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RESUMEN 

 

La presente tesis trabaja sobre el proceso “Gestión de Requerimientos” en una empresa 

de Seguros, aplicando las herramientas de modelado de negocios, buenas prácticas de 

CMMi y métodos agiles para mejorar los servicios que brinda el área de TI. 

 

En el primer capítulo, llamado Gestión de Procesos de Negocio, presentaremos la 

empresa objeto de estudio, el campo de acción sobre la cual se desarrollará el proyecto, 

la situación problemática y las oportunidades de mejora. Seguidamente, se describirá el 

prototipo del proceso propuesto, desarrollado en la herramienta BizAgi Modeler 

(versión 2.3.0.3) y se establecerán los indicadores de desempeño. Terminando este 

capítulo, se realizarán las conclusiones correspondientes. 

 

En el segundo capítulo, llamado Métodos Ágiles para el desarrollo de software, 

presentaremos la empresa objeto de estudio, el campo de acción sobre la cual se 

desarrollará el proyecto, la situación problemática y las oportunidades de mejora. Se 

describirá la aplicación. Seguidamente, se describirá la fundamentación teórica de las 

dos prácticas ágiles seleccionadas: “Daily Meeting” y “Taskboard”,  donde se explicará 

en qué consiste cada una de ellas y su aplicación en el caso de estudio, desarrollando 

dos “Sprint”. En cada “Sprint” se desarrollará la planificación, ejecución y retrospectiva 
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de cada práctica ágil seleccionada. Terminando este capítulo con las conclusiones 

correspondientes. 

 

En el tercer y último capítulo, llamado CMMI, presentaremos el campo de acción sobre 

la cual se desarrollará el proyecto. Se explicará el proceso definido, donde se explica el 

proceso y la aplicación de las mejores prácticas CMMI adoptadas para el caso de 

estudio, tanto las prácticas genéricas como especificas. Terminado este capítulo, se 

desarrollarán las respectivas conclusiones. 

 

Finalmente, se exponen los resultados obtenidos y se presentan las conclusiones del 

trabajo. 
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INTRODUCCIÓN 

 

La mejora del proceso de desarrollo de software es clave para asegurar la calidad del 

producto al estar integrado en el ciclo de vida de desarrollo y mantenimiento. 

La forma más eficaz, rápida y segura para que una el área de TI aborde la innovación de 

su producción de software, ya sea evolutiva o disruptiva, es seleccionar y adoptar un 

modelo de procesos y de mejora que sea reconocido como un estándar por la industria. 

 

El presente trabajo consta de tres capítulos los cuales están enfocados a darnos a 

conocer los diferentes conceptos ligados a modelado de procesos, Métodos Agiles y 

CMMI para el desarrollo de software. 

 

El primer capítulo se refiere al modelado de Negocio a través de la metodología BPM 

(Business Process Management), en la cual podemos observar como los procesos se 

relacionan y la importancia para el objetivo del negocio. 

 

El segundo capítulo nos permite llevar a la práctica una metodología ágil, utilizando dos 

de los conceptos: Daily Meeting y Taskboard. Dichas herramientas ofrecen un enfoque 

más dinámico, con respecto a las metodologías de desarrollo de software tradicional. 

 

El tercer y último capítulo contiene la aplicación de las buenas prácticas CMMI al caso 

de estudio. La implementación de mejoras al proceso de Gestión de Requerimientos, 

combinando metodologías agiles y buenas prácticas CMMI. La importancia de 

institucionalizar el proceso para su óptimo desempeño y mejora continua.  
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CAPITULO 1: GESTIÓN DE PROCESOS DE NEGOCIO 

INTRODUCCIÓN  

La Gestión de procesos de negocio requiere el apoyo de nuevas técnicas y herramientas 

que permitan a las organizaciones responder con celeridad a las solicitudes de 

cambios o requerimientos que son necesarios para el mantenimiento y mejora de 

la competitividad de las organizaciones en cuanto a sus procesos de negocios.  

 

En ese sentido, el modelado de negocio con BPM (Business Process Management, por 

sus siglas en inglés) representa una clara posibilidad de obtener dichas mejoras. 

 

Esta propuesta de mejora será ilustrada mediante un caso de estudio en el presente 

capítulo. Aquí se aborda la definición del objeto del estudio, se detallará la misión y 

visión de la empresa, así como sus objetivos estratégicos y su organigrama funcional.  

 

Seguidamente, se definirá el campo de acción, la situación problemática y las 

oportunidades de mejora de cada caso identificado. Luego, se definirán los indicadores 

de desempeño que servirá para medir el logro de los objetivos que busca el presente 

trabajo. Finalmente, se mencionarán las conclusiones para el presente capitulo. 

 



 

 8 

PRESENTACION DE LA EMPRESA OBJETO DEL ESTUDIO 

 

Interseguro se constituyó el 16 de junio de 1998, producto de la asociación entre el 

Grupo Interbank y Bankers Trust Company. Posteriormente, en el año 2001, el Grupo 

Interbank adquiere la totalidad de acciones de la Compañía e incorpora en su 

accionariado al International Finance Corporation, empresa subsidiaria del Banco 

Mundial. Luego, en el 2007, el Grupo Interbank consolidó sus negocios financieros en 

el Perú a través de una holding financiera, Intergroup Financial Services Corp. (IFS), lo 

que consolidó la propiedad de Interbank e Interseguro.  

 

Actualmente, la Empresa es una de las principales aseguradoras peruanas, especializada 

en Rentas Vitalicias, Seguros de Vida, Bancaseguros y Seguros Generales. 

