Fase 6: Pruebas. 

 Fase 7: Implantación. 

 Fase 8: Gestión del Proyecto. 

Stakeholders Claves: 

 Gerente General 

 Jefe de Ventas  

 Jefe de Logística 

 Jefe de Servicio Técnico 

 Clientes de la Empresa 

 Proveedor de fotocopiadoras  

 Proveedor de repuestos 

 Proveedor del servicio de Internet. 

 Proveedor de Servidor Web. 

 Proveedor de Equipos de Seguridad: firewall. 

 Proveedor de Software del SO para el Servidor Web. 

 

Restricciones.   

 El costo del Proyecto no deberá superar los  $82,000.00 

 El producto final del Proyecto debe estar listo para iniciar operaciones el 22 de 

Diciembre del 2009. 

 El desarrollo del Producto será ejecutado con recursos propios de la Empresa, en tanto 

es un Proyecto  estratégico que requiere de completa personalización y orientación al 

logro de sus objetivos. 
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 Los integrantes del equipo del Proyecto trabajaran tiempo completo en el proyecto, de 

lunes a viernes de 9:00 am a 6:00 pm y sábado de 9:00 a 1:00 pm 

 Se aplicarán los estándares de programación Java con base de datos SQL Server; y la 

aplicación Web (Página Web) se desarrollará con JSP para el proceso de construcción 

del Web Site 

 Toda la documentación generada durante la ejecución del proyecto deberá emplear 

como base los formatos de la empresa. 

 

Limites. 

 No se incluye en el Proyecto definir estrategias de publicidad. 

 El Proyecto sólo incluye la implementación de una intranet para que soliciten servicio 

técnico.     Asimismo no está orientado a realizar operaciones electrónicas de pagos. 

 El Proyecto no incluye el proceso de realizar un plan contable, solo emitirá facturas o 

boletas. 

 Solo actualizará el stock de repuestos utilizados por los técnicos. 

 El proyecto no incluye la adquisición de licencias de software. 

 

Asunciones 

 El proyecto asume que el presupuesto será asignado de manera total antes del 

comienzo del proyecto. 

 Los Proveedores, atenderán oportunamente y con eficiencia los requerimientos de 

infraestructura, equipos, software y servicios que el Proyecto requiera. 

 El servicio de acceso de Internet con fines de la Pagina WEB y sus características 

(banda ancha, rapidez, rendimiento y seguridad) mantendrá sus actuales estándares de 

calidad con tendencia a mejorar. 

 El área de sistemas ya ha realizado los cableados necesarios para la conexión del 

hardware involucrado. 

 El proyecto asume que los recursos estarán disponibles antes del inicio de las 

actividades asignadas. 
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F. Factores Críticos de Éxito del Proyecto 

 Participación de la Gerencia General de la Empresa brindando su apoyo al proyecto 

para realizar la interfaz entre los sistemas informáticos actuales y el sistema a 

desarrollar. 

 Compromiso de las áreas que están involucradas en el proyecto para el levantamiento 

de información. 

 Contar con los datos correctos y confiables para la carga en la base de datos. 

 Disponibilidad de hardware y software en las fechas requeridas por el proyecto. 

 La adquisición del dominio Web en la fecha planificada según cronograma del proyecto. 

 Dirigir y desarrollar el proyecto de acuerdo a la guía del PMBOK. 

 Tomar decisiones oportunas dentro de los plazos establecidos. 

 Los usuarios, deben participar activamente en las sesiones de análisis y diseño 

señalados en el plan de trabajo anexo. 

 

G. Planeamiento Inicial del Proyecto al Alto Nivel 

 

Estimación de recursos requeridos: 

Dominio Web 

Servicio de Internet 

Licencia de Software 

Servidor Web 

Equipos de seguridad 

 

Personal capacitado: 

Equipo de Trabajo: 

- 1 Gerente de Proyecto 

- 1 Analista de Proyecto 

- 1 Analista de sistemas  

- 3 programadores 
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Costo Estimado del Proyecto: 

Contratos  

Registro de Dominio $ 50

Internet $ 250

Total Contratos $ 300

Software  

Licencias Software Sistema Operativo $ 300

Certificado Digital $ 1,000

Total Software  $ 1,300

Hardware  

Firewall $ 300

Servidor $ 1,800

Total Hardware  $ 2,100

Equipo de Trabajo  

1 Gerente de Proyecto $ 3,500

1 Analista de proyecto $ 2,200

3 programadores (c/programador: $ 1,300) $ 3,900

1 Analista de sistemas $ 2,000

Total Equipo de Trabajo $ 11,600

Reservas  

Reservas de Gestión $ 1,000

Total Reservas  $ 1,000

 Total Costo del Proyecto por el primer mes   $ 16,300 

* El costo total del proyecto por los 7 meses es $ 82,000, en los 6 meses siguientes se le esta 

descontando el costo total de hardware y licencias. 

Costos Operativos Anuales: 

Internet                          

(*) Los montos están expresados en dólares americanos. 
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Nota: Los costos que se presentan son valores totales que se les pagara por los 6 meses del 

proyecto.  

 

Beneficios Estimados:  

Se ha estimado que al ponerse en funcionamiento el Sistema se incrementaran los servicios 

atendidos en 20% en el primer año y a partir del segundo año se mantenga en  un promedio del 

35%. 

 

Los clientes tendrán acceso a la información durante las 24 horas del día a través de la página 

web; donde verá el estado de su equipo, algunas fallas sencillas de los equipos al cual podrá 

consultar y tendrá acceso al formato de solicitud de servicio. 

 

Reducción de los riesgos de duplicidad de información en diferentes ambientes incrementando 

los costos asociados de hardware y software. 

 

Reducción de costos operativos en un 40%. 

 

Servicio con valor agregado a través de la Web; brindando la información detallada del estado 

de su equipo y servicios realizados; además de solicitar servicios por Internet. 

 

Estimación de Fechas a Programar:  

Fecha de inicio: 01 de Junio de 2009 

Fecha de término: 23 de Diciembre de 2009 
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H. Autoridad del Proyecto 

Autorización 

Gerente General (Jorge Caballero) 

Gerente del proyecto 

Kelly Slater 

Comité multidisciplinario  

Kelly Slater                  - Gerente de proyecto 

Luis Flores                  - Jefe de Logística 

Carla Sandoval           - Jefe de venta 

José Caballero            - Jefe de Servicio Técnico 

Omar Rosales             - Analista de proyecto 

I. Integrantes del equipo del proyecto, Roles y Responsabilidades 

1. Kelly Slater               - Gerente de Proyecto. 

2. Omar Rosales          - Analista de Proyecto. 

3. Jorge Herrera           - Analista de Sistemas, responsable administración de costos. 

4. Henry Soto      - Analista Programador de sistemas 

5. Orlando Ruiz  - Analista Programador de sistemas 

6. Andrés López - Programador de sistemas 

J.Firmas 

Nombre Función Firma Fecha 

Jorge Caballero Gerente General  13/06/2009 

Kelly Slater         Gerente de proyecto  13/06/2009 

Omar Rosales              Analista de proyecto  13/06/2009 

Carla Sandoval    Jefe de Ventas  13/06/2009 

Luís Flores                   Jefe de Logística  13/06/2009 

José Caballero Jefe de Servicio Técnico  13/06/2009 

Jorge Herrera               Contador  13/06/2009 
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2.2 Enunciado Del Alcance 

Nombre del Proyecto: Sistema Automatizado Para El Control Y Seguimiento Del Servicio De 
Postventa De Una Empresa Comercializadora De Equipos De Oficina 

Preparado por: Orlando Ruiz 

Fecha: 05/06/2009 

Justificación del 

Proyecto: 

El proceso de servicio postventa de Copier House presenta problemas 

para realizar un control y seguimiento adecuado a las solicitudes de 

servicio. Actualmente dicho control y seguimiento se realiza en forma 

manual y las solicitudes de los clientes se realizan única y 

exclusivamente por teléfono siendo esta una vía muy congestionada 

por las diversas llamadas de clientes solicitando un servicio de 

mantenimiento o reparación y por las llamadas de los clientes 

consultando sobre el estado de su solicitud.  

Además, hay una falta de control en las asignaciones de trabajo hacia 

los técnicos, por lo que a menudo se recarga de trabajo a algunos 

técnicos. 

Descripción del 

producto: 

El producto es un Sistema de Control y Seguimiento del Servicio Post 

Venta el cual permitirá una mejor administración de las solicitudes de 

servicio, logrando con esto una mejora en los tiempos de respuesta y 

una asignación eficiente de las solicitudes a los respectivos técnicos 

Entregables del 

Proyecto: 

 

Evaluar la Empresa Define a la empresa y el problema a resolver, las fronteras del 

negocio, se redacta el documento Visión que debe incluir: descripción 

del objeto de estudio, descripción del objeto de automatización 

(negocio), objetivos general y específicos, beneficios del proyecto.  

 

Lista de Actores del 

Negocio 

Define la lista de los Actores del Negocio. Un actor del negocio 

(business actor) representa un rol fuera del negocio y que interactúa o 

se relaciona con él. Puede pertenecer a la organización pero no al 
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objeto de automatización, se debe buscar entre los principales 

stakeholders. La lista debe incluir: nombre del actor, descripción del 

actor, usar notación UML y el estereotipo de Actor de Negocio. 

Lista de Trabajadores 

del Negocio 

Define la lista de los Trabajadores del Negocio. Un trabajador del 

negocio (business worker) representa un rol dentro del negocio que 

realiza algún proceso o actividad propio del negocio. Se debe buscar 

entre las personas que ejecutan las actividades del negocio. 

La lista debe incluir: nombre del trabajador, descripción del trabajador, 

usar notación UML y el estereotipo de Trabajador de Negocio. 

Diagrama de Casos 

de Uso del Negocio 

Elaborar el Diagrama de los principales Casos de Uso del Negocio. 

Un caso de uso del negocio identifica un proceso específico del 

negocio,  

define la secuencia de actividades a realizar para el proceso, define la 

interacción con el actor del negocio correspondiente y produce un 

resultado medible y esperado para el actor del negocio 

correspondiente. Se debe buscar entre los principales procesos del 

negocio, principales servicios para el cliente o a otras entidades. El 

diagrama debe mostrar  

los actores del negocio, los casos de uso identificados y sus 

relaciones entre ellos. 

 

Especificación de los 

Casos de Uso del 

Negocio 

Elaborar la especificación expandida de los principales Casos de Uso 

del Negocio. Por cada especificación se debe indicar el nombre del 

caso de uso, los actores que participan, el objetivo del caso de uso, 

casos de uso asociados y un resumen con las principales actividades,  

el cual  debe empezar indicando el punto de inicio y al final se 

describe el punto de termino del caso de uso.  

Además se indican las precondiciones, el flujo de eventos, los cursos 

alternos y las poscondiciones del caso de uso.  
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Diagramas de 

Actividades 

Elaborar el Diagrama de actividades para los principales Casos de 

Uso del Negocio donde se muestra la secuencia u orden de las 

actividades para alcanzar el objetivo del caso de uso. 

Cada diagrama debe incluir : Actividades (activity states), 

Transiciones (transitions), Decisiones (decissions), Barras de 

sincronización y Roles (swimlanes). 

Lista de Entidades 

del Negocio 

Elaborar la lista de las Entidades del Negocio. Se debe buscar entre 

las áreas, departamentos, direcciones, objetos físicos, transacciones, 

personas, sistemas externos, Organizaciones, Socios del Negocio. 

Debe incluir nombre de la entidad y descripción de la entidad 

Usar notación UML y el estereotipo de Entidad de Negocio. 

Glosario de Términos Elaborar una lista de los términos y expresiones propias del negocio 

que puedan resultar difícil de comprender para los miembros del 

equipo del proyecto. Debe ser único para el proyecto. 

Lista de 

Requerimientos 

Funcionales 

Elaborar la lista de los requerimientos funcionales del sistema, los 

cuales especifican acciones que el sistema debe ser capaz de 

desarrollar, además especifican el comportamiento de las entradas y 

salidas del sistema. 

 

Lista de 

Requerimientos No 

Funcionales 

Elaborar la lista de los requerimientos no funcionales del sistema, los 

cuales describen los atributos del sistema, entorno o ambiente donde 

éste se desarrolla. 

Lista de Actores del 

Sistema 

Elaborar la lista de los actores o roles del sistema. Un actor del 

sistema representa un rol externo al sistema con el que se establece 

intercambio directo de información. Los actores pueden buscarse 

dentro de los  trabajadores del negocio, personas que usan el 

sistema, personas que interactuarán con el sistema, personas que 

proveen información al sistema, usuarios que requieren ayuda de 

parte del sistema para poder desarrollar sus actividades o tareas, 
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usuarios que se requieren para ejecutar las funciones principales o 

más obvias del sistema, usuarios que se requieren para desarrollar 

funciones secundarias, tales como mantenimiento y administración del 

sistema, sistemas de software externos a la frontera del sistema con 

los que el sistema requiera interactuar. 

La lista debe incluir: nombre del actor y descripción 

Casos de Uso del 

Sistema 

Elaborar el Diagrama de Casos de Uso del sistema, el cual describe 

cómo los procesos del sistema son usados por los actores del sistema 

Debe incluir actores del sistema, casos de uso del sistema y sus 

asociaciones entre ellos. Las asociaciones entre casos de uso pueden 

ser de tres tipos: asociación de inclusión (include), asociación de 

extensión (extended) y asociación de Generalización (herencia). 

Un caso de uso del sistema es un proceso específico del sistema con 

identidad propia, define una secuencia de acciones que el sistema 

realiza para un actor en particular, define la interacción con el actor 

correspondiente y produce un resultado observable y esperado para 

el actor correspondiente. 

Diagrama de Clases 

de Análisis 

Elaborar el Diagrama de Clases de la fase de Análisis. Puede dividirse 

por paquetes o por casos de uso si es demasiado extenso.  

Primero se definen los tres tipos (estereotipos) de clases del sistema: 

Clase entidad. (entity class), Clase interfase o frontera. (boundary 

class) y Clase controladora. (control class), luego se identifican los 

atributos de las clases y luego se identifican las asociaciones entre los 

tres tipos de clases. Este diagrama es importante porque nos muestra 

la estructura estática del sistema. 

Diccionario de Clases 

de Análisis 

Elaborar el Diccionario de Clases de la fase de Análisis. 

El diccionario de clases es un documento que muestra para cada 

clase una descripción de los elementos que la componen. 

La descripción de cada clase debe incluir: Nombre de la clase, Tipo y 
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Descripción y para cada atributo se especifica: visibilidad, nombre, 

tipo de dato y valor inicial. 

Realización de CU en 

Análisis 

Elaborar la especificación de los CU a alto nivel, es decir una 

especificación resumida del caso de uso. 

Se detallan los elementos principales de la especificación del caso de 

uso, solo se especifican las partes asociadas a: actores, propósito, 

casos de uso asociados, resumen y clasificación.  

Se debe priorizar la realización de los casos de uso: primarios, 

secundarios y opcional 

Diagrama de 

Secuencia 

Elaborar el Diagrama de Secuencia por cada caso de uso del sistema. 

El diagrama de secuencia es un tipo de Diagrama de Interacción, el 

cual muestra la interacción de mensajes entre los objetos que 

participan en un caso de uso. El diagrama de secuencia describe el 

intercambio de mensajes ordenado en el tiempo. El diagrama de 

secuencia esta formado por: Objetos, Líneas de vida, Barra de tiempo 

y Mensaje. El mensaje puede ser: Mensaje simple de acción, Mensaje 

de acción y resultado o Mensaje a sí mismo. Existen tres elementos 

en el mensaje: 

Parámetros, Condición e Iteración. 

Diagrama de Clases 

de Diseño 

Elaborar el Diagrama de Clases de Diseño por cada caso de uso del 

sistema, es un refinamiento del Diagrama de Clases de Análisis. Se 

adicionan los siguientes elementos: Clase interfase menú, Clase 

multiobjeto o maestro, Operaciones a las clases y Asociaciones con 

las clases Multiobjetos y Menú. 

Realización de CU en 

Diseño 

Elaborar la especificación expandida de los CU, es decir una 

especificación detallada de cada caso de uso, incluyendo las 

precondiciones y poscondiciones, acciones del actor, respuesta del 

sistema y cursos alternos, se incluye la imagen de las pantallas o 

clases interfases que se utilizan como diálogo entre el actor y el 
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sistema en todo el caso de uso, ya sea en el curso básico como en los 

cursos alternos. 

Modelo de Datos Elaborar el Diagrama de Modelo de Datos a partir del modelo de 

Objetos. Para modelar los datos de un Sistema con la herramienta 

Rational Rose se utiliza el Data Modeler (Modelador de Datos) que es 

una herramienta adicional (add-in). 

Es la representación de la vista física de los datos. 

Construir el 

Diagrama de 

Componentes 

Elaboración del diagrama de componentes y el desarrollo de cada 

componente de software 

Construir el 

Diagrama de 

Despliegue 

Modelado de la topología de hardware sobre el cual se ejecutará 

cualquier componente del sistema 

Firewall y Servidor 

web 

Compra de un servidor y firewall 

Las características del servidor se encuentran en el diccionario del 

EDT 

Dominio y Servicio 

Internet 

Adquisición del dominio y servicio de Internet, así como la 

configuración del servidor web y del firewall 

Plan de Pruebas Este entregable contendrá el detalle de todos los tipos de pruebas a 

ejecutarse para corroborar el correcto comportamiento de cada 

funcionalidad del sistema desarrollado. Los tipos de pruebas se 

agrupan en 5 grandes categorías: Funcionalidad, Usabilidad, 

Confiabilidad, Rendimiento y Soporte. 

Casos de Pruebas Preparar casos de pruebas que permitan comprobar cada parte de la 

arquitectura: Requerimientos funcionales y no funcionales como 

Tiempos de respuestas esperados, Volumen de información a 

manejar, Configuraciones de hardware y software, Seguridad, 

recuperaciones ante fallas. 

Plan de Instalación Proporciona orientación sobre cómo realizar la instalación del 



 

 

35

software y hardware 

Manual de Usuario Elaboración del manual de usuario conteniendo una descripción clara 

de cada uno de las opciones y/o pantallas y procesos del sistema.  

Manual de Sistema Contendrá la descripción del modelo de datos, el diccionario de datos, 

la arquitectura del sistema, la descripción y especificación de 

funciones, procedimientos y objetos desarrollados como parte del 

sistema. 

Instaladores CD conteniendo los archivos de instalación del sistema desarrollado. 

Código Fuente Entrega en un CD del código fuente en su versión final del desarrollo 

realizado. 

Materiales de 

Entrenamiento 

Documento que define el entrenamiento de los usuarios para el uso 

del software. 

Project Charter Es el documento que define la misión del equipo, alcance de la 

operación, objetivos, programa y consecuencias, el cual es 

autorizado. 

Planificación del 

Alcance 

Proporciona orientación sobre cómo el equipo de la dirección del 

proyecto definirá, documentará, verificará, gestionará y controlará el 

alcance del proyecto. 

Enunciado del 

Alcance 

Descripción detallada de los productos entregables del proyecto y del 

trabajo necesario para crearlos. 

Definir el EDT Subdividir los principales productos entregables del proyecto y el 

trabajo del proyecto en componentes más pequeños y fáciles de 

manejar. 

Diccionario del EDT Detalla los componentes que se incluyen en el EDT (paquetes de 

trabajo, cuentas de control, identificador de código de cuenta, 

enunciado del trabajo, organización responsable, lista de hitos del 

cronograma, información sobre contratos, requisitos de calidad, 

referencias técnicas, lista de las actividades del cronograma) 

Lista de hitos Elaboración de la lista de los hitos más importantes del proyecto 
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Requisitos de 

recursos 

Listado de los recursos utilizados en el proyecto por cada una de las 

actividades a realizarse 

Cronograma del 

Proyecto 

Se detalla cada uno de los paquetes de trabajo y sus respectivas 

actividades indicando las fechas de inicio y fin de cada actividad 

Plan de gestión de 

los costos 

Desarrollo del plan para gestionar los costos del proyecto 

Estimación de costos Elaboración del entregable conteniendo los costos de cada uno de los 

recursos utilizados en el proyecto 

Línea base del costo Elaboración de el flujo de caja del proyecto 

Plan de gestión de la 

calidad 
Elaboración del plan de gestión de la calidad 

Normas de calidad Definición de las normas de calidad utilizadas para realizar el control 

de calidad 

Lista de control de 

calidad 

Elaboración de la lista que contiene cada uno de los elementos a ser 

revisados en el control de calidad 

Plan de gestión de 

los riesgos 

Elaboración del plan de gestión de los riesgos 

Análisis FODA de los 

riesgos 

Elaboración del análisis de las Fortalezas, Oportunidades, Debilidades 

y Amenazas del proyecto. 

Registro de riesgos 

del proyecto 

Clasificación de los riesgos según correspondan a: 

Riesgos técnicos 

Riesgos de gestión 

Riesgos organizacionales 

Riesgos externos 

Matriz de 

probabilidad e 

impacto de los 

riesgos 

Elaboración de la matriz de probabilidad e impacto de los riesgos. En 

esta matriz se cuantificarán los riesgos identificados en el registro de 

riesgos del proyecto 

Organigrama del Documento gráfico que muestra la jerarquía de roles del proyecto 
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proyecto 

Matriz RAM  

Descripción de rol Descripciones de cada uno de los roles de los miembros del proyecto 

Directorio del equipo 

del proyecto 

Listado de los miembros del equipo del proyecto que indica su cargo, 

su correo y teléfono 

Plan de gestión de 

las comunicaciones 

Documento en el cual se especifican cada uno de los entregables del 

proyecto, quien lo elabora, a quien va dirigido y que medio se utilizará 

para entregar dicho documento 

Plan de gestión de 

adquisiciones 

Documento conteniendo la planificación de las adquisiciones que se 

van a realizar en el proyecto 

Enunciado del trabajo 

a contratar 

Definición de las características del servicio o producto a adquirir por 

medio de un proveedor 

Acciones correctivas 

recomendadas 

Documento conteniendo las acciones correctivas a aplicar en caso 

ocurra un error en el proyecto 

Acciones preventivas 

recomendadas 

Listado de acciones a realizar a fin de prevenir los riesgos potenciales 

del proyecto 

Acta de aceptación 

final del proyecto 

Acta conteniendo cada uno de los entregables que se entregarán al 

cliente 

Cierre del Contrato Cierre formal de todos los contratos realizados con proveedores 

Lecciones 

Aprendidas 

Se documentan todos los problemas ocurridos en el proyecto a fin de 

evitar que estos sucedan en proyectos posteriores 

Cierre administrativo 

del proyecto 
Cierre formal de todo el proyecto. 

  

Exclusiones:    No se incluye en el Proyecto definir estrategias de publicidad. 

 El Proyecto sólo incluye la implementación de una intranet para 

que soliciten servicio técnico.     Asimismo no está orientado a 

realizar operaciones electrónicas de pagos. 

 El Proyecto no incluye el proceso de realizar un plan contable, 
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solo emitirá facturas o boletas. 

 Solo actualizará el stock de repuestos utilizados por los técnicos. 

 El proyecto no incluye la adquisición de licencias de software. 

Objetivos del 

Proyecto: 

 

Objetivos de 

Costo  

Costo: $ 82,000 

Objetivos de 

Cronograma 

Primera Fase: Modelado del Negocio 

Fecha Inicio: 01/06/2009 

Fecha Fin:    10/07/2009 

Segunda Fase: Requerimientos 

Fecha Inicio: 13/07/2009 

Fecha Fin:    17/07/2009 

Tercera Fase: Análisis 

Fecha Inicio: 21/07/2009 

Fecha Fin:    24/08/2009 

Cuarta Fase: Diseño 

Fecha Inicio: 25/08/2009 

Fecha Fin:    02/11/2009 

Quinta Fase: Implementación 

Fecha Inicio: 03/11/2009 

Fecha Fin:    25/11/2009 

Sexta Fase: Pruebas 

Fecha Inicio: 27/11/2009 

Fecha Fin:    01/12/2009 

Séptima Fase: Implantación 

Fecha Inicio: 02/12/2009 

Fecha Fin:    22/12/2009 

Octava Fase: Gestión del proyecto 
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Fecha Inicio: 01/06/2009 

Fecha Fin:    22/12/2009 

Calidad El diseño e implementación del sistema se realizará bajo la 

metodología RUP y los estándares de desarrollo de sistemas serán 

los establecidos en la empresa. 

