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Introducción 

El presente trabajo tiene como objetivo definir, diseñar, planificar e implementar un 

proceso de mejoras de desempeño en el centro de operaciones de sistemas de la empresa 

Axcess Financial en el Perú, utilizando metodologías ágiles, específicamente Kanban, tanto 

para el desarrollo como para el control de los procesos, diseñando los procesos utilizando BPM 

y usando CMMI para evaluar y controlar la madurez de los mismos. 

 

El objeto de estudio es el centro de operaciones de sistemas de la empresa Axcess 

Financial en el Perú. Específicamente se abordará la atención de las llamadas de emergencia 

más el control de los cinco procesos críticos de la empresa, a saber: 

a. El proceso de generación de reportes contables y financieros de Stars3 

b. El proceso de generación de reportes contables y financieros de Stars4 

c. El proceso de generación de reportes contables y financieros de Stars5 

d. El monitoreo de las interfaces utilizados por el proceso de cobranza de UK, 

conocido como Servebase. 

e. El monitoreo del proceso de cobranza de USA, conocido como ACH 

 

Al final del trabajo se espera : 

 

a.  Lograr una mejora cualitativa y cuantitativa en el desempeño de los operadores 

en base a la aplicación de los principios del método Kanban y por medio de estos logros 

mejorar la confianza de la empresa en nuestro sistema de trabajo. 

b.   Adoptar las metodologías ágiles tanto como para el desarrollo de futuras 

aplicaciones en operaciones como para el control de procesos. 

c.         Establecer BPM como metodología estándar para el diseño de procesos en el 

Centro de Operaciones. 

d.  Establecer un proceso de mejora continua en el centro de operaciones que se 

base en CMMI y que conduzca a la generación de propuestas de Capacity Planning para los 

sistemas y procesos críticos de la empresa. 
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Objeto de estudio 

Con sede en Cincinnati, Ohio, Axcess Financial es un líder respetado en la industria de 

servicios financieros. Ayudando a los consumidores y empresas con soluciones financieras que 

sean convenientes y accesibles.  Los productos y servicios son de fácil comprensión y están a 

la disposición de los consumidores a través de canales minoristas y en línea. Estos productos 

financieros mejoran la situación de los consumidores financieros mediante el cumplimiento de 

su estilo de vida y necesidades presupuestarias. 

 

La empresa consta de 5 divisiones 

 

Fuente: Axcess Financial USA: www.axcess-financial.com 

 

  

  
Check 'n Go ha disfrutado de más de 15 años de éxito como el resultado de la 

capacidad de satisfacer las necesidades financieras de los clientes de forma rápida y cómoda, 

ofreciendo servicios que las instituciones financieras tradicionales, como los bancos, han 

ignorado históricamente. Check 'n Go ofrece préstamos de día de pago, tanto en sus lugares 

de venta en línea, y los préstamos a plazos, préstamos de títulos, cambio de cheques, tarjetas 

de débito prepagadas y servicios de Western Union en puntos de venta. 

  

   

Los servicios de gestión de la deuda ofrecidos a través de las soluciones de 

cobranzas de Créditos de Axcess ofrecen una amplia gama de programas para la 

recuperación de la deuda de todos los tipos. Las soluciones y servicios que ofrece son: 

• Cobranza por pre-charge off  Primera parte ( pre declaración de mala deuda ) 

• Cobranza por charge-off  Primera parte ( declaración de mala deuda ) 

• Cobranzas a terceras partes 

• Cartera de Skip Tracing ( localización de morosos) 

• Procesamiento de cartas de cobranza 
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• Campañas de llamadas de cobranza salientes 

 

Proporcionando servicios financieros alternativos en el Reino Unido 
Fundada en 1996, las tiendas ChequeCentre son una de las principales alternativas de 

las empresas minoristas del Reino Unido de servicios financieros con más de 140 sucursales 

en toda Escocia, Inglaterra y Gales. Como proveedor de soluciones alternativas financieras, 

ChequeCentre ofrece una excelente alternativa a la banca tradicional con los servicios 

financieros, tales como préstamos de día de pago, cobro de cheques y de cambio de divisa. 

 

 
Comprar, Vender y solicitar préstamos con confianza en el Reino Unido 

 

En 1994, Cash Generators abrió su primer local, ofreciendo servicios financieros 

alternativos accesibles, y desde entonces han crecido a más de 190 tiendas en todo el Reino 

Unido. 

Además de ofrecer préstamos de día de pago anticipado, cambio de cheques y de 

cambio de divisa, Cash Generators de efectivo ofrece una tienda única de compra y venta al 

por menor dentro de sus localidades. 

En Cash Generators, los clientes tienen la oportunidad de pedir prestado en contra de 

un bien dejado como garantía con la opción de comprar el artículo de nuevo, así como vender 

un articulo usado que ya no quieren o necesitan. Cash Generators ofrece estos artículos de 

calidad nuevos y seminuevos a precios accesibles en sus tiendas 

 

 
 

Financiamiento seguro sin incomodidades 

 

The Loan Store Limited (La Tienda del Préstamo) ha estado proporcionando alternativas 

a corto plazo de préstamo en línea a los consumidores en el Reino Unido desde 2003. 
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The Loan Store se basa en el principio de la concesión de préstamos de día de pagos 

no sólo accesibles sino también fáciles de organizar y gestionar. 

The Loan Store ofrece una de las tarifas más competitivas en la industria de préstamos 

de día de pago a la par con un servicio en línea fácil de utilizar. 

 

 
 

En Julio del 2011, Axcess Financial Perú se fundó en Lima como un recurso de 

ingeniería de software, centrándose en Java y software libre. Su objetivo fue aprovechar de las 

habilidades de programadores en Java de Perú; para proporcionar soluciones innovadoras a 

las empresas con sede en Estados Unidos, Escocia, Irlanda, Inglaterra, Polonia, y otras áreas 

de expansión. 

 

Todos los equipos deben aceptar las técnicas y cultura de la metodología Ágil. En las 

metodologías Ágiles, es esencial que todos los miembros de un equipo sean competentes y 

estén motivados para el éxito del proyecto entero.  

 

El lenguaje principal es Java, y se utilizan preferentemente herramientas de software 

libre. Se han implementado soluciones de software libre en nuestro entorno de arquitectura 

orientada al servicio de Zimbra, GLPI, Asterisk, Voz sobre IP, Inteligencia de negocios, CRM (la 

administración basada en la relación con los clientes), ERP (planificación de recursos 

empresariales), punto de venta y la gestión de documentos. Todos estos sistemas funcionan en 

un sistema privado que utiliza tecnologías de almacenamiento de software libre tales como 

OpenNebula y NFS. 

 

Los entornos de desarrollo son de gestión continua y actualizado momento a momento 

de forma que no es un problema la operatividad de seguimiento de errores, herramientas de 

gestión Ágil, control de código fuente, integración continua, herramientas de revisión de código, 

pruebas automáticas, análisis de código estático, gestión de configuración y despliegue 

automatizado etc… 

 

Fuente: Axcess Financial Peru: http://www.axcess-financial.com.pe/es/ 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

http://www.axcess-financial.com.pe/es/
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Misión 

 

Como empresa estamos comprometidos a proporcionar servicios que preserven la 

seguridad financiera intimidad y la dignidad de nuestros clientes. 

Como asociados nosotros demostraremos, en todo momento, nuestra comprensión de 

las necesidades de nuestros clientes, proporcionando servicios que sean convenientes, rápidos 

y justos. 

Como gerentes vamos a crear un ambiente innovador en nuestra empresa que 

empodera a nuestros asociados de responsabilidad y propiedad de sus actos, mientras 

enfatizamos altos estándares éticos. 

Como ciudadanos vamos a acatar el imperio de la ley para la protección de nuestros 

clientes y nuestra empresa. 

 

Visión 

 

Nuestro objetivo como empresa es ofrecer el mejor servicio posible a nuestros clientes. 

Queremos ser el proveedor de día de pago anticipado más eficiente, productivo y amigable de 

la industria. 

 

Fuente: Check & Go - STARS Strategic Transaction and Report System - Introduction -   
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Organigrama Axcess Financial - Sistemas  

 

 
Fuente: Elaboración propia 

 

 

 

 

 

Organigrama Axcess Financial Perú 

 

 

Fuente: Elaboración propia  
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Organigrama Axcess Financial Peru - Infraestructura 

 

 
Fuente: Diseño propio  

 

Axcess Financial a nivel mundial esta realizando una importante inversión en 

renovación de hardware con fundamento en el ahorro de licencias utilizando software libre. El 

número de equipos virtualizados existente en la sede principal de Kenwood en USA se muestra 

a continuación. Esto no incluye los equipos físicos, como servidores Oracle o SQL server y los 

equipos adquiridos e instalados posteriormente en UK, Perú y Polonia 

 

 

Fuente: Documento interno de capacitación : Axcess vSphere Infrastructure : Febrero       

2012 
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Fuente: Documento interno de capacitación : Axcess vSphere Infrastructure : Febrero 

2012 

 

Los procesos abajo descritos son parte de la ilustración del objeto de estudio. Axcess Financial 

es una empresa financiera dedicada al otorgamiento y cobranza de préstamos por eso sus dos 

procesos principales son la calificación y otorgamiento de préstamos y el proceso de cobranza. 
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Mapa de Procesos 

 
 

Proceso de Aplicación a Préstamo 

Fuente: Elaboración Propia 
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Proceso de Cobranzas 

Fuente: Elaboración Propia 
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Stars5 Proceso de Cobranzas batch 

Fuente: Elaboración Propia 
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Stars5 Proceso de Cobranzas en línea por las tiendas 

Fuente: Elaboración Propia 
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Stars4 Sub-Proceso de Generación de reportes de cobranzas de contabilidad 

Fuente: Elaboración Propia 
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Objetivos del proyecto 

El  Objetivo general es la implementación de mejoras de desempeño en el Centro de 

Operaciones ( NOC) de Axcess Financial en el Perú, buscando una solución que permita 

reducir el tiempo dedicado por los operadores a cada actividad y, por ende, aumentar la 

capacidad operativa del Centro de Operaciones. 

 

Los objetivos específicos son: 

 

1) Reducir el tiempo dedicado por los operadores para el monitoreo de los procesos 

críticos y controlar su actividad y eficacia.. Al mismo tiempo controlar y registrar los problemas 

ocurridos durante el tiempo de monitoreo de los procesos de generación de reportes contables 

y financieros de EEUU y UK, ( sistemas Stars3, Stars4 y Stars5)  y del proceso de cobranza de 

UK (ServeBase) . 

 

2) Establecer un tablero que refleje el estado de cada actividad de trabajo para lograr el 

cumplimiento del backlog diario y al hacerlos visibles, eliminar los cuellos de botella. 

 

3)  Establecer una herramienta de workflow para resolver el problema del 

incumplimiento del  proceso de llamadas de emergencia al Centro de Operaciones 

  

4)  Establecer una metodología que permita descubrir e identificar los procesos críticos 

actuales y futuros posteriormente registrarlos en un mapa de procesos para ser incluidos en las 

actividades de monitoreo del centro de operaciones. 

 

5) Establecer alarmas audibles para reducir el tiempo de reacción de los operadores 

ante las alertas por email de problemas críticos en el Centro de Operaciones. 

  

6) Identificar y registrar los Key Perfomance Indicators de los equipos de infraestructura, 

tanto servidores como servicios para confeccionar documentos de planificación de capacidad a 

futuro en base al comportamiento histórico. 
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Metodologías ágiles 

Introducción 

La  historia  de  las  Metodologías  Ágiles  y  su  apreciación  como  tales  en  la 

comunidad de la Ingeniería de Software tiene sus inicios en la creación de una de las 

metodologías utilizada como arquetipo: XP  - eXtreme Programming, que nace de la mente de 

Kent Beck, tomando ideas recopiladas junto a Ward Cunningham.  

   

Durante 1996, Beck es llamado por Chrysler como asesor del proyecto Chrysler 

Comprehensive Compensation (C3) payroll system. Dada la poca calidad del sistema que  se  

estaba  desarrollando, Beck decide  tirar  todo el código y empezar de cero utilizando las 

prácticas que él había ido definiendo a lo largo del tiempo. El sistema, que administra la 

liquidación de aproximadamente 10.000 empleados, y consiste de 2.000 clases y 30.000 

métodos, es puesto en operación en Mayo de 1997 casi respetando el calendario propuesto. 

Como consecuencia del éxito de dicho proyecto, Kent Beck dio origen a XP iniciando el 

movimiento de metodologías ágiles al que se anexaron otras metodologías surgidas mucho 

antes que el propio Beck fuera convocado por Chrysler.  

 

Es así como que este tipo de metodologías fueron inicialmente llamadas “metodologías 

livianas”, sin embargo, aún no contaban con una aprobación pues se le consideraba por 

muchos desarrolladores como meramente intuitiva. Luego, con el pasar de los años, en febrero 

de 2001, tras una reunión celebrada en Utah-EEUU, nace formalmente el término “ágil” 

aplicado al desarrollo de software. En esta misma reunión participan un grupo de 17 expertos 

de la industria del software, incluyendo algunos de los creadores  o impulsores  de 

metodologías  de software con el  objetivo de esbozar los valores y principios que deberían 

permitir a los equipos desarrollar software rápidamente y respondiendo a los cambios que 

puedan surgir a lo largo del  

proyecto. Se pretendía ofrecer una alternativa a los procesos de desarrollo de software 

tradicionales, caracterizados por ser rígidos y dirigidos por la documentación que se genera en 

cada una de las actividades desarrolladas. 

 

Tras esta reunión se creó The Agile Alliance, una organización, sin ánimo de lucro, 

dedicada a promover  los  conceptos  relacionados  con  el  desarrollo  ágil  de software y 

ayudar a las organizaciones para que adopten dichos conceptos. El punto de partida fue el 

Manifiesto Ágil, un documento que resume la filosofía “ágil”. 
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Lean Thinking 

 

Existe una propuesta llamada Lean Thinking (“Pensamiento Esbelto”) [Lean Thinking] 

(Womack & Jones, 2003), inspirada en el “Conocimiento Profundo” y en los “14 Puntos” de W. 

Edwards Deming (1900-1993) [W. Edwards Deming] , adoptada por Taichi Ohno en Toyota 

[The Toyota Way] (Liker, 2004) en los dos tipos de trabajo que se pueden realizar: 

 

● Manufactura: Toyota Production System 

● Desarrollo de Nuevos Productos: Toyota Product Development System 

 

Estos puntos se oponen a la rigidez de los procesos, y a que los procesos son más 

importantes que las personas.  