 

Durante el 2011, Interseguro alcanzó resultados exitosos. Se generaron primas por 

S/.457.7 millones y una utilidad neta de S/.187.5 millones, con una participación de 

10.2% en el mercado de Seguros de Vida y 6.3% en el mercado total de seguros. En el 

segmento de Rentas Vitalicias, alcanzamos la primera posición con una participación de 

24.6% y consolidamos nuestro liderazgo histórico con una participación de acumulada 

25.3% desde 1998.  

 

Al cierre del 2011, la Empresa cuenta con 456 colaboradores entre fuerza de ventas 

propia (71.5%) y personal administrativo (28.5%), mantiene presencia en las principales 

ciudades del Perú y administra activos por S/. 2,690.3 millones.   

 

Misión 

“Proteger la economía familiar, otorgando tranquilidad y confianza a través de las 

mejores soluciones financieras y de seguros”. 
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Visión 

“Ser la compañía de seguros más exitosa del Perú”. 

 

Objetivos Estratégicos 

Tabla 1.Objetivos Estratégicos 
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A continuación presentaremos el organigrama estructural de la empresa:
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Organigrama Interseguro S.A. 

Organigrama General 

Figura 1: Organigrama General de la empresa 
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Organigrama de Sistemas 

Figura 2: Organigrama de Sistemas 

 

Mapa de Procesos 

Figura 3: Mapa de Procesos de la Organización 
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Figura 4: Mapa de Procesos de Sistemas 

 

CAMPO DE ACCIÓN 

A continuación presentaremos la caracterización del proceso, la situación problemática 

y las oportunidades de mejora para el proceso elegido. 

Tabla 2: Caracterización del proceso 

 

Situación problemática 

 

 Requerimientos de Cambio perdidos o aplicados tardíamente, no todos los 

responsables de solicitar requerimientos lo realizan de forma directa y con la 

capacidad de controlarlos. 

 Demoras en la atención de requerimientos, debido a la cantidad y mala definición de 

los requerimientos. 

 Falta de Integración y Comunicación entre los actores del proyecto, debido a la falta 

de integración de disciplinas y funciones, la comunicación entre los equipos de 

trabajo es pobre. Se afecta así la Calidad, la Productividad y el Tiempo 

implementación. 

 Actores aislados en el proyecto, desarrollo no conoce que requerimiento de cambio 

comenzar a desarrollar primero. Diferentes recursos del proyecto trabajan en el 

mismo requerimiento de cambio al mismo tiempo superponiéndose. 

 Carga de trabajo mal distribuida, la carga de trabajo es aplicada en forma desigual  

entre los diferentes equipos del proyecto. 
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 No se tiene un procedimiento uniforme para la atención de requerimientos. 

 Insatisfacción del Usuario interno y mala imagen del área de TI. 

 

Oportunidades de Mejora 

 

Actualmente, la gestión de requerimientos no funciona en forma efectiva debido que 

todavía existen recursos en el área de TI que no están alineados con el procedimiento de 

atención de requerimientos (RI/RO/RM). 

Los tiempos en la atención de requerimientos son extensos y en algunos casos no 

satisfacen la necesidad del usuario ya sea por un error en el relevamiento de la 

información o por incomprensión del usuario del proceso de negocio. 

Los usuarios no llevan el control exacto de los requerimientos solicitados al área de TI, 

en donde muchos de ellos o no se atienden o no se atienden en forman oportuna. 

En otras situaciones se originan duplicidad de esfuerzos debido a que los integrantes del 

equipo de TI no mantienen una comunicación adecuada y no actúan en forma 

colaborativa entre ellos, esto origina un incorrecto balanceo en la carga de trabajo entre 

los recursos de TI. 

Todo lo anteriormente mencionado conlleva a que el área de TI cargue con una imagen 

negativa desde el punto de vista de los usuarios. 

A continuación se muestra información histórica de la atención de requerimientos de la 

empresa: 

 

Figura 5: Atención de requerimientos RM por mes 
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Figura 6: Atención de requerimientos RI por mes 

 

Figura 7: Atención de requerimientos RO por mes 

 

Las oportunidades de mejora que se ha identificado luego de realizar el análisis del 

proceso actual son las siguientes: 
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1. Control total de los requerimientos solicitados por las áreas usuarias: atendidos, 

pendientes y en proceso. 

2. Priorizar el flujo de atención de requerimientos. 

3. Distribución equitativa de la carga de trabajo en el área de TI. 

4. Mejorar la imagen que tiene el área de TI frente a los usuarios de negocio. 

5. Optimizar el tiempo de atención de los requerimientos. 

6. Atención oportuna de los requerimientos. 

7. Incrementar la productividad de los recursos del área de TI. 

8. Aumentar la efectividad del proceso de atención de requerimientos. 

 

Prototipo del proceso en BPM 

 

Figura 8: Gestión de Requerimientos 

 

Figura 9: Priorizar Req. De Mantenimiento 
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Figura 10: Atender Requerimiento 

 

Indicadores de desempeño 

 

Tabla 3: Incidencias resueltas dentro de plazo 
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Anexo 2 
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Tabla 4: Aumentar los incidentes corregidos correctamente 

“CONSULTAR TEXTO COMPLETO EN ANEXO 2 » 

 

Tabla 5: Reducir los plazos de atención de los mantenimientos 

“CONSULTAR TEXTO COMPLETO EN ANEXO 2 » 

 

Tabla 6: Reducir los plazos de atención de los mantenimientos 

“CONSULTAR TEXTO COMPLETO EN ANEXO 2 » 
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CONCLUSIONES 

 Del trabajo realizado podemos concluir que BPM nos ha ayudado a poder identificar 

claramente todas las actividades realizadas para atención de requerimientos: RI, RO y 

RM. 

 También hemos podido determinar cuáles son aquellas actividades generan valor en el 

proceso que nos van a llevar a mejorar la satisfacción del usuario. 