Alcance 

 

Construir un sistema automatizado para el seguimiento y control del 

área de Postventa de una empresa comercializadora de productos de 

oficina. 
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2.3 Plan De Gestión Del Alcance 

Nombre del Proyecto: 
Sistema Automatizado para el Control y Seguimiento del Servicio de 

Postventa de una Empresa Comercializadora de Equipos de Oficina 

Preparado por: 
Henry Soto 

Orlando Ruiz 

Fecha: 02 de junio de 2009 

 

1. Describir cómo será administrado el alcance del Proyecto: 

- La administración del alcance será realizada por el Gerente del Proyecto. 

- El Gerente del Proyecto inspeccionará y evaluara el alcance del proyecto mediante el 

seguimiento a los responsables del análisis y  del desarrollo de este.  

- Ante posibles riesgos y problemas el Gerente del Proyecto llevara a cabo reuniones 

según el cronograma. 

 

2. Evaluar la estabilidad del alcance del proyecto (cómo manejar los cambios, la 

frecuencia e impacto de los mismos): 

La estabilidad del alcance del proyecto se operará de la siguiente forma: 

- Revisión y seguimiento del cronograma de trabajos a realizar por parte del Gerente de 

Proyectos. 

- Los cambios o modificaciones en la ejecución del proyecto deben ser aprobados por el 

Gerente de Proyectos 

- Realizar los cronogramas de reuniones para el control del alcance del proyecto que será 

realizado por el Gerente del proyecto, programadores y analistas. 

- Las solicitudes de cambio del alcance son evaluadas y generadas por el analista del 

proyecto y son revisadas y aprobadas por el Gerente del Proyecto y el Gerente General. 

- Las acciones correctivas serán evaluadas y generadas por el analista del proyecto, y 

serán revisadas y aprobadas por el Gerente del Proyecto. 
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3. ¿Cómo los cambios al alcance serán identificados y clasificados? 

Los cambios del alcance será identificados: 

- Por los informes de rendimientos de trabajo. 

- El juicio de expertos. 

- Basándonos en el Plan de Gestión del Proyecto. 

- Los cambios del alcance será clasificados por medio de su impacto: 

- Alto: Cuando el cambio del alcance del proyecto cambia en un 50% el objetivo del 

proyecto. 

- Mediano: Cuando el cambio del alcance del proyecto cambia en un 30% el objetivo 

del proyecto. 

- Bajo: Cuando el cambio del alcance del proyecto cambia en un 10% el objetivo del 

proyecto. 

4. Describir cómo los cambios del alcance serán integrados al proyecto: 

Los cambio del alcance del proyecto serán integrados en el proyecto por lo siguiente: 

- Revisar y aprobar todas las acciones correctivas que se implementarán en el cambio 

del proyecto. 

- Revisar y aprobar todas las solicitudes de cambio del proyecto. 

- Verificar si se ha producido un cambio, y si se da repetitivamente. 

- Mantener la integridad de la línea base del proyecto. 

- Hacer informes de los cambios solicitados. 

- Controlando la calidad del proyecto siguiendo los Estándares, Metodologías y 

Normas existentes en la empresa. 

5. Comentarios adicionales: 

- Se elaboran los manuales y documentación requerida para usuarios finales. 

- Los cambios a realizarse en el sistema serán realizados previa revisión y aprobación del 

Gerente del Proyecto. 
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2.4 EDT 
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2.5 Diccionario De EDT (WBS) 

Nombre del Proyecto: 
Sistema Automatizado para el Control y Seguimiento del Servicio de 

Postventa de una Empresa Comercializadora de Equipos de Oficina 

Preparado por: Henry Soto, Orlando Ruiz 
Fecha: 09/06/2009 

Versión: V.1.0 

 

DICCIONARIO DE EDT (WBS) 

Cuenta de control: Modelado de Negocio 

Identificador del 

Entregable: 
1.1.1 

Nombre de entregable(s): Evaluar la Empresa 

Alcance del Trabajo: Define a la empresa y el problema a resolver, las fronteras del 

negocio, se redacta el documento Visión que debe incluir: 

descripción del objeto de estudio, descripción del objeto de 

automatización (negocio), objetivos general y específicos, 

beneficios del proyecto.  

Responsable: Analista 

Duración 

estimada: 

3 días Fecha de 

Inicio: 

02/06/2009 Fecha de 

Término 

04/06/2009 

Requisitos de calidad: Verificar la documentación de la problemática del negocio. 

Verificar si el documento Visión incluye el objeto de estudio, el 

objeto de automatización (negocio), los objetivos generales y 

específicos y los beneficios esperados del proyecto. 

Verificar la documentación de las actividades a realizar. 

Verificar la documentación de la secuencia de las actividades a 

realizar. 

Verificar si se han identificado los roles que disparan el proceso  

Verificar si se han identificado los roles que suministran 
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información. 

Verificar si se han identificado los roles que realizan cada 

actividad. 

Verificar si se han identificado los roles que reciben información. 

Verificar si se han identificado los roles se benefician al final del 

proceso. 

Otras referencias:  

Hitos del cronograma:  

 

DICCIONARIO DE EDT (WBS) 

Cuenta de control: Modelado de Negocio 

Identificador del 

Entregable: 
1.1.2 

Nombre de entregable(s): Lista de Actores del Negocio 

Alcance del Trabajo: Define la lista de los Actores del Negocio. Un actor del negocio 

(business actor) representa un rol fuera del negocio y que 

interactúa o se relaciona con él. Puede pertenecer a la 

organización pero no al objeto de automatización, se debe 

buscar entre los principales stakeholders. La lista debe incluir: 

nombre del actor, descripción del actor, usar notación UML y el 

estereotipo de Actor de Negocio. 

Responsable: Analista 

Duración 

estimada: 

1 día Fecha de 

Inicio: 

05/06/2009 Fecha de 

Término 

05/06/2009 

Requisitos de calidad:  

Otras referencias:  

Hitos del cronograma:  
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DICCIONARIO DE EDT (WBS) 

Cuenta de control: Modelado de Negocio 

Identificador del 

Entregable: 
1.1.3 

Nombre de entregable(s): Lista de Trabajadores del Negocio 

Alcance del Trabajo: Define la lista de los Trabajadores del Negocio. Un trabajador 

del negocio (business worker) representa un rol dentro del 

negocio que realiza algún proceso o actividad propio del 

negocio. Se debe buscar entre las personas que ejecutan las 

actividades del negocio. 

La lista debe incluir: nombre del trabajador, descripción del 

trabajador, usar notación UML y el estereotipo de Trabajador de 

Negocio. 

Responsable: Analista 

Duración 

estimada: 

1 día Fecha de 

Inicio: 

08/06/2009 Fecha de 

Término 

08/06/2009 

Requisitos de calidad:  

Otras referencias:  

Hitos del cronograma:  
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DICCIONARIO DE EDT (WBS) 

Cuenta de control: Modelado de Negocio 

Identificador del 

Entregable: 
1.1.4 

Nombre de entregable(s): Diagrama de Casos de Uso del Negocio 

Alcance del Trabajo: Elaborar el Diagrama de los principales Casos de Uso del 

Negocio. Un caso de uso del negocio identifica un proceso 

específico del negocio,  

define la secuencia de actividades a realizar para el proceso, 

define la interacción con el actor del negocio correspondiente y 

produce un resultado medible y esperado para el actor del 

negocio correspondiente. Se debe buscar entre los principales 

procesos del negocio, principales servicios para el cliente o a 

otras entidades. El diagrama debe mostrar  

los actores del negocio, los casos de uso identificados y sus 

relaciones entre ellos. 

Responsable: Analista 

Duración 

estimada: 

4 días Fecha de 

Inicio: 

09/06/2009 Fecha de 

Término 

12/06/2009 

Requisitos de calidad:  

Otras referencias:  

Hitos del cronograma:  
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DICCIONARIO DE EDT (WBS) 

Cuenta de control: Modelado de Negocio 

Identificador del 

Entregable: 
1.1.5 

Nombre de entregable(s): Especificación de los Casos de Uso del Negocio 

Alcance del Trabajo: Elaborar la especificación expandida de los principales Casos 

de Uso del Negocio. Por cada especificación se debe indicar el 

nombre del caso de uso, los actores que participan, el objetivo 

del caso de uso, casos de uso asociados y un resumen con las 

principales actividades,  el cual  debe empezar indicando el 

punto de inicio y al final se describe el punto de termino del 

caso de uso.  

Además se indican las precondiciones, el flujo de eventos, los 

cursos alternos y las poscondiciones del caso de uso.  

Responsable: Analista 

Duración 

estimada: 

11 días Fecha de 

Inicio: 

15/06/2009 Fecha de 

Término 

29/06/2009 

Requisitos de calidad:  

Otras referencias:  

Hitos del cronograma:  
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DICCIONARIO DE EDT (WBS) 

Cuenta de control: Modelado de Negocio 

Identificador del 

Entregable: 
1.1.6 

Nombre de entregable(s): Diagramas de Actividades 

Alcance del Trabajo: Elaborar el Diagrama de actividades para los principales Casos 

de Uso del Negocio donde se muestra la secuencia u orden de 

las actividades para alcanzar el objetivo del caso de uso. 

Cada diagrama debe incluir : Actividades (activity states), 

Transiciones (transitions), Decisiones (decissions), Barras de 

sincronización y Roles (swimlanes). 

 

Responsable: Analista 

Duración 

estimada: 

8 días Fecha de 

Inicio: 

30/06/2009 Fecha de 

Término 

10/07/2009 

Requisitos de calidad:  

Otras referencias:  

Hitos del cronograma:  
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DICCIONARIO DE EDT (WBS) 

Cuenta de control: Modelado de Negocio 

Identificador del 

Entregable: 
1.1.7 

Nombre de entregable(s): Lista de Entidades del Negocio 

Alcance del Trabajo: Elaborar la lista de las Entidades del Negocio. Se debe buscar 

entre las áreas, departamentos, direcciones, objetos físicos, 

transacciones, personas, sistemas externos, Organizaciones, 

Socios del Negocio. 

Debe incluir nombre de la entidad y descripción de la entidad 

Usar notación UML y el estereotipo de Entidad de Negocio. 

Responsable: Analista 

Duración 

estimada: 

1 día Fecha de 

Inicio: 

10/07/2009 Fecha de 

Término 

10/07/2009 

Requisitos de calidad:  

Otras referencias:  

Hitos del cronograma:  
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DICCIONARIO DE EDT (WBS) 

Cuenta de control: Modelado de Negocio 

Identificador del 

Entregable: 
1.1.8 

Nombre de entregable(s): Glosario de Términos 

Alcance del Trabajo: Elaborar una lista de los términos y expresiones propias del 

negocio que puedan resultar difícil de comprender para los 

miembros del equipo del proyecto. Debe ser único para el 

proyecto. 

Responsable: Analista 

Duración 

estimada: 

1 día Fecha de 

Inicio: 

13/07/2009 Fecha de 

Término 

13/07/2009 

Requisitos de calidad:  

Otras referencias:  

Hitos del cronograma: Debemos elaborar todos los entregables de la fase de 

Modelado de Negocio antes de iniciar la Fase de 

Requerimientos 
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DICCIONARIO DE EDT (WBS) 

Cuenta de control: Requerimientos 

Identificador del 

Entregable: 
1.2.1 

Nombre de entregable(s): Lista de Requerimientos Funcionales 

Alcance del Trabajo: Elaborar la lista de los requerimientos funcionales del sistema, 

los cuales especifican acciones que el sistema debe ser capaz 

de desarrollar, además especifican el comportamiento de las 

entradas y salidas del sistema. 

Responsable: Analista 

Duración 

estimada: 

1 día Fecha de 

Inicio: 

14/07/2009 Fecha de 

Término 

15/07/2009 

Requisitos de calidad: Verificar si se han identificado y definido formalmente con el 

cliente y usuarios lo que el sistema debe hacer. 

Verificar si se ha documentado las fronteras del sistema. 

Verificar si se ha definido la interfaz gráfica del sistema 

Verificar si se ha identificado el impacto potencial en los 

sistemas de interfaz. 

Verificar y aprobar Actas de Entrevistas con el Cliente. 

Verificar se haya obtenido información adecuada del cliente. 

Verificar si la solución recomendada resuelve la problemática 

del negocio y satisface los requerimientos del usuario. 

Verificar si fueron determinados los requisitos legales y de 

regularización. 

Revisar los Requerimientos Funcionales Identificados 

Otras referencias:  

Hitos del cronograma:  
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DICCIONARIO DE EDT (WBS) 

Cuenta de control: Requerimientos 

Identificador del 

Entregable: 
1.2.2 

Nombre de entregable(s): Lista de Requerimientos No Funcionales 

Alcance del Trabajo: Elaborar la lista de los requerimientos no funcionales del 

sistema, los cuales describen los atributos del sistema, entorno 

o ambiente donde éste se desarrolla. 

Responsable: Analista 

Duración 

estimada: 

1 día Fecha de 

Inicio: 

15/07/2009 Fecha de 

Término 

16/07/2009 

Requisitos de calidad:  

Otras referencias:  

Hitos del cronograma:  

 

DICCIONARIO DE EDT (WBS) 

Cuenta de control: Requerimientos 

Identificador del 

Entregable: 
1.2.3 

Nombre de entregable(s): Lista de Actores del Sistema 

Alcance del Trabajo: Elaborar la lista de los actores o roles del sistema. Un actor del 

sistema representa un rol externo al sistema con el que se 

establece intercambio directo de información. Los actores 

pueden buscarse dentro de los  trabajadores del negocio, 

personas que usan el sistema, personas que interactuarán con 

el sistema, personas que proveen información al sistema, 

usuarios que requieren ayuda de parte del sistema para poder 
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desarrollar sus actividades o tareas, usuarios que se requieren 

para ejecutar las funciones principales o más obvias del 

sistema, usuarios que se requieren para desarrollar funciones 

secundarias, tales como mantenimiento y administración del 

sistema, sistemas de software externos a la frontera del sistema 

con los que el sistema requiera interactuar. 

La lista debe incluir: nombre del actor y descripción 

Responsable: Analista 

Duración 

estimada: 

1 día Fecha de 

Inicio: 

16/07/2009 Fecha de 

Término 

17/07/2009 

Requisitos de calidad:  

Otras referencias:  

Hitos del cronograma:  

 

DICCIONARIO DE EDT (WBS) 

Cuenta de control: Requerimientos 

Identificador del 

Entregable: 
1.2.4 

Nombre de entregable(s): Casos de Uso del Sistema 

Alcance del Trabajo: Elaborar el Diagrama de Casos de Uso del sistema, el cual 

describe cómo los procesos del sistema son usados por los 

actores del sistema 

Debe incluir actores del sistema, casos de uso del sistema y sus 

asociaciones entre ellos. Las asociaciones entre casos de uso 

pueden ser de tres tipos: asociación de inclusión (include), 

asociación de extensión (extended) y asociación de 

Generalización (herencia). 

Un caso de uso del sistema es un proceso específico del 
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sistema con identidad propia, define una secuencia de acciones 

que el sistema realiza para un actor en particular, define la 

interacción con el actor correspondiente y produce un resultado 

observable y esperado para el actor correspondiente. 

Responsable: Analista 

Duración 

estimada: 

2 días Fecha de 

Inicio: 

17/07/2009 Fecha de 

Término 

21/07/2009 

Requisitos de calidad:  

Otras referencias:  

Hitos del cronograma: Debemos tener todos los entregables de la fase de 

Requerimientos antes de iniciar la Fase de Análisis 

 

DICCIONARIO DE EDT (WBS) 

Cuenta de control: Análisis 

Identificador del 

Entregable: 
1.3.1 

Nombre de entregable(s): Diagrama de Clases de Análisis 

Alcance del Trabajo: Elaborar el Diagrama de Clases de la fase de Análisis. Puede 

dividirse por paquetes o por casos de uso si es demasiado 

extenso.  

Primero se definen los tres tipos (estereotipos) de clases del 

sistema: Clase entidad. (entity class), Clase interfase o frontera. 

(boundary class) y Clase controladora. (control class), luego se 

identifican los atributos de las clases y luego se identifican las 

asociaciones entre los tres tipos de clases. Este diagrama es 

importante porque nos muestra la estructura estática del 

sistema.  

Responsable: Analista 
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Duración 

estimada: 

5 días Fecha de 

Inicio: 

21/07/2009 Fecha de 

Término 

28/07/2009 

Requisitos de calidad:  

Otras referencias:  

Hitos del cronograma:  

 

DICCIONARIO DE EDT (WBS) 

Cuenta de control: Análisis 

Identificador del 

Entregable: 
1.3.2 

Nombre de entregable(s): Diccionario de Clases de Análisis 

Alcance del Trabajo: Elaborar el Diccionario de Clases de la fase de Análisis. 

El diccionario de clases es un documento que muestra para 

cada clase una descripción de los elementos que la componen. 

La descripción de cada clase debe incluir: Nombre de la clase, 

Tipo y Descripción y para cada atributo se especifica: visibilidad, 

nombre, tipo de dato y valor inicial. 

 

Responsable: Analista 

Duración 

estimada: 

5 días Fecha de 

Inicio: 

28/07/2009 Fecha de 

Término 

04/08/2009 

Requisitos de calidad:  

Otras referencias:  

Hitos del cronograma:  
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DICCIONARIO DE EDT (WBS) 

Cuenta de control: Análisis 

Identificador del 

Entregable: 
1.3.3 

Nombre de entregable(s): Realización de CU en Análisis 

Alcance del Trabajo: Elaborar la especificación de los CU a alto nivel, es decir una 

especificación resumida del caso de uso. 

Se detallan los elementos principales de la especificación del 

caso de uso, solo se especifican las partes asociadas a: 

actores, propósito, casos de uso asociados, resumen y 

clasificación.  

Se debe priorizar la realización de los casos de uso: primarios, 

secundarios y opcional 

Responsable: Analista 

Duración 

estimada: 

15 días Fecha de 

Inicio: 

04/08/2009 Fecha de 

Término 

25/08/2009 

Requisitos de calidad:  

Otras referencias:  

Hitos del cronograma: Debemos tener todos los entregables de la fase de Análisis 

antes de iniciar la Fase de Diseño 
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DICCIONARIO DE EDT (WBS) 

Cuenta de control: Diseño 

Identificador del 

Entregable: 
1.4.1 

Nombre de entregable(s): Diagrama de Secuencia 

Alcance del Trabajo: Elaborar el Diagrama de Secuencia por cada caso de uso del 

sistema. 

El diagrama de secuencia es un tipo de Diagrama de 

Interacción, el cual muestra la interacción de mensajes entre los 

objetos que participan en un caso de uso. El diagrama de 

secuencia describe el intercambio de mensajes ordenado en el 

tiempo. El diagrama de secuencia esta formado por: Objetos, 

Líneas de vida, Barra de tiempo y Mensaje. El mensaje puede 

ser: Mensaje simple de acción, Mensaje de acción y resultado o 

Mensaje a sí mismo. Existen tres elementos en el mensaje: 

Parámetros, Condición e Iteración. 

Responsable: Analista 

Duración 

estimada: 

10 días Fecha de 

Inicio: 

25/08/2009 Fecha de 

Término 

08/09/2009 

Requisitos de calidad:  

Otras referencias:  

Hitos del cronograma:  
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DICCIONARIO DE EDT (WBS) 

Cuenta de control: Diseño 

Identificador del 

Entregable: 
1.4.2 

Nombre de entregable(s): Diagrama de Clases de Diseño 

Alcance del Trabajo: Elaborar el Diagrama de Clases de Diseño por cada caso de 

uso del sistema, es un refinamiento del Diagrama de Clases de 

Análisis. Se adicionan los siguientes elementos: Clase interfase 

menú, Clase multiobjeto o maestro, Operaciones a las clases y 

Asociaciones con las clases Multiobjetos y Menú. 

Responsable: Analista 

Duración 

estimada: 

10 días Fecha de 

Inicio: 

08/09/2009 Fecha de 

Término 

22/09/2009 

Requisitos de calidad:  

Otras referencias:  

Hitos del cronograma:  

 

DICCIONARIO DE EDT (WBS) 

Cuenta de control: Diseño 

Identificador del 

Entregable: 
1.4.3 

Nombre de entregable(s): Realización de CU en Diseño 

Alcance del Trabajo: Elaborar la especificación expandida de los CU, es decir una 

especificación detallada de cada caso de uso, incluyendo las 

precondiciones y poscondiciones, acciones del actor, respuesta 

del sistema y cursos alternos, se incluye la imagen de las 

pantallas o clases interfases que se utilizan como diálogo entre 
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el actor y el sistema en todo el caso de uso, ya sea en el curso 

básico como en los cursos alternos. 

Responsable: Analista 

Duración 

estimada: 

25 días Fecha de 

Inicio: 

22/09/2009 Fecha de 

Término 

27/10/2009 

Requisitos de calidad:  

Otras referencias:  

Hitos del cronograma:  

 

DICCIONARIO DE EDT (WBS) 

Cuenta de control: Diseño 

Identificador del 

Entregable: 
1.4.4 

Nombre de entregable(s): Modelo de Datos 

Alcance del Trabajo: Elaborar el Diagrama de Modelo de Datos a partir del modelo 

de Objetos. Para modelar los datos de un Sistema con la 

herramienta Rational Rose se utiliza el Data Modeler 

(Modelador de Datos) que es una herramienta adicional (add-

in). 

Es la representación de la vista física de los datos. 

Responsable: Analista 

Duración 

estimada: 

5 días Fecha de 

Inicio: 

27/10/2009 Fecha de 

Término 

03/11/2009 

Requisitos de calidad:  

Otras referencias:  

Hitos del cronograma: Debemos tener todos los entregables de la fase de Diseño 

antes de iniciar la Fase de Implementación 
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DICCIONARIO DE EDT (WBS) 

Cuenta de control: Implementación 

Identificador del 

Entregable: 
1.5.1 

Nombre de entregable(s): Construir el Diagrama de Componentes 

Alcance del Trabajo: Elaboración del diagrama de componentes y el desarrollo de 

cada componente de software 

Responsable: Analista 

Duración 

estimada: 

16 días Fecha de 

Inicio: 

04/11/2009 Fecha de 

Término 

25/11/2009 

Requisitos de calidad: Elaboración de las siguientes interfaces: 

 Mantener solicitud de servicio 

 Consultar cliente y equipo 

 Asignar mano de obra 

 Asignar técnico a servicio 

 Atender solicitud de servicio 

 Actualizar hoja clínica del equipo 

 Solicitar repuestos 

 Realizar login 

 Consultar servicios diarios 

 Consultar servicios incompletos/completos 

 Imprimir reporte 

Otras referencias:  

Hitos del cronograma:  
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DICCIONARIO DE EDT (WBS) 

Cuenta de control: Implementación 

Identificador del 

Entregable: 
1.5.2 

Nombre de entregable(s): Construir el Diagrama de Despliegue 

Alcance del Trabajo: Modelado de la topología de hardware sobre el cual se 

ejecutará cualquier componente del sistema 

Responsable: Analista de Proyecto 

Duración 

estimada: 

1 día Fecha de 

Inicio: 

26/11/2009 Fecha de 

Término 

26/11/2009 

 

Requisitos de calidad:  

Otras referencias:  

Hitos del cronograma:  

 

DICCIONARIO DE EDT (WBS) 

Cuenta de control: Implementación 

Identificador del 

Entregable: 
1.5.3 

Nombre de entregable(s): Firewall y Servidor web 

Alcance del Trabajo: Compra de un servidor y firewall 

 

Las características del servidor serán como las que siguen: 

 

Procesador 

Procesadores Intel®  Xeon®  serie 5500 disponibles  

Intel®  Xeon®  X5560; 2,80 GHz/8 MB, 4 núcleos 95 W  

 

Chipset  
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Chipset Intel®  5500  

  

Memoria  

 8 GB de memoria DDR3 de 1066 MHz (8 ranuras 

DIMM2).  