 

Mary y Tom Poppendieck, en su libro “Lean Software Development” de 2003 

(Poppendieck & Poppendieck, 2003) definen las bases teóricas de Metodologías Ágiles de 

Desarrollo de Software a partir del Lean Thinking [Lean Software Development], inspirada en el 

“Toyota Product Development System”. 

 

La hipótesis del Lean Software Development dice que: existe un conjunto simple de 

principios que, al ser seguidos y compartidos por un equipo de desarrollo de un nuevo 

producto, genera un comportamiento auto-organizado. Esta es la base para equipos de alto 

rendimiento, como los obreros de Toyota. 

 

Actualmente se utilizan en desarrollo de software varias Prácticas Ágiles, como por 

ejemplo: Test Driven Development (TDD), Planning Game, Pair Programming, etc., que se 

generan a partir de Principios sobre los cuales están basados. 

 

 

 

La práctica ágil Lean Software Development se basa en 7 Principios, que forman un 

ciclo : 

 

1 Eliminar Desperdicios 

 

2 Crear Conocimiento: 

 

3 Calidad Intrínseca: 

 

4 Diferir el Compromiso (hasta el último momento responsable) 
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5 Entregar Rápido: 

 

6 Respetar a las personas: 

 

7 Optimizar el todo (Mejorar el sistema): 

 

 
 

Con estos principios se instituye un nuevo paradigma : hacer entregas de forma más 

rápida y con más calidad. Esto es posible acortando los tiempos de ciclo de entrega, 

maximizando la utilización de recursos. 

 

Para calcular la carga óptima de trabajo de un equipo se debe analizar el problema de 

negocio para priorizar. Al tener entregas rápidas, los ciclos son cortos. Cada entrega 

incremental va generando valor apreciable para el cliente. En vez de hacer una sola gran 

entrega, se entrega cada “feature” independiente y desacopladamente. De ésta forma, se hace 

más fácil la adaptación a los cambios. 

 

Estos principios ayudan a  aumentar la productividad limitando el “Trabajo en Curso”, o 

“Work In Progress” (WIP). Al ser tareas cortas, se puede estar concentrado en una (o a lo más 

dos) tareas simultáneamente, y así dedicar tiempo a agregar valor a la solución. Estudios 

indican que la productividad decrece cuando se asignan más de dos tareas simultáneamente a 

alguna persona. El cambio de contexto es carísimo.  

 

La calidad debe construirse junto con el sistema, no se puede agregar artificialmente al 

final. Estos criterios de calidad deben ser definidos por el mismo cliente. La finalidad es eliminar 

los problemas lo antes posible. 

 

(Fuente: Roberto Andres Riquelme Torres: Una herramienta expresiva para 

implementación de tableros Kanban virtuales: Universidad de Chile: 2011) 
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Fundamentación teórica 

 

Kanban se define como "Un sistema de producción altamente efectivo y eficiente". 

Kanban significa en japonés: ‘señal’. Su principal función es ser una orden de trabajo, es decir, 

un dispositivo de dirección automático que nos da información acerca de que se va ha producir, 

en qué cantidad, mediante que medios y como transportarlo. 

 

Kanban cuenta con dos funciones principales: control de la producción y mejora de 

procesos. Por control de la producción se entiende la integración de los diferentes procesos y el 

desarrollo de un sistema Just in Time. La función de mejora continua de los procesos se 

entiende por la facilitación de mejora en las diferentes actividades, así como la eliminación del 

desperdicio, reducción de set-up, organización del área de trabajo, mantenimiento preventivo y 

productivo, etc. 

 

Fue originalmente desarrollado por TOYOTA en la década de los 50 como una manera 

de manejo del flujo de materiales en una línea de ensamble y enmarcada dentro de una 

filosofía de producción conocida como lean manufacturing. 

 

Reglas de Kanban: 

 

·         Regla 1: No se debe mandar producto defectuoso a los procesos subsecuentes. 

·         Regla 2: Los procesos subsecuentes requerirán solo lo que es necesario. 

·         Regla 3: Producir solamente la cantidad exacta requerida por el proceso 

subsecuente. 

·         Regla 4: Balancear la producción. 

·         Regla 5: Kanban es un medio para evitar especulaciones. 

·         Regla 6: Estabilizar y racionalizar el procesos. 

 

 

 

http://www.monografias.com/trabajos14/propiedadmateriales/propiedadmateriales.shtml
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(Fuente:Mattias Skarin: Introducing Kanban in Operations: DevOps Days 2009) 

Los Tableros Kanban 

 

En la tesis “Una herramienta expresiva para implementación de tableros Kanban 

virtuales” Universidad de Chile: 2011 de Roberto Andres Riquelme Torres se define que los 

tableros Kanban son la herramienta Lean aplicada al desarrollo de software con la finalidad de 

llevar a la práctica los principios y prácticas ágiles sin perder el control de las tareas asignadas 

y las responsabilidades. 

 

Kanban adopta los principios Lean de la siguiente manera: 

 

● Da al equipo una visión clara de su avance: Respeta a las personas 

● Revisión constante y mejoramiento del flujo de trabajo 

○ Entregas rápidas 

○ Optimiza el todo 

○ Crea conocimiento 

○ Calidad intrínseca en el producto final 

● Limita el trabajo en curso (WIP): Entregas rápidas 
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Esta herramienta es ligera y valiosa. Entrega mucha información: 

 

● Visibilidad del flujo de trabajo 

● Responde fácilmente: ¿Dónde estamos? 

● Enfoca al equipo 

● Presenta rápidamente los cuellos de botella 

● Es sencilla y barata (se cambian complejos sistemas de planificación, como cartas 

Gantt, por lápices y papeles adhesivos)  

 

Con esta herramienta, el enfoque es en terminar las tareas, no en seguir acumulando 

tareas iniciadas. Se visualiza fácilmente el momento justo donde se tiene la capacidad para 

realizar una tarea (Pull Scheduling). No se sobrecarga al equipo como Push Scheduling, y se 

puede limitar conscientemente el Work In Progress (WIP). 

 

Al ser una herramienta visual, es fácil complementarla con Stand-up Meetings 

(reuniones de pie), que son cortas, y precisas. Se muestra claramente el estado de avance. 

Cada persona debe responder tres preguntas: 

 

- ¿Qué hice ayer? 

- ¿Qué voy a hacer hoy? 

- ¿Qué impedimentos tengo para realizar mi trabajo? 

 

 
 

Kanban StandUp meeting 

(Fuente:http://www.shmula.com/the-stand-up-meeting-a-lean-to-agile-lexicon/326/) 

 

 

http://www.shmula.com/the-stand-up-meeting-a-lean-to-agile-lexicon/326/
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El equipo, con Kanban, constantemente revisa el flujo de trabajo, apoyando la mejora 

continua. Al ser los tableros Kanban una herramienta flexible y personalizable, cada equipo 

puede ir adaptando el tablero a sus necesidades, agregando o quitando etapas, ocupando la 

simbología que considere necesaria para indicar avances, problemas, excepciones, etc. 

 

Kanban es una herramienta que va construyendo su significado de manera emergente, 

no hay una forma “correcta” de implementarla. Va adquiriendo significado con el equipo que lo 

implementa 

 

(Fuente: Roberto Andres Riquelme Torres: Una herramienta expresiva para 

implementación de tableros Kanban virtuales: Universidad de Chile: 2011) 

 

En resumen y ante lo detallado, de Kanban se tomará lo más resaltante y lo que se 

aplicará en el presente trabajo. 

 

Visualizar el flujo de trabajo 

● Divide el trabajo en bloques, escribe cada elemento en una tarjeta y ponlo en el muro. 

● Utiliza columnas con nombre para ilustrar dónde está cada elemento en el flujo de 

trabajo. 

Limita el WIP (Work in progress, trabajo en progreso) 

● Asigna límites concretos a cuántos elementos pueden estar en progreso en cada estado 

del flujo de trabajo. 

Mide el lead time (tiempo de entrega o de ciclo) 

● Optimiza el proceso para que el lead time sea tan pequeño y predecible como sea 

posible. 

 

(Fuente:Kanban y Scrum - Henrik Kniberg & Mattias Skarin) 

 

 

Lo que se pretende es resaltar y mostrar el flujo de trabajo para poder tomar acciones 

dependiendo del caso presentado. Asimismo, delimitar la carga de trabajo o elementos para 

poder detectar a tiempo los cuellos de botella, variabilidad y eliminar los desperdicios. Logrando 

mejoras sustanciales en el entregable del ciclo con un alto nivel de calidad.  

 

Tableros Kanban y su contexto 

 

En el artículo  (10 Kanban Boards And Their Context), se analizan 10 situaciones en las 

cuales se pueden ocupar tableros Kanban, y sus contextos: Estas situaciones son: 

 

 

 

a) Equipo Scrum, aplicando límites de WIP 

 

b) Equipo de Desarrollo, usando procesos definidos 
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c) Equipo de Desarrollo con múltiples clientes 

 

d) Tablero Kanban de múltiples capas con filas (swimlanes) 

 

e) Administración de Sistemas 

 

f) Operaciones, Mantención de procesos de negocios 

 

g) Soporte de primer nivel 

 

h) Soporte de segundo nivel 

 

i) Equipo de ventas 

 

j) Equipo de marketing 

 

 
 

(Fuente:Mattias Skarin:2010:10 Kanban Boards And Their Context) 

 

En base a esta clasificación el modelo de tablero Kanban a utilizar será el aplicable al 

area de administracion de sistemas 
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 (Fuente:Mattias Skarin: Introducing Kanban in Operations: DevOps Days 2009) 

 

 

Análisis de la situación actual 

Axcess Financial Perú empezó sus operaciones formalmente en Noviembre del 2011. 

En Enero del 2012 se implementó el grupo de soporte 24x7, para atender las necesidades de 

soporte de la empresa, la cual, dividida en dos continentes necesita personal trabajando en 

forma permanente, informando y solucionado los problemas que sean registrados. 

 

Inicialmente el grupo de soporte 24x7 solo se dimensiona para trabajar de noche, dado 

que durante el día los system y network administrators se hacían cargo de los problemas 

reportados. 

 

Para implementar el grupo de atención 24x7 se utilizaron específicamente programas 

que monitoreaban aplicaciones que ya habían sido implementados previamente ( Zabbix ) y 

alertas por correo electrónico que las aplicaciones enviaban al ocurrir un error, se realizo una 

transferencia de conocimiento entre el personal de infraestructura de USA con Perú, y se 

asumieron los procedimientos operativos existentes. 

 

 

Zabbix 

 

Zabbix es una herramienta open source instalada sobre mysql, con servidores 

redundantes y balanceados que utiliza clientes no invasivos para registrar los parámetros 

previamente definidos que se desea monitorear tanto en servidores físicos como virtualizados. 

Zabbix tiene un amplio rango de interfaces con servicios de bases de datos, de ftp, de correo 
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electrónico tanto en windows como en linux. A la vez permite escalabilidad en las alertas y 

cuenta con un dashboard donde se consolidan los principales indicadores y alertas. LLeva un 

histórico de eventos. 

 
 

Centro de Operaciones  

 

En Abril del 2012 se implementa físicamente el Centro de Operaciones (NOC) en 

Axcess Financial Peru con dos servidores redundantes, 5 pantallas de 42 pulgadas y 

posiciones para 4 operadores. Para ese momento se había implementado ya un sistema de 

seguimiento basado en tickets ( GLPI ) un sistema de monitoreo de aplicaciones (Hyperic) 

complementario con Zabbix , un sistema de monitoreo de network ( Solarwind) además de un 

dashboard de consultas estáticas para Servebase (SBSupervisor) 
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Hyperic 

 

 
 

 

Solarwinds 
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Servebase SBSupervisor 

 

 
 

La aplicación SBSupervisor es un dashboard específico del proceso de cobranza de 

UK.  

 

Axcess Financial es una empresa financiera. El core de su negocio es otorgar 

préstamos a clientes de alto riesgo con intereses altos. Es vital para la empresa el análisis 

financiero diario y una cobranza efectiva. Así como en una tienda la ganancia se genera en la 

rotación del stock, en Axcess Financial es la rotación del dinero la que produce las utilidades, la 

velocidad en que un préstamo se otorgue y recupere generando utilidades. La cobranza diaria 

de EEUU es en promedio de 2 millones de dólares y la cobranza en UK es de 500,000 libras 

esterlinas.  

 

Por esta razón cualquier demora en los procesos batch nocturnos generan dos 

situaciones no deseadas 

1. El análisis financiero se demora o no se puede terminar a tiempo 

2. El dinero de las cobranzas no es depositado en las cuentas de la empresa y por lo 

tanto no se dispone de efectivo para nuevos préstamos o se tiene que utilizar líneas de crédito, 

afectando a la empresa con un costo no deseado ni planificado. 

 

El proceso de cobranzas de UK, incluye el monitoreo físico por un solo operador de 9 

(nueve) servidores, cada uno con 8 (ocho) interfaces similares a un POS. Cada una de 4 

aplicaciones ( Stars5, Stars7, ILP y LAPS) el cual genera las cobranzas mediante batches que 

se transmiten a un webservice y se cargan en una base de datos sql server, y luego por medio 
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de un job, los servidores sql server envían una por una las transacciones a una interface, la 

cual se comunica con el Banco mediante la empresa ServeBase. El proceso es lento, cada 

interface procesa 7 transacciones por minuto, y presenta fallas por lo que el operador debe 

revisar constantemente los jobs y las interfaces. Desde el inicio del proceso ( 6:00 pm) hasta el 

final (1:00 am) el operador consume 30 minutos por cada hora revisando una por una las 

interfaces y los servidores sql. El tiempo dedicado por el operador para esta tarea repetitiva es 

un problema, comúnmente se demora más de 15 minutos. 

 

La empresa cuenta en sus diferentes oficinas con más de 500 servidores entre físicos y 

virtuales. Todos ellos están monitoreados por zabbix e hyperic y envían alertas por correo. Al 

mismo tiempo los jobs de los servidores oracle y sql server. Esto produce cientos y hasta miles 

de correos de alerta durante la noche. El tiempo de respuesta a los correos de emergencia es 

un problema del Centro de operaciones 

 

 
 

El monitoreo del proceso de generación de reportes financieros y contables de EEUU y 

UK se realiza por medio de la revisión de correos electrónicos. Se desconocen los procesos 

antecedentes o consecuentes y si se conocen no se cuenta con una visión completa de todos 

los pasos. Solo se cuenta con correos producto de pasos específicos. 
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La falta de visibilidad de los componentes de los procesos impide a los operadores 

encargarse de los problemas críticos detectables por los sistemas de monitoreo.  

 

El checklist del Centro de Operaciones se estableció como una forma de controlar un 

mínimo de procesos durante la noche. Sin embargo el incumplimiento del checklist es la causa 

de problemas posteriores al dejar de revisar el operador reportes y alertas específicas, algunas 

veces por dar mayor prioridad a labores repetitivas o a emergencias.  