 Se organizó el sub-proceso de priorización de los Requerimientos de Mantenimiento 

(RM). En el proceso actual, el usuario no tenía una metodología de trabajo. Simplemente 

enviaba sus requerimientos según su prioridad y no evaluaba el impacto. 

 BPM nos ha facilitado a identificar que las actividades que representaban cuellos de 

botella estaban en el área usuaria, quienes no aprobaban la atención de los requerimientos 

finalizados por TI. 

 El empleo de BPM nos ha ayudado a identificar y formalizar las responsabilidades de cada 

uno de los involucrados en el proceso de atención de requerimientos. 
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CAPITULO 2: METODOS AGILES PARA EL 

DESARROLLO DE SOFTWARE 

INTRODUCCIÓN  

El desarrollo de software en base a las metodologías agiles, dan mayor valor al individuo, a la 

colaboración con el cliente y al desarrollo incremental del software con iteraciones muy 

cortas. Este enfoque está mostrando su efectividad en proyectos con requisitos muy 

cambiantes y de rápida implementación manteniendo una alta calidad. 

 

Con el presente trabajo daremos a conocer los beneficios y ventajas que nos brinda las 

metodologías agiles en el proceso de desarrollo de software, específicamente la aplicación de 

dos prácticas: Daily Meeting de Scrum y el empleo de un tablero Kanban, en el proceso de 

atención de requerimientos en una empresa de seguros. 

 

Empezaremos con la descripción del campo de acción en donde daremos a conocer el proceso 

actual de la atención de requerimientos del objeto de estudio, explicaremos luego cuál es la 

problemática actual y luego listaremos las oportunidades de mejoras identificados en este 

caso. 

 

Luego continuaremos describiendo la fundamentación de las prácticas agiles seleccionadas y 

seguidamente se presentaran los casos prácticos de la aplicación de estas técnicas mediante la 

técnica ágil del Sprint o iteración. 
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OBJETO DE ESTUDIO 

DESCRIPCIÓN DE LA EMPRESA OBJETO DE ESTUDIO 

 

Es una empresa de Seguros y Reaseguros fundada en la ciudad de Arequipa en 1937 bajo la 

denominación de Asociación La Positiva Sociedad Mutua de Previsión. En 1973 decide 

incursionar en el mercado limeño. Tiene como accionistas principales a la Corporación 

Cervesur, Suramericana de Inversiones y Ferreyros (representante de Caterpillar en el Perú). 

La Positiva se dedica a la venta de seguros generales para personas, empresas y los 

microseguros y affinity. Entre los seguros personales cuenta con seguros de salud, vehículos, 

accidentes, SOAT, hogar y viajes. Para las empresas cuenta con propiedad, fianzas y 

cauciones, pymes, agropecuario, garantías previas para despachos aduaneros. En el caso de 

micro seguros y affinity ofrece diversos productos con el objetivo de brindar seguros de fácil 

acceso para la población. Actualmente es la tercera en el ranking de empresas de seguros 

generales y su mayor cartera es en los ramos de Incendio, SOAT y vehículos. 

 

Misión 

“Proteger la economía familiar, otorgando tranquilidad y confianza a través de las mejores 

soluciones financieras y de seguros”. 

 

Visión 

“Ser la mejor opción del mercado asegurador”. 

 

CAMPO DE ACCIÓN 

A continuación presentaremos la caracterización del proceso, la situación problemática y las 

oportunidades de mejora para el proceso elegido. 
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Descripción del proceso 

Tabla 7: Descripcion del proceso 
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Situación problemática 

 

 Requerimientos de Cambio perdidos o aplicados tardíamente, no todos los responsables de 

solicitar requerimientos lo realizan de forma directa y con la capacidad de controlarlos. 

 Demoras en la atención de requerimientos, debido a la cantidad y mala definición de los 

requerimientos. 

 La comunicación entre los integrantes del equipo de Soporte al Negocio es deficiente, 

ocasionando en muchos casos la duplicidad de esfuerzo al trabajar un mismo 

requerimiento más de 2 personas. 

 Carga de trabajo mal distribuida, la carga de trabajo es aplicada en forma desigual  entre 

los diferentes equipos del proyecto. 

 No se tiene un procedimiento uniforme para la atención de requerimientos. 

 

Oportunidades de Mejora 

 

 Disminuir los tiempos muertos de las personas que integran el equipo de Soporte al 

Negocio reduciendo la cantidad de horas dedicadas a reuniones. 

 Optimizar los tiempos de atención de requerimientos priorizados en el período. 

 Identificar a tiempo los problemas que generan retrasos en el cumplimiento de los 

compromisos adquiridos con los usuarios con respecto a la fecha de atención de los 

requerimientos. 

 Generar un equipo de trabajo cohesionado y alto nivel de compromiso. 

 En otras situaciones se originan duplicidad de esfuerzos debido a que los integrantes del 

equipo de TI no mantienen una comunicación adecuada y no actúan en forma colaborativa 

entre ellos, esto origina un incorrecto balanceo en la carga de trabajo entre los recursos de 

TI. 
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 Todo lo anteriormente mencionado conlleva a que el área de TI cargue con una imagen 

negativa desde el punto de vista de los usuarios. 

 A continuación se muestra información histórica de la atención de requerimientos de la 

empresa: 

 

Tabla 8: Atención de requerimientos RM por mes 

 

Tabla 9: Atención de requerimientos RI por mes 

 

Tabla 10: Atención de requerimientos RO por mes 
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Las oportunidades de mejora que se ha identificado luego de realizar el análisis del proceso 

actual son las siguientes: 

1. Control total de los requerimientos solicitados por las áreas usuarias: atendidos, 

pendientes y en proceso. 