 Sin búfer con ECC o con registros con ECC a 

1333/1066/800 MHz 

  

Sistemas operativo 

 Microsoft Windows®  Server 2008 de 64 bits Web, 

Standard, Enterprise, Datacenter  

 Microsoft Windows®  Server 2008 SP2  

  

Almacenamiento  

SATA de 3,5" (7.200 RPM): 500 GB  

  

Capacidad máxima de almacenamiento interno:  

SATA de 4 TB  

  

Dispositivos de respaldo  

 RD1000 (externa)  

 DATA72 (externa)  

 LTO2-L (externa)  

 LTO3-060 (externa)  

 LTO3FH (externa)  

 LTO4-120 de altura media (externa)  

 LTO4-120 de altura completa (externa)  

 PV114T (externa, 2U)  
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Automatización de cintas  

 TL2000/TL4000  

 ML6000  

 PV124T  

  

Software de respaldo y recuperación:  

 CommVault  

 Symantec Backup Exec incluido Backup Exec System 

Recovery 

 VizionCore  

  

Compartimientos para unidades  

Dos opciones básicas de disco duro:  

4 HDD de 3,5" con cables  

O bien  

4 HDD de 3,5" intercambiables en caliente  

O bien  

4 HDD de 2,5" intercambiables en caliente  

Opciones de compartimiento para periféricos:  

Un compartimiento para unidad óptica delgada con opción de 

DVD-ROM o DVD+/-RW  

  

Ranuras  

1 ranura PCI  

Ranura 1: PCIe x16 (x16 real, Gen2), media longitud  

Ranura 2: propietaria para tarjeta SAS 6/iR modular únicamente 

  

Controladoras de almacenamiento (opcionales)  

RAID:  
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SAS 6/iR modular  

  

No RAID:  

SAS 5/E  

  

Alimentación  

Redundante opcional, 500 W (80+ GOLD)  

Ajuste automático (100 V a 240 V)  

  

Disponibilidad  

Paquete de cuatro LED de diagnóstico / LCD con chasis para 

HDD intercambiable en caliente  

TCM  

  

Controladora integrada de red  

Controladora Ethernet Gigabit de dos puertos  

  

Gráficos  

Matrox G200eW con 8 MB  

Responsable: Analista de Proyecto 

Duración 

estimada: 

1 día Fecha de 

Inicio: 

03/11/2009 Fecha de 

Término 

03/11/2009 

 

Requisitos de calidad:  

Otras referencias:  

Hitos del cronograma:  
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DICCIONARIO DE EDT (WBS) 

Cuenta de control: Implementación 

Identificador del 

Entregable: 
1.5.4 

Nombre de entregable(s): Dominio y Servicio Internet 

Alcance del Trabajo: Adquisición del dominio y servicio de Internet, así como la 

configuración del servidor web y del firewall 

Responsable: Analista de Proyecto 

Duración 

estimada: 

3 días Fecha de 

Inicio: 

03/11/2009 Fecha de 

Término 

05/11/2009 

 

Requisitos de calidad:  

Otras referencias:  

Hitos del cronograma:  
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DICCIONARIO DE EDT (WBS) 

Cuenta de control: Pruebas 

Identificador del 

Entregable: 
1.6.1 

Nombre de entregable(s): Plan de Pruebas 

Alcance del Trabajo: Este entregable contendrá el detalle de todos los tipos de 

pruebas a ejecutarse para corroborar el correcto 

comportamiento de cada funcionalidad del sistema desarrollado. 

Los tipos de pruebas se agrupan en 5 grandes categorías: 

Funcionalidad, Usabilidad, Confiabilidad, Rendimiento y 

Soporte. 

Responsable: Analista de Proyecto 

Duración 

estimada: 

2 días Fecha de 

Inicio: 

27/11/2009 Fecha de 

Término 

01/12/2009 

 

Requisitos de calidad: Verificar la funcionalidad del software en los servicios, métodos 

y casos de uso. 

Verificar la seguridad de la información que maneja el sistema 

Verificar la accesibilidad a la información por los actores del 

sistema adecuados según el perfil indicado. 

Verificar el manejo de grandes cantidades de datos en entrada, 

salida y base de datos 

Verificar con queries y restricciones que devuelvan contenido 

completo o vacío 

Verificar la consistencia de las interfaces de usuario, estética, 

ayuda en línea, wizards, documentación del usuario, material de 

entrenamiento, etc. 

Verificar la robustez, resistencia a fallas técnicas y de ejecución, 

forma de programación, recursos utilizados, la sintaxis. 
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Verificar la arquitectura definida en el diseño, que todos los 

enlaces funcionen, navegabilidad del sistema, etc. 

Verificar que el sistema funcione y responda adecuadamente 

bajo condiciones anormales o atípicas. Incluye comunicación 

con sistemas externos, consumo de memoria, disponibilidad del 

hardware. 

Verificar el acceso de múltiples usuarios o actores a la misma 

funcionalidad y data en el mismo momento. 

Verificar los límites del sistema para la entrada de los datos, 

incluyendo los tiempos de respuesta y registros. 

Verificar que el sistema se ejecute en diferentes configuraciones 

de hardware y software. 

Verificar que el sistema se instale para diferentes 

configuraciones de hardware y software. 

Verificar el Informe de las observaciones encontradas. 

Verificar la solución a cada observación corregida. 

Otras referencias:  

Hitos del cronograma:  
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DICCIONARIO DE EDT (WBS) 

Cuenta de control: Pruebas 

Identificador del 

Entregable: 
1.6.2 

Nombre de entregable(s): Casos de Pruebas 

Alcance del Trabajo: Preparar casos de pruebas que permitan comprobar cada parte 

de la arquitectura: Requerimientos funcionales y no funcionales 

como Tiempos de respuestas esperados, Volumen de 

información a manejar, Configuraciones de hardware y 

software, Seguridad, recuperaciones ante fallas. 

Responsable: Analista de Proyecto 

Duración 

estimada: 

1 día Fecha de 

Inicio: 

01/12/2009 Fecha de 

Término 

02/12/2009 

 

Requisitos de calidad:  

Otras referencias:  

Hitos del cronograma:  
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DICCIONARIO DE EDT (WBS) 

Cuenta de control: Implantación 

Identificador del 

Entregable: 
1.7.1 

Nombre de entregable(s): Plan de Instalación 

Alcance del Trabajo: Proporciona orientación sobre cómo realizar la instalación del 

software y hardware 

Responsable: Analista 

Duración 

estimada: 

2 días Fecha de 

Inicio: 

02/12/2009 Fecha de 

Término 

04/12/2009 

 

Requisitos de calidad: Verificar la infraestructura, Hardware, Software, 

Comunicaciones y Capacitación. 

Verificar el Acta de implantación y conformidad operativa. 

Verificar el Programa de implantación en las sucursales de 

provincias. 

Verificar el Documento de Conformidad de entrega del nuevo 

sistema cumpliendo con todas las funcionalidades definidas en 

el alcance 

Obtener el Acta conformidad y funcionamiento del Sistema en 

Producción. 

Verificar el Informe de Seguimiento de Implantación 

Otras referencias:  

Hitos del cronograma:  
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DICCIONARIO DE EDT (WBS) 

Cuenta de control: Implantación 

Identificador del 

Entregable: 
1.7.2 

Nombre de entregable(s): Manual de Usuario 

Alcance del Trabajo: Elaboración del manual de usuario conteniendo una descripción 

clara de cada uno de las opciones y/o pantallas y procesos del 

sistema.  

Responsable: Analista 

Duración 

estimada: 

3.5 días Fecha de 

Inicio: 

04/12/2009 Fecha de 

Término 

09/12/2009 

 

Requisitos de calidad:  

Otras referencias:  

Hitos del cronograma:  

 

DICCIONARIO DE EDT (WBS) 

Cuenta de control: Implantación 

Identificador del 

Entregable: 
1.7.3 

Nombre de entregable(s): Manual de Sistema 

Alcance del Trabajo: Contendrá la descripción del modelo de datos, el diccionario de 

datos, la arquitectura del sistema, la descripción y 

especificación de funciones, procedimientos y objetos 

desarrollados como parte del sistema. 

Responsable: Analista 

Duración 

estimada: 

7 días Fecha de 

Inicio: 

10/12/2009 Fecha de 

Término 

18/12/2009 

 



 

 

71

Requisitos de calidad:  

Otras referencias:  

Hitos del cronograma:  

 
DICCIONARIO DE EDT (WBS) 

Cuenta de control: Implantación 

Identificador del 

Entregable: 
1.7.4 

Nombre de entregable(s): Instaladores 

Alcance del Trabajo: CD conteniendo los archivos de instalación del sistema 

desarrollado. 

Responsable: Analista 

Duración 

estimada: 

1 día Fecha de 

Inicio: 

21/12/2009 Fecha de 

Término 

21/12/2009 

 

Requisitos de calidad:  

Otras referencias:  

Hitos del cronograma:  

 

DICCIONARIO DE EDT (WBS) 

Cuenta de control: Implantación 

Identificador del 

Entregable: 
1.7.5 

Nombre de entregable(s): Código Fuente 

Alcance del Trabajo: Entrega en un CD del código fuente en su versión final del 

desarrollo realizado. 

Responsable: Analista 

Duración 

estimada: 

1 día Fecha de 

Inicio: 

22/12/2009 Fecha de 

Término 

22/12/2009 
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Requisitos de calidad:  

Otras referencias:  

Hitos del cronograma:  

 

DICCIONARIO DE EDT (WBS) 

Cuenta de control: Gestión del Proyecto 

Identificador del 

Entregable: 
1.8.1.1 

Nombre de entregable(s): Project Charter 

Alcance del Trabajo: Es el documento que define la misión del equipo, alcance de la 

operación, objetivos, programa y consecuencias, el cual es 

autorizado. 

Responsable: Gerente de Proyecto 

Duración 

estimada: 

0.5 días Fecha de 

Inicio: 

01/06/2009 Fecha de 

Término 

01/06/2009 

 

Requisitos de calidad:  

Otras referencias:  

Hitos del cronograma:  

 

DICCIONARIO DE EDT (WBS) 

Cuenta de control: Gestión del Proyecto 

Identificador del 

Entregable: 
1.8.2.1 

Nombre de entregable(s): Planificación del Alcance 

Alcance del Trabajo: Proporciona orientación sobre cómo el equipo de la dirección 

del proyecto definirá, documentará, verificará, gestionará y 

controlará el alcance del proyecto. 

Responsable: Gerente de Proyecto 
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Duración 

estimada: 

2 días Fecha de 

Inicio: 

02/06/2009 Fecha de 

Término 

03/06/2009 

 

Requisitos de calidad:  

Otras referencias:  

Hitos del cronograma:  

 

DICCIONARIO DE EDT (WBS) 

Cuenta de control: Gestión del Proyecto 

Identificador del 

Entregable: 
1.8.2.2 

Nombre de entregable(s): Enunciado del Alcance 

Alcance del Trabajo: Descripción detallada de los productos entregables del proyecto 

y del trabajo necesario para crearlos. 

Responsable: Gerente de Proyecto 

Duración 

estimada: 

2 días Fecha de 

Inicio: 

04/06/2009 Fecha de 

Término 

05/06/2009 

 

Requisitos de calidad:  Objetivos del proyecto. 

 Descripción del alcance: características del producto, 

servicio o resultado para el cual se creó el proyecto. 

 Requisitos del proyecto: condiciones o capacidades que 

deben tener los productos entregables del proyecto para 

satisfacer los requerimientos (contratos, normativas, 

especificaciones, etc.) 

 Límites del proyecto (qué está incluido y qué no). 

 Criterios de aceptación del producto. 

 Restricciones y supuestos del alcance del proyecto. 

 Organización inicial del proyecto (EqP, interesados). 

 Riesgos iniciales (identificados). 
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 Hitos del cronograma. 

 Disponibilidad de fondos (límites de financiación del 

proyecto) 

 Estimación del costo: costo total esperado (grado de 

exactitud de la estimación). 

 Especificaciones del proyecto (documentadas) 

 Requisitos de aprobación. 

Otras referencias:  

Hitos del cronograma:  

 

 

DICCIONARIO DE EDT (WBS) 

Cuenta de control: Gestión del Proyecto 

Identificador del 

Entregable: 
1.8.2.3 

Nombre de entregable(s): Definir el EDT 

Alcance del Trabajo: Subdividir los principales productos entregables del proyecto y 

el trabajo del proyecto en componentes más pequeños y fáciles 

de manejar. 

Responsable: Gerente de Proyecto 

Duración 

estimada: 

1 día Fecha de 

Inicio: 

08/06/2009 

 

Fecha de 

Término 

08/06/2009 

 

Requisitos de calidad: Se considerará cada una de las fases del ciclo de vida de la 

metodología RUP y una fase adicional dedicada a la gestión 

misma del proyecto. 

Otras referencias:  

Hitos del cronograma:  
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DICCIONARIO DE EDT (WBS) 

Cuenta de control: Gestión del Proyecto 

Identificador del 

Entregable: 
1.8.2.4 

Nombre de entregable(s): Diccionario del EDT 

Alcance del Trabajo: Detalla los componentes que se incluyen en el EDT (paquetes 

de trabajo, cuentas de control, identificador de código de 

cuenta, enunciado del trabajo, organización responsable, lista 

de hitos del cronograma, información sobre contratos, requisitos 

de calidad, referencias técnicas, lista de las actividades del 

cronograma) 

Responsable: Gerente de Proyecto 

Duración 

estimada: 

2 días Fecha de 

Inicio: 

09/06/2009 Fecha de 

Término 

10/06/2009 

 

Requisitos de calidad:  

Otras referencias:  

Hitos del cronograma:  

 

DICCIONARIO DE EDT (WBS) 

Cuenta de control: Gestión del Proyecto 

Identificador del 

Entregable: 
1.8.2.5 

Nombre de entregable(s): Cronograma del Proyecto 

Alcance del Trabajo: Se detalla cada uno de los paquetes de trabajo y sus 

respectivas actividades indicando las fechas de inicio y fin de 

cada actividad 

Responsable: Gerente de Proyecto 

Duración 1 día Fecha de 11/06/2009 Fecha de 11/06/2009 
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estimada: Inicio: Término  

Requisitos de calidad:  

Otras referencias:  

Hitos del cronograma:  

 

DICCIONARIO DE EDT (WBS) 

Cuenta de control: Gestión del Proyecto 

Identificador del 

Entregable: 
1.8.2.5 

Nombre de entregable(s): Lista de hitos 

Alcance del Trabajo: Elaboración de la lista de los hitos más importantes del proyecto 

Responsable: Gerente de Proyecto 

Duración 

estimada: 

0.5 días Fecha de 

Inicio: 

10/06/2009 Fecha de 

Término 

10/06/2009 

Requisitos de calidad:  

Otras referencias:  

Hitos del cronograma:  

 

DICCIONARIO DE EDT (WBS) 

Cuenta de control: Gestión del Proyecto 

Identificador del 

Entregable: 
1.8.2.6 

Nombre de entregable(s): Requisitos de recursos 

Alcance del Trabajo: Listado de los recursos utilizados en el proyecto por cada una 

de las actividades a realizarse 

Responsable: Gerente de Proyecto 
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Duración 

estimada: 

1 día Fecha de 

Inicio: 

11/06/2009 Fecha de 

Término 

11/06/2009 

Requisitos de calidad:  

Otras referencias:  

Hitos del cronograma:  

 

DICCIONARIO DE EDT (WBS) 

Cuenta de control: Gestión del Proyecto 

Identificador del 

Entregable: 
1.8.2.7 

Nombre de entregable(s): Cronograma del Proyecto 

Alcance del Trabajo: Se detalla cada uno de los paquetes de trabajo y sus 

respectivas actividades indicando las fechas de inicio y fin de 

cada actividad 

Responsable: Gerente de Proyecto 

Duración 

estimada: 

1 día Fecha de 

Inicio: 

12/06/2009 Fecha de 

Término 

12/06/2009 

 

Requisitos de calidad:  

Otras referencias:  

Hitos del cronograma:  

 

DICCIONARIO DE EDT (WBS) 

Cuenta de control: Gestión del Proyecto 

Identificador del 

Entregable: 
1.8.2.8 

Nombre de entregable(s): Plan de gestión de los costos 

Alcance del Trabajo: Desarrollo del plan para gestionar los costos del proyecto 
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Responsable: Gerente de Proyecto 

Duración 

estimada: 

1 día Fecha de 

Inicio: 

15/06/2009 Fecha de 

Término 

15/06/2009 

Requisitos de calidad:  

Otras referencias:  

Hitos del cronograma:  

 

DICCIONARIO DE EDT (WBS) 

Cuenta de control: Gestión del Proyecto 

Identificador del 

Entregable: 
1.8.2.9 

Nombre de entregable(s): Estimación de costos 

Alcance del Trabajo: Elaboración del entregable conteniendo los costos de cada uno 

de los recursos utilizados en el proyecto 

Responsable: Gerente de Proyecto 

Duración 

estimada: 

0.5 días Fecha de 

Inicio: 

16/06/2009 Fecha de 

Término 

16/06/2009 

Requisitos de calidad:  

Otras referencias:  

Hitos del cronograma:  

 

DICCIONARIO DE EDT (WBS) 

Cuenta de control: Gestión del Proyecto 

Identificador del 

Entregable: 
1.8.2.10 

Nombre de entregable(s): Línea base del costo 

Alcance del Trabajo: Elaboración de el flujo de caja del proyecto 
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Responsable: Gerente de Proyecto 

Duración 

estimada: 

0.5 días Fecha de 

Inicio: 

16/06/2009 Fecha de 

Término 

16/06/2009 

Requisitos de calidad:  

Otras referencias:  

Hitos del cronograma:  

 

DICCIONARIO DE EDT (WBS) 

Cuenta de control: Gestión del Proyecto 

Identificador del 

Entregable: 
1.8.2.11 

Nombre de entregable(s): Plan de gestión de la calidad 

Alcance del Trabajo: Elaboración del plan de gestión de la calidad 

Responsable: Gerente de Proyecto 

Duración 

estimada: 

1 días Fecha de 

Inicio: 

17/06/2009 Fecha de 

Término 

17/06/2009 

Requisitos de calidad:  

Otras referencias:  

Hitos del cronograma:  

 

DICCIONARIO DE EDT (WBS) 

Cuenta de control: Gestión del Proyecto 

Identificador del 

Entregable: 
1.8.2.12 

Nombre de entregable(s): Normas de calidad 

Alcance del Trabajo: Definición de las normas de calidad utilizadas para realizar el 

control de calidad 
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Responsable: Gerente de Proyecto 

Duración 

estimada: 

0.5 días Fecha de 

Inicio: 

18/06/2009 Fecha de 

Término 

18/06/2009 

Requisitos de calidad:  

Otras referencias:  

Hitos del cronograma:  

 

DICCIONARIO DE EDT (WBS) 

Cuenta de control: Gestión del Proyecto 

Identificador del 

Entregable: 
1.8.2.13 

Nombre de entregable(s): Lista de control de calidad 

Alcance del Trabajo: Elaboración de la lista que contiene cada uno de los elementos 

a ser revisados en el control de calidad 

Responsable: Gerente de Proyecto 

Duración 

estimada: 

0.5 días Fecha de 

Inicio: 

18/06/2009 Fecha de 

Término 

18/06/2009 

Requisitos de calidad:  

Otras referencias:  

Hitos del cronograma:  

 

DICCIONARIO DE EDT (WBS) 

Cuenta de control: Gestión del Proyecto 

Identificador del 

Entregable: 
1.8.2.14 

Nombre de entregable(s): Plan de gestión de los riesgos 

Alcance del Trabajo: Elaboración del plan de gestión de los riesgos 
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Responsable: Gerente de Proyecto 

Duración 

estimada: 

1 días Fecha de 

Inicio: 

19/06/2009 Fecha de 

Término 

19/06/2009 

Requisitos de calidad:  

Otras referencias:  

Hitos del cronograma:  

 

DICCIONARIO DE EDT (WBS) 

Cuenta de control: Gestión del Proyecto 

Identificador del 

Entregable: 
1.8.2.15 

Nombre de entregable(s): Análisis FODA de los riesgos 

Alcance del Trabajo: Elaboración del análisis de las Fortalezas, Oportunidades, 

Debilidades y Amenazas del proyecto. 

Responsable: Gerente de Proyecto 

Duración 

estimada: 

0.5 días Fecha de 

Inicio: 

22/06/2009 Fecha de 

Término 

22/06/2009 

Requisitos de calidad:  

Otras referencias:  

Hitos del cronograma:  

 

 

DICCIONARIO DE EDT (WBS) 

Cuenta de control: Gestión del Proyecto 

Identificador del 

Entregable: 
1.8.2.16 

Nombre de entregable(s): Registro de riesgos del proyecto 
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Alcance del Trabajo: Clasificación de los riesgos según correspondan a: 

Riesgos técnicos 

Riesgos de gestión 

Riesgos organizacionales 

Riesgos externos 

Responsable: Gerente de Proyecto 

Duración 

estimada: 

0.5 días Fecha de 

Inicio: 

22/06/2009 Fecha de 

Término 

22/06/2009 

Requisitos de calidad:  

Otras referencias:  

Hitos del cronograma:  

 

DICCIONARIO DE EDT (WBS) 

Cuenta de control: Gestión del Proyecto 

Identificador del 

Entregable: 
1.8.2.17 

Nombre de entregable(s): Matriz de probabilidad e impacto de los riesgos 

Alcance del Trabajo: Elaboración de la matriz de probabilidad e impacto de los 

riesgos. En esta matriz se cuantificarán los riesgos identificados 

en el registro de riesgos del proyecto 

Responsable: Gerente de Proyecto 

Duración 

estimada: 

0.5 días Fecha de 

Inicio: 

23/06/2009 Fecha de 

Término 

23/06/2009 

Requisitos de calidad:  

Otras referencias:  

Hitos del cronograma:  
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DICCIONARIO DE EDT (WBS) 

Cuenta de control: Gestión del Proyecto 

Identificador del 

Entregable: 
1.8.2.18 

Nombre de entregable(s): Organigrama del proyecto 

Alcance del Trabajo: Documento gráfico que muestra la jerarquía de roles del 

proyecto 

Responsable: Gerente de Proyecto 

Duración 

estimada: 

1 día Fecha de 

Inicio: 

23/06/2009 Fecha de 

Término 

24/06/2009 

Requisitos de calidad:  

Otras referencias:  

Hitos del cronograma:  

 

DICCIONARIO DE EDT (WBS) 

Cuenta de control: Gestión del Proyecto 

Identificador del 

Entregable: 
1.8.2.19 

Nombre de entregable(s): Matriz RAM 

Alcance del Trabajo:  

Responsable: Gerente de Proyecto 

Duración 

estimada: 

1 día Fecha de 

Inicio: 

25/06/2009 Fecha de 

Término 

26/06/2009 

 

Requisitos de calidad:  

Otras referencias:  

Hitos del cronograma:  
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DICCIONARIO DE EDT (WBS) 

Cuenta de control: Gestión del Proyecto 

Identificador del 

Entregable: 
1.8.2.20 

Nombre de entregable(s): Descripción de rol 

Alcance del Trabajo: Descripciones de cada uno de los roles de los miembros del 

proyecto 

Responsable: Gerente de Proyecto 

Duración 

estimada: 

1 día Fecha de 

Inicio: 

25/06/2009 Fecha de 

Término 

26/06/2009 

 

Requisitos de calidad:  

Otras referencias:  

Hitos del cronograma:  

 

DICCIONARIO DE EDT (WBS) 

Cuenta de control: Gestión del Proyecto 

Identificador del 

Entregable: 
1.8.2.21 

Nombre de entregable(s): Directorio del equipo del proyecto 

Alcance del Trabajo: Listado de los miembros del equipo del proyecto que indica su 

cargo, su correo y teléfono 

Responsable: Gerente de Proyecto 

Duración 

estimada: 

1 día Fecha de 

Inicio: 

26/06/2009 Fecha de 

Término 

29/06/2009 

 

Requisitos de calidad:  

Otras referencias:  

Hitos del cronograma:  
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DICCIONARIO DE EDT (WBS) 

Cuenta de control: Gestión del Proyecto 

Identificador del 

Entregable: 
1.8.2.22 

Nombre de entregable(s): Plan de gestión de las comunicaciones 

Alcance del Trabajo: Documento en el cual se especifican cada uno de los 

entregables del proyecto, quien lo elabora, a quien va dirigido y 

que medio se utilizará para entregar dicho documento 

Responsable: Gerente de Proyecto 

Duración 

estimada: 

1 día Fecha de 

Inicio: 

29/06/2009 Fecha de 

Término 

30/06/2009 

Requisitos de calidad:  

Otras referencias:  

Hitos del cronograma:  

 

DICCIONARIO DE EDT (WBS) 

Cuenta de control: Gestión del Proyecto 

Identificador del 

Entregable: 
1.8.2.23 

Nombre de entregable(s): Plan de gestión de adquisiciones 

Alcance del Trabajo: Documento conteniendo la planificación de las adquisiciones 

que se van a realizar en el proyecto 

Responsable: Gerente de Proyecto 

Duración 

estimada: 

1 día Fecha de 

Inicio: 

30/06/2009 Fecha de 

Término 

01/07/2009 

 

Requisitos de calidad:  

Otras referencias:  

Hitos del cronograma:  
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DICCIONARIO DE EDT (WBS) 

Cuenta de control: Gestión del Proyecto 

Identificador del 

Entregable: 
1.8.2.24 

Nombre de entregable(s): Enunciado del trabajo a contratar 

Alcance del Trabajo: Definición de las características del servicio o producto a 

adquirir por medio de un proveedor 

Responsable: Gerente de Proyecto 

Duración 

estimada: 

1 día Fecha de 

Inicio: 

01/07/2009 Fecha de 

Término 

02/07/2009 

 

Requisitos de calidad:  

Otras referencias:  

Hitos del cronograma:  

 

DICCIONARIO DE EDT (WBS) 

Cuenta de control: Gestión del Proyecto 

Identificador del 

Entregable: 
1.8.3.1 

Nombre de entregable(s): Acciones correctivas recomendadas 

Alcance del Trabajo: Documento conteniendo las acciones correctivas a aplicar en 

caso ocurra un error en el proyecto 

Responsable: Gerente de Proyecto 

Duración 

estimada: 

4 días Fecha de 

Inicio: 

02/07/2009 Fecha de 

Término 

03/07/2009 

 

Requisitos de calidad:  

Otras referencias:  

Hitos del cronograma:  
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DICCIONARIO DE EDT (WBS) 

Cuenta de control: Gestión del Proyecto 

Identificador del 

Entregable: 
1.8.4.1 

Nombre de entregable(s): Acciones preventivas recomendadas 

Alcance del Trabajo:  

Responsable: Gerente de Proyecto 

Duración 

estimada: 

4 días Fecha de 

Inicio: 

03/07/2009 Fecha de 

Término 

06/07/2009 

 

Requisitos de calidad:  

Otras referencias:  

Hitos del cronograma:  

 

DICCIONARIO DE EDT (WBS) 

Cuenta de control: Gestión del Proyecto 

Identificador del 

Entregable: 
1.8.5.1 

Nombre de entregable(s): Acta de aceptación final del proyecto 

Alcance del Trabajo: Acta conteniendo cada uno de los entregables que se 

entregarán al cliente. 

