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TEMA 8. GESTION DE LA CALIDAD, SEGUIMIENTO Y
ENTREGA DE PROYECTOS.

Tema 8. Gestidon de la calidad, seguimiento y entrega de
proyectos

8.1 CONTROL DE CALIDAD

Fundamentos del control de calidad en comunicacién digital

El control de calidad en proyectos de comunicacidén digital representa un sistema
integral que debe equilibrar estandares técnicos, excelencia editorial,
experiencia de usuario y objetivos de negocio de forma coherente y sostenible. A
diferencia de industrias manufactureras, donde la calidad se mide mediante
especificaciones fisicas uniformes, en comunicacién digital es multidimensional
e incluye precisién informativa, relevancia para las audiencias, usabilidad
técnica, accesibilidad, rendimiento de los sistemas e impacto comunicativo.

La complejidad de la calidad surge de la interaccién entre varias capas: calidad
del contenido (exactitud, relevancia, capacidad de generar interés), calidad
técnica (rendimiento, seguridad, compatibilidad), calidad de disefio (usabilidad,
accesibilidad, estética), calidad de experiencia (recorrido del wusuario,
satisfaccién, fidelizacién) y calidad de impacto (efectividad comunicativa,
alcance, influencia social). Cada dimensién requiere criterios, métricas vy
procesos de validacién propios.

Los estandares de calidad en comunicacién digital deben ser relevantes vy
adaptativos segln el tipo de contenido, la audiencia y los objetivos. Un
articulo de Gltima hora no comparte los mismos requisitos que un reportaje de
investigacién, una newsletter especializada o una aplicacién mévil. Esta
variabilidad exige marcos de calidad flexibles que apliquen criterios apropiados
seguin el proyecto, la audiencia y el contexto de uso. El Poynter Institute ha
desarrollado guias completas sobre estdndares éticos y de calidad para el
periodismo digital.

La integracién de la calidad en metodologias dgiles implica asegurarla en cada
sprint e iteracién, en lugar de tratarla como una fase separada al final del
proyecto. Esto supone pruebas continuas, revisién editorial constante,
integracién de feedback de usuarios, monitorizacién del rendimiento y mejoras
iterativas basadas en evidencias y comportamientos reales. Los puntos de control
de calidad deben colocarse estratégicamente en el proceso de desarrollo para
mantener estdndares sin frenar la iteracién rapida ni el desarrollo adaptativo.

Las expectativas de los grupos de interés en materia de calidad suelen ir mas
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alla de los entregables inmediatos e incluyen sostenibilidad a largo plazo,
escalabilidad, mantenibilidad y capacidad de evolucién. Los marcos de calidad
deben tener en cuenta no solo los requisitos actuales, sino también necesidades
futuras, la evolucidén tecnolégica, el crecimiento de la audiencia y los cambios
del mercado que puedan afectar al producto con el tiempo.

Dimensiones de calidad especificas para comunicacién digital

La calidad editorial abarca exactitud (verificacién de fuentes y datos),
claridad (calidad de la escritura, organizacién de la informacién, coherencia
del mensaje), relevancia (adecuacién al plblico, oportunidad, contexto),
exhaustividad (cobertura completa, equilibrio de perspectivas, nivel de detalle)
y cumplimiento ético (estdndares periodisticos, proteccién de la privacidad,
prevencidén de sesgos). El aseguramiento de la calidad editorial requiere varios
niveles de revisién: comprobacién de hechos, correccién de estilo, revisién
legal y supervisién editorial.

Las métricas de calidad de los contenidos incluyen legibilidad (indices de
Flesch-Kincaid, SM0G), métricas de participacién (tiempo de lectura, profundidad
de scroll, comparticiones en redes), indicadores de exactitud (indices de
correccién, puntuacién de fact-checking, credibilidad de fuentes), efectividad
SEO (posicionamiento, trédfico organico, clics) y retroalimentacién de audiencia
(comentarios, encuestas de satisfaccidn, tasas de retorno). Las herramientas
automdticas permiten monitorizar algunos de estos indicadores, aunque el
criterio editorial sigue siendo esencial para evaluaciones mds matizadas.