2. Priorizar el flujo de atención de requerimientos. 

3. Distribución equitativa de la carga de trabajo en el área de TI. 

4. Mejorar la imagen que tiene el área de TI frente a los usuarios de negocio. 

5. Optimizar el tiempo de atención de los requerimientos. 

6. Atención oportuna de los requerimientos. 

7. Incrementar la productividad de los recursos del área de TI. 

8. Aumentar la efectividad del proceso de atención de requerimientos. 

 

FUNDAMENTACIÓN TEÓRICA 

Daily Meeting 

El Daily Meeting o Scrum Diario se le denomina a las reuniones que sostiene el equipo de 

proyecto diariamente y que se realizan con la finalidad de inspeccionar y adaptar algunas de 

las acciones que se vienen ejecutando. Nos ayuda a mejorar la comunicación entre las 

personas miembros del equipo, nos permiten identificar problemas tempranamente y poder 

tomar las medidas correctivas con tiempo, asimismo colabora con  la integración e 

identificación del equipo con respecto al proyecto. "Los Scrums Diarios mejoran las 

comunicaciones, eliminan otras reuniones, identifican y eliminan los impedimentos al 

desarrollo, destacan y promueven la rápida toma de decisiones y mejoran el nivel de 

conocimiento de los proyectos." (2008-2011 Ken Schwaber y Jeff Sutherland: 17) 
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Por otro lado, esta reunión sirve para mantener el objetivo del sprint esto se puede observar 

claramente en “El Scrum Diario (con las tres preguntas) constituye una inspección de los 

progresos hacia ese Objetivo del Sprint. Por lo general se mantienen reuniones subsiguientes, 

para adecuar el trabajo futuro en el Sprint. La intención es optimizar la probabilidad de que el 

equipo logre su Objetivo. Ésta es una reunión clave de revisión y adaptación en el proceso 

empírico de Scrum” (Ken Schwaber y Jeff Sutherland 2008-2011: 17) 

 

El Daily Meeting se lleva a cabo a la misma hora y en el mismo lugar durante todos los 

Sprints. Durante la reunión, cada miembro del equipo explica: 

1. Lo que ha conseguido hacer desde la última reunión; 

2. Lo que va a hacer hasta la próxima reunión, y 

3. Qué obstáculos tiene en su camino. 

 

Con las reuniones diarias podemos tener una visión del avance del proyecto y se realiza sólo 

con las personas que participan directamente en el desarrollo del proyecto, es decir las 

personar que integran el equipo de proyecto. “El Scrum Diario no es una reunión de 

seguimiento del estado del proyecto. No es para cualquiera, sino sólo para la gente que trabaja 

en transformar los elementos del Product Backlog en un incremento (el Equipo)” (2008-2011 

Ken Schwaber y Jeff Sutherland: 17) 

 

La metodología indica que las reuniones deben realizarse por un tiempo máximo de 15 

minutos y de pie, ya que esto mitiga el riesgo de sobrepasar dicho tiempo. 

(http://infoq.com/minibooks/scrum-xp-from- the-trenches). 

 

Por lo general estas reuniones se deben realizar frente al tablero y es en este momento  en el 

que se realiza los cambios de éste. 
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Tablero Kanban 

El tablero Kanban es una herramienta creada inicialmente para controlar el proceso de 

producción de una empresa de manufactura, sin embargo se puede adecuar con facilidad en el 

desarrollo de proyectos de software y brindarnos una buena herramienta que nos ayuda a 

sincronizar fases o etapas de un proyecto. “Se representa comúnmente usando tarjetas en la 

pared, llamada una pizarra de Scrum o pizarra de tareas.”( Henrik Kniberg & Mattias Skarin, 

2010: 37) 

 

Kanban es un término que proviene del japonés y que puede traducirse al español como 

“etiqueta de instrucción” o tarjeta, “Es mucho mejor trabajar y manipular elementos físicos; y 

usar una pizarra y fichas removibles (adhesivas, con chinchetas o magnéticas)” (Juan Palacio 

2008:153). A través de estas tarjetas, el Kanban se constituye como un sistema que permite 

sincronizar las etapas de los procesos del producción, logrando así, cumplir con la entrega de 

los productos en tiempos más reducidos y con una mayor calidad, así como también, evitar los 

stocks intermedios y el manejo excesivo de materiales, facilitando el control de la producción 

y obteniendo un sistema de producción una gran flexibilidad según cada demanda en 

particular. 

 

 

Figura 11: Tablero Kanban (Fuente:http://www.crisp.se/file-uploads/kanban-example.pdf) 
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ADOPCIÓN DE PRÁCTICAS ÁGILES 

Práctica ágil: Tablero Kanban y Daily Meeting 

SPRINT 1 

Planificación  

Presentación al equipo del Tablero Kanban, con los requerimientos de la semana (separando 

por colores los de tipo Incidentes – Rojo, Mantenimientos – Amarillo y Otros - Verde) y el 

funcionamiento del mismo para que el equipo cambie de estado el requerimiento (Post-it).  

Los Daily Meeting se definieron inicialmente 2 veces por semana, los días miércoles y 

viernes, las cuales tendrán una duración de 30 minutos y se realizaría a las 8:30 AM. El 

motivo de esta planificación inicial de las reuniones es debido a que esta forma de trabajo no 

está adoptada formalmente en la empresa objeto de estudio. 

Figura 12: Planificación del Daily meeting 
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Se presentó el tablero kanban a los integrantes del equipo de Soporte al Negocio. Se realizó la 

primera planificación de requerimientos y asignación de los mismos a cada uno de los 

miembros del equipo. 

Figura 13: Tablero Kanban 

 

 

Se elaboró el primer diseño del tablero kanban tomando una muestra inicial de 6 

requerimientos priorizados para el período. 