Responsable: Gerente de Proyecto 

Duración 

estimada: 

2 días Fecha de 

Inicio: 

14/07/2009 Fecha de 

Término 

23/12/2009 

 

Requisitos de calidad:  

Otras referencias:  

Hitos del cronograma:  
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DICCIONARIO DE EDT (WBS) 

Cuenta de control: Gestión del Proyecto 

Identificador del 

Entregable: 
1.8.5.2 

Nombre de entregable(s): Cierre del Contrato 

Alcance del Trabajo: Cierre formal de todos los contratos realizados con proveedores 

Responsable: Gerente de Proyecto 

Duración 

estimada: 

1.5 días Fecha de 

Inicio: 

14/07/2009 Fecha de 

Término 

23/12/2009 

 

Requisitos de calidad:  

Otras referencias:  

Hitos del cronograma:  

 

DICCIONARIO DE EDT (WBS) 

Cuenta de control: Gestión del Proyecto 

Identificador del 

Entregable: 
1.8.5.3 

Nombre de entregable(s): Lecciones Aprendidas 

Alcance del Trabajo: Se documentan todos los problemas ocurridos en el proyecto a 

fin de evitar que estos sucedan en proyectos posteriores 

Responsable: Gerente de Proyecto 

Duración 

estimada: 

2 días Fecha de 

Inicio: 

14/07/2009 Fecha de 

Término 

23/12/2009 

Requisitos de calidad:  

Otras referencias:  

Hitos del cronograma:  
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DICCIONARIO DE EDT (WBS) 

Cuenta de control: Gestión del Proyecto 

Identificador del 

Entregable: 
1.8.5.4 

Nombre de entregable(s): Cierre administrativo del proyecto 

Alcance del Trabajo: Cierre formal de todo el proyecto. 

Responsable: Gerente de Proyecto 

Duración 

estimada: 

0.5 días Fecha de 

Inicio: 

14/07/2009 Fecha de 

Término 

23/12/2009 

Requisitos de calidad:  

Otras referencias:  

Hitos del cronograma:  
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2.6 Cronograma 
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2.7 Hitos Del Proyecto 

Nombre del Proyecto: 
Sistema Automatizado para el Control y Seguimiento del Servicio de 

Postventa de una Empresa Comercializadora de Equipos de Oficina 

Preparado por: Henry Soto 

Fecha: 12/06/2009 

 

Hitos WBS Fecha Descripción 

Cierre de Modelado de 

Negocio 
Modelado del Negocio 13/07/2009 

Fase 1 Completada 

Cierre de 

Requerimientos 
Requerimientos 20/07/2009 Fase 2 Completada 

Cierre de Análisis Análisis 24/08/2009 Fase 3 Completada 

Cierre de Diseño Diseño 02/11/2009 Fase 4 Completada 

Cierre de 

Implementación 
Implementación 26/11/2009 Fase 5 Completada 

Cierre de Pruebas Pruebas 01/12/2009 Fase 6 Completada 

Cierre de Implantación Implantación 22/12/2009 Fase 7 Completada 

Cierre de Proyecto Cierre 22/12/2009 Fase 8 Completada 

Comentarios: 

 

Revisado por: 

Fecha: 

Autorizado por: 

Fecha: 
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2.8 Requerimiento De Recursos 

 

Nombre del Proyecto: 
Sistema Automatizado Para El Control Y Seguimiento Del Servicio De Postventa De Una Empresa Comercializadora De 

Equipos De Oficina 

Preparado por: Orlando Ruiz 

Fecha 12/06/2009 

Entregable Actividad Recurso Cantidad
% 

asignación
Desde Hasta Observaciones 

Modelado del Negocio 

1.1.1 Evaluar la 

empresa 

Evaluar la empresa Analista 1 100% 02/06/09 04/06/09  

1.1.2 Identificar 

actores del 

negocio 

Identificar actores del 

negocio 

Analista 

Rational Rose 

MS Word 

Impresora 

PC 

1 

1 

1 

1 

1 

100% 

100% 

100% 

10% 

100% 

05/06/09 05/06/09  

1.1.3 Identificar 

trabajadores del 

Identificar trabajadores del 

negocio 

Analista 

Rational Rose 

1 

1 

100% 

100% 

08/06/09 08/06/09  
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negocio MS Word 

Impresora 

PC 

1 

1 

1 

100% 

10% 

100% 

1.1.4 Identificar 

casos de uso del 

negocio 

Identificar casos de uso del 

negocio 

Analista 

Rational Rose 

MS Word 

Impresora 

PC 

1 

1 

1 

1 

1 

100% 

100% 

100% 

10% 

100% 

09/06/09 12/06/09  

1.1.5 

Especificación de 

los casos de uso 

del negocio 

Especificación de los casos 

de uso del negocio 

Analista 

Rational Rose 

MS Word 

Impresora 

PC 

1 

1 

1 

1 

1 

100% 

100% 

100% 

10% 

100% 

15/06/09 29/06/09  

1.1.6 Construcción 

de los diagrama de 

actividades 

Construcción de los 

diagrama de actividades 

Analista 

Rational Rose 

MS Word 

Impresora 

PC 

1 

1 

1 

1 

1 

100% 

100% 

100% 

10% 

100% 

30/06/09 09/07/09  
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1.1.7 Identificar las 

entidades del 

negocio 

Identificar las entidades del 

negocio 

Analista 

Rational Rose 

MS Word 

Impresora 

PC 

1 

1 

1 

1 

1 

100% 

100% 

100% 

10% 

100% 

10/07/09 10/07/09  

1.1.8 Elaborar 

glosario de 

términos 

Elaborar glosario de 

términos 

Analista 

MS Word 

Impresora 

PC 

1 

1 

1 

1 

100% 

100% 

10% 

100% 

13/07/09 13/07/09  

Requerimientos 

1.2.1 Identificar 

requerimientos 

funcionales 

Identificar requerimientos 

funcionales 

Analista 

MS Word 

Impresora 

PC 

1 

1 

1 

1 

100% 

100% 

10% 

100% 

14/07/09 15/07/09  

1.2.2 Identificar 

requerimientos no 

funcionales 

Identificar requerimientos 

no funcionales 

Analista 

MS Word 

Impresora 

PC 

1 

1 

1 

1 

100% 

100% 

10% 

100% 

15/07/09 16/07/09  
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1.2.3 Identificar 

actores del sistema 

Identificar actores del 

sistema 

Analista 

Rational Rose 

MS Word 

Impresora 

PC 

1 

1 

1 

1 

1 

100% 

100% 

100% 

10% 

100% 

16/07/09 17/07/09  

1.2.4 Identificar 

casos de uso del 

sistema 

Identificar casos de uso del 

sistema 

Analista 

Rational Rose 

MS Word 

Impresora 

PC 

1 

1 

1 

1 

1 

100% 

100% 

100% 

10% 

100% 

17/07/09 21/07/09  

Análisis 

1.3.1 Construir 

diagrama de 

clases de análisis 

Construir diagrama de 

clases de análisis 

Analista 

Rational Rose 

MS Word 

Impresora 

PC 

1 

1 

1 

1 

1 

100% 

100% 

100% 

10% 

100% 

21/07/09 28/07/09  

1.3.2 Elaborar 

diccionario de 

Elaborar diccionario de 

clases 

Analista 

Rational Rose 

1 

1 

100% 

100% 

28/07/09 04/08/09  
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clases MS Word 

Impresora 

PC 

1 

1 

1 

100% 

10% 

100% 

1.3.3 Realizar 

casos de uso en 

análisis 

Realizar casos de uso en 

análisis 

Analista 

Rational Rose 

MS Word 

Impresora 

PC 

1 

1 

1 

1 

1 

100% 

100% 

100% 

10% 

100% 

04/08/09 25/08/09  

Diseño 

1.4.1 Construir 

diagrama de 

iteración 

Construir diagrama de 

iteración 

Analista 

Rational Rose 

MS Word 

Impresora 

PC 

1 

1 

1 

1 

1 

100% 

100% 

100% 

10% 

100% 

25/08/09 08/09/09  

1.4.2 Construir 

diagrama de 

clases de diseño 

Construir diagrama de 

clases de diseño 

Analista 

Rational Rose 

MS Word 

Impresora 

1 

1 

1 

1 

100% 

100% 

100% 

10% 

08/09/09 22/09/09  
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PC 1 100% 

1.4.3 Realizar 

casos de uso en 

diseño 

Realizar casos de uso en 

diseño 

Analista 

Rational Rose 

MS Word 

Impresora 

PC 

1 

1 

1 

1 

1 

100% 

100% 

100% 

10% 

100% 

22/09/09 27/10/09

 

 

1.4.4 Construir el 

modelo de datos 

Construir el modelo de 

datos 

Analista 

Rational Rose 

MS Word 

Impresora 

PC 

1 

1 

1 

1 

1 

100% 

100% 

100% 

10% 

100% 

27/10/09 03/11/09  

Implementación 

Mantener solicitud de 

servicio 

Analista 

NetBeans 

PC 

Servidor de BD 

1 

1 

1 

1 

100% 

100% 

100% 

100% 

04/11/09 06/11/09  
1.5.1 Construir 

diagrama de 

componentes 

Consultar cliente y equipo Analista 

NetBeans 

1 

1 

100% 

100% 

09/11/09 10/11/09  
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PC 

Servidor de BD 

1 

1 

100% 

100% 

Asignar mano de obra Analista 

NetBeans 

PC 

Servidor de BD 

1 

1 

1 

1 

100% 

100% 

100% 

100% 

11/11/09 13/11/09  

Asignar técnico a servicio Analista 

NetBeans 

PC 

Servidor de BD 

1 

1 

1 

1 

100% 

100% 

100% 

100% 

16/11/09 18/11/09  

Atender solicitud de 

servicio 

Analista 

NetBeans 

PC 

Servidor de BD 

1 

1 

1 

1 

100% 

100% 

100% 

100% 

19/11/09 23/11/09  

Actualizar hoja clínica del 

equipo 

Analista 

NetBeans 

PC 

Servidor de BD 

1 

1 

1 

1 

100% 

100% 

100% 

100% 

04/11/09 09/11/09  



 

 

100

Solicitar repuestos Analista 

NetBeans 

PC 

Servidor de BD 

1 

1 

1 

1 

100% 

100% 

100% 

100% 

10/11/09 11/11/09  

Realizar login Analista 

NetBeans 

PC 

Servidor de BD 

1 

1 

1 

1 

100% 

100% 

100% 

100% 

12/11/09 17/11/09  

Consultar servicios diarios Analista 

NetBeans 

PC 

Servidor de BD 

1 

1 

1 

1 

100% 

100% 

100% 

100% 

18/11/09 19/11/09  

Consultar servicios 

incompletos/completos 

Analista 

NetBeans 

PC 

Servidor de BD 

1 

1 

1 

1 

100% 

100% 

100% 

100% 

20/11/09 23/11/09  

Imprimir reporte Analista 

NetBeans 

1 

1 

100% 

100% 

24/11/09 25/11/09  
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PC 

Servidor de BD 

1 

1 

100% 

100% 

1.5.2 Construir 

diagrama de 

despliegue 

Construir diagrama de 

despliegue 

Analista 

Rational Rose 

MS Word 

PC 

1 

1 

1 

1 

100% 

100% 

100% 

100% 

26/11/09 26/11/09  

Pruebas 

1.6.1 Plan de 

pruebas 

Plan de pruebas Analista 

MS Word 

PC 

Usuarios del Sistema 

1 

1 

1 

3 

100% 

100% 

100% 

50% 

27/11/09

 

01/12/09

 

 

1.6.2 Casos de 

pruebas 

Casos de pruebas Analista 

PC 

Usuarios del Sistema 

1 

1 

3 

100% 

100% 

50% 

01/12/09 02/12/09  

Implantación 

1.7.1 Plan de 

instalación 

Plan de instalación Analista 

MS Word 

PC 

1 

1 

1 

100% 

100% 

100% 

02/12/09

 

04/12/09

 

 



 

 

102

1.7.2 Manual de 

usuario 

Manual de usuario Analista 

MS Word 

PC 

1 

1 

1 

100% 

100% 

100% 

04/12/09

 

09/12/09

 

 

1.7.3 Manual del 

sistema 

Manual del sistema Analista 

MS Word 

PC 

1 

1 

1 

100% 

100% 

100% 

10/12/09

 

18/12/09

 

 

1.7.4 Instaladores Instaladores Analista 

NetBeans 

PC 

1 

1 

1 

100% 

100% 

100% 

21/12/09

 

21/12/09

 

 

1.7.5 Código 

fuente 

Código fuente Analista 

NetBeans 

PC 

1 

1 

1 

100% 

100% 

100% 

22/12/09 22/12/09  

Gestión del proyecto 

1.8.1.1 Project 

Charter 

Project Charter Gerente de Proyecto 

MS Word 

PC 

1 

1 

1 

100% 

100% 

100% 

01/06/09 01/06/09  

1.8.1.2 Enunciado 

del alcance 

Enunciado del alcance 

preliminar 

Gerente de Proyecto 

MS Word 

1 

1 

100% 

100% 

01/06/09 01/06/09  
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preliminar PC 1 100% 

1.8.2.1 

Planificación del 

alcance 

Planificación del alcance Gerente de Proyecto 

MS Word 

PC 

1 

1 

1 

100% 

100% 

100% 

02/06/09

 

03/06/09

 

 

1.8.2.2 Enunciado 

del alcance 

Enunciado del alcance Gerente de Proyecto 

MS Word 

PC 

1 

1 

1 

100% 

100% 

100% 

04/06/09

 

05/06/09

 

 

1.8.2.3 Definir el 

EDT 

Definir el EDT Gerente de Proyecto 

Visio 

PC 

1 

1 

1 

100% 

100% 

100% 

08/06/09

 

08/06/09

 

 

1.8.2.4 Diccionario 

del EDT 

Diccionario del EDT Gerente de Proyecto 

MS Word 

PC 

1 

1 

1 

100% 

100% 

100% 

09/06/09

 

10/06/09

 

 

1.8.2.5 Lista de 

hitos 

Lista de hitos Gerente de Proyecto 

MS Project 

PC 

1 

1 

1 

100% 

100% 

100% 

10/06/09 10/06/09  

1.8.2.6 Requisitos 

de recursos 

Requisitos de recursos Gerente de Proyecto 

MS Project 

1 

1 

100% 

100% 

1/06/09 11/06/09  
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PC 1 100% 

1.8.2.7 

Cronograma del 

proyecto 

Cronograma del proyecto Gerente de Proyecto 

MS Project 

PC 

1 

1 

1 

100% 

100% 

100% 

12/06/09

 

12/06/09

 

 

1.8.2.8 Plan de 

gestión de los 

costos 

Plan de gestión de los 

costos 

Gerente de Proyecto 

MS Project 

PC 

1 

1 

1 

100% 

100% 

100% 

15/06/09

 

15/06/09

 

 

1.8.2.9 Estimación 

de costos 

Estimación de costos Gerente de Proyecto 

MS Project 

PC 

1 

1 

1 

100% 

100% 

100% 

16/06/09

 

16/06/09

 

 

1.8.2.10 Línea 

base del costo 

Línea base del costo Gerente de Proyecto 

MS Project 

PC 

1 

1 

1 

100% 

100% 

100% 

16/06/09

 

16/06/09

 

 

1.8.2.11 Plan de 

gestión de la 

calidad 

Plan de gestión de la 

calidad 

Gerente de Proyecto 

MS Project 

PC 

1 

1 

1 

100% 

100% 

100% 

17/06/09

 

17/06/09

 

 

1.8.2.12 Normas 

de calidad 

Normas de calidad Gerente de Proyecto 

MS Project 

1 

1 

100% 

100% 

18/06/09

 

18/06/09
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PC 1 100% 

1.8.2.13 Lista de 

control de calidad 

Lista de control de calidad Gerente de Proyecto 

MS Project 

PC 

1 

1 

1 

100% 

100% 

100% 

18/06/09

 

18/06/09

 

 

1.8.2.14 Plan de 

gestión de los 

riesgos 

Plan de gestión de los 

riesgos 

Gerente de Proyecto 

MS Project 

PC 

1 

1 

1 

100% 

100% 

100% 

19/06/09

 

19/06/09

 

 

1.8.2.15 Análisis 

FODA de los 

riesgos 

Análisis FODA de los 

riesgos 

Gerente de Proyecto 

MS Project 

PC 

1 

1 

1 

100% 

100% 

100% 

22/06/09

 

22/06/09

 

 

1.8.2.16 Registro 

de riesgos del 

proyecto 

Registro de riesgos del 

proyecto 

Gerente de Proyecto 

MS Project 

PC 

1 

1 

1 

100% 

100% 

100% 

22/06/09

 

22/06/09

 

 

1.8.2.17 Matriz de 

probabilidad e 

impacto de los 

riesgos 

Matriz de probabilidad e 

impacto de los riesgos 

Gerente de Proyecto 

MS Project 

PC 

1 

1 

1 

100% 

100% 

100% 

23/06/09

 

23/06/09

 

 

1.8.3.1 Acciones Acciones correctivas Gerente de Proyecto 1 100% 23/06/09 24/06/09  
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correctivas 

recomendadas 

recomendadas MS Word 

PC 

1 

1 

100% 

100% 

1.8.4.1 Acciones 

preventivas 

recomendadas 

Acciones preventivas 

recomendadas 

Gerente de Proyecto 

MS Word 

PC 

1 

1 

1 

100% 

100% 

100% 

24/06/09 25/06/09  

Cierre Fase: Modelado del 

negocio 

Gerente de Proyecto 

MS Word 

PC 

1 

1 

1 

100% 

100% 

100% 

13/07/09 13/07/09  

Cierre Fase: 

Requerimientos 

Gerente de Proyecto 

MS Word 

PC 

1 

1 

1 

100% 

100% 

100% 

20/07/09 20/07/09  

Cierre Fase: Análisis Gerente de Proyecto 

MS Word 

PC 

1 

1 

1 

100% 

100% 

100% 

24/08/09 24/08/09  

Cierre Fase: Diseño Gerente de Proyecto 

MS Word 

PC 

1 

1 

1 

100% 

100% 

100% 

02/11/09 02/11/09  

1.8.5 Cierre 

Cierre Fase: Gerente de Proyecto 1 100% 26/11/09 26/11/09  
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Implementación MS Word 

PC 

1 

1 

100% 

100% 

Cierre Fase: Pruebas Gerente de Proyecto 

MS Word 

PC 

1 

1 

1 

100% 

100% 

100% 

01/12/09 01/12/09  

Cierre Fase: Implantación Gerente de Proyecto 

MS Word 

PC 

1 

1 

1 

100% 

100% 

100% 

22/12/09 22/12/09  

Cierre del Proyecto Gerente de Proyecto 

MS Word 

PC 

1 

1 

1 

100% 

100% 

100% 

22/12/09 22/12/09  
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2.9 Plan de Gestión del Costo 

Nombre del Proyecto: 
Sistema Automatizado para el Control y Seguimiento del Servicio de 

Postventa de una Empresa Comercializadora de Equipos de Oficina 

Preparado por: Gerente de Proyecto 

Fecha: 26/06/2009 

Persona(s) autorizada(s) a solicitar  cambios en el costo:  
Nombre Cargo Ubicación 

Omar Rosales Analista de Proyecto omar.rosales@copierhouse.com.pe 

Teléfono : 942567894 

 
Persona(s) que aprueba(n)  requerimientos de cambios en costos: 

Nombre Cargo Ubicación 
Jorge Herrera Analista de Sistemas Jorge.herrera@copierhouse.com.pe 

Teléfono : 978564587 

 
Razones aceptables para cambios en el Costo del Proyecto : 

- Cuando se requiere nuevo hardware 

- Cuando se requiere Licencias de Software adicional  

- Cuando se requiere contratar personal 

 

Describir como calcular e informar  el impacto en el proyecto por el cambio en el costo: 

Los cambios no deben alterar los costos de los recursos del proyecto y las fechas de 

compra de los recursos y fecha de contratación del personal.  En caso de no contar con 

suficiente reserva de contingencia el gerente del proyecto  informará a los Stakeholders e 

involucrados en finanzas del proyecto para determinar la necesidad de un nuevo monto para 

la reserva de contingencia. 

 

Cualquier variación del plazo y monto será gestionado por el Gerente del Proyecto en 

coordinación con el Gerente General. 
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Describir como serán administrados los cambios en el costo: 

Deberá revisar las variaciones de costos que se produzcan en el transcurso del tiempo, de 

modo que pueda realizar ajustes donde sea necesario, ya que el propósito de la 

administración de cambios en el costo es proteger la viabilidad de la definición del 

presupuesto del proyecto ya definido y aprobado. 

 

Para solicitar un nuevo cambio en los costos se debe tener muy en claro el procedimiento 

para solicitar los cambios, el tipo de formulario, cómo debe ser completado y el método para 

la aprobación respectiva. 

 

La administración de los cambios serian por  

El gerente del proyecto revisará la solicitud de cambios en el costo y hará una evaluación 

del mismo.  

Si el cambio es aceptado se actualizarán todos los entregables afectados.  

 

El equipo de trabajo efectuará una actualización de la Estructura de desglose del trabajo 

(WBS). 
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2.10 Lista De Verificación De Estimación De Costos 

Nombre del Proyecto: 
Sistema Automatizado para el Control y Seguimiento del Servicio de 

Postventa de una Empresa Comercializadora de Equipos de Oficina 

Preparado por: Kelly Slater, Gerente de Proyecto 
Fecha: 26/06/2009 

 

• Administración del Proyecto  

El Gerente de proyecto trabajará a Tiempo Parcial, el costo por hora de trabajo 

para este rol es de S/.62. 

• Personal  

Se necesitará del siguiente personal: 

 Un  Analista de Proyecto a tiempo completo, el costo por hora de trabajo 

para este rol es de S/.40.80 

 Tres Programadores a tiempo completo, el costo por hora de trabajo 

para este rol es de S/.24 

 Un Analista de Sistemas a tiempo completo, el costo por hora de trabajo 

para este rol es de S/.35.50 

 La PMO tendrá el 5% del presupuesto total. 

• Materiales y equipos 

No se alquilaran, ni se requerirá nuevas computadoras, sin embargo se esta 

adquiriendo un nuevo servidor y un firewall. 

• Diversos (traslados, copias, mensajerías, etc.) 

Los gastos adicionales se han incluido en los costos del presupuesto.      

• Plan de contingencia 

El plan de contingencia esta presupuestado por el gerente del proyecto en 

coordinación con el Gerente General y es el 25% del presupuesto. 