 

Adicionalmente se presentan problemas en los servicios críticos, como el correo 

electrónico, servidores ftp, aplicaciones web, web services, file servers, etc que son notificados 

por correo electrónico, teléfono o abriendo un caso en GLPI. El incumplimiento del 

procedimiento de llamadas de emergencia es un grave problema que enfrenta el Centro de 

Operaciones principalmente en lo que se refiere a tiempos de solución de problemas y 

escalamiento. 

 

 

En resumen los problemas detectados en el Centro de Operaciones fueron: 

 

1. El excesivo tiempo utilizado por cada operador para monitorear las interfaces del 

proceso de cobranzas de UK ( Servebase). 

 

2. El tiempo de respuesta a los correos de emergencia debido al volumen de ellos es un 

problema del Centro de operaciones. 
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3. El desconocimiento y la falta de visibilidad de los componentes de los procesos 

críticos de generación de reportes de EEUU y UK impide a los operadores encargarse de los 

problemas críticos detectables por los sistemas de monitoreo.  

 

4. El incumplimiento del checklist del centro de operaciones origina problemas 

posteriores al no revisar el operador reportes y alertas específicas partes de un todo crítico. 

 

5. El incumplimiento del procedimiento de llamadas de emergencia perjudica el tiempo 

de solución de los incidentes y la comunicación y el escalamiento correspondiente. 

 

 
 

La atención del Centro de Operaciones es eminentemente reactiva, no planificada y con 

graves desviaciones sobre los procedimientos de emergencia establecidos. 

 

Procesos Críticos 

 

 

Fuente: Elaboración propia 
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Propuesta de solución 

Luego del análisis correspondiente y en base a los problemas encontrados se elaboró la 

siguiente propuesta de solución 

 

1. Aplicar Kanban mediante la reducción del lead time dedicado al monitoreo de 

las interfaces del proceso de cobranzas de UK.  

 

Esta solución considera el desarrollo de un radiador de información que tenga las 

siguientes características. 

 

● Mostrar cada 3 minutos el estado de cada una de las 8 interfaces de los 9 servidores 

asignados al proceso de cobranza mediante la utilización de colores de background que 

signifique 

○ Verde - Requerimiento en proceso normal 

○ Amarillo - Requerimiento terminado y listo para ser procesado 

○ Rojo - Requerimiento detenido, requiere intervención del operador 

● Tenga un cliente en cada servidor de forma que genere en forma independiente el 

estado de cada interface 

● Lea la información provista por cada cliente cada 3 minutos y la cargue en una base de 

datos 

● Registre las veces que una interface requiere la intervención del operador de manera de 

establecer el tiempo que se demora el operador en atenderlo y las veces que fallan las 

interfaces. 

 

El valor efectivo de esta solución es reemplazar el tiempo dedicado por el operador a 

una labor repetitiva que consiste en  

● Ingresar servidor por servidor y revisar cada una de las interfaces por lo menos una vez 

por hora. 

● Ingresar a los servidores sql para verificar que los jobs hayan terminado. 

● Visualizar el proceso en el radiador de información e ingresar a la interface solo cuando 

aparezca un error (color rojo). 

● Ingresar a los servidores sql para verificar que los jobs hayan terminado.  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

2.  Aplicar Kanban para establecer límites al trabajo en progreso, en el caso 

de los excesivos correos que se reciben durante la noche. Y de esta manera hacer Pull 

de los problemas críticos. 
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Esta solución considera los siguientes pasos: 

● La clasificación de los correos electrónicos de acuerdo a su relevancia y a su origen 

conforme a las necesidades del negocio. 

● La implementación de filtros con alarmas audibles de acuerdo a los criterios de 

clasificación establecidos previamente. 

 

3.  Aplicar Kanban para lograr la visibilidad de los procesos de generación de 

reportes de EEUU y UK y de esta manera hacer Pull de los problemas críticos. 

 

Esta solución considera el desarrollo de un radiador de información por cada uno de las 

aplicaciones ( Stars3, Stars4, Stars5) que tenga las siguientes características: 

 

● Establecer dos límites de tiempo para la generación de los procesos o reportes, siendo 

el primero el límite de observación y el segundo el límite para alertar al área 

correspondiente del retraso del proceso o reporte. 

● Mostrar cada 5 minutos el estado de los procesos, archivos y/o reportes mediante la 

utilización de colores de background que signifique 

○ Verde - Proceso o reporte generado correctamente. 

○ Amarillo - Proceso o reporte que ha excedido el primer límite de generación y 

merece ser observado. 

○ Rojo - Proceso o reporte que ha excedido el segundo límite y merece que sea 

informado al área correspondiente. 

● Leer la información de cada proceso o archivo cada 5 minutos y la cargue en una base 

de datos. 

● Registrar las veces que un proceso o archivo excede el tiempo máximo permitido para 

su ejecución o creación y requiera la intervención del operador. 

 

El valor efectivo de esta solución consiste en reducir el lead time dedicado al monitoreo 

y permitir el pull del operador de los problemas críticos que muestre el radiador de información. 

 

Además al estar todos los pasos de los procesos críticos en un solo radiador de 

información se darán casos en que se consolidaran actividades existentes hoy día en el 

checklist del Centro de Operaciones y por ende se reducirá el excesivo trabajo en progreso. 

 

4.  Aplicar Kanban para lograr la visibilidad del checklist del Centro de 

Operaciones  mediante la implementación de un tablero Kanban 

 

El enfoque de usar un tablero Kanban para el checklist es en terminar las tareas, no en 

seguir acumulando tareas iniciadas. Se visualiza fácilmente el momento justo donde se tiene la 

capacidad para realizar una tarea (Pull Scheduling)  y se puede limitar conscientemente el 

Work In Progress (WIP). 
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Al ser una herramienta visual, es fácil complementarla con Stand-up Meetings 

(reuniones de pie),  que son cortas, y precisas. Se muestra claramente el estado de avance. 

Cada persona debe responder tres preguntas: 

- ¿Qué hice ayer? 

- ¿Qué voy a hacer hoy? 

- ¿Qué impedimentos tengo para realizar mi trabajo? 

 

En esta implementación el backlog es un número fijo de 17 actividades, sin embargo la 

flexibilidad de Kanban permite incluir tareas emergentes en cualquier momento. 

 

El equipo, con Kanban, constantemente va revisando el flujo de trabajo, apoyando la 

mejora continua. Al ser una herramienta flexible y personalizable, el equipo puede ir adaptando 

el tablero a sus necesidades, agregando o quitando etapas, ocupando la simbología que 

considere necesaria para indicar avances, problemas, excepciones, etc. 

 

Kanban es una herramienta que va construyendo su significado de manera emergente, 

no hay una forma “correcta” de implementarla. Va adquiriendo significado con la 

implementación. 

 

El tablero Kanban a implementar tiene las siguientes características: 

 

- Sintaxis: 

● 7 columnas 

● 3 filas 

● Hojas de distintos colores + hoja pequeña para indicar la hora de la actividad 

● Texto en las hojas pegadas 

● Columna de Unplanned 

 

- Semántica: 

● La primera columna contiene el Título de la fila 

● Cada fila representa un estado: Backlog, Work in Progress, Done 

● Las 5 primeras columnas, representan aplicaciones ( Monitoring, Servebase, Stars5, 

Stars3, Stars4) 

● La  últimas columna, representan tareas no planificadas 

 

 

● Se ven distintos colores de papeles: 

○ Celeste + Naranja: Actividad de Monitoreo 

○ Amarillo + Verde: Actividad de Servebase 

○ Verde + Rosado: Actividad de Stars 

○ Rosado + Azul: Actividad no planificada 

- Gestos: 

● Agregar, eliminar y modificar kanbans, filas y columnas 

● No se pueden mover kanbans entre columnas y filas 
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● Se puede agregar, eliminar y modificar la información en cualquiera de los campos 

existentes 

 

El valor efectivo de esta solución consiste en permitir visualizar el cumplimiento del 

checklist además de promover la mejora continua mediante la revisión constante del tablero. 

 

 

5. Aplicar Kanban para lograr la visibilidad del procedimiento de llamadas de 

emergencia  mediante la utilización de una herramienta workflow 

 

Esta solución considera los utilizacion de una herramienta workflow open source que 

provea las siguientes características 

 

● Permita registrar los pasos establecidos en el procedimiento de llamadas de 

emergencia de forma gráfica. 

● Permita realizar acciones tales como ingresar informacion, ejecutar comandos o enviar 

correos electrónicos de acuerdo a los requerimientos del punto donde se encuentre el 

flujo del proceso. 

● Registre los pasos ejecutados y los tiempos de ejecución en un log disponible para su 

revisión 

 

El valor efectivo de esta solución consiste en permitir visualizar el cumplimiento del 

procedimiento de llamadas de emergencia y reducir el lead time de ejecución de este 

procedimiento al brindar acciones automáticas dentro del mismo workflow. 
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Iteraciones 

Primera Iteración: Septiembre 2012 

 

1)  Desarrollo del radiador de información para el procedimiento de cobranza de UK ( 

Servebase). La aplicación recoge la información de 8 interfaces por cada servidor de POS, 

revisa y alerta que los archivos por transmitirse no tengan una demora mayor a cinco minutos 

usando un código de colores, fondo verde para el proceso normal y fondo rojo si el POS toma 

más de 5 minutos en transmitir el batch. El proceso corre en un servidor Jasper y se refresca 

cada 3 minutos. Este radiador evita que el operador gaste tiempo revisando las interfaces una 

por una 

 
 

 

 

2) Desarrollo del radiador de información del proceso de generación de reportes 

financieros de Stars3 y Stars4. El proceso controla el inicio y fin de la exportación y replicación 

de la base de datos y luego la generación oportuna de los reportes. En base a un código de 

colores se establece tiempos mínimos de inicio, con el color amarillo, tiempos máximos, con el 

color rojo y el verde se asigna cuando el proceso ha terminado en el rango o los reportes han 

sido generados. Esto permite la actitud proactiva del operador ante cualquier demora de uno de 

los componentes. 
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3) Elaboración del TaskBoard Kanban para el control del checklist del centro de 

Operaciones. Dividido en backlog, trabajo en proceso y hecho, en columnas aparecen los 

procesos de monitoreo, servebase, stars3, stars4 y stars5 más una columna de no planificados. 

A cada tarea se le ha asignado una hora o un rango de horas de ejecución en un post-it de otro 

color. 
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Detalle del Tablero: 

 

- Sintaxis: 

● 7 columnas 

○ Titulos ( NOC Dashboard ) 

○ Monitoring 

■ Donde se controlan las tareas correspondientes a Monitoreo de 

servidores network y aplicaciones usando Zabbix, Hyperic y Solarwinds 

○ Servebase 

■ Donde se controlan las tareas correspondientes a la cobranza en UK ( 

servebase) usando los monitores en jasperreports desarrollados y ESB 

○ Stars5 

■ Donde se controlan los jobs nocturnos de Stars5, sistema de evaluacion 

y venta de creditos de UK 

○ Stars3 

■ Donde se controlan los jobs nocturnos de Stars3, sistema de evaluacion 

y venta de creditos de USA 

○ Stars4 

■ Donde se controlan los jobs nocturnos de Stars4, sistema de evaluacion 

y venta de creditos de USA 

○ Unpplaned 

■ Donde se controlan nuevos trabajos que postulan a ser considerados 

parte del tablero. 

● 3 filas 

○ Backlog 

■ Donde se registran las tareas a efectuarse durante el dia de acuerdo a la 

hora de actividad registrada en la hora pequeña 

○ Work in Progress 

■ Donde se mueven las tareas de acuerdo a la hora de actividad registrada 

en la hora pequeña 

○ Done 

■ Lugar final donde una tarea se ubica al haberse procesado de acuerdo a 

la hora pre-definida 

● Hojas de distintos colores + hoja pequeña para indicar la hora de la actividad 

● Texto en las hojas pegadas 

● Columna de Unplanned 
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- Semántica: 

● La primera columna contiene el Título de la fila 

● Cada fila representa un estado: Backlog, Work in Progress, Done 

● Las 5 primeras columnas, representan aplicaciones ( Monitoring, Servebase, Stars5, 

Stars3, Stars4) 

● La  últimas columna, representan tareas no planificadas 

 

 

● Se ven distintos colores de papeles: 

○ Celeste + Naranja: Actividad de Monitoreo 

○ Amarillo + Verde: Actividad de Servebase 

○ Verde + Rosado: Actividad de Stars 

○ Rosado + Azul: Actividad no planificada 

- Gestos: 

● Agregar, eliminar y modificar kanbans, filas y columnas 

● No se pueden mover kanbans entre columnas y filas 

● Se puede agregar, eliminar y modificar la información en cualquiera de los campos 

existentes 

● Se realizan reuniones mensuales donde se agregan o retiran tareas del tablero kanban 

de acuerdo a las necesidades del NOC 

 

 

Segunda Iteración : Octubre 2012 

 

1) Desarrollo del radiador de información del proceso de generación de reportes 

financieros de Stars5 en UK. El proceso controla el inicio y fin de la exportación y replicación de 

la base de datos Oracle, la copia usando robocopy  y la replicación en el servidor SQL-01 de 

UK. En base a un código de colores se establece tiempos mínimos de inicio, con el color 

amarillo, tiempos máximos, con el color rojo y el verde se asigna cuando el proceso ha 

terminado en el rango o los reportes han sido generados. Esto permite la actitud proactiva del 

operador ante cualquier demora de uno de los procesos del job de sql o de los procesos de 

exportacion e importacion. 
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2)  Desarrollo del radiador de información para confirmar la carga de los batches de  

cobranza de UK ( Servebase) en la base de datos oracle de stars5. La aplicación recoge la 

información de 7 jobs que crean ( paso 1), envian las transacciones( paso 2) y reciben las 

respuestas a los servidores de aplicaciones( paso 3) . El proceso corre en un servidor Jasper y 

se refresca cada 3 minutos. Este radiador evita que el operador tenga que conectarse al 

servidor de base de datos y ejecutar un query lo cual es por razones de seguridad no 

recomendable. 
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Tercera Iteración : Noviembre 2012 

 

1) Inicio del desarrollo del workflow para controlar las actividades de los operadores 

utilizando la herramienta Process Maker. 
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2) Implementación de 5 monitores adicionales en el NOC de manera de controlar la red, 

los servidores y las aplicaciones mediante los radiadores de sistemas desarrollados 
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Conclusiones 

 

1) La implementación de metodologías ágiles es más rápida si las gerencias tienen 

conocimiento o aplican esas metodologías. Si bien Kanban es flexible referente a la existencia 

del Product owner en el caso de operaciones los problemas a solucionar deben ser priorizados 

y enfrentados en conjunto. En nuestro caso, el Gerente del área estudió Kanban durante su 

maestría así que la aplicación contó con su apoyo. 