Figura 14: Tablero Kanban 
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En esta figura corresponde a la situación de la atención de requerimientos después un día 

laboral en donde se muestra la priorización de los requerimientos de tipo incidente 

representados por pos-it de color rojo. 
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Figura 15: Tablero Kanban 

 

 

Al tercer día se tuvieron se registraron 3 nuevos requerimientos de tipo Otros los cuales van a 

ser atendidos de acuerdo a la priorización. 

Ejecución 

El Daily meeting se realizó en las fechas propuestas, pero se extendieron hasta más de una 

hora debido a la cantidad de temas tratados en la reunión. Se asignaron los requerimientos al 

equipo. En las reuniones el equipo informa del status de cada requerimiento, lo que estaba 

haciendo y lo actualizaba en el Tablero Kanban según su estado. 

Retrospectiva 

Se hizo evidente la cantidad de requerimientos urgentes no priorizados (Expedites), que 

solicita el área de operaciones de la empresa. Lo cual sobrecargó el trabajo diario de las líneas 

de trabajo, generando un cuello de botella grande en el área de Certificación, donde solo se 

tiene una sola persona. 

Se decidió tomar el tiempo a las reuniones, para no extenderse más de lo planificado. 
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SPRINT 2 

Planificación 

En este sprint se realizó la planificación de reuniones diarias (daily meeting) con una duración 

máxima de 15 minutos y que se llevaría a cabo en el horario de las 8:30 pm. 

Asimismo, en este sprint se tuvo que incluir 4 requerimientos de urgente (expedites) motivo 

por el cual se realizó la repriorización de los requerimientos teniendo como mayor prioridad a 

los 4 requerimientos urgentes. 

 

Figura 16: Daily meeting 

 

Figura 17: Tablero Kanban 
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Figura 18: Tablero Kanban 

 

Figura 19: Tablero Kanban 
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Figura 20: Tablero Kanban 
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Ejecución 

Durante esta semana (tiempo de duración del sprint), día a día los integrantes del equipo iban 

tomando los requerimientos planificados de acuerdo a la priorización y luego los colocaban en 

la columna correspondiente a la actividad que estaban realizando. 

En las reuniones diarias (daily meeting), cada uno de los integrantes del equipo comunicaban 

si habían tenido algún tipo de inconveniente que afectase a la realización de sus actividades. 

Retrospectiva 

Cada uno de los miembros del equipo expresó como había afectado la nueva forma de trabajo 

basado en las metodologías ágiles. 

Se comentaron los beneficios que a corto plazo se pueden conseguir siguiendo este tipo de 

metodologías, se consiguió que las personas se auto-organicen mejor y cada uno de ellos 

tenían conocimiento como iba evolucionando la atención de requerimientos debido a que el 

tablero estaba a la vista de todos. 

 

CONCLUSIONES 

 Al reducir las horas de las reuniones interdiarias que eran de 2 horas, se ha comprobado 

que las reuniones diarias de 15 minutos son más productivas.  

 Aunque no se llegó a implementar las reuniones diarias (daily meeting) de 15 minutos 

debido a que los problemas actuales de la empresa objeto de estudio requerían mayor 

tiempo de análisis y detalle, se pudo comprobar que el mantener este tipo de reuniones 

contribuye con la toma de acciones correctivas en forma oportuna. 

 Al aplicar kanban en la atención de requerimientos se ha podido detectar los cuellos de 

botellas en el proceso. 

 Al tener un equipo cohesionado e integrado en el proceso, se incrementa la productividad 

por parte de cada integrante del equipo, a este fin contribuye el daily meeting ya que cada 

integrante del equipo sabe que es escuchado y que se le tiene en cuenta en todo el proceso. 

 Al usar el tablero kanban en el proceso, las personas integrantes del equipo están 

enteradas en todo momento del estado actual de los requerimientos dentro del proceso. 



 
 

 46 

 También se puede concluir que es viable usar kanban cuando se cuenta con personas 

proactivas. 

 Los métodos ágiles aplicados en este trabajo nos han ayudado a reducir el tiempo de 

atención de los requerimientos, así como también eliminar duplicidad de esfuerzo en 

algunas actividades. 
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CAPITULO 3: CMMI 

INTRODUCCIÓN 

En este trabajo se abordan la aplicación de recomendaciones del CMMI para el proceso de 

Gestión de Requerimientos en el área de TI, detallándose en primer lugar la descripción de la 

empresa, su visión, misión y organigrama. Seguidamente se describirá el proceso definido, el 

cual contiene el diagrama de flujo BPM modificado con las prácticas específicas asignadas 

para Kanban y Daily Meeting. Asimismo, detalla las actividades con sus respectivas 

herramientas, responsables, precedencia y prácticas específicas que se aplican en cada una de 

ellas. Finalmente se desarrollará la implementación de las prácticas genéricas para el caso de 

estudio y las conclusiones. 
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CAMPO DE ACCION 

DESCRIPCIÓN DE LA EMPRESA OBJETO DE ESTUDIO 

Interseguro se constituyó el 16 de junio de 1998, producto de la asociación entre el Grupo 

Interbank y Bankers Trust Company. Posteriormente, en el año 2001, el Grupo Interbank 

adquiere la totalidad de acciones de la Compañía e incorpora en su accionariado al 

International Finance Corporation, empresa subsidiaria del Banco Mundial. Luego, en el 

2007, el Grupo Interbank consolidó sus negocios financieros en el Perú a través de una 

holding financiera, Intergroup Financial Services Corp. (IFS), lo que consolidó la propiedad 

de Interbank e Interseguro.  

 

Actualmente, la Empresa es una de las principales aseguradoras peruanas, especializada en 

Rentas Vitalicias, Seguros de Vida, Bancaseguros y Seguros Generales. 