• Inflación 

El próximo año se percibe una estabilidad en la economía nacional y excelentes 

negociaciones internacionales. 
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2.11 Línea Base De Los Costos 

Línea base del proyecto S/.65,600.00
Presupuesto contingencias S/.16,400.00
Fondo Total S/.82,000.00

CA  Costo (S/.) Acumulado (S/.) Costo (S/.) Acumulado (S/) Costo (S/)umulados (S/.)
Inicio 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00
Modelado del negocio 8,542.59 8,542.59 2,135.65 2,135.65 10,678.24 10,678.24
Requerimientos 2,847.53 11,390.12 711.88 2,847.53 3,559.41 14,237.65
Análisis 7,118.83 18,508.95 1,779.71 4,627.24 8,898.54 23,136.19
Diseño 14,237.66 32,746.61 3,559.42 8,186.65 17,797.08 40,933.26
Implementación 13,952.90 46,699.51 3,488.23 11,674.88 17,441.13 58,374.39
Pruebas 3,559.41 50,258.92 889.85 12,564.73 4,449.26 62,823.65
Implantación 5,125.56 55,384.48 1,281.39 13,846.12 6,406.95 69,230.60
Gestión del proyecto 10,215.52 65,600.00 2,553.88 16,400.00 12,769.40 82,000.00

Trabajo Contingencia Fondos Totales
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Línea base de los costos
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Ilustración 2 Línea Base de los Costos 
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PMO 0.00 Capacitacion 20
Cantidad Viajes 0
Cantidad de maquinas 9
Tipo de cambio 3.1

Porcentaje Contingencia 25.00%
Porcentaje Gestion 25.00%
Porcentaje utilidad 8.00%
Gastos Generales 0.000

Variables en costos (Und) Variables por dia

Porcentajes

Variables y Constantes

 

 

Ilustración 3 Variables línea base de los costos 
 



 

 

114

Presupuesto Del Proyecto 
  
  
  
Detalles Costos (S/.) 
Montos Variables   
Modelado del negocio 8,543
Requerimientos 2,848
Análisis 7,119
Diseño 14,238
Implementación 13,953
Pruebas 3,559
Implantación 5,126
Gestión del proyecto 10,216

Costos total Variables 65,600
Montos fijos   
    

Costo Total Fijos 0
Costos Totales 65,600
Reserva de Contingencia (25%) 16,400
Linea Base 82,000
Riesgo de Gestion (25%) 20,500
Presupuesto 102,500
Utilidad (8%) 8,200
Monto total 110,700
Costo Proyecto 110,700

 

Ilustración 4 Presupuesto del Proyecto 
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2.12 Plan De Gestión De La Calidad 

Nombre del Proyecto: 
Sistema Automatizado para el Control y Seguimiento del Servicio de 

Postventa de una Empresa Comercializadora de Equipos de Oficina 

Preparado por: Kelly Slater, Gerente de Proyecto 

Fecha: 26/06/2009 

Descripción del Sistema de Calidad del Proyecto: 

Estructura organizacional 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Roles y Responsabilidades 

Gerente de Proyecto: 

 

Es el responsable de la elaboración del Plan de Gestión de Calidad y de las 

aprobaciones del aseguramiento y control de calidad. Asimismo realizara algunas 

fundones especificas como : 

• Verificar que las especificaciones funcionales, de interfaz y técnicas cumplan con 

los requerimientos presentados. 

• Verificar que todos los requerimientos solicitados sean cumplidos. 

 

Analista del Proyecto: 

Es el encargado de proponer, desarrollar, coordinar y monitorear las actividades de 

formulación, aprobación y ejecución de proyectos, orientados a la mejora de la calidad de 

Gerente de 
Proyecto 

             
Planeamiento 

Aseguramiento Control 

Analista de 
Proyecto 

Analista del 
Sistema 

Programador Analista de 
Proyecto 
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los procesos y servicios, con el fin de mejorar la eficacia, eficiencia y flexibilidad de la 

gestión de las diferentes áreas de la Empresa. Asimismo presenta los siguientes roles: 

• Plantear que estándares de calidad de la empresa serán utilizados: 

o Estándares de documentación funcional. 

o Estándares de programación. 

o Estándares de base de datos. 

o Estándares para los manuales (instalación, de usuario, técnico y de 

arquitectura). 

• Identificar los requerimientos del usuario. 

• Plantear los objetivos de calidad. 

• Plantear los costos de calidad. 

• Plantear los tiempos de calidad. 

• Plantear los recursos necesarios para la calidad. 

• Preparar y dar seguimiento a los requerimientos de desarrollo solicitados por el 

Gerente de Proyecto. 

 

Programador: 

Responsable de cumplir con las normas de calidad y los estándares definidos para el 

proyecto; y cumple con las siguientes funciones: 

• Analiza, diseña, elabora, mantiene e implanta programas de baja y mediana 

complejidad.  

• Recolecta información del usuario sobre sus necesidades.  

• Asiste a usuarios finales en el uso de los programas.  

• Diseña y ejecuta pruebas de validación para los programas.  

• Realiza respaldo de la información bajo su responsabilidad.  

• Documenta los trabajos realizados.  

• Cumple con las normas, lineamientos y estándares establecidos por la unidad para 

el desarrollo de programas.  



 

 

117

 

Analista de Sistema: 

Es el responsable de: 

 

• Realizar el control de la calidad de los entregables de fase desarrollo del 

proyecto. 

• Verificar la funcionalidad de los sistemas desarrollados mediante una fase de 

prueba en la cual es proporcionado a los diversos usuarios, para obtener 

comentarios e información técnica adicional sobre la operatividad de los mismos, 

y en su caso, corregir deficiencias para su implementación. 

• Gestionar la corrección de los errores encontrados en las pruebas. 

• Auditorias de pruebas de calidad. 

• Análisis de las métricas de calidad. 

 

Procedimientos 

 

Planificación de la calidad. 

El Analista de Proyecto y el Analista de Sistemas asesoraran para la formulación del Plan 

de Calidad del proyecto. 

 

Procedimiento de Aseguramiento de la calidad. 

Normas y estándares definidos por la empresa; monitoreando resultados específicos del 

proyecto para determinar si estos cumplen con los standard de calidad pertinentes e 

identificar maneras para eliminar causas de ejecución no satisfactorias.  

 

Procedimiento de Control de Calidad. 

Criterios de aceptación o devolución de los entregables en función del control realizado. 

Gestión de la corrección de los entregables que no estén conformes. 
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Procesos 

• Casos de Uso del Negocio 

• Casos de Uso del Sistema. 

• Diagrama de Clases de Análisis. 

• Diagrama de Clases de Diseño. 

• Diagrama de Componentes. 

• Plan de Pruebas 

• Manual de Usuario 

• Manual de Sistema 

• Manual de Instalación 

• Instaladores 

• Código Fuente 

• Acta de Constitución del Proyecto 

• Estructura de Desglose de Trabajo (ETD) 

Recursos 

Gerente del Proyecto. 

Analista del Proyecto. 

Analista del Sistema. 

Programadores. 

Aspectos de la Gestión de Calidad del Proyecto: 

Control de Calidad 

Es responsabilidad del Analista del Proyecto el control de calidad de todo el desarrollo del 

aplicativo. Se encargará de realizar las pruebas del sistema, establecer una estrategia de 

control para las versiones, copias de seguridad y compartición de toda la documentación 

relacionada con el proyecto; así como gestionar las correcciones de los errores 

encontrados en las pruebas, los cuales deben estar suficientemente definidas como para 

poder ejecutar las mismas sin recurrir a interpretaciones subjetivas de las partes 

involucradas en su construcción, ni a definiciones adicionales a las establecidas en el 
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proyecto original. 

 

El Gerente del Proyecto tiene la responsabilidad de realizar el control de calidad de las 

especificaciones funcionales, de interfaz y técnicas del sistema, así como del producto 

final desarrollado. 

Aseguramiento de la Calidad 

El aseguramiento de la calidad incluye revisiones, análisis y auditorias a las actividades 

del proyecto, con el fin de determinar si cumplen con las normas de calidad pertinentes e 

identifica modos de eliminar las causas de un rendimiento insatisfactorio. 

 

Es responsabilidad del Analista de Proyecto ejecutar el aseguramiento de calidad de todo 

el proyecto, se encargará de que se cumpla con las normas y estándares de calidad 

definidas en el proyecto. Informa al gerente de proyecto sobre los acuerdos de calidad. 

El programador tiene la responsabilidad de cumplir con las normas y estándares de 

calidad definidos para el proyecto. 

Mejoramiento de la Calidad 

El mejoramiento de la calidad incluye tomar acciones para incrementar la eficacia y 

eficiencia del proyecto para proveer beneficios adicionales a los interesados del proyecto. 

El plan debe incluir el propósito, comienzo y fin del proceso, sus entradas y salidas, un 

diagrama de flujo de los procesos y guías de las actividades de mejoramiento. 

 

Se establecen herramientas de supervisión de calidad, la herramienta que usaremos es 

Diagramas de flujo Diagramas de Gantt. Se propondrán mejoras continuas de acuerdo se 

va avanzando el proyecto. La supervisión de la calidad se dará mediante reuniones 

semanales con equipo de proyecto. Asimismo para cada función o código que se 

implemente definir una estrategia de validación documentando test  realizados y 

resultados obtenidos. 
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2.13 Normas De Calidad Necesarias Para Realizar El Control De Calidad 

Nombre del Proyecto: 
Sistema Automatizado para el Control y Seguimiento del Servicio de 

Postventa de una Empresa Comercializadora de Equipos de Oficina 

Preparado por: Kelly Slater, Gerente del  Proyecto 

Fecha: 18/06/2009 

Objetivos del Proyecto (Calidad) El proyecto estará dividido en 8 fases,  las 7 

primeras fases corresponden al ciclo de vida del 

producto de software, para la cual se utilizará la 

metodología de desarrollo de software RUP y una 

fase adicional que incluye el ciclo de vida de la 

Gestión del Proyecto según el estándar PMBOK 

versión 3.0 

Metodología establecida por el Proceso 

Unificado de Desarrollo de Sistemas (Rational 

Unified Process - RUP).  

http://www-01.ibm.com/software/awdtools/rup/  

Estándares de Tecnologías orientada a objetos http://www.omg.org/ 

Estándares de programación Java http://java.sun.com/ 

Estándares de modelado según el Lenguaje 

Unificado de Modelado (Unified Modeling 

Language - UML). 

http://www-01.ibm.com/software/rational/uml/ 
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2.14 Lista de Control de Calidad necesaria para el Control de Calidad 

Nombre del Proyecto: 
Sistema Automatizado para el Control y Seguimiento del Servicio de 

Postventa de una Empresa Comercializadora de Equipos de Oficina 

Preparado por: Henry Soto 

Fecha: 26/06/2009 

1. Lista de Verificación del Entregable Plan de Pruebas 

Puntos de control Conforme Observado Comentarios 

Verificar la funcionalidad del software en los 

servicios, métodos y casos de uso. 

  Prueba de 

funcionalidad. 

Verificar la seguridad de la información que 

maneja el sistema. 

Verificar la accesibilidad a la información por 

los actores del sistema adecuados según el 

perfil indicado. 

  

Prueba de 

Funcionalidad. 

Verificar el manejo de grandes cantidades de 

datos en entrada, salida y base de datos 

Verificar con queries y restricciones que 

devuelvan contenido completo o vacío 

  

Prueba de 

Funcionalidad. 

Verificar la consistencia de las interfaces de 

usuario, estética, ayuda en línea, wizards, 

documentación del usuario, material de 

entrenamiento, etc. 

  

Prueba de Usabilidad. 

Verificar la robustez, resistencia a fallas 

técnicas y de ejecución, forma de 

programación, recursos utilizados, la sintaxis. 

  
Prueba de 

Confiabilidad/integridad

Verificar la arquitectura definida en el diseño, 

que todos los enlaces funcionen, navegabilidad 

del sistema, etc. 

  
Prueba de 

Confiabilidad/estructura
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Puntos de control Conforme Observado Comentarios 

Verificar que el sistema funcione y responda 

adecuadamente bajo condiciones anormales o 

atípicas. Incluye comunicación con sistemas 

externos, consumo de memoria, disponibilidad 

del hardware. 

  

Prueba de 

Confiabilidad/estres 

Verificar el acceso de múltiples usuarios o 

actores a la misma funcionalidad y data en el 

mismo momento. 

  Prueba de 

Rendimiento/contenció

n 

Verificar los límites del sistema para la entrada 

de los datos, incluyendo los tiempos de 

respuesta y registros. 

  
Prueba de 

Rendimiento/carga 

Verificar que el sistema se ejecute en 

diferentes configuraciones de hardware y 

software. 

  
Prueba de 

Soporte/configuración 

Verificar que el sistema se instale para 

diferentes configuraciones de hardware y 

software. 

  
Prueba de 

Soporte/instalación 

Verificar el Informe de las observaciones 

encontradas. 

  
 

Verificar la solución a cada observación 

corregida. 

  
 

Realizado por:  

Fecha:  
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2. Lista de Verificación del Entregable de Plan de Instalación. 

Puntos de control Conforme Observado Comentarios

Verificar la infraestructura, Hardware, Software, 

Comunicaciones y Capacitación. 

  
 

Verificar el Acta de implantación y conformidad 

operativa. 

  
 

Verificar el Programa de implantación en las 

sucursales de provincias. 

  
 

Verificar el Documento de Conformidad de 

entrega del nuevo sistema cumpliendo con 

todas las funcionalidades definidas en el 

alcance 

  

 

Obtener el Acta conformidad y funcionamiento 

del Sistema en Producción. 

  
 

Verificar el Informe de Seguimiento de 

Implantación 

  
 

Verificar la conformidad de interfase con el 

sistema de ventas 

  
 

Realizado por:  

Fecha:  
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3. Lista de Verificación del Entregable Evaluación de la Empresa. 

Puntos de control Conforme Observado Comentarios

Verificar la documentación de la problemática 

del negocio. 

  
 

Verificar si el documento Visión incluye el 

objeto de estudio, el objeto de automatización 

(negocio), los objetivos generales y específicos 

y los beneficios esperados del proyecto. 

  

 

Verificar la documentación de las actividades a 

realizar. 

  
 

Verificar la documentación de la secuencia de 

las actividades a realizar. 

  
 

Verificar si se han identificado los roles que 

disparan el proceso  

  
 

Verificar si se han identificado los roles que 

suministran información. 

  
 

Verificar si se han identificado los roles que 

realizan cada actividad. 

  
 

Verificar si se han identificado los roles que 

reciben información. 

  
 

Verificar si se han identificado los roles se 

benefician al final del proceso. 

  
 

Realizado por:  

Fecha:  
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4. Lista de Verificación del Entregable Requerimientos Funcionales. 

Puntos de control Conforme Observado Comentarios

Verificar si se han identificado y definido 

formalmente con el cliente y usuarios lo que el 

sistema debe hacer. 

  

 

Verificar si se ha documentado las fronteras 

del sistema. 

  
 

Verificar si se ha definido la interfaz gráfica del 

sistema 

  
 

Verificar si se ha identificado el impacto 

potencial en los sistemas de interfaz. 

  
 

Verificar y aprobar Actas de Entrevistas con el 

Cliente. 

  
 

Verificar se haya obtenido información 

adecuada del cliente. 

  
 

Verificar si la solución recomendada resuelve 

la problemática del negocio y satisface los 

requerimientos del usuario. 

  

 

Verificar si fueron determinados los requisitos 

legales y de regularización. 

  
 

Revisar los Requerimientos Funcionales 

Identificados 

  
 

Realizado por:  

Fecha:  
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5. Lista de Verificación del Entregable Materiales de Entrenamiento. 

Puntos de control Conforme Observado Comentarios

Verificar el material didáctico a utilizar.    

Verificar el Acta de implantación y conformidad 

operativa. 

  
 

Revisar la lista y disponibilidad de personal a 

ser capacitado 

  
 

Validar disponibilidad de equipos requeridos en 

laboratorio. 

  
 

Verificar funcionamiento de políticas de 

administración y seguridad en Laboratorio 

  
 

Verificar funcionamiento de aplicaciones y 

accesos de red en Laboratorio 

  
 

Verificar que el Manual de Usuario, contemple 

todos los procesos ordenados de forma lógica 

para un adecuado aprendizaje. 

  

 

Distribuir encuestas a los participantes para 

evaluar el grado de cumplimiento del 

entrenamiento y capacidad de enseñanza de 

los capacitadores. 

  

 

Realizado por:  

Fecha:  
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6. Lista de Verificación del Entregable Requerimientos No Funcionales. 

Puntos de control Conforme Observado Comentarios

Verificar el sistema pueda ejecutarse 

fiablemente cuando se producen fallas de 

hardware  

  
Prueba de 

fiabilidad 

Verificar los usuarios del sistema solo tengan 

acceso a las funciones autorizadas  

  Prueba de 

fiabilidad 

Verificar si se requiere versiones especiales de 

navegadores: Internet Explorer, Mozilla Firefox, 

etc . 

  
Prueba de 

usabilidad 

Verificar la performance del sistema, no debe 

ser lento,  Verificar los tiempos empleados en 

cada tarea 

Verificar la rapidez del sistema con miles de 

transacciones por segundo, minuto u hora. 

Verificar si existen cuellos de botella  

  

Prueba de 

eficiencia 

Verificar que el proceso de despliegue de la 

aplicación sea reproducible. 

Verificar sea fácil instalación, configuración 

Verificar sea fácil de modificar. 

  

Prueba de 

mantenibilidad 

Verificar exista un plan para mover la 

aplicación a una  ultima y mas grande versión 

de su servidor de aplicaciones 

  
Prueba de 

portabilidad 

Realizado por:  

Fecha:  
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2.15 Acciones Correctivas Recomendadas 

Nombre del Proyecto: 
Sistema Automatizado para el Control y Seguimiento del Servicio de 

Postventa de una Empresa Comercializadora de Equipos de Oficina 

Preparado por: Kelly Slater, Gerente de proyecto 

Fecha: 23/06/2009 

1. Restauración de copia de seguridad ante la pérdida de información del proyecto 

2. Alquilar nuevo equipo para reponer el equipo defectuoso 

3. Reprogramar actividades con los usuarios debido a ausencias por enfermedad 

4. Actualizar antivirus y eliminar virus detectado 

5. El personal asignado al proyecto, no deberá atender requerimientos ajenos al proyecto. 
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2.16 Acciones Preventivas Recomendadas 

Nombre del Proyecto: 
Sistema Automatizado para el Control y Seguimiento del Servicio de 

Postventa de una Empresa Comercializadora de Equipos de Oficina 

Preparado por: Kelly Slater, Gerente de proyecto 

Fecha: 24/06/2009 

1. Realizar auditorías de calidad periódicamente a fin de verificar que la documentación del 

producto se encuentre al día. 

2. Realizar un análisis comparativo entre el ambiente de desarrollo y el ambiente de 

producción a fin de detectar diferencias que puedan ocasionar problemas o 

incompatibilidades posteriores. 

3. Nombrar usuarios de contingencia a fin de evitar retrasos por ausencias prolongadas no 

planificadas. 

4. Realizar copias de seguridad diarias del proyecto 

5. Mantener actualizado el antivirus 

6. Realizar mantenimientos preventivos a los equipos utilizados en el proyecto 
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2.17 Plan De Gestión Del Riesgo 

Nombre del Proyecto: 
Sistema Automatizado para el Control y Seguimiento del Servicio de 

Postventa de una Empresa Comercializadora de Equipos de Oficina 

Preparado por: Kelly Slater, Gerente de proyecto 

Fecha: 19/06/2009 

Descripción de la metodología de gestión del riesgo a ser usada: 
Se utilizarán las siguientes herramientas para identificar, analizar, evaluar y tratar los riesgos  

 Tormentas de ideas 

 Información histórica de otros proyectos. 

 Análisis FODA  

 Matriz de probabilidad e impacto 

 Definición de escalas de impacto para los objetivos del proyecto 

Roles y responsabilidades 
Rol Responsabilidades Miembro(s) del equipo 

Gerente de Riesgos Responsable del Plan de Gestión del 

Riesgo. 

Kelly Slater 

Analista de riesgos Analizar cuantitativamente y 

cualitativamente los riesgos. 

Carla Sandoval 

Coordinador de riesgos Comunicación con el personal del cliente 

involucrado en la entrega de los 

requisitos. 

Carla Sandoval 

Soporte técnico Inspección, evaluación y 

recomendaciones de configuración del 

ambiente de producción. 

Henry Soto 

Presupuesto: Se le asignará  el 25% del presupuesto 

Frecuencia: El análisis y evaluación de los riesgos se realizarán semanalmente en la reunión de 

riesgos,  en donde se informa el rendimiento del trabajo y la situación actual de los riesgos. 
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2.18 Identificación De Riesgos – Análisis Foda 

Nombre del Proyecto: 
Sistema Automatizado para el Control y Seguimiento del Servicio de 

Postventa de una Empresa Comercializadora de Equipos de Oficina 

Preparado por: Kelly Slater, Gerente de Proyecto 

Fecha: 22/06/2009 

Fortalezas:  

1. El equipo del proyecto está comprometido totalmente con la realización del proyecto. 

2. La continuidad del equipo del proyecto está asegurada durante toda la realización del 

proyecto. 

3. El financiamiento del proyecto está completamente asegurado para su ejecución. 

4. El equipo del proyecto tiene una reconocida experiencia y conocimiento de la empresa y 

sus necesidades. 

5. El equipo del proyecto tiene un buen control de las contingencias y los riesgos. 

6. Se cuenta con un grato ambiente de trabajo. 

7. Se cuenta con excelentes canales de comunicación con los clientes. 

Debilidades:  

1. El equipo de proyecto no cuenta con políticas de seguridad de la información claramente 

definida o estandarizada. 

2. El proyecto propuesto tiene algunas limitaciones con respecto a la venta de repuestos. 

3. Falta de línea de carrera para el desarrollo profesional dentro de la compañía. 

Oportunidades:  

1. Atender los procesos y realizar un mejoramiento de ellos para la buena atención al cliente. 

2. Obtener experiencia en relación al rubro de los servicios prestados  a los clientes 

3. Obtener liderazgo en relación a las demás empresas del mismo rubro. 

4. Mejor posibilidad para atender el mercado a nivel nacional. 

Amenazas:  

1. Falla en la continuidad operativa de los recursos tecnológicos utilizados en el proyecto 

(PCs, servidores, servicios de red, base de datos, correo). 

2. Los proveedores no cumplan con lo establecido en los contratos de servicios (hardware). 
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3. Resistencia al cambio en la capacitación y/o implantación del sistema por parte de los 

usuarios 

4. Cambios en el alcance del sistema que obedezcan a cambios en la estrategia empresarial. 

5. Falta de recursos por parte de la empresa para el mejoramiento del sistema. 

6. Pérdida de la estabilidad económica del Perú o un aumento del índice inflacionario por 

encima de lo esperado 

7. Cambio en la alta dirección de Copier House con el cual se pudiera perder el apoyo al 

proyecto 

8. Despido o renuncia de las personas de la organización que sean claves para el éxito del 

proyecto 

9. Ausencias no planificadas de personas claves del proyecto. 

10. Diferencias entre el hardware de producción y el hardware de desarrollo que signifiquen 

errores de ejecución del Sistema desarrollado 

 



 

 

133

2.19 Registro De Los Riesgos Del Proyecto 

Nombre del 

Proyecto: 

Sistema Automatizado para el Control y Seguimiento del Servicio de 

Postventa de una Empresa Comercializadora de Equipos de Oficina 

Preparado por: Kelly Slater, Gerente de proyecto 

Fecha: 22/06/2009 

 
Riesgos técnicos   

1. Falla en la continuidad operativa de los recursos tecnológicos utilizados en el proyecto 

(PCs, servidores, servicios de red, base de datos, correo). 

2. Error en el control de versiones de los códigos fuentes. 

3. Diferencias entre el hardware de producción y el hardware de desarrollo que signifiquen 

errores de ejecución del Sistema desarrollado. 

4. Cambio en las políticas de seguridad de Copier House. 

5. Plan de pruebas deficiente o incompleto. 

6. Bajo rendimiento de los miembros del equipo de proyecto. 

Riesgos de gestión 

1. Retraso del cliente en la entrega de especificaciones o falta de claridad en las mismas. 

2. Ausencias no planificadas de personas claves del proyecto. 

3. Planificación ambiciosa del calendario de trabajo. 

Riesgos organizacionales   

1. Cambio en la alta dirección de Copier House con el cual se pudiera perder el apoyo al 

proyecto. 