La calidad técnica comprende la optimizacién del rendimiento (tiempo de carga,
respuesta del servidor, adaptacién a mévil), la seguridad (proteccién de datos,
autenticacidén segura, gestidén de vulnerabilidades), 1la accesibilidad
(cumplimiento de WCAG, compatibilidad con lectores de pantalla, navegacién con
teclado), la compatibilidad multiplataforma (navegadores, dispositivos, sistemas
operativos) y la escalabilidad (planificacién de capacidad, gestién de cargas,
crecimiento). Google Web.dev proporciona guias y herramientas automdticas para
medir y mejorar la calidad técnica.

Los estdndares de calidad de experiencia de usuario incluyen pruebas de
usabilidad (tasas de finalizacién de tareas, errores, satisfaccién),
arquitectura de 1la informacién (claridad de la navegacién, facilidad para
encontrar contenidos), calidad del disefio visual (consistencia, alineacién con
la marca, atractivo estético), disefio de interacciones (fluidez, facilidad de
uso, retroalimentacién) y personalizacién (relevancia del contenido, opciones de
ajuste, interfaces adaptativas).

El control de calidad en contenidos multimedia requiere criterios especificos:
calidad de im&genes (resolucién, compresién, formato), estdndares de video
(codificacién, transmisién, subtitulado), calidad del audio (claridad, volumen
estable, compatibilidad), funcionalidad de elementos interactivos (formularios,
reproductores, botones de compartir) y disefio responsive para distintos
dispositivos y velocidades de conexién.

8.2 GESTION DE ENTREGABLES FINALES
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Planificacidén y preparacién de entregables

La gestién de los entregables finales en proyectos de comunicacién digital
requiere una coordinacién sofisticada entre diferentes lineas de trabajo que
deben converger simultédneamente: entregables técnicos (plataformas funcionales,
sistemas integrados), entregables de contenido (articulos, material multimedia,
bases de datos), entregables de formacién (manuales de usuario, capacitacidn del
personal, documentacién de flujos de trabajo), entregables de integracién
(conexiones API, servicios externos) y entregables de transicién (procedimientos
de traspaso, planes de mantenimiento, acuerdos de soporte).

La complejidad de la gestién de entregables aumenta porque muchos son
interdependientes: el contenido necesita un CMS funcional, 1los flujos
editoriales requieren personal capacitado, las funcionalidades de audiencia
dependen de integraciones probadas y la optimizacién del rendimiento exige la
implementacién completa de los sistemas. La secuenciacién y gestién de
dependencias son criticas para asegurar que los entregables finales estén
completos, funcionales y listos para la transicidén exitosa a operaciones.

Los criterios de aceptacién deben establecerse al inicio de la planificacién vy
refinarse de forma iterativa en funcidén de la evolucién de las necesidades vy
realidades técnicas. Definir criterios claros ayuda a evitar ampliaciones de
alcance, reduce disputas y garantiza que todas las partes entienden qué
constituye la finalizacién satisfactoria. Estos criterios deben cubrir
requisitos funcionales, estdndares de calidad, referencias de rendimiento,
exhaustividad de la documentacién y preparacién para la transicién.

La documentacién de los entregables debe servir a diferentes audiencias vy
objetivos: los equipos técnicos necesitan especificaciones para mantenimiento vy
desarrollo futuro, los equipos editoriales requieren guias de flujo de trabajo y
buenas précticas, los directivos precisan reslmenes estratégicos y referencias
de rendimiento, y los usuarios finales necesitan recursos de ayuda vy
explicaciones de funcionalidades. La estrategia documental debe equilibrar
exhaustividad y facilidad de uso, proporcionando el nivel de detalle adecuado
para cada perfil. La comunidad Write the Docs ofrece recursos muy Utiles para la
creacidén de documentacidén eficaz.

Los protocolos de pruebas y validacién deben contemplar escenarios realistas que
simulen condiciones de uso reales: picos de trafico, flujos de publicacién,
patrones de interaccién, funcionamiento de integraciones, amenazas de seguridad
y casos limite que no emergen en las pruebas de desarrollo. Las pruebas de
aceptacién por parte de usuarios deben involucrar a personas reales que realicen
tareas verosimiles en condiciones cercanas a la produccién.