 

2)  La conformación del equipo de desarrollo depende también de la disponibilidad de 

sus integrantes y no necesariamente es a tiempo completo. Las reuniones diarias deben 

motivar e incluir información relevante del proyecto, avances, problemas y reasignaciones de 

prioridades si las hubiera. 

 

3) El diseño del primer tablero Kanban no siempre es el indicado. Siempre existe la 

posibilidad de mejora, es probable que el tablero hubiera funcionado mejor en una pizarra de 

corcho o con post-it de marca para evitar que se caigan. Lo importante está en lograr la 

participación de los miembros del equipo y que nazcan nuevos tasks, se consoliden otros 

reduciendo su número.  

 

4) A cierta hora revisando el tablero kanban el número de actividades en proceso era 

alta, 10 tareas de 17. Esto se debe a la existencia de labores permanentes como los 

monitoreos de aplicaciones que son procesos que toman horas y se sobreponen. Reducir el 

lead time de las actividades o consolidar varias actividades en una sola al pasar de monitorear 

un correo electrónico a monitorear un proceso de varios pasos permite ser más eficiente y 

reducir el trabajo en progreso al reducir el número de actividades a realizar.  

 

5) Las reuniones mensuales de revisión del tablero, permite que los integrantes del 

grupo de trabajo contribuya en la labor de incorporar nuevas tareas que se hayan generado 

durante el mes en la columna Unplanned, consolidar o retirar tareas que , por ejemplo, se han 

automatizado y/o tengan un radiador de información automático. 
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Business Process Management 

Introducción 

 

La Dirección de Proyectos es una modalidad de dirección en la cual se aplican 

conocimientos, habilidades, herramientas y técnicas tradicionalmente comprobadas, así como 

innovaciones que emergen como buenas prácticas a las actividades de un proyecto para 

resolver con éxito los requerimientos del mismo (alcance, plazo, costos y calidad).  

 

En la mayoría de las organizaciones, y ese es el particular caso de Axcess Financial,  

no existen procesos bien definidos para la gestión de proyectos y el nivel de madurez 

organizacional en tal aspecto es bajo. Esta falencia produce ineficiencia e impide el adecuado 

cumplimieto de las politicas. 

 

Debido a lo anterior, surge la oportunidad de aplicar BPM a esta realidad para diseñar, 

operar, controlar y analizar los procesos de dirección de proyectos en una organización desde 

la perspectiva de las mejores prácticas.  

 

BPM es un paradigma para la administración de procesos de negocio. Engloba 

numerosas actitudes y tareas a desarrollar en una empresa, en nuestro caso lo enfocaremos a 

una de sus técnicas principales: La gestión de procesos de negocio a través de workflows. 

 

Algunos ejemplos de aplicaciones de BPM o motivos de implantación son las que 

siguen: 

 

● Implantación o mejora del sistema de calidad 

● Comprensión y mejora de procesos 

● Establecimiento real de SLA 

● Reingeniería de procesos 

● Optimización de tareas 

● Establecimiento de metodología a nivel de empresa 

● Control y seguimiento de los procesos organizativos 

 

En nuestro específico caso la aplicación de BPM y de la herramienta de workflow tiene 

el objetivo de servir como base al establecimiento de SLA con el negocio 
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Fundamentación teórica 

 

Entendiendo BPM 

 

Definición 

Business Process Management (BPM) es un conjunto de métodos, herramientas y 

tecnologías utilizados para diseñar, representar, analizar y controlar procesos de negocio 

operacionales. BPM es un enfoque centrado en los procesos para mejorar el rendimiento que 

combina las tecnologías de la información con metodologías de proceso y gobierno. BPM es 

una colaboración entre personas de negocio y tecnólogos para fomentar procesos de negocio 

efectivos, ágiles y transparentes. BPM abarca personas, sistemas, funciones, negocios, 

clientes, proveedores y socios 

[Introducción especial a BPM para Dummies, Kiran Garimella, Michael Lees y Bruce Williams] 

 

¿Qué hace BPM? 

 

BPM constituye una amplia disciplina, pero tiene un propósito funcional específico. Y 

por supuesto, los componentes tecnología BPM tienen especificaciones precisas. ¿Cómo 

combina todo eso? Aquí hay una lista que lo explica: 

 

● Centrado en los procesos: BPM unifica las actividades negocio y de TI y coordina las 

acciones y comportamientos de personas y sistemas alrededor del contexto común 

procesos de negocio. Utilizando las convenciones notaciones que conforman los 

procesos estándar, director de operaciones, por ejemplo, ve el proceso una perspectiva 

de negocio, mientras que el director ve los elementos de información y sistemas. 

 

● Alineación negocio/TI: BPM facilita la colaboración directa y la responsabilidad 

conjunta de los profesionales de la empresa y de TI en el desarrollo, implementación y 

optimización de los procesos de negocio operacionales. El mismo modelo de procesos, 

por ejemplo, proporciona una perspectiva empresarial para el analista empresarial y una 

perspectiva de sistemas para el analista de sistemas. 

 

● Mejora continua de los procesos: BPM implementa los métodos y herramientas de 

gestión y de comportamiento de la mejora continua de procesos (CPI). Por ejemplo, 

cada módulo funcional de BPMS admite una o más de las fases DMAIC de Six Sigma, y 

la supervisión de la actividad empresarial le permite revisar las métricas Six Sigma en 

sus procesos. 

 

 

● Composición de soluciones: BPM facilita el diseño, ensamblaje e implementación 

rápidos de procesos de negocio completos. Un desarrollador incorpora sistemas y 

servicios de TI al mismo modelo de procesos diseñado por el analista de negocio. Un 

completo conjunto de conectores y herramientas sin código hace el desarrollo de 

soluciones incluso más rápido. 
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● Transparencia: BPM proporciona visibilidad funcional cruzada en tiempo real de los 

procesos operacionales y una comprensión común de las actividades para todos los 

participantes. Un director de operaciones, por ejemplo, puede ver los procesos de 

negocio en ejecución y sus métricas empresariales en tiempo real, mientras que un 

director de TI puede ver la disponibilidad y rendimiento de los sistemas de apoyo. 

 

● Aprovechar lo existente y hacer uso de lo nuevo (enfoque “leave and layer”): BPM 

incorpora de forma directa sistemas de información y activos existentes y coordina su 

uso en una “capa” de procesos accesible para los directores de negocio. Un conjunto 

completo de adaptadores de sistemas y herramientas B2B (“business to business”) le 

permite utilizar cualquiera de sus aplicaciones de TI existentes. Los usuarios ven una 

sola interfaz delante de muchos sistemas. Y el panel de BPM presenta una fachada 

uniforme a los usuarios de negocio. 

 

Cada uno de los componentes funcionales de BPM añade valor a múltiples aspectos del 

rendimiento empresarial, como efectividad, transparencia y agilidad. 

[Introducción especial a BPM para Dummies, Kiran Garimella, Michael Lees y Bruce Williams] 

 

Las tres dimensiones de BPM 

  

El negocio: la dimensión de valor 

  

La dimensión de negocio es la dimensión de valor y de la creación de valor tanto para 

los clientes como para los “stakeholders” (personas interesadas en la buena marcha de la 

empresa como empleados, accionistas, proveedores, etcétera). BPM facilita directamente los 

fines y objetivos de negocio de la compañía: crecimiento sostenido de los ingresos brutos y 

mejora del rendimiento mínimo; aumento de la innovación; mejora de la productividad; 

incremento de la fidelidad y satisfacción del cliente y niveles elevados de eficiencia del 

personal. 

  

El proceso: la dimensión de transformación 

  

La dimensión de proceso crea valor a través de actividades estructuradas llamadas 

procesos. Los procesos operacionales transforman los recursos y materiales en productos o 

servicios para clientes y consumidores finales. Esta “transformación” es el modo en que 

funciona un negocio; el elixir mágico de la empresa. Mientras más efectiva sea esta 

transformación, con mayor éxito se crea valor. 

  

La ciencia aplicada de procesos y transformación abarca la historia de la gestión 

industrial moderna —desde los gurús de calidad como Deming, Juran, Shingo, Crosby y Peters, 

y recientemente las prácticas de Lean y Six Sigma. BPM incorpora estas metodologías de 

forma completa y las acelera con sistemas de definición, medida, análisis y control mejorados 

de forma espectacular. 
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La gestión: la dimensión de capacitación 

  

La gestión es la dimensión de capacitación. La gestión pone a las personas y a los 

sistemas en movimiento y empuja a los procesos a la acción en pos de los fines y objetivos del 

negocio. 

  

Para la gestión, los procesos son las herramientas con las que se forja el éxito 

empresarial. Antes de BPM, construir y aplicar estas herramientas engendraba una mezcla 

poco manejable de automatización de clase empresarial, muchas herramientas de escritorio 

aisladas, métodos y técnicas manuales y fuerza bruta. Con BPM, puede aunar todos los 

sistemas, métodos, herramientas y técnicas de desarrollo de procesos y la gestión de procesos 

en un sistema estructurado, completo, con la visibilidad y los controles necesarios para dirigirlo 

y afinarlo. 

 

Investigar sobre los fundamentos teóricos y conceptos necesarios para desarrollar el 

capítulo.  Citar adecuadamente y referenciar fuentes bibliográficas. Relacionar los fundamentos 

al contexto del proyecto. 

[Introducción especial a BPM para Dummies, Kiran Garimella, Michael Lees y Bruce Williams] 

 

Las arquitecturas de negocio, de procesos y de gestión de BPM 

 

Con BPM tiene la capacidad de desarrollar, implementar y cambiar procesos de negocio 

más rápido que nunca. Sin embargo, la tecnología por sí sola no traduce las necesidades de 

negocio a ventajas empresariales sostenibles. Debe planificar la arquitectura de su negocio, de 

los procesos y de la gestión. Por las capacidades de la tecnología BPM, está más obligado que 

nunca a tener preparada una arquitectura empresarial completa. Sin ella, se arriesga a ir en la 

dirección equivocada, a resolver de manera rápida los problemas equivocados o simplemente a 

dar vueltas alrededor del mismo eje. 

 

Muchas arquitecturas en una una empresa de cualquier tamaño o tipo, de cualquier 

industria, en cualquier parte del mundo, tiene un entorno o un diseño global cuyo fin es 

describir y gestionar cómo funciona. La gestión de procesos de negocio es una forma de hacer 

negocios centrada en los procesos y requiere que adapte sus entornos corporativos y su 

arquitectura empresarial de forma adecuada. A la hora de adoptar BPM, piense en la 

arquitectura de su empresa como si constará de subarquitecturas.  

 

Arquitectura empresarial: la estructura general de la organización, diseñada para 

aplicar estrategias que satisfagan los fines y objetivos de sus clientes y “stakeholders”  

 

Arquitectura de procesos: los métodos, prácticas y procedimientos con los que las 

personas de la empresa transforman los recursos disponibles y el capital con el fin de añadir 

valor para los clientes y “stakeholders”  
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Arquitectura de gestión: cómo las acciones y comportamientos de personas y 

sistemas, así como el flujo de información con el paso del tiempo, se dirigen a ejercitar los 

procesos con el fin de conseguir los objetivos empresariales. 

 

Sobre BPMN 

 

Desde junio del 2005 la BPMI (Business Process Management Initiative) es miembro de 

la OMG (Object Management Group). En esta unión confluyen por una lado una organización 

con gran experiencia en el modelado de procesos de negocio y con una notación ampliamente 

difundida, BPMN (Business Process Management Notation), y por otro lado la organización 

internacional más importante a la hora de crear estándares relacionados con la ingeniería del 

Software. Uno de esos estándares, el más difundido, es UML (Unified Modeling Language) una 

de cuyas partes, los Diagramas de Actividad, tiene entre sus objetivos el modelado de procesos 

de negocio. Por tanto, encontramos dos especificaciones con propósitos similares dentro de la 

misma organización. En este trabajo discutimos sobre algunas de las razones que en nuestra 

opinión favorecen que la OMG apueste por BPMN en detrimento de los diagramas de actividad 

de UML para modelar procesos de negocio. 

 

Durante los últimos años el trabajo de investigación en este campo ha aumentado 

enormemente y con ello las aplicaciones de esta técnica que se ha empleado en campos tan 

diversos como: 

 

• La planificación de recursos empresariales (ERP). 

• La integración de aplicaciones empresariales (EAI). 

• La gestión de las relaciones con los clientes (CRM). 

• La gestión de flujos de trabajo (WFM). 

• La comunicación entre usuarios del proceso de negocio para facilitar la gestión 

requisitos. 

 

Como consecuencia del creciente interés en las técnicas de modelado de procesos de 

negocio, en Junio del año 2005 la BPMI entró a formar parte de la OMG  y fruto de esta unión 

se publicó en febrero del año 2006 la versión 1.0 final de BPMN. Pese a que según los propios 

autores "BPMN se centra en los procesos de negocio y los Diagramas de Actividad de UML se 

centran en el diseño de software y por tanto no son competidoras, sino diferentes puntos de 

vista sobre un sistema, lo cierto es que en la práctica los diagramas de actividad ya se estaban 

usando para el modelado de procesos de negocio y que en la actualidad, tras la absorción, 

todo parece indicar que la propia OMG ha relegado a sus propios diagramas de actividad, 

eligiendo BPMN para el modelado de procesos de negocio.  

[BPMN, Juan Diego Pérez Jiménez, Amador Durán Toro, Antonio Ruiz Cortes] 
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Simbología BPMN 
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Campo de acción 

● Caracterización del Proceso 
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El proceso de manejo de incidencias del área de Operaciones IT de Axcess Financial 

nace de la implementación del soporte 7x24 en el área de Sistemas.   

 

A partir de Febrero del 2012 el manejo de incidencias a nivel usuario se migró a GLPI, ( 

gestión libre de parc informatique)  software open source de manejo de incidencias. El proceso 

de dia a nivel del negocio lo maneja el área de servicio al cliente de sistemas en Kenwood, 

Estados Unidos. El tipo de registro que utiliza es el siguiente 

 

 
 

Si bien GLPI funciona para el registro de incidencias está orientado preferentemente a 

la recepción de llamadas de usuarios, que constituye la respuesta reactiva a los problemas. 

Siendo la labor y el éxito del NOC de operaciones el tratamiento de incidencias proactivas y no 

reactivas se ha visto la necesidad de implementar una solución que asegure el seguimiento 

adecuado de los procesos y al mismo tiempo registre la incidencia en glpi. 