2. Cambios en el alcance del sistema que obedezcan a cambios en la estrategia empresarial. 

3. Despido o renuncia de las personas de la organización que sean claves para el éxito del 

proyecto. 

Riesgos externos   

1. Pérdida de la estabilidad económica del Perú o un aumento del índice inflacionario por 

encima de lo esperado. 

2. Los proveedores no cumplan con lo establecido en los contratos de servicios (hardware). 
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Ilustración 5 Evaluación Cualitativa De Los Riesgos Del Proyecto 
 
Nombre del Proyecto: Sistema Automatizado para el Control y Seguimiento del Servicio de Postventa de una Empresa Comercializadora de 

Equipos de Oficina 

Preparado por: Kelly Slater, Gerente de proyecto 

Fecha: 22/06/2009 

Actual Nuevo Riesgo 

Probab. Impacto Prioridad 

Respuesta Acción a tomar 

Probab. Impacto Prioridad 

Falla en la continuidad 

operativa de los recursos 

tecnológicos utilizados en el 

proyecto (PCs, servidores, 

servicios de red, base de datos, 

correo). 

0.3 0.7 0.21 Mitigar Utilizar redundancia en 

aquellos equipos críticos. 

Utilizar UPS a fin de evitar un 

apagado intempestivo de los 

equipos. Mantener Backups 

del proyecto. 

0.1 0.5 0.05 

Error en el control de versiones 

de los códigos fuentes. 

0.3 0.7 0.21 Mitigar Utilizar un repositorio de 

versiones de código. 

0.3 0.3 0.09 

Diferencias entre el hardware 

de producción y el hardware de 

desarrollo que signifiquen 

0.5 0.7 0.35 Mitigar Solicitar las características 

técnicas de los equipos de 

producción y de desarrollo. 

0.3 0.5 0.15 
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errores de ejecución del 

Sistema desarrollado. 

Verificar versiones de 

software intslados en dichos 

equipos. 

Cambio en las políticas de 

seguridad de Copier House. 

0.1 0.7 0.07 Aceptar Revisar semanalmente si 

hubieron cambios en las 

políticas de seguridad a fin de 

detectarlas a tiempo y 

minimizar el impacto. 

0.1 0.5 0.05 

Plan de pruebas deficiente o 

incompleto. 

0.3 0.7 0.21 Mitigar Diseñar un plan de pruebas 

en función a cada una de las 

funcionalidades y 

restricciones del sistema. 

0.1 0.5 0.05 

Bajo rendimiento de los 

miembros del equipo de 

proyecto. 

0.3 0.7 0.21 Mitigar Capacitación de los 

miembros del equipo. 

Mantener la documentación 

al día en caso se requiera un 

cambio en el equipo. 

0.1 0.5 0.05 

Retraso del cliente en la 0.5 0.7 0.35 Mitigar Comunicación con el 0.3 0.5 0.15 
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entrega de especificaciones o 

falta de claridad en las mismas. 

personal del cliente 

involucrado en la entrega de 

las especificaciones. 

Detener temporalmente el 

proyecto para evitar el 

agotamiento del tiempo y 

reiniciarlo cuando se aclaren 

las especificaciones. 

Ausencias no planificadas de 

personas claves del proyecto. 

0.3 0.7 0.21 Mitigar Definir un grupo de personas 

de contingencia y 

capacitarlas para que puedan 

sustituir ante una 

eventualidad. 

0.1 0.5 0.05 

Planificación ambiciosa del 

calendario de trabajo. 

0.3 0.7 0.21 Mitigar Solicitar juicio de expertos. 

Recurrir a información 

histórica de proyectos. 

0.1 0.5 0.05 

Cambio en la alta dirección de 

Copier House con el cual se 

0.3 0.9 0.27 Mitigar Cláusulas contractuales que 

establezcan penalidades para 

0.3 0.5 0.15 
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pudiera perder el apoyo al 

proyecto. 

evitar la cancelación del 

proyecto. 

Cambios en el alcance del 

sistema que obedezcan a 

cambios en la estrategia 

empresarial. 

0.3 0.9 0.27 Mitigar Obtener la aprobación de las 

especificaciones funcionales 

y técnicas. 

Estimación de holgura de los 

tiempos. 

0.3 0.5 0.15 

Despido o renuncia de las 

personas de la organización 

que sean claves para el éxito 

del proyecto. 

0.3 0.9 0.27 Mitigar Compromiso de la Gerencia 

para mantener el equipo 

durante todo el proyecto. 

Mantener un buen clima 

laboral dentro del equipo del 

proyecto. 

0.1 0.7 0.07 

Pérdida de la estabilidad 

económica del Perú o un 

aumento del índice inflacionario 

por encima de lo esperado. 

0.3 0.7 0.21 Transferir Establecer en las cláusulas 

del contrato que si la 

estabilidad económica del 

pais se perdiera o los índices 

inflacionarios esten por 

0.3 0.3 0.09 
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encima de lo esperado, 

Copier House cubrirá los 

gastos extras que esto 

pudiera ocasionar 

Los proveedores no cumplan 

con lo establecido en los 

contratos de servicios 

(hardware). 

0.5 0.7 0.35 Mitigar Establecer penalidades en el 

contrato con los proveedores. 

Mantener una lista de 

proveedores de contingencia 

que puedan dar atención 

oportuna. 

0.1 0.5 0.05 
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2.20 Matriz de Probabilidad e Impacto 

 

Probabilidad

0.90 0.09 0.27 0.45 0.63 0.81 0.81 0.63 0.45 0.27 0.09

0.70 0.07 0.21 0.35 0.49 0.63 0.63 0.49 0.35 0.21 0.07

0.50 0.05 0.15 0.25 0.35 0.45 0.45 0.35 0.25 0.15 0.05

0.30 0.03 0.09 0.15 0.21 0.27 0.27 0.21 0.15 0.09 0.03

0.10 0.01 0.03 0.05 0.07 0.09 0.09 0.07 0.05 0.03 0.01

0.10 0.30 0.50 0.70 0.90 0.90 0.70 0.50 0.30 0.10

Amenazas Oportunidades

Tabla para evaluar la probabilidad, el impacto y la prioridad de los riesgos
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Definición De Escalas De Impacto Para Cuatro Objetivos Del Proyecto 

Condiciones Definidas para Escalas de Impacto de un Riesgo sobre los Principales Objetivos del Proyecto
(Sólo se muestran ejemplos para impactos negativos)

Se muestran escalas relativas o numéricas

Objetivo del 
Proyecto Muy bajo / 0.10 Bajo / 0.30 Moderado / 0.50 Alto / 0.70 Muy alto / 0.90

Coste Aumento de coste 
insignificante  

Aumento del coste    
< 10%

 Aumento del costo 
del    10-20%

Aumento del coste 
del      20-40% 

Aumento del coste       
> 40% 

Tiempo Aumento de tiempo 
insignificante 

Aumento del tiempo   
< 5% 

Aumento del tiempo 
del     5-10% 

Aumento del tiempo 
del 10 - 20% 

Aumento del tiempo      
> 20% 

Alcance
Disminución del 
alcance apenas 

apreciable

Áreas de alcance 
secundarias afectadas

Áreas de alcance 
principales afectadas

Reducción del 
alcance inaceptable 
para el patrocinador

El elemento terminado del 
proyecto es efectivamente 

inservible

Calidad 

Degradación de la 
calidad apenas 

perceptible

Sólo las aplicaciones 
muy exigentes se ven 

afectadas

La reducción de la 
calidad requiere la 

aprobación del 
patrocinador

Reducción de la 
calidad  inaceptable 
para el patrocinador

El elemento terminado del 
proyecto es efectivamente 

inservible

Esta tabla presenta ejemplos de definiciones de impacto de los riesgos para cuatro objetivos del proyecto diferentes. 
Estos deben adaptarse al proyecto individual y a los umbrales de riesgo de la organización en el proceso Planificación de la 
Gestión de Riesgos. Las definiciones del impacto pueden desarrollarse para las oportunidades de forma similar.

 

Ilustración 6 Escalas de impacto al objetivo 
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2.21 Organigrama Del Equipo De Proyecto 

 

Kelly Slater 
(Gerente de  
Proyecto) 

Jorge Herrera 
(Analista de Sistemas) 

Omar Rosales 
(Analista de  
Proyecto) 

Orlando Ruiz  
(Programador) 

Andrés López  
(Programador) 

Henry Soto 
(Programador) 
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2.22 Matriz De Asignación De Responsabilidades 

Gerente de 

Proyecto 

Analista de 

Proyecto 

Analista de 

Sistemas 

Programador 

de Sistemas 
Entregable 

Kelly Slater Omar Rosales Jorge Herrera 

Henry Soto 

Orlando Ruiz 

Andrés Lopéz 

Evaluar la Empresa  R,P O  

Lista de Actores del Negocio  R,P O  

Lista de Trabajadores del Negocio  R,P O  

Diagrama de Casos de Uso del 

Negocio 

 R,P O  

Especificación de los Casos de Uso 

del Negocio 

 R,P O I 

Diagramas de Actividades  R,P O  

Lista de Entidades del Negocio  R,P O  

Glosario de Términos  R,P O I 

Lista de Requerimientos Funcionales  R,P O  

Lista de Requerimientos No 

Funcionales 

 R,P P  

Lista de Actores del Sistema  O R,P  

Casos de Uso del Sistema  O R,P  

Diagrama de Clases de Análisis  O R,P  

Diccionario de Clases de Análisis  O R,P  

Realización de CU en Análisis  O R,P  

Diagrama de Secuencia  O R,P  

Diagrama de Clases de Diseño   R,P I 

Realización de CU en Diseño   R,P  

Modelo de Datos   R,P I 

Construir el Diagrama de   R,P I 
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Componentes 

Construir el Diagrama de Despliegue   R,P I 

Plan de Pruebas  O V R,P 

Casos de Pruebas  O V R,P 

Plan de Instalación I V V R,P 

Manual de Usuario I  V R,P 

Manual de Sistema I  V R,P 

Instaladores I O V R,P 

Código Fuente I I V R,P 

Materiales de Entrenamiento I  O R,P 

Project Charter F R,P   

Planificación del Alcance I R,P O  

Enunciado del Alcance I R,P O  

Definir el EDT I R,P   

Diccionario del EDT I R,P   

Lista de hitos I R,P   

Requisitos de recursos I R,P P  

Cronograma del Proyecto I R,P P  

Plan de gestión de los costos I R,P P  

Estimación de costos I R,P P  

Línea base del costo I R,P   

Plan de gestión de la calidad I R,P   

Normas de calidad I R,P   

Lista de control de calidad I R,P   

Plan de gestión de los riesgos I R,P P  

Análisis FODA de los riesgos  R,P P  

Registro de riesgos del proyecto  R,P P  

Matriz de probabilidad e impacto de los 

riesgos 

 R,P P  
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Acciones correctivas recomendadas  R,P P  

Acciones preventivas recomendadas  R,P P  

Acta de Cierre F R,P   

 

Función que realiza el Rol en el entregable 

R = Responsable Es el responsable del entregable 

P = Participa Participa en la construcción/elaboración del entregable 

I = Informado Es informado del resultado del entregable 

V = Verificación requerida Participa en el control de calidad del entregable 

O = Opinión requerida Participa como Experto 

A = Autoriza Autoriza la entrega del entregable 

F = Firma requerida El entregable requiere su firma 
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2.23 Descripción de Roles y Cargos 

Nombre del Proyecto: 
Sistema Automatizado para el Control y Seguimiento del Servicio de 

Postventa de una Empresa Comercializadora de Equipos de Oficina 

Preparado por: Kelly Slater, Gerente de Proyecto 

Fecha: 24 de julio del 2009 

Nombre del Rol: Gerente de Proyectos 

Responsabilidades 

• Preparar las estimaciones. 

• Preparar el cronograma. 

• Generar los requerimientos de hardware. 

• Generar de los requerimientos de software. 

• Asignar recursos a las actividades. 

• Aprobar las estimaciones. 

• Aprobar el cronograma. 

• Aprobar las especificaciones funcionales y de interfaz. 

• Aprobar el Modelo de datos. 

• Probar la calidad. 

• Probar el stress del sistema 

• Revisar los requerimientos. 

• Instalar en ambiente de producción. 

• Verificar que todos los requerimientos solicitados sean cumplidos. 

• Realizar el cierre del proyecto 

Competencias 
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Capacidades: 

• Proactivo. 

• Trabajo bajo presión. 

Conocimiento: 

• Ingeniería de sistema. 

• Ingeniería de requerimientos 

• Normas ISO 

• Estándares IEEE. 

• Estándares de Calidad 

• CMMI 

• Técnicas de estimación de costos, presupuestos y fondos operacionales. 

• Gerencia de proyectos basado en PMBOK 

Habilidades 

• 5 años de experiencia en ingeniería de sistemas y requerimientos 

• 3 años de experiencia en gerencia de proyectos. 

• 1 año de experiencia en manejo de calidad. 

• 2 años de experiencia como analista de sistemas. 

• Manejo de conflictos. 

• Liderazgo y líneas de poder en la región 

Autoridad 

• Gerente General 

Número estimado Fecha de inicio Fecha de retiro Tiempo requerido 

1 01/06/2009 22/12/2009 
Tiempo parcial, 4 horas 

diarias, de lunes a viernes 
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Nombre del Rol: Analista de Proyectos 

Responsabilidades: 

• Plantear que estándares de calidad de la empresa serán utilizados: 

- Estándares de documentación. 

- Estándares de programación. 

- Identificar los requerimientos del usuario. 

• Plantear los recursos necesarios para la calidad. 

• Preparar y dar seguimiento a los requerimientos de desarrollo solicitados por el Gerente de 

Proyecto. 

Competencias 

Capacidades: 

• Proactivo. 

• Trabajo bajo presión. 

Conocimiento: 

• Ingeniería de sistema. 

• Ingeniería de requerimientos 

• Estándares de Calidad 

• Técnicas de estimación de costos, presupuestos y fondos operacionales. 

Habilidades 

• 5 años de experiencia en ingeniería de sistemas y requerimientos 

• 3 años de experiencia en manejo de proyectos. 

• 3 años de experiencia como analista de sistemas 

• Manejo de conflictos. 

Autoridad 

• Gerente de Proyectos 

Número estimado Fecha de inicio Fecha de retiro Tiempo requerido 

1 01/06/2009 22/12/2009 
Tiempo completo, 8 horas 

diarias, de lunes a viernes 
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Nombre del Rol: Analista de Sistemas 

Responsabilidades: 

• Apoyar en la documentación de los entregables del proyecto. 

• Apoyar en las configuraciones del sistema. 

• Apoyar en la documentación de las especificaciones técnico funcionales de los desarrollos e 

interfaces. 

• Apoyar en la verificación de las instancias de pruebas. 

Competencias 

Capacidades: 

• Proactivo. 

• Trabajo bajo presión. 

• Habilidad para resolver problemas 

• Apoyo a la cohesión del grupo 

Conocimiento: 

• Ingeniería de sistema. 

• Ingeniería de software 

• Modelado funcional y modelado de datos 

• Estándares de Calidad 

• Administración de base de datos 

Habilidades 

• 5 años de experiencia en ingeniería de sistemas y requerimientos. 

• 2 años de experiencia como analista de sistemas. 

• 2 años de experiencia en administración de base de datos. 

Autoridad 

• Analista de Proyectos 

Número estimado Fecha de inicio Fecha de retiro Tiempo requerido 

1 01/06/2009 22/12/2009 
Tiempo completo, 8 horas 

diarias, de lunes a viernes 
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Nombre del Rol: Programador 

Responsabilidades: 

• Analiza, diseña, elabora, mantiene e implanta programas de baja y mediana complejidad.  

• Recolecta información del usuario sobre sus necesidades.  

• Asiste a usuarios finales en el uso de los programas.  

• Diseña y ejecuta pruebas de validación para los programas.  

• Realiza respaldo de la información bajo su responsabilidad.  

• Documenta los trabajos realizados.  

• Cumple con las normas, lineamientos y estándares establecidos por la unidad para el 

desarrollo de programas.  

Competencias 
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Capacidades: 

• Disposición para el trabajo 

• Trabajo bajo presión. 

• Apoyo a la cohesión del grupo 

• Compromiso y comprensión con el grupo de usuarios 

• Habilidad para resolver problemas 

 

Conocimiento: 

• Ingeniería de sistema. 

• Lenguajes de programación ASP, JAVA 

• Modelos de desarrollo de software 

• Arquitectura cliente- servidor 

• Aplicaciones en Internet 

• Intranet 

• Redes 

 

Habilidades 

• 3 años de experiencia en programación JAVA. 

• 1 año de experiencia en aplicaciones en Internet 

• Manejo de diversos sistemas operativos 

Autoridad 

• Analista de Sistemas 

Número estimado Fecha de inicio Fecha de retiro Tiempo requerido 

3 01/06/2009 22/12/2009 
Tiempo completo, 8 horas 

diarias, de lunes a viernes 
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2.24 Directorio Del Equipo De Proyecto 

Nombre del proyecto: 
Sistema Automatizado para el Control y Seguimiento del Servicio de 

Postventa de una Empresa Comercializadora de Equipos de Oficina 

Preparado por: Kelly Slater, Gerente del Proyecto 

Fecha: 24 de julio del 2009 

Nombre Cargo Email Teléfono Oficina 

Kelly Slater                  Gerente del Proyecto kslater@copier.com.pe 4152222 (2297)     

Omar Rosales             Analista del Proyecto orosales@copier.com.pe 4152222 (2295)     

Jorge Herrera              Analista de Sistemas jherrera@copier.com.pe 4152222 (2290)     

Henry Soto      Programador hsoto@copier.com.pe 4152222 (2290)     

Orlando Ruiz  Programador oruiz@copier.com.pe 4152222 (2290)     

Andrés López Programador alopez@copier.com.pe 4152222 (2290)     
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2.25 Plan de Gestión de las Comunicaciones 

Nombre del proyecto: 
Sistema Automatizado Para El Control Y Seguimiento Del Servicio De Postventa De Una Empresa Comercializadora 

De Equipos De Oficina 

Preparado por: Kelly Slater, Gerente del Proyecto 

Fecha: 24 de Junio 2009 

Información 

requerida 

Responsable 

de elaborarlo 

Para su entrega a los  

Stakeholders 

Método de 

comunicación a 

utilizar 

(escrito, email, 

Descripción de la  

Comunicación 

(contenido, 

formato, nivel de 

Frecuencia Comentarios 

Evaluar la Empresa Analista de 

Proyecto 

Gerente General. Escrito Informe Detallado 

de la Empresa. 

Inicia del 

Proyecto. 

 

Lista de Actores del 

Negocio 

Analista de 

Proyecto 

Jefe de Servicio Técnico. Gerente 

General. 

Escrito Informe de 

Actores del 

Negocio 

Inicio del 

Proyecto 

 

Lista de Trabajadores del 

Negocio 

Analista de 

Proyecto 

Jefe de Servicio Técnico. Gerente 

General. 

Escrito Informe de 

Trabajadores del 

Negocio 

Inicio del 

Proyecto. 

 

Diagrama de Casos de 

Uso del Negocio 

Analista de 

Proyecto 

Jefe de Servicio Técnico. Gerente 

General. 

Escrito Informe del 

Diagrama de los 

Casos de Uso del 

Inicio del 

Proyecto. 
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Negocio. 

Especificación de los 

Casos de Uso del 

Negocio 

Analista de 

Proyecto 

Jefe de Servicio Técnico. Gerente 

General. 

Escrito Informe de la 

especificación de 

los CUN. 

Inicio del 

Proyecto. 

 

Diagramas de 

Actividades 

Analista de 

Proyecto 

Jefe de Servicio Técnico.  Escrito Informe del 

Diagrama de 

actividades de los 

CUN 

Inicio del 

Proyecto. 

 

Lista de Entidades del 

Negocio 

Analista de 

Proyecto 

Jefe de Servicio Técnico.  Escrito  Informe de 

Entidades del 

Negocio 

Inicio del 

Proyecto. 

 

Glosario de Términos Analista de 

Proyecto 

Jefe de Servicio Técnico  Escrito Informe de 

Glosario De 

Términos 

Inicio del 

Proyecto. 

 

Lista de Requerimientos 

Funcionales 

Analista de 

Proyecto 

Jefe de Servicio Técnico  Escrito Informe de 

Especificaciones  

Funcionales 

Segunda 

Fase del 

Proyecto. 

 

Lista de Requerimientos 

No Funcionales 

Analista de 

Proyecto 

Jefe de Servicio Técnico   Escrito Informe de 

Especificaciones 

No Funcionales 

Segunda 

Fase del 

Proyecto. 
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Lista de Actores del 

Sistema 

Analista de 

Sistemas 

Jefe de Servicio Técnico  Escrito Informe de 

Actores del 

Sistema 

Segunda 

Fase del 

Proyecto. 

 

Casos de Uso del 

Sistema 

Analista de 

Sistemas 

Jefe de Servicio Técnico.  Escrito Informe del 

Diagrama de  

CUS 

Segunda 

Fase del 

Proyecto. 

 

Diagrama de Clases de 

Análisis 

Analista de 

Sistemas 

Jefe de Servicio Técnico  Escrito Informe del 

Diagrama de 

Clases de Análisis 

Tercera 

Fase del 

Proyecto 

 

Diccionario de Clases de 

Análisis 

Analista de 

Sistemas 

Jefe de Servicio Técnico.  Escrito Informe del 

Diccionario de  

Clases de Análisis 

Tercera 

Fase del 

Proyecto 

 

Realización de CU en 

Análisis 

Analista de 

Sistemas 

Jefe de Servicio Técnico.  Escrito Informe de la 

Realización de los 

CUS en Análisis 

Tercera 

Fase del 

Proyecto 

 

Diagrama de Secuencia Analista de 

Sistemas 

Jefe de Servicio Técnico. Gerente 

General 

Escrito Informe del 

Diagrama de 

Secuencia de 

cada CUS 

Cuarta 

Fase del 

Proyecto. 

 

Diagrama de Clases de 

Diseño 

Analista de 

Proyecto 

Jefe de Servicio Técnico.   Escrito Informe del 

Diagrama de 

Cuarta 

Fase del 
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Clases de Diseño Proyecto. 

Realización de CU en 

Diseño 

Analista de 

Proyecto 

Jefe de Servicio Técnico.  Escrito Informe de la 

realización de 

CUS en Diseño 

Cuarta 

Fase del 

Proyecto. 

 

Modelo de Datos Analista de 

Proyecto 

Jefe de Servicio Técnico.  Escrito Informe de 

Especificaciones 

de Modelamiento 

de Datos. 

Cuarta 

Fase del 

Proyecto. 

 

Construir el Diagrama de 

Componentes 

Analista de 

Proyecto 

Jefe de Servicio Técnico.  Escrito Informe de los 

Componentes del 

Sistema 

Quinta 

Fase del 

Proyecto 

 

Construir el Diagrama de 

Despliegue 

Analista de 

Sistemas 

Jefe de Servicio Técnico.  Escrito Informe de la 

topología de 

hardware 

Quinta 

Fase del 

Proyecto 

 

Plan de Pruebas Programador Jefe de Servicio Técnico. Gerente 

General 

Escrito Informe de 

Especificaciones  

de Ambiente de 

Desarrollo. 

Sexta Fase 

del 

Proyecto 

 

Casos de Pruebas Programador Jefe de Servicio Técnico. Gerente 

General 

Escrito Informe de Stress 

Test. 

Sexta Fase 

del 
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Proyecto 

Plan de Instalación Programador Jefe de Servicio Técnico. Gerente 

General 

Escrito Informe de la 

instalación del 

sofware 

Sétima 

Fase del 

Proyecto 

 

Manual de Usuario Programador Jefe de Servicio Técnico. Gerente 

General 

Escrito Informe de 

Manual de 

Usuario. 

Sétima 

Fase del 

Proyecto 

 

Manual de Sistema Programador Jefe de Servicio Técnico. Gerente 

General 

Escrito Informe de 

Manual de 

Sistema. 