Procesos de entrega y transicién

La orquestacién de la entrega requiere planificar como se integraran, probaran,
desplegardn y transferirdn los componentes a los equipos operativos. Los
calendarios de entrega deben contemplar tiempos de prueba, incorporacién de
comentarios, resolucién de incidencias, finalizacién de formacidén vy
procedimientos de traspaso para asegurar una transicién fluida sin interrumpir
operaciones ni comprometer la calidad del servicio.

Las estrategias de despliegue suelen recurrir a implementaciones graduales que
minimicen riesgos y faciliten la identificacién temprana de problemas. Los
lanzamientos limitados con audiencias reducidas, los programas beta con usuarios
comprometidos, la activacidén progresiva de funcionalidades y las pruebas A/B de
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nuevas capacidades contribuyen a que el lanzamiento final sea estable, bien
recibido y alineado con las expectativas.

Los procesos de transferencia de conocimiento son criticos para que los equipos
receptores puedan operar, mantener y evolucionar los sistemas entregados. La
transferencia debe incluir formacién practica, revisién de documentaciédn,
recorridos de procesos, guias de resolucién de incidencias, procedimientos de
escalado y acuerdos de soporte continuo. La efectividad puede medirse con
evaluaciones de competencias, tiempos de resolucién de problemas, disponibilidad
de sistemas y satisfaccién de los usuarios tras la transicién.

Los actos formales de entrega y aceptacidn proporcionan un punto de transicidn
claro entre la finalizacién del proyecto y la asuncién de responsabilidades
operativas. Estos procedimientos deben incluir la verificacién de entregables,
la documentacidén de aceptacién, la transferencia de responsabilidades, 1la
comunicacién a los grupos de interés y la autorizacioén de cierre del proyecto.
Contar con protocolos claros de traspaso evita confusiones, lagunas de
responsabilidad y garantiza que todas las partes conocen sus obligaciones. E1
Project Management Institute ofrece guias detalladas para el cierre de proyectos
y procesos de entrega.

Gestidn de transicién y soporte inicial

El periodo de soporte tras la entrega es critico para garantizar que los nuevos
sistemas y procesos funcionen eficazmente en condiciones reales. Este soporte
debe incluir resolucién inmediata de incidencias, asistencia a usuarios,
monitorizacién de rendimiento, ajustes de optimizacién y formacién adicional
conforme los equipos operativos ganan experiencia.

Los procedimientos de escalado de soporte deben estar claramente definidos vy
comunicados para garantizar que los problemas se atienden de forma rapida y
adecuada. Los niveles de escalado pueden incluir soporte de primera linea
(asistencia bdsica, ayuda a usuarios), soporte técnico (problemas de sistema o
integracién), soporte editorial (dudas sobre flujos de trabajo y gestidn de
contenidos) y soporte estratégico (optimizacién del rendimiento, planificacién
de mejoras). Los compromisos de tiempos de respuesta y resolucién ayudan a
gestionar expectativas y asegurar un nivel de calidad adecuado.

La monitorizacién del rendimiento durante el periodo de transicidén aporta
alertas tempranas de posibles incidencias y valida que los sistemas cumplen 1lo
previsto bajo condiciones reales. Debe cubrir rendimiento técnico (tiempos de
respuesta, errores, capacidad), comportamiento de los usuarios (tasas de
adopcién, uso de funciones, indicadores de satisfaccién), desempeiio de 1los
contenidos (métricas de participacién, SEO, comparticiones en redes) e impacto
de negocio (trafico, conversiones, ingresos).

Las mejoras iterativas basadas en la experiencia inicial de uso permiten
optimizar los sistemas y procesos entregados. Los ciclos de mejora deben ser
rapidos y receptivos, integrando la retroalimentacién de usuarios, datos de
rendimiento e informacién operativa para perfeccionar la funcionalidad, la
experiencia de usuario y el valor de negocio. Estas mejoras deben reflejarse en
actualizaciones de documentacién, ajustes en la formacién y revisiones de
procesos.

La transicién a operaciones estables debe ser gradual y bien gestionada,
reduciendo progresivamente la implicacién del equipo de proyecto y aumentando la
responsabilidad del equipo operativo durante un periodo definido. Los hitos de
transicién deben marcar el traspaso de capacidades, cambios en responsabilidades
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y modificaciones en los niveles de soporte. Los criterios de éxito deben ser
medibles y acordados por todos los grupos implicados. Los marcos de referencia
ITIL ofrecen enfoques estructurados para la transicién de proyectos a servicios
operativos, adaptables a plataformas de comunicacién.