 

Durante el 2011, Interseguro alcanzó resultados exitosos. Se generaron primas por S/.457.7 

millones y una utilidad neta de S/.187.5 millones, con una participación de 10.2% en el 

mercado de Seguros de Vida y 6.3% en el mercado total de seguros. En el segmento de 

Rentas Vitalicias, alcanzamos la primera posición con una participación de 24.6% y 

consolidamos nuestro liderazgo histórico con una participación de acumulada 25.3% 

desde 1998.  

 

Al cierre del 2011, la Empresa cuenta con 456 colaboradores entre fuerza de ventas propia 

(71.5%) y personal administrativo (28.5%), mantiene presencia en las principales ciudades del 

Perú y administra activos por S/. 2,690.3 millones. 

 

Misión 

“Proteger la economía familiar, otorgando tranquilidad y confianza a través de las mejores 

soluciones financieras y de seguros”. 
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Visión 

“Ser la compañía de seguros más exitosa del Perú”. 
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Organigrama Interseguro S.A. 

Organigrama General 

 

 

 

Organigrama de Sistemas 

Figura 22: Organigrama de Sistemas 
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 52 

PROCESO DEFINIDO 

Figura 23:Atender Requerimiento 
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Objetivo del Proceso 

Mantener la continuidad del negocio implementando nuevas automatizaciones, soluciones 

eficaces y mejoras en los sistemas que permitan el desempeño eficiente de los procesos. 

 

Descripción del Proceso 

Los mantenimientos / requerimientos son registrados por los usuarios en el sistema de 

requerimientos. El Jefe de Soporte al Negocio deriva los requerimientos / mantenimientos al 

Jefe de PMO y a los Jefes de Proyecto dependiendo de la línea de negocio. 

Los Jefes de Proyecto también pueden recibir mantenimientos o requerimientos provenientes 

de la solución de una incidencia. 

 

La atención de los requerimientos / mantenimientos es priorizada en los Comités de 

seguimiento que se llevan a cabo por línea de negocio. 

El Jefe de Proyecto recibe el mantenimiento / requerimiento y lo asigna al equipo de trabajo. 

Se inicia el desarrollo del mantenimiento según el proceso de atención de requerimientos RM 

descrito en el Manual de Sistemas. 

 

La gestión y desarrollo de los requerimientos / mantenimientos considera las siguientes etapas 

y sus entregables: 

 Análisis: Especificación Funcional, Carta Gantt. 

 Diseño: Especificación Técnica, Plan de Pruebas Usuario, Plan de Pruebas Programador. 

 Programación: Resultado de Pruebas Programador. 

 Certificación: Control de Pase a Certificación, Control de Pase a Certificación en Cambios 

en Programas, Control de Pase a Certificación en Estructura de la Base de Datos, 

Resultado de Pruebas Usuario, Aprobación de las Pruebas de Usuario. 
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 Implementación: Aprobación de Pase a Producción, Control de Pase a Producción. 

 

Para asegurar la correcta implementación del mantenimiento / requerimiento los Jefes de 

Proyectos y el Analista de QA mantiene un control de los entregables en las etapas de cada 

mantenimiento. 

 

Asimismo los Jefes de Proyecto informan el estado de los mantenimientos al Jefe de PMO. 

 

Incidentes (Soluciones puntuales) 

Las incidencias son registradas por los usuarios en el sistema de requerimientos cuando no 

permiten continuar con el flujo operativo. El Jefe de Soporte al Negocio asigna la incidencia 

al analista a través del sistema de requerimientos. 

 

Se inicia la solución de la incidencia según el proceso de atención de requerimientos RI 

descrito en el Manual de Sistemas. Una vez resuelta la incidencia se cierra el caso en el 

sistema de requerimientos con la aprobación del usuario. 

 

Si la incidencia requiere una solución de fondo se registra un mantenimiento en el sistema de 

requerimientos que será derivado al Jefe de Proyecto correspondiente dependiendo de la línea 

de negocio. 

Actividades a realizar 

Tabla 11: Actividades a realizar 
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Herramientas que apoyan en la ejecución de cada actividad 

Tabla 12: Herramientas que apoyan en la ejecución de cada actividad 
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Roles responsables de realizar cada tarea 

Tabla 13: Roles responsables de realizar cada tarea 

 

Prácticas de CMMi que se cumplen por actividad 

Prácticas Específicas 

Tabla 14: Prácticas Específicas 
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Prácticas Genéricas 

Tabla 15: Prácticas Genéricas 
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Secuencia de actividades 

Tabla 16: Secuencia de actividades 

“CONSULTAR TEXTO COMPLETO EN PDF” 
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(*) 
Se consideran las practicas SP 2.6 – “Planificar el involucramiento de las partes interesadas” y SP 3.3 - “Obtener el compromiso con el 

plan”, porque el Jefe de Soporte al Negocio solicita el sustento del RM al usuario Responsable del Área, el cual se compromete en  elaborar el 

sustento y entregarlo en la fecha pactada. 

(**) 
Se cumple con la practica SP 1.1 - “Monitorizar los parámetros de planificación del proyecto”, porque se realiza una revisión de la “Carta 

Gantt” para realizar reajustes que pueden suscitarse al realizar un Análisis más detallado del requerimiento. 

(***)  
Reuniones programadas  diariamente por un lapso máximo de 15 minutos, para revisar la lista de los requerimientos (Back Log) , re priorizar 

alguno de ellos y/o agregar nuevos requerimientos con prioridad alta. Como también hablar sobre los problemas encontrados para buscar una 

solución y retroalimentación del equipo. 
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Las mejoras implementadas en el diagrama BPM están alineadas con las prácticas específicas, 

que se encuentran en los recuadros A y B del diagrama BPM. En el Cuadro A, se refiere a las 

reuniones diarias (Daily Meetings) que se incluirán en el proceso y en el Cuadro B, se definen 

las actividades que permitirán registrar los problemas y sus acciones correctivas detectadas en 

los desarrollos.  