Sétima 

Fase del 

Proyecto 

 

Instaladores Programador Jefe de Servicio Técnico. Gerente 

General 

Escrito Informe de 

archivos de 

instalación 

Sétima 

Fase del 

Proyecto 

 

Código Fuente Programador Jefe de Servicio Técnico. Gerente 

General 

Escrito Informe del código 

fuente 

Sétima 

Fase del 

Proyecto 

 

Materiales de 

Entrenamiento 

Programador Jefe de Servicio Técnico. Gerente 

General 

Escrito Informe de 

Manual de 

Capacitación 

Sétima 

Fase del 

Proyecto 

 

Project Charter Gerente Gerente del Proyecto Escrito Project Charter Inicio del  
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General proyecto 

Planificación del Alcance Gerente del 

Proyecto 

Gerente General Escrito Documento de la 

planificación del 

alcance 

En la 

planificació

n del 

proyecto 

 

Enunciado del Alcance Gerente del 

Proyecto 

Gerente General Escrito Documento del 

enunciado del 

alcance 

En la 

planificació

n del 

proyecto 

 

Definir el EDT Gerente del 

Proyecto 

Equipo del Proyecto Escrito Diagrama de la 

estructura del 

trabajo 

En la 

planificació

n del 

proyecto 

 

Diccionario del EDT Gerente del 

Proyecto 

Equipo del Proyecto Escrito Informe detallado 

de la estructura 

del trabajo 

En la 

planificació

n del 

proyecto 

 

Lista de hitos Gerente del 

Proyecto 

Equipo del Proyecto Escrito Relación de hitos 

del proyecto 

En la 

planificació

n del 
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proyecto 

Requisitos de recursos Gerente del 

Proyecto 

Equipo del Proyecto Escrito Informe detallado 

de las 

necesidades de 

los recursos por 

cada actividad 

En la 

planificació

n del 

proyecto 

 

Cronograma del Proyecto Gerente del 

Proyecto 

Equipo del Proyecto Escrito Se revisa durante 

todo el proyecto a 

fin de medir el 

rendimiento del 

proyecto 

En la 

planificació

n del 

proyecto 

 

Plan de gestión de los 

costos 

Gerente del 

Proyecto 

Gerente General Escrito Desarrollo del 

plan para 

gestionar los 

costos del 

proyecto 

En la 

planificació

n del 

proyecto 

 

Estimación de costos Gerente del 

Proyecto 

Gerente General Escrito Elaboración del 

entregable 

conteniendo los 

costos de cada 

En la 

planificació

n del 

proyecto 
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uno de los 

recursos utilizados 

en el proyecto 

Línea base del costo Gerente del 

Proyecto 

Gerente General Escrito Elaboración de el 

flujo de caja del 

proyecto 

En la 

planificació

n del 

proyecto 

 

Plan de gestión de la 

calidad 

Gerente del 

Proyecto 

Equipo del Proyecto Escrito Elaboración del 

plan de gestión de 

la calidad 

En la 

planificació

n del 

proyecto 

 

Normas de calidad Gerente del 

Proyecto 

Equipo del Proyecto Escrito Definición de las 

normas de calidad 

utilizadas para 

realizar el control 

de calidad 

  

Lista de control de 

calidad 

Gerente del 

Proyecto 

Equipo del Proyecto Escrito Elaboración de la 

lista que contiene 

cada uno de los 

elementos a ser 

revisados en el 
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control de calidad 

Plan de gestión de los 

riesgos 

Gerente del 

Proyecto 

Equipo del Proyecto Escrito Elaboración del 

plan de gestión de 

los riesgos 

En la 

planificació

n del 

proyecto 

 

Análisis FODA de los 

riesgos 

Gerente del 

Proyecto 

Equipo del Proyecto Escrito Elaboración del 

análisis de las 

Fortalezas, 

Oportunidades, 

Debilidades y 

Amenazas del 

proyecto. 

En la 

planificació

n del 

proyecto 

 

Registro de riesgos del 

proyecto 

Gerente del 

Proyecto 

Equipo del Proyecto Escrito Clasificación de 

los riesgos según 

correspondan a: 

Riesgos técnicos 

Riesgos de 

gestión 

Riesgos 

organizacionales 

En la 

planificació

n del 

proyecto 
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Riesgos externos 

Matriz de probabilidad e 

impacto de los riesgos 

Gerente del 

Proyecto 

Equipo del Proyecto Escrito Elaboración de la 

matriz de 

probabilidad e 

impacto de los 

riesgos. En esta 

matriz se 

cuantificarán los 

riesgos 

identificados en el 

registro de riesgos 

del proyecto 

En la 

planificació

n del 

proyecto 

 

Organigrama del 

proyecto 

Gerente del 

Proyecto 

Equipo del Proyecto Escrito Representación 

gráfica de la 

jerarquía de los 

miembros del 

proyecto y su 

línea de autoridad 

En la 

planificació

n del 

proyecto 

 

Matriz RAM Gerente del 

Proyecto 

Equipo del Proyecto Escrito  En la 

planificació
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n del 

proyecto 

Descripción de rol Gerente del 

Proyecto 

Equipo del Proyecto Escrito Descripción de 

cada uno de los 

roles de cada 

miembro del 

equipo 

En la 

planificació

n del 

proyecto 

 

Directorio del equipo del 

proyecto 

Gerente del 

Proyecto 

Equipo del Proyecto Escrito Listado de los 

miembros del 

equipo del 

proyecto que 

indica su cargo, 

su correo y 

teléfono 

En la 

planificació

n del 

proyecto 

 

Plan de gestión de las 

comunicaciones 

Gerente del 

Proyecto 

Equipo del Proyecto Escrito Documento que 

registra cada uno 

de los entregables 

del proyecto el 

cual sirve de guía 

para saber quien 

es el responsable 

En la 

planificació

n del 

proyecto 
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de elaborar dicho 

entregable y a 

quien va dirigido y 

como deberá ser 

entregado o 

comunicado 

Plan de gestión de 

adquisiciones 

Gerente del 

Proyecto 

Gerente General Escrito Documento en el 

que se define las 

características del 

contrato y la forma 

de evaluar a los 

proveedores 

Fase de 

implementa

ción,1 sola 

vez 

 

Enunciado del trabajo a 

contratar 

Analista de 

Sistemas 

Gerente del Proyecto, Proveedores Escrito Definición de las 

características del 

servicio o 

producto a 

adquirir por medio 

de un proveedor 

Fase de 

Implementa

ción, 1 sola 

vez 

 

Acciones correctivas 

recomendadas 

Gerente del 

Proyecto 

Equipo del Proyecto Escrito Documento 

conteniendo las 

acciones 

Durante 

todo el 

proyecto: 
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correctivas a 

aplicar en caso 

ocurra un error en 

el proyecto 

cada 15 

días 

Acciones preventivas 

recomendadas 

Gerente del 

Proyecto 

Equipo del Proyecto Escrito Documento 

conteniendo 

acciones cuyo 

objetivo es tratar 

de evitar errores 

en el proyecto 

Durante 

todo el 

proyecto: 

cada 15 

días 

 

Acta de aceptación final 

del proyecto 

Gerente del 

Proyecto 

Gerente General Escrito Acta conteniendo 

cada uno de los 

entregables que 

se entregarán al 

cliente 

Octava 

Fase: 

Gestión del 

proyecto: 

Cierre del 

proyecto 

 

Cierre del Contrato Gerente del 

Proyecto 

Proveedor Reunión Cierre formal de 

todos los 

contratos 

realizados con 

proveedores 

Octava 

Fase: 

Gestión del 

proyecto: 

Cierre del 
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proyecto 

Lecciones Aprendidas Gerente del 

Proyecto 

Equipo del Proyecto Escrito Se documentan 

todos los 

problemas 

ocurridos en el 

proyecto a fin de 

evitar que estos 

sucedan en 

proyectos 

posteriores 

Octava 

Fase: 

Gestión del 

proyecto: 

Cierre del 

proyecto 

 

Cierre administrativo del 

proyecto 

Gerente del 

Proyecto 

Gerente General Reunión Cierre formal de 

todo el proyecto. 

Octava 

Fase: 

Gestión del 

proyecto: 

Cierre del 

proyecto 
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2.26 Plan de Gestión de las Adquisiciones 

Nombre del Proyecto: 
Sistema Automatizado para el Control y Seguimiento del Servicio de 

Postventa de una Empresa Comercializadora de Equipos de Oficina 

Preparado por: Kelly Slater, Gerente del Proyecto 

Fecha: 24/07/2009 

Recursos para las adquisiciones: 
El Gerente del Proyecto designa al Analista Programador Senior como responsable de los 

procesos de: 

 Planificar la contratación 

 Solicitar Respuesta de los vendedores 

 Selección de vendedores 

El proceso de Administrar y Cierre del contrato será llevado a cabo por el Gerente del proyecto 

Productos y servicios a contratar: 
1. Compra de un firewall y un servidor que será utilizado como servidor web. 

2. Adquisición de un dominio web, servicio de Internet de 4Mbps y configuración de un 

servidor web y un firewall según las especificaciones indicadas en el Enunciado del 

Alcance del Trabajo (SOW) adjunto. 

Tipos de contrato a ser usados: 
Debido a que el éxito del proyecto depende del buen funcionamiento del servidor web con las 

debidas medidas de seguridad, el contrato será a suma alzada a fin de transferir el riesgo al 

vendedor, para lo cual se ha especificado detalladamente las funcionalidades y características 

que se requieren. 

Criterios de evaluación:  
Los criterios de evaluación están en torno a los siguientes parámetros: 

Característica Peso 

Costo del producto o servicio 20% 

Personal calificado 30% 

Tiempo de entrega del producto o servicio 20% 

Garantía del producto o servicio 10% 

Referencias 20% 
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El valor estimado de los costos que serán tomados como referencia al momento de evaluar las 

propuestas, son los siguientes: 

Firewall: US$ 300.00 

Servidor: US$ 1800.00 

Dominio + Servicio Internet: US$ 300.00 

Vendedores precalificados:  
En la actualidad, existen dos vendedores en el mercado peruano de gran prestigio que están 

especializados en la configuración de servidores web y de medidas de seguridad que además 

ofrecen venta de dominio y servicio de Internet, por lo que serán tomados en cuenta para el 

proceso de selección de vendedores. Y son: 

 Telefónica del Perú 

 Red Científica Peruana 

 Dell 

 IBM 
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2.27 Enunciado Del Trabajo A Contratar 

Nombre del Proyecto: 
Sistema Automatizado para el Control y Seguimiento del Servicio de 

Postventa de una Empresa Comercializadora de Equipos de Oficina 

Preparado por: Kelly Slater, Gerente del Proyecto 

Fecha: 24/07/2009 

Identificador del entregable  1.5.3 
Nombre del entregable  Firewall y Servidor web 
Alcance del entregable Compra de un servidor y firewall 

 

Las características del servidor serán como las que siguen: 

 

Procesador 

Procesadores Intel®  Xeon®  serie 5500 disponibles  

Intel®  Xeon®  X5560; 2,80 GHz/8 MB, 4 núcleos 95 W  

 

Chipset  

Chipset Intel®  5500  

  

Memoria  

 8 GB de memoria DDR3 de 1066 MHz (8 ranuras 

DIMM2).  

 Sin búfer con ECC o con registros con ECC a 

1333/1066/800 MHz 

  

Sistemas operativo 

 Microsoft Windows®  Server 2008 de 64 bits Web, 

Standard, Enterprise, Datacenter  

 Microsoft Windows®  Server 2008 SP2  

  

Almacenamiento  
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SATA de 3,5" (7.200 RPM): 500 GB  

  

Capacidad máxima de almacenamiento interno:  

SATA de 4 TB  

  

Dispositivos de respaldo  

 RD1000 (externa)  

 DATA72 (externa)  

 LTO2-L (externa)  

 LTO3-060 (externa)  

 LTO3FH (externa)  

 LTO4-120 de altura media (externa)  

 LTO4-120 de altura completa (externa)  

 PV114T (externa, 2U)  

  

Automatización de cintas  

 TL2000/TL4000  

 ML6000  

 PV124T  

  

Software de respaldo y recuperación:  

 CommVault  

 Symantec Backup Exec incluido Backup Exec System 

Recovery 

 VizionCore  

  

Compartimientos para unidades  

Dos opciones básicas de disco duro:  

4 HDD de 3,5" con cables  
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O bien  

4 HDD de 3,5" intercambiables en caliente  

O bien  

4 HDD de 2,5" intercambiables en caliente  

Opciones de compartimiento para periféricos:  

Un compartimiento para unidad óptica delgada con opción de 

DVD-ROM o DVD+/-RW  

  

Ranuras  

1 ranura PCI  

Ranura 1: PCIe x16 (x16 real, Gen2), media longitud  

Ranura 2: propietaria para tarjeta SAS 6/iR modular 

únicamente 

  

Controladoras de almacenamiento (opcionales)  

RAID:  

SAS 6/iR modular  

  

No RAID:  

SAS 5/E  

  

Alimentación  

Redundante opcional, 500 W (80+ GOLD)  

Ajuste automático (100 V a 240 V)  

  

Disponibilidad  

Paquete de cuatro LED de diagnóstico / LCD con chasis para 

HDD intercambiable en caliente  

TCM  
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Controladora integrada de red  

Controladora Ethernet Gigabit de dos puertos  

  

Gráficos  

Matrox G200eW con 8 MB  

Duración estimada 1 día 

Fecha de inicio 03/11/2009 

Fecha de término 03/11/2009 

Criterios de aceptación Cumplir con las características definidas en el alcance de este 

entregable 

 

Nombre del Proyecto: 
Sistema Automatizado para el Control y Seguimiento del Servicio de 

Postventa de una Empresa Comercializadora de Equipos de Oficina 

Preparado por: Orlando Ruiz 

Fecha: 24/07/2009 

Identificador del entregable  1.5.4 
Nombre del entregable  Dominio y Servicio Internet 

Alcance del entregable  
Adquisición del dominio y servicio de Internet, así como la 

configuración del servidor web y del firewall 

Duración estimada 3 día 
Fecha de inicio 03/11/2009 
Fecha de término 05/11/2009 
Criterios de aceptación La aceptación del trabajo sólo se dará si cumple con todos los 

siguientes requisitos: 

 El nombre del dominio será www.copierhouse.com.pe 

 La velocidad de transferencia deberá ser igual a 4 

Mbps 

 IIS instalado 

 Firewall configurado 
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2.28 Aceptación Final del proyecto 

 
Acta De Aceptación Del Entregable “Firewall Y Servidor Web” 

(De los entregables producidos por el proyecto) 
 
Proyecto: Sistema Automatizado para el Control y Seguimiento del Servicio de 

Postventa de una Empresa Comercializadora de Equipos de Oficina 
Cliente: COPIER HOUSE 
Fecha: 15/12/2009 

 
Participantes: 
 

Cliente Proyecto 
Jorge Caballero 

Gerente General de Copier House 
Kelly Slater 

Gerente del Proyecto 
  
  

 
 
 
 
 
 
 
 
Por medio de la presente acta, se deja constancia que el Entregable “Firewall y 
Servidor web” ha sido concluido satisfactoriamente y se encuentra totalmente 
operativo, cumpliendo con todos los requerimientos especificados. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

Firma del Cliente Firma del Gerente de Proyecto  
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Acta De Aceptación Del Entregable “Dominio Y Servicio Internet” 
(De los entregables producidos por el proyecto) 

 
Proyecto: Sistema Automatizado para el Control y Seguimiento del Servicio de 

Postventa de una Empresa Comercializadora de Equipos de Oficina 
Cliente: COPIER HOUSE 
Fecha: 15/12/2009 

 
Participantes: 
 

Cliente Proyecto 
Jorge Caballero 

Gerente General de Copier House 
Kelly Slater 

Gerente del Proyecto 
  
  

 
 
 
 
 
 
 
 
Por medio de la presente acta, se deja constancia que el Entregable “Dominio y 
Servicio Internet” ha sido concluido satisfactoriamente y se encuentra totalmente 
operativo, cumpliendo con todos los requerimientos especificados. 
 
 
 
 
 
 
 

Firma del Cliente Firma del Gerente de Proyecto  
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Acta De Aceptación Del Entregable “Plan De Instalación” 
(De los entregables producidos por el proyecto) 

 
Proyecto: Sistema Automatizado para el Control y Seguimiento del Servicio de 

Postventa de una Empresa Comercializadora de Equipos de Oficina 
Cliente: COPIER HOUSE 
Fecha: 15/12/2009 

 
Participantes: 
 

Cliente Proyecto 
Jorge Caballero 

Gerente General de Copier House 
Kelly Slater 

Gerente del Proyecto 
  
  

 
 
 
 
 
 
 
 
Por medio de la presente acta, se deja constancia que el Entregable “Plan de 
Instalación” ha sido concluido satisfactoriamente y se encuentra totalmente 
operativo, cumpliendo con todos los requerimientos especificados. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

Firma del Cliente Firma del Gerente de Proyecto  
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Acta De Aceptación Del Entregable “Manual De Usuario” 
(De los entregables producidos por el proyecto) 

 
Proyecto: Sistema Automatizado para el Control y Seguimiento del Servicio de 

Postventa de una Empresa Comercializadora de Equipos de Oficina 
Cliente: COPIER HOUSE 
Fecha: 15/12/2009 

 
Participantes: 
 

Cliente Proyecto 
Jorge Caballero 

Gerente General de Copier House 
Kelly Slater 

Gerente del Proyecto 
  
  

 
 
 
 
 
 
 
 
Por medio de la presente acta, se deja constancia que el Entregable “Manual de 
Usuario” ha sido concluido satisfactoriamente y se encuentra totalmente operativo, 
cumpliendo con todos los requerimientos especificados. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

Firma del Cliente Firma del Gerente de Proyecto  
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Acta De Aceptación Del Entregable “Manual De Sistema” 
(De los entregables producidos por el proyecto) 

 
Proyecto: Sistema Automatizado para el Control y Seguimiento del Servicio de 

Postventa de una Empresa Comercializadora de Equipos de Oficina 
Cliente: COPIER HOUSE 
Fecha: 15/12/2009 

 
Participantes: 
 

Cliente Proyecto 
Jorge Caballero 

Gerente General de Copier House 
Kelly Slater 

Gerente del Proyecto 
  
  

 
 
 
 
 
 
Por medio de la presente acta, se deja constancia que el Entregable “Manual de 
Sistema” ha sido concluido satisfactoriamente y se encuentra totalmente operativo, 
cumpliendo con todos los requerimientos especificados. 
 
 
 
 
 
 
 

Firma del Cliente Firma del Gerente de Proyecto  
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Acta De Aceptación Del Entregable “Instaladores” 
(De los entregables producidos por el proyecto) 

 
Proyecto: Sistema Automatizado para el Control y Seguimiento del Servicio de 

Postventa de una Empresa Comercializadora de Equipos de Oficina 
Cliente: COPIER HOUSE 
Fecha: 15/12/2009 

 
Participantes: 
 

Cliente Proyecto 
Jorge Caballero 

Gerente General de Copier House 
Kelly Slater 

Gerente del Proyecto 
  
  

 
 
 
 
 
 
 
 
Por medio de la presente acta, se deja constancia que el Entregable 
“Instaladores” ha sido concluido satisfactoriamente y se encuentra totalmente 
operativo, cumpliendo con todos los requerimientos especificados. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

Firma del Cliente Firma del Gerente de Proyecto  
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Acta De Aceptación Del Entregable “Código Fuente” 
(De los entregables producidos por el proyecto) 

 
Proyecto: Sistema Automatizado para el Control y Seguimiento del Servicio de 

Postventa de una Empresa Comercializadora de Equipos de Oficina 
Cliente: COPIER HOUSE 
Fecha: 15/12/2009 

 
Participantes: 
 

Cliente Proyecto 
Jorge Caballero 

Gerente General de Copier House 
Kelly Slater 

Gerente del Proyecto 
  
  

 
 
 
 
 
 
 
 
Por medio de la presente acta, se deja constancia que el Entregable “Código 
Fuente” ha sido concluido satisfactoriamente y se encuentra totalmente operativo, 
cumpliendo con todos los requerimientos especificados. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

Firma del Cliente Firma del Gerente de Proyecto  
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2.29 Lecciones Aprendidas 

Nombre del Proyecto: Sistema Automatizado para el Control y Seguimiento del Servicio de 
Postventa de una Empresa Comercializadora de Equipos de Oficina 

Preparado por: Kelly Slater, Gerente del Proyecto 
Fecha: 24/07/2009 
Lección Aprendida Nro: 00001 

Nombre Propuesto para la Lección Aprendida: Error en la definición de las actividades de 

los entregables 

Rol en el Equipo del Proyecto: Gerente de Proyecto 

Grupo de procesos:*  Iniciación X Planeamiento  Ejecución  Control  Cierre 

Proceso Específico de la Gerencia de Proyecto que está siendo utilizado:  

Definición de las actividades 

Práctica específica, herramienta o técnica que está siendo utilizada:  

Descomposición 

¿Cuál fue la acción sucedida, que pasó?  

Se realizo la definición de las actividades que forman parte de cada uno de los entregables del 

Proyecto. No obstante, durante la elaboración de algunos entregables se observó que existían 

omisiones de algunas actividades y esto generó algunos retrasos. 

¿Cuál fue el resultado o impacto de la incidencia?  

Variación de los tiempos planificados 

¿Cuál es la lección aprendida?  

Es necesario recurrir a un juicio de expertos o recurrir a información histórica sobre 

entregables similares. 

¿Qué acción se tomó?  

Se realizo un Fast Tracking en algunas actividades. 

¿Qué comportamiento se recomienda para el futuro?  

Recurrir a juicio de expertos o información histórica 

¿Dónde y cómo éste conocimiento, puede ser utilizado más adelante en el proyecto actual?  

Utilizar este conocimiento y revisar cada una de las actividades que aún no hayan empezado. 

¿Dónde y cómo éste conocimiento, se puede  utilizar en un proyecto futuro?  
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Planificar un tiempo mayor cuando se tenga que realizar las descomposiciones de los 

paquetes y recurrir al juicio de expertos. 

¿Quién  debe ser informado sobre esta lección aprendida?:  (marcar  una) 

  Ejecutivo(s) X Gerente(s) Proyecto  Equipo del Proyecto  Todo el 
  Otros:  
¿Cómo debe ser distribuida esta lección aprendida?  (marcar todas las que apliquen) 

  e-mail   Intranet/pagina Web  Preguntas Frecuentes X Bibli
  Otros: 
¿Ha anexado  referencia(s), ejemplo(s) y/o material(es) adicional(es)?  si X no 
Nombre(s) de anexo(s):  

1.   

2.   

 

Nombre del Proyecto: 
Sistema Automatizado para el Control y Seguimiento del Servicio de 

Postventa de una Empresa Comercializadora de Equipos de Oficina 

Preparado por: Orlando Ruiz 

Fecha: 24/07/2009 

Lección Aprendida Nro: 00002 

Nombre Propuesto para la Lección Aprendida: Riesgo no identificado 

Rol en el Equipo del Proyecto: Gerente de Proyecto 

Grupo de procesos:*  Iniciación X Planeamiento  Ejecución  Control  Cierre 

Proceso Específico de la Gerencia de Proyecto que está siendo utilizado:  

Acciones preventivas recomendadas 

Práctica específica, herramienta o técnica que está siendo utilizada:  

Lluvia de ideas 

¿Cuál fue la acción sucedida, que pasó?  

El encargado de limpieza conectó su aspiradora al lado del servidor de desarrollo y cuando fue 

a desconectarla, quitó el enchufe incorrecto apagando abruptamente el servidor 

¿Cuál fue el resultado o impacto de la incidencia?  

El servidor se encontraba en pleno procesamiento de varios millones de registros y esto 
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ocasionó que el servidor de base de datos se corrompiera y debió ser reinstalado 

¿Cuál es la lección aprendida?  

Se debe señalizar las tomas de corriente y destinar tomas para uso foráneo al equipo del 

proyecto 

¿Qué acción se tomó?  

Se reinstaló el servidor de BD. 

¿Qué comportamiento se recomienda para el futuro?  

Se debe señalizar las tomas de corriente y destinar tomas para uso foráneo al equipo del 

proyecto 

¿Dónde y cómo éste conocimiento, puede ser utilizado más adelante en el proyecto actual?  

En cualquier momento de la ejecución del proyecto se debe mantener señalizado los 

tomacorrientes que no pueden ser utilizados por personas ajenas al proyecto. 

¿Dónde y cómo éste conocimiento, se puede  utilizar en un proyecto futuro?  

Tenerlo en cuenta cuando se realiza las acciones preventivas recomendadas 

¿Quién  debe ser informado sobre esta lección aprendida?:  (marcar  una) 

  Ejecutivo(s)  Gerente(s) Proyecto  Equipo del Proyecto  Todo el 
  Otros: Personal de limpieza 
¿Cómo debe ser distribuida esta lección aprendida?  (marcar todas las que apliquen) 

  e-mail   Intranet/pagina Web  Preguntas Frecuentes X Bibli
  Otros: 
¿Ha anexado  referencia(s), ejemplo(s) y/o material(es) adicional(es)?  si X no 
Nombre(s) de anexo(s):  

1.   