8.3 REVISIONES POST-MORTEM

8.3 Revisiones post-mortem

Estructura y metodologia de las revisiones

Las revisiones post-mortem en proyectos de comunicacién digital son
oportunidades clave para capturar aprendizajes, documentar éxitos, identificar
mejoras y fortalecer capacidades organizativas. Una revisién eficaz va mds alla
de la evaluacidn del proyecto para generar conocimiento sistematico que oriente
decisiones estratégicas, mejoras de procesos, desarrollo de equipos y gestién de
riesgos en futuras iniciativas.

La planificacién temporal debe equilibrar la memoria reciente con la estabilidad
operativa. Suele funcionar bien un enfoque en dos fases: una revisién inmediata
(entre 2 y 4 semanas tras el cierre) centrada en el proceso de entrega y los
resultados iniciales, y una revisién extendida (a los 3-6 meses) para evaluar el
rendimiento a medio plazo y el impacto estratégico.

La participacién de los grupos de interés debe ser representativa e incluir
miembros del equipo del proyecto, usuarios finales, personal de operaciodn,
responsables ejecutivos y, cuando proceda, socios externos. La facilitacidn
estructurada garantiza que todas las voces sean escuchadas y que el didlogo se
mantenga productivo y orientado al aprendizaje, evitando la cultura de la culpa.

La recogida de datos debe combinar métricas cuantitativas (cumplimiento de
plazos y presupuesto, analitica de uso, resultados de negocio) con informacién
cualitativa (entrevistas, retroalimentacién de usuarios, reflexiones del
equipo). La base empirica ayuda a distinguir percepciones de resultados reales y
a sustentar conclusiones. El marco de Project Aristotle de Google ofrece pautas
UGtiles para revisiones orientadas al aprendizaje y la seguridad psicolégica.

Analisis de éxitos y areas de mejora

El andlisis de éxitos debe identificar factores concretos que contribuyeron a
los buenos resultados: innovaciones de proceso, dindmicas de equipo, elecciones
tecnolégicas, estrategias de implicacién de partes interesadas, enfoques de
calidad y eficacia de la gestién del riesgo. Comprender estos factores permite
replicarlos en futuros proyectos.

Las métricas de éxito deben abarcar varias dimensiones: desempefio de entrega
(plazos, presupuesto, alcance), resultados de calidad (satisfaccién de usuarios,
rendimiento, defectos), impacto en negocio (audiencia, participacién, ingresos)
y alineacién estratégica (cumplimiento de objetivos, satisfaccién de los grupos
de interés, posicionamiento competitivo). Es recomendable evaluar tanto valores
absolutos como el desempefio frente a previsiones y referencias del sector.

El andlisis de fallos exige examinar con honestidad qué no funciond bien:
rupturas de proceso, problemas de comunicacién, retos técnicos, restricciones de
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recursos, gestidén del alcance y relaciones con los grupos de interés. Debe
centrarse en causas sistémicas en lugar de responsabilidades individuales.

Las técnicas de andlisis de causa raiz (5 porqués, diagrama de espina de
pescado, arbol de fallos) ayudan a descubrir los motivos subyacentes. A menudo
los sintomas (sobrecostes, retrasos) revelan problemas mds profundos
(estimaciones deficientes, requisitos poco claros, escasa implicacién de 1los
interesados) que requieren soluciones estructurales. El contraste con proyectos
similares y con informes sectoriales, como los CHAOS reports del Standish Group,
aporta contexto y referencias.

Documentacidén y aplicacidén de lecciones aprendidas

La documentacién de lecciones aprendidas debe ser estructurada, consultable y
accionable. Debe incluir contexto (caracteristicas del proyecto, composicién del
equipo, restricciones), hallazgos (qué funciondé, qué no y por qué),
recomendaciones concretas, guia de aplicabilidad (cudndo procede aplicar cada
recomendacién) y recursos de implementacién (herramientas, plantillas,
necesidades de formacidn).