 

En el cuadro se muestra la relación entre las actividades del proceso de “Gestión de 

Requerimientos” con las practicas especificas, sus roles y herramientas correspondientes. A 

continuación detallamos las actividades que se muestran en el cuadro anterior: 

 

Las actividades que interactúan con las prácticas especificas inician con las actividades 

“Asignar Requerimiento RI” y “Asignar Requerimiento RO” que es donde se elabora una 

“Carta Gantt” estimada (PP SP 2.1) y se procede con la asignación del recurso, en este caso 

solo una persona ve Incidentes y Otros (PP SP 2.4). 

 

Las actividades “Solicitar sustento del RM”, “Elabora sustento del RM”  y “Aprueba el RM” 

se sustentan con el documento “Especificación Funcional” elaborado inicialmente por el 

Responsable del Área, a un nivel usuario. Quien entrega el documento detallando su 

necesidad y también es visada por su Gerente de Área (PP SP 2.6 y PP SP 3.3), todo esto debe 

estar estimado en la “Carta Gantt” para definir el plazo de entrega, el seguimiento lo debe 

hacer el Jefe de Soporte al Negocio (PMC SP 1.5). 

 

La actividad “Priorizar RM” debe ser controlada por el Jefe Soporte al Negocio, el cual 

priorizará los requerimientos conjuntamente con los Responsables y Gerentes de Área (PP SP 

2.4, PP SP 2.6). En dicha coordinación se pueden modificar tiempos del Gantt (PP SP 2.1) de 

acuerdo a la premura del requerimiento. Todos los acuerdos deben quedar plasmados en un 

“Acta de Reunión” (PMC SP 1.5). Y en los Comité semanales con los usuarios se revisará 

los avances (PMC SP 1.6). 
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La actividad “Programar la atención del RM” luego de la reunión con los usuarios  el Jefe de 

Soporte al Negocio procede a modificar la “Carta Gantt” según los acuerdos de la reunión 

(PP SP 2.1, PP SP2.4). 

Las actividades “Analizar Requerimiento”, “Diseñar Requerimiento”, “Certificar 

Requerimiento”, “Realizar pruebas con Usuario del Requerimiento” y “Finalizar 

Requerimiento”, se fundamentan en el “Manual de Sistemas” (PP SP 1.3), el cual tiene toda 

la metodología y documentos necesarios para la construcción de la solución. Los documentos 

se detallan a continuación, según actividad: 

1. La actividad “Analizar Requerimiento”, utiliza los documentos: 

 Especificación Funcional 

2. La actividad “Diseñar Requerimiento” , utiliza los documentos: 

 Especificación Técnica 

 Plan de Pruebas Usuario 

 Plan de Pruebas Programador 

3. La actividad “Certificar Requerimiento” , utiliza los documentos: 

 Control de Pase a Certificación 

 Resultado de Pruebas Usuario 

 Aprobación de pruebas usuario 

4. La actividad “Realizar pruebas con Usuario del Requerimiento” , utiliza los 

documentos: 

 Control de Pase a Producción 

5. La actividad “Finalizar Requerimiento” , utiliza los documentos: 

 Aprobación de Pase a Producción 

  

Las siguientes actividades se adicionaron para alinearnos a las buenas prácticas CMMi. 

Tenemos a la actividad “Ingresar problemas encontrados”, donde el Analista de 

Mantenimiento registro en el Excel “Registro de Problemas” (PMC SP 2.1), cualquier 
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incidencia, problema de configuración, etc. suscitado en el desarrollo del requerimiento. 

También la actividad “Planificar acción correctiva” y “Realizar seguimiento a la acción 

correctiva” se incluyeron para que el Jefe de Soporte al Negocio puedan tomar pronta acción 

correctiva (PMC SP 2.2) y controlar su solución (PMC SP 2.3). 

 

Por último se agregó la actividad “Reunir diariamente al equipo de Soporte al Negocio”, que 

representa los Daily Meetings utilizados en Metodologías Ágiles (PMC SP 1.2, SP 1.3, SP 

1.6, SP 2.1), reuniones que no duran más de 15 minutos donde se comenta temas puntuales de 

coordinación. Se revisa la “Matriz de riesgos”, y se genera un “Acta de Reunión” con los 

acuerdos para tenerlo documentado. 

 

Todos los formatos se encuentran en la sección de Anexos con el nombre correspondiente al 

documento. 
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Implementación de las prácticas genéricas 

Tabla 17: Implemetación de las Prácticas Genéricas 

 

Tabla 18: Resumen de Metas y prácticas específicas 

 

CONSULTAR EN TABLA 17



 
 

Para institucionalizar los procesos que se emplean en la atención de requerimientos, el 

objeto de estudio se apoya en diferentes mecanismos como normas, capacitaciones, 

reglamentos, directivas entre otros.  

 

Para tales fines la organización ha establecido políticas en cuanto al empleo de la 

metodología a utilizarse en el proceso de atención de requerimientos de mantenimiento 

que se encuentran en el documento Manual del sistema. En este documento se describe 

de forma detallada el procedimiento que se debe seguir al atender un requerimiento y se 

definen los artefactos que se deben elaborar en cada una de las actividades realizadas 

durante el proceso de atención. 

 

En el momento de la planificación de los requerimientos se exige que los usuarios 

responsables de las solicitudes lleven a cabo reuniones de priorización  de éstos, reunión 

que se lleva a cabo en forma periódica una vez al mes, debido a que por directiva la 

atención se planifica sólo para un mes. 