 

El proceso de escalamiento de incidencias está asociado al Proceso de Monitoreo de 

infraestructura y Aplicaciones y al Proceso Corporativo de Control de Incidencias 
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● Situación Problemática 

 

Problemas detectados  

 

1) La forma como actualmente se maneja el proceso de incidencias es mediante el 

registro en el wiki de la empresa.  

 

 
 

2) No se llevan estadísticas ni se controla el flujo de la operación. 

 

3) El incumplimiento sistemático del procedimiento 

 

4) No se registran las incidencias en glpi. Inicialmente se hizo pero el gerente de 

Servicio al cliente no permitió continuar con este trabajo porque según el afectaba las 

estadísticas del negocio. 

 

El adecuado cumplimiento del proceso de llamadas de emergencia o manejo de 

incidencias durante la noche permite a la empresa asegurar la continuidad del negocio y 

atender proactivamente a las alertas y reactivamente a las llamadas de los usuarios. 

 

Por su relevancia e impacto en el funcionamiento del área de Operaciones se decidió  

trabajar el procedimiento de llamadas de emergencia dentro del contexto de un sistema de 

escalamiento.  
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● Oportunidades de Mejora 

 

Durante la revisión del proceso de manejo de incidencias se observaron las siguientes 

oportunidades  de mejora 

 

1) Si era posible implementar una solución que manejara el workflow del proceso se 

eliminaria el inclumplimiento del proceso debido a falta de criterio del operador 

 

2) También si la solución permite enviar correos electrónicos se informará 

adecuadamente tanto a la gerencia de sistemas como al negocio en los tiempos establecidos 

 

3) Al contar con un sistema de IVR Open Source Asterisk si era posible efectuar las 

llamadas y registrar las conversaciones el seguimiento de la incidencia sería completo 

 

4) Finalmente como parte del proceso de workflow se incluiría el registro en GLPI del 

inicio y cierre del caso de manera de contar con las estadísticas que este sistema brinda. 

 

En base a estas premisas se definieron los siguientes objetivos 

 

1)  Medir el número de incidencias manejadas por este proceso bajo la premisa de 

atender el mayor número de alertas proactivas y minimizar las incidencias reactivas 

 

2) Medir el número de incidencias de infraestructura y de soporte de aplicaciones por 

separado 

 

3) Medir el tiempo de cada incidencias y llevar un control del las incidencias 

solucionadas en una hora 

 

4) Establecer la práctica que después de una hora si no hay una solución en proceso se 

debe escalar al gerente de sistemas quien inicia un segundo proceso de solución y convoca a 

un grupo de trabajo. Ese proceso sale del control de operaciones NOC. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



60 

Workflow del proceso 
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Indicadores 

 

El primer indicador a utilizar es el porcentaje de incidencias que terminan en un tiempo menor o 

igual a 1 hora.  
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El segundo indicador es el porcentaje de incidencias reactivas. Se considera una incidencia 

reactiva cuando es informada por el usuario. Se considera una incidencia proactiva cuando es 

detectada por los sistemas de monitoreo.  La meta es que todos los incidentes sean detectados 

por los sistemas de monitoreo y sean proactivas. 
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Propuesta de solución 

En base a la situación problemática definida y a las oportunidades de mejora se elaboró 

la siguiente propuesta 

 

1) Utilizar BPMN para elaborar el workflow del  proceso de manejo de incidencias 

 

2) Utilizar una herramienta workflow Open Source de manera de iniciar una primera 

iteración en la cual se plasmara el proceso modelado en BPMN 

 

Iteraciones 

Primera Iteración 

 

1) Diseño del proceso en BPMN 

 

2) Utilización de la herramienta workflow 
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1) BPMN es un estándar que contiene actualmente todos los elementos requeridos para 

el modelado de procesos de negocio. Actualmente BPMN es aceptado como la principal 

notación estándar, ya que pueden capturar todos los detalles relevantes de un proceso de 

negocio según su perspectiva, comunicarse con facilidad y comprensión. BPMN puede 

transformarse directamente en BPEL, un lenguaje de orquestación de servicios web que se ha 

consolidado como un estándar. 
 

2) Entre las ventajas de BPMN encontramos que: 

○ La notación gráfica BPMN es simple, fácil, y comprensible. 

○ Contiene una representación gráfica que puede manejar ambos contextos: 

modelado y automatización. 

○ Apoya el contexto ejecutable, sin modificar el modelo de procesos. 

○ Fue creado con énfasis en SOA (Arquitectura Orientada en Servicios). 

○ Permite expresar con precisión excepciones de negocio, subprocesos, 

participantes, etc. 

○ BPMN es mucho más que un diagrama de flujo, ya que puede ser ejecutado por 

las áreas técnicas. 

 

3) BPMN permite mapear subprocesos y relacionarlos entre sí de manera de lograr un 

drill down entre ellos, sin embargo llegar a conocer los detalles de los procesos iniciales a nivel 

macro no es sencillo.  
 

4) Para mapear eficientemente los procesos fue necesario sostener reuniones de 

revisión del modelo a manera de implementar nuevos puntos de vista o acciones que pueden 

mejorar el proceso y lograr controlarlo. 

 

Las reuniones sirvieron para 

 

a) Conocer la experiencia de los operadores respecto al proceso actual la posibilidad de 

cumplirlo y los problemas que se presentaban. 

b) Conocer la opinión del gerente de sistemas sobre el proceso sus deseos y la 

información que esperaba obtener. 

c) Se recibió un documento del director de sistemas con el sistema de manejo de 

incidencias global. 

 

 

 

 

5) La mayor dificultad que encontramos fue al mapear procesos repetitivos que tenían 

en cierto momento un punto de inflexión y decisión ya sea por tiempo o por evento. Se 

soluciono por el uso de timers dando un fin al proceso ya sea por la solución de la incidencia o 

por el escalamiento después de una hora. 
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6) La lección aprendida fue tratar de plantear el proceso BPM lo más cercano a la 

realidad sin dejar de incluir el debe ser del proceso. De alguna manera se organizó 

eficientemente las comunicaciones cada 15 minutos y los pasos a seguir.  

 

En base a esta experiencia por ejemplo se encontró que existía una incongruencia entre 

la llamada al gerente de sistemas a los 15 minutos y la búsqueda de un primer y segundo 

contacto como existía en el proceso inicial, por dos razones,  

 

a) No existe un segundo ingeniero de turno 

b) Llamar a un primer y segundo contacto tomaría 20 minutos por lo cual nunca se 

informará al gerente de sistemas a los 15 minutos 
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CMMi 

Introducción 

El Capability Maturity Model Integration  es un marco de referencia que las 

organizaciones pueden emplear para mejorar sus procesos de desarrollo, adquisición, y 

mantenimiento de productos  y servicios. Nacido  en el Software Engineering Institute 

perteneciente a la Carnegie Mellon University, CMMI es la nueva generación de una línea de 

modelos de madurez que se inició a principios de los noventa con el famoso CMM-SW  

(Capability Maturity Model for Software Engineering) 

   

Basados en los principios de la calidad total  (TQM) popularizados por autores como 

Crosby, Deming y Juran, estos modelos  proponen un conjunto de prácticas que las 

organizaciones pueden adoptar para  implantar procesos productivos más efectivos. Son 

llamados modelos de madurez porque proponen adoptar dichas prácticas en forma gradual: 

primero deben ponerse en práctica áreas de proceso pertenecientes a un nivel determinado, 

para luego, sobre esta base, introducir las correspondientes al nivel siguiente.  

 

Fundamentación teórica 

Marco CMMI 

 

El marco CMMI proporciona la estructura necesaria para crear los modelos la formación 

y los componentes de evaluación de CMMI. Para permitir el uso de múltiples modelos dentro 

del marco CMMI, los componentes de los modelos se clasifican como comunes a todos los 

modelos CMMI o aplicables a un modelo específico. El material común se denomina “CMMI 

Model Foundation” o “CMF.” 

 

Los componentes del CMF son parte de todos los modelos generados a partir del marco 

CMMI. Esos componentes se combinan con el material aplicable a un área de interés (p. ej., 

adquisición, desarrollo, servicios) para crear un modelo. Una “constelación” se define como una 

colección de componentes CMMI que se usan para construir modelos, materiales de formación 

y documentos relativos a la evaluación para un área de interés (p. ej., adquisición, desarrollo, 

servicios). El modelo de la constelación de desarrollo se denomina “CMMI para Desarrollo” o 

“CMMI-DEV.” 
Fuente: CMMI® para Desarrollo, Versión 1.3 
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CMMI para Desarrollo 

 

CMMI para Desarrollo es un modelo de referencia que cubre las actividades para 

desarrollar tanto productos como servicios. Las organizaciones de numerosos sectores, 

incluyendo aeroespacial, banca, hardware, software, defensa, automoción y 

telecomunicaciones, utilizan el 

CMMI para Desarrollo. 

 

CMMI para Desarrollo contiene prácticas que cubren la gestión de proyectos, la gestión 

de procesos, la ingeniería de sistemas, la ingeniería de hardware, la ingeniería de software y 

otros procesos de soporte utilizados en el desarrollo y mantenimiento. Use su juicio profesional 

y el sentido común para interpretar el modelo en su organización. Es decir, aunque las áreas de 

proceso descritas en este modelo representan comportamientos considerados buenas 

prácticas para la mayoría de los usuarios, las áreas de proceso y las prácticas se deberían 

interpretar usando un conocimiento profundo de CMMI-DEV, las restricciones de su 

organización y su entorno de negocio. 
Fuente: CMMI® para Desarrollo, Versión 1.3 

 

Áreas de proceso base y los modelos CMMI 

Todos los modelos CMMI se generan a partir del Marco CMMI. Este marco contiene 

todas las metas y prácticas que se utilizan para producir los modelos CMMI que pertenecen a 

las constelaciones CMMI. 

Todos los modelos CMMI contienen las 16 áreas de proceso base. Estas áreas de 

proceso cubren los conceptos básicos que son fundamentales para la mejora de procesos en 

cualquier área de interés (es decir, adquisición, desarrollo, servicios). Una parte del material de 

las áreas de proceso base es el mismo en todas las constelaciones. Otra parte del material 

puede ajustarse para orientar un área específica de interés. Por consiguiente, el material en las 

áreas de proceso base puede no ser exactamente el mismo. 
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Fuente: CMMI® para Desarrollo, Versión 1.3 

 

Metas específicas 

 

Una meta específica describe las características únicas que deben estar presentes para 

satisfacer el área de proceso. Una meta específica es un componente requerido del modelo y 

se utiliza en las evaluaciones para ayudar a determinar si se satisface un área de proceso  

Por ejemplo, una meta específica del área de proceso Gestión de Configuración es “Se 

establece y mantiene la integridad de las líneas base”. 

Sólo la declaración de la meta específica es un componente requerido del modelo. El 

título de una meta especifica (precedido por el número de la meta) y las notas asociadas con la 

meta se consideran componentes informativos del modelo. 

 

Metas genéricas 

 

Las metas genéricas se denominan “genéricas” porque la misma declaración de la meta 

se aplica a múltiples áreas de proceso. Una meta genérica describe las características que 

deben estar presentes para institucionalizar los procesos que implementan un área de proceso. 

Una meta genérica es un componente requerido del modelo y se utiliza en las 

evaluaciones para determinar si se satisface un área de proceso (para una descripción más 

detallada de las metas genéricas, consúltese la sección de Metas genéricas y prácticas 

genéricas en la Segunda Parte y véase la definición de “meta genérica” en el glosario). 

Un ejemplo de meta genérica es “El proceso está institucionalizado como un proceso 

definido”. 

Sólo la declaración de la meta genérica es un componente requerido del modelo. El 

título de una meta genérica (precedido por el número de la meta) y las notas asociadas con la 

meta, se consideran componentes informativos del modelo. 
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Fuente: CMMI® para Desarrollo, Versión 1.3 

 

Acerca de la mejora de procesos 

 

El Software Engineering Institute (SEI), en sus investigaciones para ayudar a las 

organizaciones a desarrollar y mantener productos y servicios de calidad, ha identificado varias 

dimensiones en las que una organización puede centrarse para mejorar su actividad. La Figura 

C1 ilustra las tres dimensiones críticas donde normalmente se centran las organizaciones: las 

personas, los métodos y procedimientos, y el equipamiento y herramientas. 

¿Qué mantiene todo unido? Los procesos utilizados en su organización. Éstos le 

permiten alinear su modo de trabajar. Le permiten abordar la escalabilidad y proporcionan una 

forma para incorporar el conocimiento de cómo hacer las cosas mejor. Los procesos le 

permiten explotar mejor sus recursos y analizar las tendencias de su actividad. 

 

Esto no quiere decir que las personas y la tecnología no sean importantes. Vivimos en 

un mundo donde la tecnología está cambiando a una velocidad increíble. Del mismo modo, las 

personas trabajan normalmente para varias compañías a lo largo de su vida profesional. 

Vivimos en un mundo dinámico. Un enfoque en el proceso proporciona la infraestructura y la 

estabilidad necesarias para hacer frente a un mundo siempre cambiante y para maximizar la 

productividad de las personas y el uso de la tecnología para ser competitivos. 

 

La industria ha reconocido desde hace tiempo la importancia de la eficacia y eficiencia 

del proceso. Hoy en día, muchas organizaciones en los sectores de fabricación y de servicios 

reconocen la importancia de procesos de calidad. El proceso ayuda a los miembros de una 

organización a alcanzar los objetivos de negocio ayudándoles a trabajar de manera más 

inteligente, no con mayor esfuerzo, y de un modo más consistente. Los procesos eficaces 

también proporcionan un medio para introducir y utilizar nuevas tecnologías de manera que 

permitan satisfacer mejor los objetivos de negocio de la organización. 
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Fig. C1 
Fuente: CMMI® para Desarrollo, Versión 1.3 

 

 

Desarrollo 

Alcance de la evaluación  

 

Axcess Financial Peru es un recurso de ingenieria de software que se encarga de 

desarrollar las nuevas aplicaciones que la empresa necesita, soportar los actuales sistemas y 

garantizar la operación de la empresa mediante el monitoreo permanente de la red y la 

infraestructura de la empresa. 

 

En este caso específico se han realizado dos evaluaciones. Una a nivel empresa y la 

segunda a nivel de los proyectos de desarrollo de software para el Centro de Operaciones. 

 

Los proyectos revisados son proyectos de desarrollo de nuevas aplicaciones para el 

área de operaciones, específicamente aplicaciones de Monitoreo de procesos batch mediante 

el uso de señales o accediendo a tablas de control de procesos batch. 