Una taxonomia clara facilita la consulta y reutilizacién: por fase del proyecto
(inicio, planificacién, ejecucién, cierre), area funcional (desarrollo técnico,
creacién de contenidos, gestién de interesados), tipo de proyecto (sitio web,
estrategia de contenidos, integracién de sistemas), categoria de riesgo
(técnico, editorial, recursos, calendario) o impacto organizativo (equipo,
procesos, estrategia).

Los sistemas de gestién del conocimiento deben integrar estas lecciones con
plantillas, programas de formacidén y procesos de decisidn existentes,
equilibrando exhaustividad con usabilidad. Los planes de implantacién deben
traducir las lecciones en acciones con responsables, plazos y medidas de éxito,
y su avance debe ser seguido para evitar que queden solo en papel. Los recursos
de APQC ofrecen buenas prdcticas para compartir y capitalizar conocimiento
organizativo.

Mejora continua y evolucién organizativa

Integrar los hallazgos de las revisiones con el desarrollo organizativo permite
construir capacidades sistematicas de mejora del desempefio. Los andlisis de
tendencias a través de miltiples proyectos ayudan a detectar fortalezas
recurrentes y retos persistentes que requieren atencién estratégica.

Los programas de desarrollo de capacidades, derivados de las revisiones, pueden
incluir formacién, mentorizacion, rotaciones transversales, consultoria externa,
inversiones tecnolégicas o reingenieria de procesos. La prioridad debe basarse
en el potencial de impacto y en la alineacidén con los objetivos estratégicos.

Las iniciativas de cultura organizativa deben fomentar el aprendizaje continuo
mediante seguridad psicoldgica, apertura a la experimentacién, reconocimiento
del esfuerzo por aprender y valoracién de los fallos inteligentes. El liderazgo,
los sistemas de reconocimiento y las practicas de comunicacién son determinantes
para que las lecciones se apliquen y no queden archivadas.

La integracién con la planificacién estratégica garantiza que los aprendizajes a
nivel de proyecto informen decisiones de mayor nivel sobre posicionamiento en el
mercado, inversiones en capacidades, alianzas y enfoques competitivos. La
evidencia empirica procedente de proyectos reales debe respaldar estas
decisiones.
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Juran, J. M., & De Feo, J. A. (2010). Juran’s Quality Handbook: The Complete
Guide to Performance Excellence (62 ed.). McGraw-Hill Education. Manual de
referencia sobre gestidén de calidad aplicable a proyectos digitales.
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Recursos especificos sobre calidad en comunicacién digital

Poynter Institute Ethics Guidelines: https://www.poynter.org/ethics-guidelines/
— Estandares éticos y de calidad para el periodismo digital.

Society of Professional Journalists Code of Ethics:
https://www.spj.org/ethicscode.asp — Cédigo deontolégico para garantizar la
calidad y la ética en el periodismo.

Reuters Handbook of Journalism: https://handbook.reuters.com/ — Guia de
estandares editoriales y de calidad para organizaciones de noticias.

BBC Editorial Guidelines: https://www.bbc.co.uk/editorialguidelines — Estandares
de calidad y directrices editoriales para medios publicos.

Associated Press Stylebook: https://www.apstylebook.com/ — Referencia estéandar
de estilo y calidad en redaccién periodistica.

Herramientas de control de calidad digital

Google Web.dev: https://web.dev/ — Herramientas y guias para mejorar la calidad
y el rendimiento web.

Lighthouse: https://developers.google.com/web/tools/lighthouse — Auditoria
automatizada de calidad y rendimiento web.

WAVE Web Accessibility Evaluation: https://wave.webaim.org/ — Evaluacién de
accesibilidad web.

GTmetrix: https://gtmetrix.com/ — Andlisis de rendimiento web y recomendaciones
de optimizacién.

Screaming Frog SEO Spider: https://www.screamingfrog.co.uk/seo-spider/ -
Herramienta de auditoria SEO técnica para plataformas de contenidos.
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Recursos sobre entrega y cierre de proyectos

Project Management Institute:
https://www.pmi.org/learning/library/closing-project-proper-closeout-6952 — Guia
sobre cierre y entrega de proyectos.

ITIL Service Transition:
https://www.itil-officialsite.com/itil-4-editions/itil-4-foundation/service-valu
e-system/itil-practices/change-enablement/ — Frameworks para la transicidn de

proyectos a operaciones.