 

Otra de las políticas implantadas por la empresa es el establecimiento de objetivos del 

año y el establecimiento de indicadores de desempeño, que tiene por objetivo incentivar 

al personal de manera positiva para que puedan conseguir un buen desempeño laboral 

así como también para que tengan presente en todo momento que deben estar alineados 

con lo exigido por la organización. 

 

Con el fin de gestionar riesgos y controlar el avance de las actividades la organización 

ha establecido reuniones diarias en las que se informan el avance de las actividades o 

problemas que hubieron podido suscitarse en el día que afecten a las labores realizadas 

por los integrantes del equipo de mantenimiento. En el caso de que tuviesen problemas 

que no puedan ser solucionados por las personas del equipo éstos se informan y se 

escalan en las reuniones de comité de seguimiento que se realizan en forma semanal. 
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Con la finalidad de que los usuarios estén alineados con los cambios realizados en las 

distintas aplicaciones la empresa lleva a cabo capacitaciones mensuales, este tipo de 

reuniones por lo general son de corto tiempo debido a que usualmente los cambios 

implementados se realizan sobre una funcionalidad específica. 

Con el objeto de asegurar que los usuarios del proceso estudiado cumplan con la 

metodología establecida la organización ha normado que se realicen auditorías internas 

que se pueden llevar a cabo en cuanto el área responsable de ejecutarla la crea 

conveniente que por lo general es trimestral. 
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CONCLUSIONES 

 Con la aplicación de CMMI, el conocimiento de los procesos de desarrollo de 

software dejan de ser propiedad de solo un reducido grupo de personas y se 

convierten en dominio público dentro de la empresa; haciendo que el proceso de 

construcción de software sea más confiables y eficientes. 

 CMMI, no permite que los procesos y herramientas se queden solo en un documento 

bien elaborado, sino que se difunda, institucionalice y se optimicen con el tiempo.   

 Se concluye que la aplicación de las mejores prácticas expuestas por el modelo 

CMMI a la gestión de requerimientos permite identificar fácilmente en que parte de 

nuestro proceso tenemos debilidades para luego mitigarlas, y generar mejoras. 

 Siguiendo las recomendaciones de CMMi se lleva un mejor control de los riesgos, 

de la planificación; se mejoran los tiempos de atención y por ende contribuye con la 

mejora de los indicadores que tienen que ver con la satisfacción del cliente. 

 Aplicando las practicas CMMi se reducirá la cantidad de defectos en el desarrollo 

gracias a las lecciones aprendidas. 

 Tomando lo aprendido del modelo CMMi, el área de TI del caso de estudio cumple 

con algunas de las prácticas específicas y genéricas. Por lo que la adecuación seria 

de forma más natural y con menor resistencia del personal a los nuevos cambios. 

 La aplicación de CMMI en algunas organizaciones con estándares de desarrollo 

pobres debe ser gradual, por los vicios generados durante años. Las personas juegan 

un rol muy importante para que este modelo persista en el tiempo. 
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CONCLUSIONES 

Después de una visión general de las herramientas BPM, Metodologías Ágiles y 

CMMi, queda claro que éstas son muy útiles para del desarrollo de proyectos de 

software en particular para aquellos en constante cambio y que requieren  de 

feedback constante por parte del usuario. 

Por otra parte, se trata de herramientas que contribuyen en gran parte a la solución 

de problemas con las que cuentan las áreas de tecnología en las organizaciones y 

que consecuentemente mejoran la satisfacción del usuario frente al área de TI que 

hoy en día sabemos está muy por debajo del nivel que se requiere. 

Sin embargo, también podemos concluir que para poder implantar de manera 

adecuada las recomendaciones de las prácticas analizadas en el presente trabajo, 

se necesita que las personas que integren el equipo sean proactivas y que tengan 

un buen grado de responsabilidad de cara a las funciones que se le asignen a cada 

uno de ellas. 

Con BPM hemos podido tener conocimiento necesario del proceso de atención de 

requerimiento el cual nos ha llevado a mejorar su gestión y a poder identificar en 

que partes de dicho proceso eran necesarios la inclusión de algunas 

recomendaciones del CMMi para poder realizar mejoras significativas. 

Con la aplicación de las prácticas ágiles elegidas para el presente trabajo hemos 

podido comprobar que si es posible reaccionar en forma oportuna frente a los 

problemas que hacen que no se cumplan a tiempo con los objetivos del equipo y 

del proceso. Asimismo, los integrantes del equipo de TI se han identificado cada 

vez más con el área aumentando la productividad individual y colectiva. 

Finalmente, con las experiencias obtenidas durante el desarrollo de estos tres 

módulos BPM, Metodologías Ágiles y CMMi, podemos concluir que estas 

herramientas contribuyen a la optimización de los procesos de las organizaciones 

y que si hay forma que se integren haciendo buena sinergia entre ellas. 
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Glosario de Términos 

 Core: Hace alusión a elementos importantes en una compañía. 

 Stakeholders: Constituye el grupo de personas involucradas de una u otra forma con 

la compañía y que tienen un efecto en su futuro. 

 Sprint: Es el período en el cual se lleva a cabo el trabajo en sí. Es recomendado que 

la duración de los Sprints sea constante y definida por el equipo en base a su propia 

experiencia. Se puede comenzar con una duración de sprint en particular (2 o 3 

semanas) e ir ajustándolo en base al ritmo del equipo. 

 Requerimiento: Petición de una cosa que se considera necesaria. 
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Siglario 

 [RI]: Requerimiento tipo Incidente. 

 [RO]: Requerimiento tipo Otros. 

 [RM]: Requerimiento tipo de Mantenimiento. 

 [TI]: Tecnologías de Información. 

 [CMMI]: Capability Maturity Model Integration. 

 [BPM]: Business Process Managment. 

 [REQM]: Requirements Management. 
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Anexos 
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