 

Factibilidad del cambio 

 

a) Antecedentes 

 

-  Axcess Financial Perú es una empresa joven, se funda en Julio del 2011 y 

oficialmente se inician actividades en Noviembre del mismo año. Su función principal se divide 

en dos áreas,  

1)  Brindar soporte al ambiente actual de infraestructura y aplicaciones basadas en 

aplicaciones comerciales, bases de datos pagas como sql server y oracle, e infraestructura 

comercial como vmware   

2) Trabajar en la creación de una nueva infraestructura y portafolio de aplicaciones 

basada en herramientas open source y en la creación de nubes usando open nebula, java y 

como bases de datos MySql y Casandra. 

 

- A partir de Abril del 2012 se contrata una asesoría con el objetivo de implementar 

CMMI en un proyecto de desarrollo. El proceso se suspende en Julio del 2012. 

 

- La empresa sostiene utilizar metodología ágil de desarrollo y por lo tanto enfocarse en 

la calidad del software generado. Existen todos los roles dentro del área de desarrollo, project 

managers, business analysts, developers, quality assurance engineers, arquitectos, etc Somos 

140 personas en total, incluyendo 20 ingenieros en infraestructura. 
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- En Marzo del 2012 Axcess Financial Peru asumió el soporte de aplicaciones que hasta 

ese momento realizaba una empresa hindú, Virinchi. Esta empresa había vendido el año 2008 

todos los sistemas que Axcess Financial necesito, desarrollados en Visual Net con bases de 

datos oracle y sql server sobre VMWARE.  

 

- Al inicio fue muy difícil asumir el soporte, los sistemas estaban pobremente 

documentados y la empresa estaba acostumbrada a los héroes de Virinchi que conocían los 

detalles de los sistemas que habían implementado, se intentó una transferencia de 

conocimiento que fue varias veces bloqueada por Virinchi. 

 

-  Los problemas de soporte en aplicaciones, el retraso en la entrega de proyectos y 

problemas en infraestructura trajo como consecuencia cambios en los Directores de Proyectos, 

Infraestructura y Servicio al Cliente. 

 

Los problemas principales a nivel empresa son: 

 

1. La falta de documentación de las aplicaciones existentes y de la infraestructura  

 

2. La costumbre de los usuarios a soluciones rápidas y efectivas aunque violaran todos 

los criterios de integridad de información y seguridad aplicables al caso 

 

3. Los cambios intempestivos sobre los proyectos que cambian de prioridad y de 

urgencia según la importancia del sponsor 

 

 

4. La no existencia de una forma de estimación objetiva de los proyectos fuera del juicio 

de expertos que es influenciada por la urgencia de la aplicación 

 

5. La falta de equipamiento adecuado de manera de realizar pruebas de stress a las 

aplicaciones 

 

6. las continuas fallas de aplicaciones en el momento del deployment final, a pesar de 

haber pasado por UAT y por pruebas de parte del equipo de QA 

 

7. La falta de comunicación entre las áreas respecto a los planes y el cronograma de 

implementaciones a realizar. 
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Las lecciones aprendidas del inicial proceso de mejora fueron 

 

1. Un proyecto de CMMI no puede circunscribirse solo al deseo de obtener la 

certificación en un proyecto. Los beneficios de CMMI como modelo realmente tienen un 

impacto positivo en una organización de desarrollo de software y no deben circunscribirse a un 

esfuerzo específico y puntual. 

 

2. La empresa constituyó como parte del grupo de CMMI a un grupo de voluntarios con 

deseo pero sin mayor experiencia en los procesos de la empresa, eso no funciona. 

 

3. Existían en la empresa posible focos de resistencia y riesgos que no fueron 

identificados apropiadamente, como resultado de esa falta de planificación el proyecto se 

suspendió mas por inanición que por el fracaso.  

 

4. La comunicación fue nula respecto al resto de la empresa, CMMI fue considerado en 

ganar más trabajo en lugar de ser un proceso de mejora. 

 

5. Al ser una organización joven en medio de un cambio organizacional mayor como el 

reemplazo del proveedor por 4 años de soporte de aplicaciones, el momento de iniciar el 

proceso de mejora no fue el más apropiado.  

 

6. Hizo mucha falta el conocimiento real de los procesos que se deseaban mejorar, si 

bien existía experiencia no era la necesaria para sostener la necesidad de un cambio. 

 

 

 

a) Probables focos de resistencia 

 

1. Axcess Financial Perú en estos momentos es una empresa de desarrollo de software 

con nivel de madurez inicial. Por esa razón la mayor parte de las fallas se detectan durante el 

test y lamentablemente cuando pasan a producción. Esto siendo negativo para la empresa 

también genera un relevante grado de importancia a QA.  

 

A la vez QA tiene el argumento que no es posible realizar todas las pruebas de manera 

de garantizar  al 100% un software libre de fallas. 

 

Si el software se desarrolla cada vez con mayor calidad y los defecto se encontraran 

antes la relevancia de QA bajaría, y por lo tanto su importancia dentro de la organización, hoy 

existe un Director de QA independiente del Director de Desarrollo de Aplicaciones. Es un 

probable foco de resistencia. 
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2. Un segundo problema es la cultura organizacional que identifica la implementación de 

CMMI con la generación de documentos o como una labor extra. Al estar saturados de 

proyectos de desarrollo los gerentes se preocupan poco, o nada, de la mejora de la calidad del 

desarrollo ya que se envuelven rápidamente en proyectos con tiempos de entrega irreales. 

 

3. En el caso específico de Infraestructura, en el mes de Marzo hubieron hechos que 

enfrentaron a los sysadm con los jefes de proyecto, que trajeron como consecuencia la salida 

de uno de ellos y la pérdida de confianza del senior project manager. Esto significó que el 

gerente de área asumió los roles de project manager sin la metodología ni responsabilidad que 

le correspondía. 

 

c) Procesos, mecanismos, métodos y prácticas que funcionan. 

 

1. Siempre se realiza un plan del proyecto y un WBS 

 

2. Se realiza un gantt en project manager de manera que se controla tiempos, recursos 

y cambios en el proyecto 

 

3. Se realizan reuniones periódicas de avance del proyecto  

 

4. Se evaluan el avance contra los proyectado, se hacen las correcciones del caso  

 

5. Se listan y hace seguimiento a los problemas encontrados 

 

6. Cada vez se utiliza más las pruebas con los usuarios del negocio, lo cual, al estar QA 

saturado de trabajo, ha permitido avanzar e incluso entregar proyectos aun con poca 

participación de QA 
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d) Factores claves del éxito de la situación actual 

 

1. Contamos con un equipo completo de profesionales , Business Analists y Project 

Managers bilingües lo que permite comunicarse con el negocio fluidamente 

 

2. Contamos con herramientas que permiten hacer video conferencias como Vidyo lo 

cual facilita las reuniones de avance 

 

3. Los PM son profesionales certificados en PMI aplican sus conocimientos. 

 

4. Los proyectos tienen en su mayor parte objetivos específicos claramente definidos. 

 

 

Evaluación de la situación actual 

● Fuentes de información 

 

Para evaluar la situación se hicieron las siguientes entrevistas 

 

1) Evelyn Meres - Business Analyst a cargo del proyecto CMMI 

 

2) Selyn Chávez, Gerente General de la empresa 

 

3) Arnaldo Pacheco, senior developer a cargo del proyecto ESB-Servebase 

 

4) Eliana Torres, Gerente de Infraestructura  

 

5) Juan Carlos Espejo, Project Manager del proyecto ESB-Enterprise 
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● Evaluación de cumplimiento 

 

Evaluación de cumplimiento del área de Infraestructura 

Project Planning – PP - Prácticas específicas 

Resumen de metas y prácticas específicas 

 

Meta Prácticas Pregunta del revisor Si No 

SG1  Establecer 
estimaciones 

PP SP 1.1 Estimar 
el alcance del proyecto 

¿Está descrito en algún lugar cuál es el alcance del 
proyecto , al menos en alto nivel? (que indique, además de la 
funcionalidad a desarrollar, el resto de actividades necesarias 
para que el proyecto tenga éxito) 

X 
 

 

PP SP 1.2 
Establecer las estimaciones 
de los atributos del producto 
de trabajo y las tareas 

¿Se calcula el tamaño de los productos, y se 
conocen los niveles de complejidad a los elementos que se 
desarrollarán? ¿Se puede conocer cuál fue el tamaño de los 
proyectos anteriores? 

X 
 

 

PP SP 1.3 Definir 
el Ciclo de Vida del Proyecto 

¿Existe alguna definición que señale cuáles son los 
ciclos de vida posibles? ¿Esta definición es conocida, y se 
utiliza para planificar el proyecto? 

 

X 

 

PP SP 1.4 
Determinar las estimaciones 
de esfuerzo y coste 

¿Se calcula el estimado utilizando algún 
procedimiento (además del juicio de experto)? ¿se toma en 
cuenta la información histórica? ¿se conoce bajo qué 
supuestos se estimó? 

 

X 

 

PP SP 2.1 
Establecer el presupuesto y 
el calendario 

¿Se tiene definido el presupuesto del proyecto? 
¿Se preparó en base al estimado, incluyendo otros costos no 
asociados al esfuerzo (alquiler de equipos, licencias, etc.)? 

X 
 

  

¿Se tiene un cronograma elaborado en base al 
esfuerzo? ¿contiene todas las actividades del proyecto? ¿Se 
conocen los hitos, dependencias, y los recursos asignados a 
cada tarea? 

X 
 

SG2 Desarrollar un 
plan de proyecto 

PP SP 2.2 
Identificar los riesgos del 
proyecto 

¿Se identifican y analizan los riesgos? ¿Se 
encuentran descritos en algún lugar? 

 

X 

 

PP SP 2.3 
Planificar la gestión de los 
datos 

¿Existe un plan de datos del proyecto? ¿Se sabe 
qué información se debe recolectar y cuál generar? ¿Se 
establecen los niveles de acceso? ¿Se tienen niveles de 
control de cambio (ej. versionamiento)  para los entregables 
que lo requieran? 

 

X 

 

PP SP 2.4 
Planificar los recursos del 
proyecto 

¿Se determinan los recursos humanos, 
equipamiento, etc., necesarios del proyecto? ¿Están descritos 
en algún lugar (documento, etc.)? 

X 
 

 

PP SP 2.5 
Planificar el conocimiento y 
habilidades necesarios 

¿Se identifican las necesidades de capacitación de 
los recursos humanos del proyecto? Se planifican las acciones 
de capacitación necesarias? 

X 
 

 

PP SP 2.6 
Planificar el involucramiento 
de las partes interesadas 

¿Se identifican a los stakeholders relevantes de 
todas las fases del proyecto? ¿Existe algún mecanismo para 
conocer cuáles son los stakeholders que se debe involucrar, y 
en qué actividades? ¿Dónde se registra el resultado de la 
planificación? 

X 
 

 

PP SP 2.7 ¿Se tiene un plan de proyecto?  (que incluya el X 
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Establecer el Plan del 
Proyecto 

cronograma, presupuesto, involucrados, etc.) 

 

PP SP 3.1 Revisar 
los planes que afectan el 
proyecto 

¿Se identifican otros planes de los que depende el 
proyecto? ¿Se conoce cuáles son los planes que afectan el 
proyecto, para su posterior seguimiento? 

X 
 

 

PP SP 3.2 
Reconciliar los niveles de 
trabajo y de recursos 

¿El cronograma se actualiza en función de los 
recursos realmente asignados? 

X 
 

SG3 Obtener 
compromiso con el 
plan 

PP SP 3.3 Obtener 
el compromiso con el plan 

¿Se obtiene el compromiso de los miembros del 
proyecto, con el plan? 

X 
 

 
Project Planning – PP - Prácticas genéricas - Infraestructura 
 

Meta Practicas Pregunta del revisor SI No 

GG 1 Lograr las metas 
específicas 
 

GP 1.1 Realizar las prácticas 
específicas 

Cumplir las SPs del área de proceso X 
 

GG 2 Institucionalizar un 
proceso gestionado 

GP 2.1 Establecer una política de 
la organización 

¿Existe una política que indique cómo se debe 
realizar la planificación del proyecto? 

 

X 

  

¿Las personas que realizan la planificación conocen 
esta política? ¿La utilizan? 

 

X 

 

GP 2.2 Planificar el proceso Las actividades que se realizan durante el plan, ¿se 
encuentran planificadas? 

X 
 

 

GP 2.3 Proporcionar recursos ¿Se asignan recursos para la planificación? 
(plantillas, software, etc.) 

 

X 

 

GP 2.4 Asignar responsabilidad 
 

¿Está establecido qué roles están involucrados en el 
planeamiento del proyecto, y está documentado 
quiénes desempeñan estos roles? 

 

X 

 

GP 2.5 Formar (entrenar) al 
personal 

¿Los roles involucrados en el proceso de 
planeamiento, han recibido entrenamiento en el 
proceso establecido? 

 

X 

 

GP 2.6 Controlar entregables 
(“gestionar configuraciones” en 
la v.1.2) 

¿Se utilizan mecanismos de control (versionado, 
control de cambios, etc.), a los entregables 
producidos durante el planeamiento? 

X 
 

 

GP 2.7 Identificar e involucrar a 
las partes interesadas y 
relevantes. 

¿Se conoce a quienes se debe involucrar en el 
planeamiento del proyecto? 

X 
 

 

GP 2.8 Monitorizar y controlar el 
proceso. 

¿Se utilizan indicadores para  controlar el proceso 
de planeamiento? 

 

X 

 

GP 2.9 Evaluar objetivamente la 
adherencia 

¿Se revisa la adherencia de las actividades de 
planificación ejecutadas versus el proceso 
establecido en la política? 

 

X 

 

GP 2.10 Revisar el estado con el 
nivel directivo 

¿Se entera la Gerencia del progreso y resultados de 
la planificación de los proyectos? 

X 
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Project Monitoring and Control (PMC) - Prácticas específicas - Infraestructura 
 

Meta Practicas Pregunta del revisor Si No 

SG1  Monitorizar el 
proyecto frente al plan 

PMC SP 1.1 Monitorizar los 
parámetros de planificación 

del proyecto 

¿Se hace seguimiento al avance del cronograma, 
considerando avance estimado vs el real? 

 

X  

  

¿Se hace seguimiento al costo y esfuerzo del 
proyecto, considerando los valores estimados vs los 

reales? 

 

X 

  

¿Se hace seguimiento al tamaño del proyecto, 
considerando los valores estimados vs los reales? 

 

X 

 

PMC SP 1.2 Monitorizar los 
compromisos 

¿Se hace seguimiento a los compromisos del 
proyecto? (considerar aquellos internos y externos) 

 

X 

 

PMC SP 1.3 Monitorizar los 
riesgos del proyecto 

¿Se realiza seguimiento a los riesgos identificados y a 
las acciones de mitigación asignadas? 