2.   
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CONCLUSIONES 

Resumiendo; sin la gerencia  de proyectos no es posible hacer un uso eficaz de los fondos de las 

empresas públicas o privadas, ni garantizar y comprobar que los resultados sean consecuentes 

con los objetivos y requerimientos o que los plazos y los costos no se deslicen hasta valores 

intolerables. Por lo tanto, el desarrollo fructífero y la legitimación social de las entidades 

responsables del bienestar y el desarrollo tecnológico requieren la adopción de la práctica del 

Project Management que, como acción ejecutiva y eslabón próximo del proceso, es un agente 

eficaz para el bienestar de la empresa. 
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CAPÍTULO 3 

 

GERENCIA DE LA CALIDAD DEL SOFTWARE 
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INTRODUCCIÓN 

La Gestión de la Calidad de Software es un conjunto de actividades de la función general de la 

Dirección que determina la calidad, los objetivos y las responsabilidades. Se basa en la 

determinación y aplicación de las políticas de calidad de la empresa. La Gestión de la Calidad se 

aplica normalmente a nivel empresa o dentro de la gestión de cada proyecto. El propósito de la 

Gestión de la Calidad del Software es entender las expectativas del cliente en términos de calidad 

y poner en práctica un plan proactivo para satisfacer esas expectativas. 

 

Con el objetivo de lograr una mejora continua a lo largo de todo el proceso, se ha comenzado a 

consolidar conocimientos acerca de las posibles métricas a aplicar y cómo estas podrían tenerse 

en cuenta en la toma de decisiones al enfrentar un nuevo proyecto. Las métricas se calculan a 

partir de mediciones que se recopilan a lo largo de todo el proceso de desarrollo del software para 

medir la calidad del proyecto, y se utilizan como base para el registro de históricos siendo el punto 

de partida para realizar estimaciones de esfuerzo y tiempo para futuros trabajos, aportando 

experiencias a otros proyectos. Se puede producir software de calidad con ausencia de métricas, 

sin embargo con la aplicación consciente de las mismas se logra obtener un mejor producto en 

tiempo y con un costo razonable.  

La gestión de la calidad va encaminada al aseguramiento de la calidad del software a lo largo del 

proceso de desarrollo, incluye métodos y herramientas de análisis, diseño, codificación y prueba, 

el control de la documentación y de los cambios, los procedimientos para asegurar el ajuste a los 

estándares, y a los mecanismos de medida (métricas) e informes. 
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3.1 Lista de Atributos por punto de control 

Nombre del Proyecto: 
 Sistema Automatizado para el Control y Seguimiento del Servicio de Postventa de una Empresa Comercializadora 

de Equipos de Oficina 

Preparado por:  Henry Soto 

Fecha:  24/08/2009 

     

Entregable 
Información 

necesaria 
Concepto a Medir Atributo 

Contenido de Manuales 

Tamaño de Manuales Calidad de Manuales 

Efectividad de Manuales 

Calidad de Demos Contenido de Demos 

Tamaño del Sistema de Ayuda Calidad del Sistema de 

Ayuda Efectividad del Sistema de Ayuda 

Contenido de la Información del Servicio de Postventa 

Calidad del material 

didáctico a utilizar 

Calidad de la Información 

del Servicio de Postventa Efectividad del la Información del Servicio de Postventa 

1.7.6 Materiales 

de Entrenamiento 

Evaluar la 

usabilidad 

Disponibilidad de equipos requeridos en laboratorio. Capacidad de infraestructura 
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Diseño legible 

I/O entendibles 

Personalización 

Calidad de los mensajes de error 

Complejidad de las interfaces 

Evaluar la 

usabilidad 
Impacto de los sistemas de interfaz 

Facilidad de entendimiento 

1.2.1 

Requerimientos 

Funcionales 

Evaluar la 

funcionalidad 
Requisitos legales y de regulación Cumplimiento normativo 
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Entregable 
Información 

necesaria 
Concepto a Medir 

Atributo 

Evaluar la 

funcionalidad 

Funcionalidad del software en los servicios, 

métodos y casos de uso. 
Adecuación del software  

Madurez del software 

Análisis de la falla 

Evitar averías en el hardware 

1.6.1 Plan de 

Pruebas 

 
Evaluar la 

fiabilidad 
Resistencia a fallas técnicas y de ejecución 

Evitar errores de diseño 

Tiempo de respuesta Evaluar la 

eficiencia 
Performance del sistema  

Eficiencia del sistema 

Capacidad de análisis 

Facilidad de realizar pruebas 

1.2.2 

Requerimientos 

no funcionales 
Evaluar la 

Mantenibilidad 
Mantenibilidad del software 

Escalabilidad 

Instalabilidad del CSSPV Evaluar la 

portabilidad 

Conformidad y funcionamiento del Sistema en 

Producción Coexistencia del CSSPV 1.7.1 Plan de 

instalación Evaluar la 

funcionalidad 
Conformidad de interfase con el sistema de ventas Interacción con el sistema de ventas 

Tabla 1: Atributos a medir de acuerdo al modelo de calidad para la calidad interna y externa según la norma ISO 9126 
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3.2 Lista de Métricas por punto de control 

Nombre del Proyecto: 
Sistema Automatizado para el Control y Seguimiento del Servicio de Postventa de una Empresa 

Comercializadora de Equipos de Oficina 

Preparado por:  Henry Soto 

Fecha:  24/08/2009 

 

Atributos Entregable 1.7.6  Materiales de Entrenamiento     

Atributo Indicador Métrica 
Medida Fórmula y 

elementos medibles 
Interpretación

Rango de 

Aceptación 
Tipo Medida 

Cobertura del 

Manual 

Porcentaje de  elementos 

funcionales descritos en el 

manual 

P = (EF/TEF) 

EF = Elementos Funcionales

TEF = Total de Elementos 

Funcionales 

Más cercano a 

1 es mejor 
P >= 0.8 

EF = Contador

TEF = Contador

Contenido de 

Manuales 

Consistencia del 

Manual 

Proporción de los elementos 

funcionales incorrectamente 

descritos en el manual 

 P = (EFI/TEF) 

EFI = Elementos Funcionales 

incorrectos 

TEF = Total de Elementos 

Funcionales 

Más cercano a 

0 es mejor 
P <= 0.2 

EF = Contador

TEF = Contador
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Completitud del Manual 

X = 1 - A/B 

A = número de funciones 

faltantes 

B = número de funciones 

implementadas en el software

Entre más 

cercano a 1, 

más completa.

X >= 0.5 
A = contador 

B = contador 

Diferencia entre la versión del 

componente y la versión del 

Manual 

 P = (VC-VM) 

VC= versión del componente

VM = versión del manual 

Más cercano a 

0 es mejor 
P <= 0.2 

VC = contador

VC = contador 
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Atributo Indicador Métrica 
Medida Fórmula y 

elementos medibles 
Interpretación

Rango de 

Aceptación 
Tipo Medida 

Ratio de Figuras por páginas 

del Manual 

X = F/P 

F = número de figuras 

P = número de paginas del 

manual 

0 <= X <= 1 

Entre más 

cercano a 1, 

mejor. 

X >= 0.6 
F = contador 

P = contador 

Ratio de Tablas por páginas 

del Manual 

X = T/P 

T = número de tablas 

P = número de paginas del 

manual 

Entre X es 

mayor, mejor 

la legibilidad. 

X >= 0.8 

 

F = contador 

P = contador 
Contenido de 

Manuales 

Legibilidad del 

manual 

Ratio de Diagramas UML por 

páginas del Manual 

X = D/P 

D = número de diagramas 

UML 

P = número de paginas del 

manual 

Entre X es 

mayor, mejor 

la legibilidad. 

X >= 0.8 

 

D = contador 

P = contador  
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Tamaño de 

Manuales 

Aplicabilidad del 

manual 

Promedio de páginas por 

elementos funcionales 

X =  P/EF 

P = número de paginas del 

manual 

EF = Elementos funcionales 

Entre X es 

mayor, mejor 

la 

aplicabilidad. 

X >= 0.8 

 

P = contador 

EF = contador 

Efectividad de 

manuales 

Efectividad de 

manuales 

Ponderación de los 

indicadores del Contenido de 

manuales 

X = 0.7*A + 0.2*B + 0.1*C 

A = Cobertura del manual 

B = Consistencia del manual 

C = Legibilidad del manual 

0 <= X <= 1 

Entre más 

cercano a 1, 

mejor. 

X >= 0.8 
A = Contador 

B = Contador 

Contenido de 

demos 

Contenido de 

demos 

Porcentaje de  elementos 

funcionales descritos en el 

demo 

P = (EF/TEF) 

EF = Elementos Funcionales

TEF = Total de Elementos 

Funcionales 

Más cercano a 

1 es mejor 
P >= 0.8 

EF = Contador

TEF = Contador
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Atributo Indicador Métrica 
Medida Fórmula y 

elementos medibles 
Interpretación

Rango de 

Aceptación 
Tipo Medida 

Tamaño del 

sistema de ayuda 

Aplicabilidad del 

sistema de ayuda 

Promedio de KB por 

elementos funcionales 

X =  P/EF 

P = número de KB del 

sistema de ayuda 

EF = Elementos funcionales 

Entre X es 

mayor, mejor 

la 

aplicabilidad. 

X >= 1 

 

P = contador 

EF = contador 

Efectividad del 

sistema de ayuda 

Efectividad del 

sistema de ayuda 

Proporción de pantallas con 

enlaces al sistema de ayuda 

X = A/B 

A = número de pantallas del 

sistema con enlace al 

sistema de ayuda 

B = número de pantallas del 

sistema 

0 <= X <= 1 

Entre más 

cercano a 1, 

mejor. 

X >= 0.8 
A = Contador 

B = Contador 

Capacidad de 

infraestructura 

Disponibilidad de 

computadoras 

Ratio de participantes en el 

entrenamiento 

X = A/B 

A = número de participantes 

B = número de equipos 

disponibles 

0 <= X <= 1 

Entre más 

cercano a 1, 

mejor. 

X >= 0.8 
A = Contador 

B = Contador 
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Atributos Entregable 1.2.1 Plan de Pruebas 

Atributo Indicador Métrica 
Medida Fórmula y 

elementos medibles 
Interpretación

Rango de 

Aceptación 
Tipo Medida 

Adecuación del 

software 

Completitud de 

implementación 

funcional 

Proporción de las funciones 

implementadas en el software 

X = 1 - A/B 

A = número de funciones 

faltantes 

B = número de funciones 

descritas en la especificación 

de requisitos 

Entre más 

cercano a 1, 

más completa.

X >= 0.8 
A = contador 

B = contador 

Madurez del 

software 

Suficiencia de las 

pruebas 

Proporción de las pruebas 

planeadas  

X = A/B 

A = número de casos de 

prueba en el plan 

B = número de casos de 

prueba requeridos 

Entre X es 

mayor, mejor 

la suficiencia. 

1 <= X <= 2 

 

A = contador 

B = contador 

Análisis de la falla 
Registro de 

incidencias 

Proporción de los errores del 

sistema 

X = número de errores del 

sistema 

Entre X es 

menor, mejor 

X <= 0.2 * TF 

TF = Total 

funcionalidades 

definidas 

X = contador 
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nivel de falla 
Evaluar la complejidad de la 

falla 

X = Tiempo de solución de 

falla 

Entre X es 

menor, mejor 

0<=X<=48*FC

Donde FC: 

Simple = 0.125 

Moderado = 0.5

Complejo = 1  

X = tiempo en 

horas 

 Evitar averías en 

el hardware 

Utilizar técnicas 

de detección de 

errores 

Proporción de técnicas 

utilizadas 

X = A/B 

A = número de técnicas 

utilizados 

B = total de técnicas en el 

plan 

0 <= X <= 1 

Entre X es 

mayor, mejor 

X >= 0.8 
A = contador 

B = contador 

Evitar errores de 

diseño 

Verificar de la 

metodología de 

diseño 

Proporción de patrones de 

diseño 

X = A/B 

A = número de patrones 

utilizados 

B = total de patrones 

requeridos 

0 <= X <= 1 

Entre más 

cercano a 1, 

mejor. 

X >= 0.7 
A = contador 

B = contador 
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 Atributos Entregable 1.2.1 Requerimientos Funcionales 

Atributo Indicador Métrica 
Medida Fórmula y 

elementos medibles 
Interpretación

Rango de 

Aceptación 
Tipo Medida 

Facilidad de 

entendimiento 

Funciones 

evidentes 

Proporción de funciones 

evidentes al usuario 

X = A/B 

A = número de funciones (o 

tipos de funciones) evidentes 

al usuario 

B = total de funciones (o tipos 

de funciones) 

0 <= X <= 1 

Entre más 

cercano a 1, 

mejor. 

X >= 0.8 

 

A = contador 

B = contador 

Cumplimiento 

normativo 

Efectividad en 

cumplimientos 

normativos 

Proporción de requisitos 

normativos 

X = A/B 

A = número de requisitos 

legales y regulaciones 

cubiertas 

B = número de requisitos 

legales y regulaciones 

definidos 

0 <= X <= 1 

Entre más 

cercano a 1, 

mejor. 

X >= 0.9 

 

A = contador 

B = contador 
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Atributos 1.2.2 Requerimientos no funcionales 

Atributo Indicador Métrica 
Medida Fórmula y 

elementos medibles 
Interpretación

Rango de 

Aceptación 
Tipo Medida 

Tiempo de 

respuesta 

Tiempo de 

respuesta 

Evaluar la eficiencia de las 

llamadas al SO y a la 

aplicación 

X = tiempo (calculado o 

simulado) 

Entre más 

corto, mejor. 
X <= 30 

X = tiempo en 

segundos 

Eficiencia del 

sistema 

Utilización de 

recursos 

Requerimientos mínimos del 

sistema 

X = A/B 

A = requerimientos mínimos 

del sistema 

B = capacidad promedio de 

las computadoras de los 

usuarios 

Entre X es 

menor, mejor 
X <= 1 

A = contador 

B = contador 

Capacidad de 

análisis 

Diagnostico del 

software para 

adherirse a 

diversas normas 

Proporción de normas a 

utilizar 

X = A/B 

A = número de normas 

utilizadas 

B = total de normas en el 

plan 

Entre X es 

mayor, mejor 

la capacidad 

del sistema 

para adherirse 

a diversas 

X >= 0.8 
A = contador 

B = contador 
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normas 

Facilidad de 

realizar pruebas 

Permitir que las 

pruebas sean 

validadas 

Proporción de Usuarios para 

evaluar el software 

X = A/B  

A = número de usuarios para 

hacer pruebas 

B = total de usuarios del 

sistema 

Entre X es 

mayor, mejor 

la evaluación 

del software 

X >= 0.8 
A = contador 

B = contador 

Escalabilidad 
Registrabilidad de 

cambios 

Proporción de información 

sobre cambios a los módulos 

X = A/B 

A = número de cambios a 

funciones o módulos que 

tienen comentarios 

confirmados 

B = total de funciones o 

módulos modificados 

0 <= X <= 1 

Entre más 

cercano a 1, 

más 

registrable.  

0 indica un 

control de 

cambios 

deficiente o 

pocos cambios 

y alta 

estabilidad. 

X >= 0.8 
A = contador 

B = contador 
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Proporción de procesos 

documentados 

X = A/B 

A = número de funciones y 

procedimientos desarrollados 

y documentados 

B = número de funciones y 

procedimientos desarrollados 

0 <= X <= 1 

Entre más 

cercano a 1, 

mejor. 

X >= 0.8 
A = contador 

B = contador 

Tabla 2: Indicadores y Métricas de acuerdo al modelo de calidad para la calidad interna y externa según la norma ISO 9126 

Atributos 1.7.1 Plan de Instalación 

Atributo Indicador Métrica 
Medida Fórmula y 

elementos medibles 
Interpretación

Rango de 

Aceptación 
Tipo Medida 

Instalabilidad del 

CSSPV 

Instalabilidad del 

software 
Proporción de S.O. 

X = A/B 

A = número de S.O. en los 

que se puede instalar 

B = número de S.O. descritos 

en la especificación de 

requisitos 

0 <= X <= 1 

Entre más 

cercano a 1, 

mejor. 

X >= 0.8 
A = contador 

B = contador 

Coexistencia del 

CSSPV 

Coexistencia del 

software 
Proporción de aplicaciones 

X = A/B 

A = número de aplicaciones 

0 <= X <= 1 

Entre más 
X >= 0.8 

A = contador 

B = contador 
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con las que puede coexistir 

B = número de aplicaciones 

definidas en la especificación 

de requisitos 

cercano a 1, 

mejor. 

Interacción con el 

sistema de ventas 

Interoperabilidad 

con el sistema de 

ventas 

Ratio de interfaces 

implementadas 

X = A/B 

A = número de interfaces 

desarrolladas 

B = número de interfaces 

definidas en la especificación 

de requisitos 

0 <= X <= 1 

Entre más 

cercano a 1, 

mejor. 

X >= 0.8 
A = contador 

B = contador 
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3.3 Lista de Grado de relación del modelo de calidad. 

Nombre del Proyecto: 
Sistema Automatizado para el Control y Seguimiento del Servicio de 

Postventa de una Empresa Comercializadora de Equipos de Oficina 

Preparado por:  Henry Soto 

Fecha:  24/08/2009 

 

Atributos Entregable 1.7.6  Materiales de Entrenamiento 

Evaluando las subcaracteristicas de Usabilidad 

Atributo Comprensibilidad Aprendibilidad Operabilidad 

Contenido de Manuales Baja Alta Media 

Tamaño de Manuales Baja Alta Media 

Efectividad de Manuales Baja Alta Alta 

Contenido de Demos Alta Baja Baja 

Tamaño del Sistema de Ayuda - Alta Media 

Efectividad del Sistema de Ayuda - Alta Alta 

Contenido de la Información del Servicio 

de Postventa Alta - - 

Efectividad del la Información del Servicio 

de Postventa Alta - - 

Capacidad de infraestructura    
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Atributos Entregable 1.2.1 Requerimientos Funcionales 

Evaluando las subcaracteristicas de Usabilidad 

Atributo Comprensibilidad Aprendibilidad Operabilidad 

Diseño legible Media Baja Alta 

I/O entendibles Alta Baja Alta 

Personalización Baja Media Alta 

Calidad de los mensajes de error Baja Baja Alta 

Complejidad de las interfaces Baja Alta Alta 

Facilidad de entendimiento Alta - Media 

 

Atributos Entregable 1.2.1 Requerimientos Funcionales 

Evaluando las subcaracteristicas de Funcionalidad 

Atributo Adecuación Exactitud Interoperabilidad 

Cumplimiento normativo Alta Alta Baja 

 

Atributos Entregable 1.6.1 Plan de Pruebas 

Evaluando las subcaracteristicas de Fiabilidad 

Atributo Madurez Tolerancia a fallos 

Capacidad de 

recuperación 

Análisis de la falla Baja Media Media 

Evitar averías en el hardware Alta Alta Media 

Evitar errores de diseño Media Alta Alta 
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Atributos Entregable 1.6.1 Plan de Pruebas 

Evaluando las subcaracteristicas de Funcionalidad 

Atributo Adecuación Exactitud Interoperabilidad 

Adecuación del software Alta Media Baja 

Atributos Entregable 1.2.2 Requerimientos no funcionales  

Evaluando las subcaracteristicas de Eficiencia 

Atributo Comportamiento 

temporal 

Utilización de recursos 

Tiempo de respuesta Alta Media 

Eficiencia del sistema Media Alta 

 

Atributos Entregable 1.2.2 Requerimientos no funcionales  

Evaluando las subcaracteristicas de Eficiencia 

Atributo 
Comportamiento 

temporal 
Utilización de recursos 

Comportamiento temporal Alta Media 

Atributos Entregable 1.2.2 Requerimientos no funcionales  

Evaluando las subcaracteristicas de Mantenibilidad 

Atributo 
Capacidad para 

ser cambiado 

Capacidad para 

ser analizado 

Capacidad 

para ser 

probado 

Capacidad de análisis Alta Alta Media 

Facilidad de realizar pruebas Alta Media Alta 

Eacalabilidad Alta Alta Media 
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Atributos Entregable 1.7.1 Plan de instalación  

Evaluando las subcaracteristicas de Portabilidad 

Atributo Adaptabilidad Instalabilidad Coexistencia 

Instalabilidad del CSSPV Alta Alta Media 

Coexistencia del CSSPV Alta Media Alta 

 

Atributos Entregable 1.7.1 Plan de instalación  

Evaluando las subcaracteristicas de Funcionalidad 

Atributo Adecuación Exactitud Interoperabilidad 

Interacción con el sistema de ventas Media Alta Alta 

 

Tabla 3. Grado de relación entre los atributos y las subcaracterísticas del modelo de calidad según 

la norma ISO 9126 
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CONCLUSIONES 

El creciente desarrollo de la Industria de Software ha traído consigo la necesidad de producir 

software de Calidad, y para lograrlo se tienen en cuenta numerosos factores entre los que se 

encuentran las métricas de software, una herramienta indiscutible para ayudar a mantener el 

control de los procesos y productos durante el desarrollo del software.  

Para implementar un programa de mejoras es necesario definir procesos, decidir qué se quiere 

mejorar, definir qué medidas serán necesarias recoger, cómo y dónde tomarlas, gestionarlas 

mediante herramientas, utilizarlas para la toma de decisiones y reconocer las mejoras. Cuando el 

proceso a mejorar es el de desarrollo del software, es importante definir qué objetivos se quieren 

alcanzar, para reducir el número de medidas y, en consecuencia, el coste de recopilarlas y el 

impacto sobre la actividad de producción de software.  

La Calidad de Software es resultado del movimiento global dentro del proceso de mejoramiento 

continuo de los modelos y/o estándares de producción en todos los sectores industriales, en 

particular, cuando éste se concentra en la producción de sistemas de información y software 

especializado. 
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CONCLUSIONES 

 

• La finalidad de la automatización del sistema de postventa, es proveer a la empresa de 

una herramienta que permite obtener información rápida y precisa a las gerencias 

involucradas; brindando datos estadísticos para una mejor toma de decisiones. 

• El modelado del negocio ayudó a identificar algunos procesos que faltaban ser definidos 

en el área que eran de suma importancia, pero sin embargo no eran tomadas en cuenta. 

• La solución informática propuesta permitirá a la empresa ofrecer servicios de alta calidad, 

que representarán: incrementos en la productividad, mejoras en los métodos de trabajo y 

disminución de los costos operativos. 

• Al contar con una página web que nos ayude a resolver algunos problemas técnicos que 

se presentan en los equipos, así como brindar información sobre el estado de los equipos 

que se encuentran en el taller; es ahorro de tiempo y esfuerzo para las personas que se 

encargan de recepcionar los  requerimientos de los clientes. 
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GLOSARIO  

 
Bitácora : Hoja clínica del equipo, donde se encuentra el historial del equipo 

desde su venta. 

Reporte Técnico : Reporte elaborado por los técnicos de campo, donde se especifica el 

nombre del cliente, marca, modelo, serie, contómetro, problema, 

acción tomada, el cambio de repuestos realizados y finalmente la 

firma del cliente dando su conformidad. 

Hoja de proceso de 

equipos 

 

: Reporte elaborado por los técnicos de taller, donde se detalla el tipo 

de reacondicionamiento que se le hizo al equipo y si hubo cambio de 

repuestos. 

Contómetro : Es la medición que tienen los equipos, para saber la cantidad de 

fotocopias que se han hecho.  

Reacondicionamiento 

de equipo 

: Proceso que se realiza, cuando los equipos llegan de importación. 

Estereotipos 

 

: Es un adorno que define un nuevo significado semántico a un 

elemento del modelado web. 

Las restricciones : Son reglas que definen la buena formación del modelo web. 

Hiperlink : Es un vínculo que representa la navegabilidad en el sistema. 

Página de servidor : Son aquellas páginas,  que toman un rol de controladores. 
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Página Cliente 
: Es una página Web con formato HTML y es una mezcla de datos. 

Modelado 
: Es la construcción de un modelado a partir de una especificación; es 

una abstracción de algo, que se elabora para comprender ese algo 

antes de construirlo. 

Hipermedia 
: Es la organización de información textual, visual, gráfica y sonora a 

través de vínculos que creen asociaciones, información relacionada 

dentro del  sistema. 

Extranet 
: Es una red que permite a una empresa compartir información con 

otras empresas y clientes; se encargan de transmitir información por 

Internet y requieren que el usuario tenga una contraseña y password 

para poder acceder a los datos de los servidores internos de la 

empresa.  
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