Atlassian Project Handoff Guide:
https://www.atlassian.com/software/jira/guides/projects/project-handoff — Buenas
practicas para la entrega de proyectos.

Microsoft Project Closure:
https://support.microsoft.com/en-us/office/close-a-project-in-project-desktop-aa
3d6ab8-e2e8-43e7-9f5c-04c99dc5d6ae — Cierre de proyectos en Microsoft Project.

Post-mortem y lecciones aprendidas

Google'’s Project Aristotle:
https://rework.withgoogle.com/guides/postmortems-identifying-what-went-wrong/ste
ps/introduction/ — Enfoques para revisiones post-mortem eficaces.

Etsy'’s Blameless Post-mortems:
https://codeascraft.com/2012/05/22/blameless-postmortems/ - Cultura de
aprendizaje sin culpabilizacién.

SRE Post-mortem Culture: https://sre.google/sre-book/postmortem-culture/ -
Cultura de revisiones en entornos de ingenieria y proyectos digitales.

Retrospective Toolkit: https://retromat.org/ — Métodos estructurados para
retrospectivas y sesiones de lecciones aprendidas.

Métricas de calidad y analitica

Google Analytics Academy: https://analytics.google.com/analytics/academy/ -
Formacién en medicién y andlisis del rendimiento digital.

Parse.ly Content Analytics: https://www.parse.ly/resources/ — Analitica de
contenidos y medicién de calidad en medios digitales.

Chartbeat Real-time Analytics: https://chartbeat.com/publishing/ — Métricas de
audiencia y calidad en tiempo real.

Nielsen Norman Group UXx Measurement:
https://www.nngroup.com/articles/measuring-user-experience/ — Metodologias de
evaluacién de la experiencia de usuario.

Documentacion y gestidén del conocimiento

Write the Docs: https://www.writethedocs.org/ — Comunidad y recursos para
documentacién técnica.

GitBook: https://docs.gitbook.com/ — Plataforma para la creacién y mantenimiento
de documentaciédn.
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https://retromat.org/
https://analytics.google.com/analytics/academy/
https://www.parse.ly/resources/
https://chartbeat.com/publishing/
https://www.nngroup.com/articles/measuring-user-experience/
https://www.writethedocs.org/
https://docs.gitbook.com/

Notion Templates: https://www.notion.so/templates — Plantillas de documentacién
y gestién del conocimiento.

APQC Knowledge Management: https://www.apgc.org/knowledge-base - Buenas
practicas para la gestién del conocimiento organizacional.

Referencias de estandares y benchmarks

Standish Group CHAOS Reports: https://www.standishgroup.com/ — Informes de
referencia sobre tasas de éxito y fracaso en proyectos.

Digital Analytics Association: https://www.digitalanalyticsassociation.org/ -
Estandares y buenas practicas en analitica digital.

Content Marketing Institute Research:
https://contentmarketinginstitute.com/research/ — Estudios de benchmarking en
calidad y rendimiento de contenidos.

Reuters Institute Digital News Report:
https://reutersinstitute.politics.ox.ac.uk/digital-news-report/2023 — Informe
anual sobre calidad y desempefio de medios digitales.

Formacién y certificaciones profesionales

ASQ Quality Certifications: https://asqg.org/cert — Certificaciones profesionales
en gestidén de calidad.

Project Management Professional (PMP) :
https://www.pmi.org/certifications/project-management-pmp - Certificacidn
estadndar en gestién de proyectos.

Certified Quality Improvement Associate:
https://asqg.org/cert/quality-improvement-associate — Certificacién en mejora de
calidad aplicable a proyectos digitales.

Google Analytics Certification:
https://skillshop.exceedlms.com/student/catalog/list?category ids=53-google-anal
ytics-4 — Certificacién en analitica digital.

Content Marketing Certification:
https://contentmarketinginstitute.com/education/ — Formacidén especializada en
calidad y estrategia de contenidos.
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Gertrudis | 2025/2026 | Esta obra esta bajo una Licencia Creative Commons Atribucidn
4.0 Internacional. Los contenidos citados se ajustan a lo regulado en el art. 32 del TRLPI de
Espafa
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