 

X 

 

PMC SP 1.4 Monitorizar la 
gestión de datos 

¿Se verifica que se estén produciendo los 
entregables acordados? ¿Se verifica que los 

entregables de entrada están siendo recibidos? 

 

X 

  

¿Se verifica el cumplimiento de las reglas de 
seguridad (niveles de acceso, backup)? 

 

X  

  

¿Se toma acción cuando no se cumple lo 
establecido? 

X 
 

 

PMC SP 1.5 Monitorizar la 
involucración de las partes 

interesadas 

¿Se hace seguimiento a la participación de los 
stakeholders identificados? 

X 
 

 

PMC SP 1.6 Llevar a cabo 
revisiones de progreso 

¿Se realizan actividades periódicas, en las que el 
equipo revisa el progreso del proyecto? 

X 
 

  

A lo largo del desarrollo del proyecto, ¿el equipo de 
conoce el estado del proyecto? 

X 
 

 

PMC SP 1.7 Llevar a cabo 
revisiones de hitos 

¿Se realizan actividades en hitos identificados, en las 
que se revisa el estado del proyecto? 

X 
 

SG2 Gestionar las acciones 
correctivas hasta su cierre 

PMC SP 2.1 Analizar 
problemas 

¿Se identifican y registran los problemas del 
proyecto, para su posterior seguimiento? 

X 
 

  

¿Se establecen acciones correctivas asociadas a los 
problemas identificados, asignando responsabilidad 

de ejecución y plazo? 

X 
 

 

PMC SP 2.2 Llevar a cabo las 
acciones correctivas 

¿Se hace seguimiento a las acciones correctivas 
establecidas? 

 

X 

 

PMC SP 2.3 Gestionar las 
acciones correctivas 

¿El jefe de proyecto se asegura que las acciones 
correctivas se lleven a cabo? ¿Se actualiza el estado 

de las acciones correctivas y problemas? 

 

X 

  

¿Se puede conocer cuál es la lista de problemas 
pendientes de solucionar del proyecto? 

 

X  
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Project Monitoring and Control (PMC) - Prácticas genéricas - Infraestructura 
 
 

Meta Practicas Pregunta del revisor Si No 

GG 1 Lograr las metas 
específicas 

GP 1.1 Realizar las prácticas 
específicas 

Cumplir las SPs del área de proceso X 
 

GG 2 Institucionalizar 
un proceso gestionado 

GP 2.1 Establecer una política 
de la organización 

¿Existe una política que indique cómo se debe realizar 
el control del proyecto? 

 

X 

  

¿Las personas que realizan el control conocen esta 
política y la utilizan? 

 

X 

 

GP 2.2 Planificar el proceso Las actividades que forman parte del  control, ¿se 
encuentran planificadas? 

X 
 

 

GP 2.3 Proporcionar recursos ¿Se asignan recursos adecuados para realizar las 
actividades de control del proyecto? (plantillas, 

software, etc.) 

X 
 

 

GP 2.4 Asignar responsabilidad ¿Está establecido qué roles están involucrados en el 
control del proyecto? ¿Está documentado quiénes 

desempeñan estos roles? 

 

X 

 

GP 2.5 Formar (entrenar) al 
personal 

¿Los roles involucrados en el proceso de control de 
proyecto han recibido entrenamiento en el proceso 

establecido? 

 

X 

 

GP 2.6 Controlar entregables 
(“gestionar configuraciones” en 

la v.1.2) 

¿Se utilizan mecanismos de control (versionado, 
control de cambios, etc), en los entregables 

producidos o utilizados durante el control del 
proyecto? 

X 
 

 

GP 2.7 Identificar e involucrar a 
las partes interesadas y 

relevantes. 

¿Se conoce a quienes se debe involucrar en el control 
del proyecto? 

X 
 

 

GP 2.8 Monitorizar y controlar 
el proceso. 

¿Se utilizan indicadores para  el control del progreso 
del proyecto? 

 

X  

 

GP 2.9 Evaluar objetivamente la 
adherencia 

¿Se revisa la adherencia de las actividades de control 
de proyecto ejecutadas versus el proceso establecido 

en la política? 

 

X 

 

GP 2.10 Revisar el estado con el 
nivel directivo 

¿Se entera la Gerencia del progreso y resultados del 
proyecto? 

X 
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Evaluación de cumplimiento a nivel Empresa 
Project Planning – PP - Prácticas específicas 

Meta Prácticas Pregunta del revisor S
Si 

N
No 

SG1  Establecer 
estimaciones 

PP SP 1.1 Estimar el alcance del 
proyecto 

¿Está descrito en algún lugar cuál es el alcance del proyecto , al menos 
en alto nivel? (que indique, además de la funcionalidad a desarrollar, el 
resto de actividades necesarias para que el proyecto tenga éxito) 

s
x 

s 

 

PP SP 1.2 Establecer las 
estimaciones de los atributos 
del producto de trabajo y las 
tareas 

¿Se calcula el tamaño de los productos, y se conocen los niveles de 
complejidad a los elementos que se desarrollarán? ¿Se puede conocer 
cuál fue el tamaño de los proyectos anteriores? 

x x
x 

 

PP SP 1.3 Definir el Ciclo de Vida 
del Proyecto 

¿Existe alguna definición que señale cuáles son los ciclos de vida 
posibles? ¿Esta definición es conocida, y se utiliza para planificar el 
proyecto? 

x
x 

 

 

PP SP 1.4 Determinar las 
estimaciones de esfuerzo y 
coste 

¿Se calcula el estimado utilizando algún procedimiento (además del 
juicio de experto)? ¿se toma en cuenta la información histórica? ¿se 
conoce bajo qué supuestos se estimó? 

 

x
x 

 

PP SP 2.1 Establecer el 
presupuesto y el calendario 

¿Se tiene definido el presupuesto del proyecto? ¿Se preparó en base al 
estimado, incluyendo otros costos no asociados al esfuerzo (alquiler de 
equipos, licencias, etc.)? 

x
x 

 

  

¿Se tiene un cronograma elaborado en base al esfuerzo? ¿contiene 
todas las actividades del proyecto? ¿Se conocen los hitos, 
dependencias, y los recursos asignados a cada tarea? 

x
x 

 

SG2 Desarrollar un 
plan de proyecto 

PP SP 2.2 Identificar los riesgos 
del proyecto 

¿Se identifican y analizan los riesgos? ¿Se encuentran descritos en 
algún lugar? 

x x
x 

 

PP SP 2.3 Planificar la gestión de 
los datos 

¿Existe un plan de datos del proyecto? ¿Se sabe qué información se 
debe recolectar y cuál generar? ¿Se establecen los niveles de acceso? 
¿Se tienen niveles de control de cambio (ej. versionamiento)  para los 
entregables que lo requieran? 

 

x
x 

 

PP SP 2.4 Planificar los recursos 
del proyecto 

¿Se determinan los recursos humanos, equipamiento, etc., necesarios 
del proyecto? ¿Están descritos en algún lugar (documento, etc.)? 

x
x 

 

 

PP SP 2.5 Planificar el 
conocimiento y habilidades 
necesarios 

¿Se identifican las necesidades de capacitación de los recursos 
humanos del proyecto? Se planifican las acciones de capacitación 
necesarias? 

x x
x 

 

PP SP 2.6 Planificar el 
involucramiento de las partes 
interesadas 

¿Se identifican a los stakeholders relevantes de todas las fases del 
proyecto? ¿Existe algún mecanismo para conocer cuáles son los 
stakeholders que se debe involucrar, y en qué actividades? ¿Dónde se 
registra el resultado de la planificación? 

 

x
x 

 

PP SP 2.7 Establecer el Plan del 
Proyecto 

¿Se tiene un plan de proyecto?  (que incluya el cronograma, 
presupuesto, involucrados, etc.) 

x
x 

 

 

PP SP 3.1 Revisar los planes que 
afectan el proyecto 

¿Se identifican otros planes de los que depende el proyecto? ¿Se 
conoce cuáles son los planes que afectan el proyecto, para su posterior 
seguimiento? 

 

x
x 

 

PP SP 3.2 Reconciliar los niveles 
de trabajo y de recursos 

¿El cronograma se actualiza en función de los recursos realmente 
asignados? 

x
x 

 

SG3 Obtener 
compromiso con el 
plan 

PP SP 3.3 Obtener el 
compromiso con el plan 

¿Se obtiene el compromiso de los miembros del proyecto, con el plan? 
 

x
 x 
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Project Planning – PP - Prácticas genéricas- Empresa 
 

Meta Prácticas Pregunta del revisor S
Si 

N
No 

GG 1 Lograr las metas 
específicas 

GP 1.1 Realizar las prácticas 
específicas 

Cumplir las SPs del área de proceso x

  
x

 x 

GG 2 Institucionalizar un 
proceso gestionado 

GP 2.1 Establecer una política de la 
organización 

¿Existe una política que indique cómo se debe realizar la 
planificación del proyecto? 

x x 

  

¿Las personas que realizan la planificación conocen esta 
política? ¿La utilizan? 

 

x 

 

GP 2.2 Planificar el proceso Las actividades que se realizan durante el plan, ¿se 
encuentran planificadas? 

x 
 

 

GP 2.3 Proporcionar recursos ¿Se asignan recursos para la planificación? (plantillas, 
software, etc.) 

x 
 

 

GP 2.4 Asignar responsabilidad ¿Está establecido qué roles están involucrados en el 
planeamiento del proyecto, y está documentado quienes 
desempeñan estos roles? 

x 
 

 

GP 2.5 Formar (entrenar) al personal ¿Los roles involucrados en el proceso de 
planeamiento, han recibido entrenamiento en el proceso 
establecido? 

 

x 

 

GP 2.6 Controlar entregables 
(“gestionar configuraciones” en la 
v.1.2) 

¿Se utilizan mecanismos de control (versionado, control de 
cambios, etc.), a los entregables producidos durante el 
planeamiento? 

 

x 

 

GP 2.7 Identificar e involucrar a las 
partes interesadas y relevantes. 

¿Se conoce a quienes se debe involucrar en el planeamiento 
del proyecto? 

x 
 

 

GP 2.8 Monitorizar y controlar el 
proceso. 

¿Se utilizan indicadores para  controlar el proceso de 
planeamiento? 

 

x 

 

GP 2.9 Evaluar objetivamente la 
adherencia 

¿Se revisa la adherencia de las actividades de planificación 
ejecutadas versus el proceso establecido en la política? 

 

x 

 

GP 2.10 Revisar el estado con el 
nivel directivo 

¿Se entera la Gerencia del progreso y resultados de la 
planificación de los proyectos? 

x 
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Project Monitoring and Control (PMC) - Prácticas específicas - Empresa 
 

Meta Practicas Pregunta del revisor Si No 

SG1  Monitorizar el 
proyecto frente al plan 

PMC SP 1.1 Monitorizar los 
parámetros de planificación 
del proyecto 

¿Se hace seguimiento al avance del cronograma, 
considerando avance estimado vs el real? 

 

X  

  

¿Se hace seguimiento al costo y esfuerzo del 
proyecto, considerando los valores estimados vs los 
reales? 

 

X 

  

¿Se hace seguimiento al tamaño del proyecto, 
considerando los valores estimados vs los reales? 

 

X  

 

PMC SP 1.2 Monitorizar los 
compromisos 

¿Se hace seguimiento a los compromisos del 
proyecto? (considerar aquellos internos y externos) 

 

X  

 

PMC SP 1.3 Monitorizar los 
riesgos del proyecto 

¿Se realiza seguimiento a los riesgos identificados y a 
las acciones de mitigación asignadas? 

X 
 

 

PMC SP 1.4 Monitorizar la 
gestión de datos 

¿Se verifica que se estén produciendo los 
entregables acordados? ¿Se verifica que los 
entregables de entrada están siendo recibidos? 

 

X 

  

¿Se verifica el cumplimiento de las reglas de 
seguridad (niveles de acceso, backup)? 

 

X 

  

¿Se toma acción cuando no se cumple lo 
establecido? 

 

X  

 

PMC SP 1.5 Monitorizar la 
involucración de las partes 
interesadas 

¿Se hace seguimiento a la participación de los 
stakeholders identificados? 

 

X  

 

PMC SP 1.6 Llevar a cabo 
revisiones de progreso 

¿Se realizan actividades periódicas, en las que el 
equipo revisa el progreso del proyecto? 

X 
 

  

A lo largo del desarrollo del proyecto, ¿el equipo de 
conoce el estado del proyecto? 

X 
 

 

PMC SP 1.7 Llevar a cabo 
revisiones de hitos 

¿Se realizan actividades en hitos identificados, en las 
que se revisa el estado del proyecto? 

X 
 

SG2 Gestionar las acciones 
correctivas hasta su cierre 

PMC SP 2.1 Analizar 
problemas 

¿Se identifican y registran los problemas del 
proyecto, para su posterior seguimiento? 

X 
 

  

¿Se establecen acciones correctivas asociadas a los 
problemas identificados, asignando responsabilidad 
de ejecución y plazo? 

X 
 

 

PMC SP 2.2 Llevar a cabo las 
acciones correctivas 

¿Se hace seguimiento a las acciones correctivas 
establecidas? 

X 
 

 

PMC SP 2.3 Gestionar las 
acciones correctivas 

¿El jefe de proyecto se asegura que las acciones 
correctivas se lleven a cabo? ¿Se actualiza el estado 
de las acciones correctivas y problemas? 

X 
 

  

¿Se puede conocer cuál es la lista de problemas 
pendientes de solucionar del proyecto? 

X 
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Project Monitoring and Control (PMC) - Prácticas genéricas - Empresa 
 

Meta Prácticas Pregunta del revisor Si No 

GG 1 Lograr las metas 
específicas 

GP 1.1 Realizar las prácticas 
específicas 

Cumplir las SPs del área de proceso X 
 

GG 2 Institucionalizar 
un proceso gestionado 

GP 2.1 Establecer una política 
de la organización 

¿Existe una política que indique cómo se debe realizar 
el control del proyecto? 

 

X 

  

¿Las personas que realizan el control conocen esta 
política y la utilizan? 

 

X 

 

GP 2.2 Planificar el proceso Las actividades que forman parte del  control, ¿se 
encuentran planificadas? 

X 
 

 

GP 2.3 Proporcionar recursos ¿Se asignan recursos adecuados para realizar las 
actividades de control del proyecto? (plantillas, 
software, etc.) 

X 
 

 

GP 2.4 Asignar responsabilidad ¿Está establecido qué roles están involucrados en el 
control del proyecto? ¿Está documentado quiénes 
desempeñan estos roles? 

 

X 

 

GP 2.5 Formar (entrenar) al 
personal 

¿Los roles involucrados en el proceso de control de 
proyecto han recibido entrenamiento en el proceso 
establecido? 

 

X 

 

GP 2.6 Controlar entregables 
(“gestionar configuraciones” en 
la v.1.2) 

¿Se utilizan mecanismos de control (versionado, 
control de cambios, etc), en los entregables 
producidos o utilizados durante el control del 
proyecto? 

 

X 

 

GP 2.7 Identificar e involucrar a 
las partes interesadas y 
relevantes. 

¿Se conoce a quienes se debe involucrar en el control 
del proyecto? 

 

X 

 

GP 2.8 Monitorizar y controlar 
el proceso. 

¿Se utilizan indicadores para  el control del progreso 
del proyecto? 

 

X 

 

GP 2.9 Evaluar objetivamente la 
adherencia 

¿Se revisa la adherencia de las actividades de control 
de proyecto ejecutadas versus el proceso establecido 
en la política? 

 

X 

 

GP 2.10 Revisar el estado con el 
nivel directivo 

¿Se entera la Gerencia del progreso y resultados del 
proyecto? 

X 
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● Resultados 

 

Resultados del Área de Infraestructura 

 

 
 

 

Resultados a nivel Empresa 
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Hay diferencias de acuerdo a la evaluación a nivel empresa y del área de infraestructura. Eso 

se da pues en Infraestructura el que realiza la labor de Project Manager único es el gerente 

mientras que a nivel de empresa si se utilizan los project managers 

 

Otra diferencia esta en el hecho que los proyectos de infraestructura son en su mayor parte de 

hardware, de corto plazo, solo hay dos proyectos de desarrollo de software. En cambio la 

empresa maneja entre 35 y 20 proyectos de desarrollo de software. 

 

Como puntos negativos resalta la falta de una política en la organización , lo cual impide hacer 

seguimiento al proceso y verificar su adherencia. 

 

Como puntos positivos resalta la existencia de un plan de proyectos, la práctica de 

reconciliación de recursos y la revisión del por el nivel directivo. 
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Respecto a la evaluación sobre el control y monitoreo del proyecto en estos casos si se cuenta 

en ambos con un project manager diferente al gerente del área para hacer el seguimiento, sin 

embargo al no cumplir el 100% de las prácticas de planificación limita el monitoreo 
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Procesos Propuestos 

 

Como se ha mencionado en la actualidad no existe una política definida de planificacion 

de proyectos o de control y monitoreo de proyectos. Cada Project Manager utiliza un esquema 

basado en PMP pero que no se sigue estrictamente. 

 

 

Título: Planificación del Proyecto 

 

Descripción del proceso 

 

Consta de tres fases, cada una con diferentes actividades 

 

1) Construcción del WBS 

 

1.1. Construir el WBS 

1.2. Realizar estimaciones de esfuerzo, costo, complejidad, ciclo de vida, tamaño 

 

con lo cual cumplimos los siguientes procedimientos específicos 

 

SP 1.1 Estimar el alcance del proyecto 

SP 1.2 Establecer las estimaciones de los atributos del producto de trabajo y las tareas 

SP 1.3 Definir el Ciclo de Vida del Proyecto 

SP 1.4 Determinar las estimaciones de esfuerzo y coste 

SP 2.7 Establecer el Plan del Proyecto 

 

2) Construcción del Plan del Proyecto 

 

2.1. Construir el Plan del Proyecto 

en forma paralela 

2.1.1 Definir indicadores del Proyecto 

2.1.2 Definir el Cronograma del Proyecto 

2.1.3 Definir el Plan de Datos 

en forma paralela 

2.1.4 Definir Compras  y Adquisiciones 

2.1.5 Definir Presupuesto 

2.1.6 Definir Personal y Recursos 

en forma paralela 

2.1.7. Definir  Riesgos 

2.1.8. Definir Seguridad 

2.1.9. Definir  Comunicaciones 

en forma paralela 

2.1.10. Definir Training 

2.1.11. Definir testing  
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2.1.12. Definir participación de los  interesados 

Finalmente 

2.1.13. Definir gestión de la Calidad 

2.1.14. Definir Control de cambios 

 

 

con lo cual cumplimos los siguientes procedimientos específicos 

 

SP 2.1 Establecer el presupuesto y el calendario 

SP 2.2 Identificar los riesgos del proyecto 

SP 2.3 Planificar la gestión de los datos 

SP 2.4 Planificar los recursos del proyecto 

SP 2.5 Planificar el conocimiento y habilidades necesarios 

SP 2.6 Planificar el involucramiento de las partes interesadas 

SP 2.7 Establecer el Plan del Proyecto 

 

3) Compromiso y Evaluación del Plan 

 

3.1. Construir el documento de compromiso de los interesados 

3.2. Documentar lecciones aprendidas, problemas y reconciliar trabajo y recursos 

3.3. Evaluar el Plan 

3.4 Realizar los ajustes necesarios 

3.5 Evaluar la cancelación del proyecto 

 

con lo cual cumplimos los siguientes procedimientos específicos 

 

SP 3.1 Revisar los planes que afectan el proyecto 

SP 3.2 Reconciliar los niveles de trabajo y de recursos 

SP 3.3 Obtener el compromiso con el plan 
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Proceso de Monitoreo y Control del Proyecto 

 

Descripción del proceso 

 

Consta de dos fases, cada una con diferentes actividades 

 

1) Monitoreo 

 

1.1. Listar Indicadores 

1.2. Revisar fórmulas de indicadores y parámetros 

1.3. Realizar ajustes 

1.4. Monitorizar Compromisos 

1.5. Monitorizar Riesgos 

1.6. Monitorizar Gestión de datos 

1.7. Monitorizar la involucración de los interesados 

 

con lo cual cumplimos los siguientes procedimientos específicos 

 

SP 1.1 Monitorizar los parámetros de planificación del proyecto 

SP 1.2 Monitorizar los compromisos 

SP 1.3 Monitorizar los riesgos del proyecto 

SP 1.4 Monitorizar la gestión de datos 

SP 1.5 Monitorizar la involucración de las partes interesadas 

 

 

2) Revisiones 

 

2.1. Recopilar información del Proyecto 

2.2. Realizar cálculo de indicadores y métricas 

2.3. Preparar Informe Avance 

 

con lo cual cumplimos los siguientes procedimientos específicos 

 

SP 1.6 Llevar a cabo revisiones de progreso 

SP 1.7 Llevar a cabo revisiones de hitos 
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3) Acciones Correctivas 

 

3.1. Analizar Problemas 

3.2. Documentar lecciones aprendidas, problemas y reconciliar trabajo y recursos 

3.3. Gestionar Acciones Correctivas 

3.4  Evaluar el Plan modificado 

3.5 Evaluar la cancelación del proyecto 

 

con lo cual cumplimos los siguientes procedimientos específicos 

 

SP 2.1 Analizar problemas 

SP 2.2 Llevar a cabo las acciones correctivas 

SP 2.3 Gestionar las acciones correctivas 
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Formatos 

1) Lista de los Planes del Proyecto 

2) Lista de Issues 

3) Lista de Riesgos 

4) Matriz de Comunicación 

5) Project Chart del Proyecto 

6) Reporte de Avance Mensual 

7) Plan de Respuesta a Riesgos 

8) Solicitud de Cambio 
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Conclusiones 

1) Un primer problema en la implementación de CMMI es la cultura organizacional que 

considera a CMMI como un generador de más trabajo y documentación. La ignorancia respecto 

a la mejora continua y la rentabilidad de la calidad no es un concepto comúnmente entendido y 

aplicado. Lograr convencer a la alta gerencia del tema requiere un esfuerzo y varias gestiones. 

 

2) El segundo mayor obstáculo es escoger el momento propicio y correcto en el cual 

iniciar un proceso de mejora. Definitivamente el inicio de una empresa en las condiciones que 

Axcess Financial estuvo no fue el mejor momento para iniciar la implementación de CMMI. 

Pudo haber sido si desde el inicio la alta gerencia hubiera diseñado tener un state of the art en 

diseño y desarrollo de sistemas 

 

3) Quedó demostrado en una misma organización que pueden alcanzarse niveles 

diferentes de madurez debido a la problemática particular de los proyectos en cada área. Asi 

proyectos cortos de mantenimiento de software y de desarrollo de DEV-OPS son mas simples y 

presentan menos riesgos al tratarse de una infraestructura definida y de usuarios internos. 

 

4) Un proyecto de CMMI no puede establecerse en base al deseo de la gerencia de 

obtener una certificación limitada a un proyecto. Las buenas prácticas deben ser 

institucionalizadas y pretender realizarlas para un proyecto específico dentro de un tiempo 

limitado sencillamente llevan al fracaso del proyecto, como se dio en Axcess Financial. 

 

5) En la búsqueda continua de escenarios de test para nuevos proyectos ha quedado 

demostrado que la participación de usuarios del negocio especializados en las transacciones 

de un sistema específico son los mejores testers en comparación con el personal típico de QA. 

Sería imposible probar todos los escenarios, sin embargo el usuario del negocio logra escoger 

los escenarios críticos y comunes basado en su experiencia. 
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Conclusiones 

 

1) Las metodologías de desarrollo de software ágiles permiten a los pequeños grupos 

de desarrollo concentrarse en la tarea de construir software fomentando prácticas de fácil 

adopción y un entorno ordenado que ayude a que las personas trabajen mejor y permita que 

los proyectos finalicen exitosamente. Las mismas están basadas en los cuatro principios del 

Manifiesto Ágil que  fueron mencionados al principio de este trabajo. Kanban, la metodología 

propuesta en  esta tesis, desarrolla los conceptos de optimización de tiempos y recursos, 

reducción del lead time de las tareas y visualización de las mismas. Su implementación se ha 

mejorado considerablemente la operatividad del Centro de Operaciones. 

 

2) Lo que nos permite CMMI y BPM es que de una forma progresiva se puede 

desarrollar la madurez de la organización nivel a nivel. El llegar a un nivel superior indica que 

hay una serie de prácticas importantes que aumentan la madurez de la organización a la hora 

de enfrentarse a problemas más exigentes. Esto nos obliga a aceptar que la forma para 

sobrevivir en el mercado actual a largo plazo es realizar mejores productos, con un costo 

temporal más corto y que sea más barato. Para esto es necesario un modelo de mejora que 

ayude a mejorar ciertos aspectos de la organización. 

 

Las empresas desean implementar un método internacional que sea reconocido por la 

Industria del Software para poder ofrecer a los clientes la certificación de calidad de los 

productos.El uso del modelo CMMI apoyado con las prácticas de BPM en una organización 

originará  que en la organización se obtengan unos productos de más calidad basándose en la 

mejora de los procesos con los que se desarrolla. 

 

Por otro lado hay que ver cuándo es necesario implantar un modelo de calidad tan 

exigente como CMMI en una empresa. Se tiene  que tener en cuenta que tal vez el tiempo 

invertido en documentación y en organización sea demasiado con respecto a los beneficios que 

se van a obtener en un tiempo. Cada modelo está dirigido a un determinado tipo de empresa 

por lo es necesario analizar si la empresa a la cual hay que implementar el modelo cumple con 

los requisitos. En caso contrario o bien se busca otro modelo menos exigente y que se adapte 

más al tamaño de la empresa o bien prescindimos de usar algún modelo. 

 

Como trabajo futuro nos encontramos la tarea de acabar de implantar el nivel 2 de 

CMMI  en las áreas relacionadas a Soporte Por otro lado más adelante, según los resultados 

obtenidos y las ganas de mejorar puede optarse por implantar niveles superiores hasta el nivel 

5 en el área de desarrollo. 
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Anexos 

Anexo 1 

Check list del Centro de Operaciones 

 
 

 

 

 
 
  



97 

 
Lista de los Planes del Proyecto 

 

 

<Nombre del Proyecto>  

<Empresa> 

Versión 1.0 

 

 

[El texto entre corchetes y desplegado en itálicas de color fucsia se incluye para proveer una guía 
para el llenado del documento y debe ser borrado antes de publicar el documento: Sobre este texto 
oprimir el botón derecho del ratón – Seleccionar texto con formato similar  -  Borrar con la tecla 
suprimir] 

 

[Para actualizar los campos en Microsoft Word (los cuales se muestran sobre un fondo gris cuando 
se selecciona], ir a Archivo > Propiedades > Resumen y reemplazar los campos “Asunto” con el 
Nombre del Proyecto  y “Autor” con el nombre del autor de este documento después ir a 
Personalizar y actualizar el valor “Numero de Documento” en la lista de propiedades del mismo 
dialogo, por el nuevo número de versión. Posteriormente cerrar el dialogo actualizar el documento 
seleccionando en el menú Editar > Seleccionar todo o Ctrl–E y presionar F9, o simplemente dar un 
clic sobre el campo y presionar F9. Esto debe repetirse también en el índice, encabezado y  pie de 
página, en todas sus secciones.] 
 
[Reemplazar los <textos> por sus valores correspondientes en cada sección.] 
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Historial de Revisión 

 

Fecha Versión Descripción 

[ lista de páginas cambiantes y de la 
razón del cambio ] 

Autor 

<dd/mmm/yy>  <x.x>  <detalles>  <nombre>  
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Tabla de contenido 

1. Introducción __________________________________ ¡Error! Marcador no definido. 

1.1 Propósito __________________________________________________ ¡Error! Marcador no definido. 

1.2 Alcance ___________________________________________________ ¡Error! Marcador no definido. 

1.3 Referencias ________________________________________________ ¡Error! Marcador no definido. 

1.4 Perspectiva general del proyecto _____________________________ ¡Error! Marcador no definido. 

2. Lista de los planes del proyecto __________________ ¡Error! Marcador no definido. 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



100 

Lista de los Planes del Proyecto 
1. Introducción 

[Describa brevemente el alcance y el contexto del plan.]  
1.1 Propósito 

[Especificar el propósito de este documento.] 

Texto 
 
1.2 Alcance 

[Una breve descripción del alcance de este Documento; a que proyecto está asociado y cualquier 
cosa que se afecte o se influya con este documento.] 

Texto 

Supuestos y Restricciones Impacto al plan si no es verdad 

  

  

 
 
1.3 Referencias 

[Esta sección provee una lista completa de todos los documentos referenciados en cualquier parte 
en este Documento. Identifica cada documento por título, número de reporte (en caso de aplicar), 
fecha, y organización que publica.]  

Texto 
 
1.4 Perspectiva general del proyecto 

[Proporcione una descripción del Proyecto.] 
 

Nombre del Proyecto <Nombre del Proyecto> 

Objetivo del Proyecto < Objetivo del Proyecto> 

Patrocinador del Proyecto <Nombre del Patrocinador> 

Fecha de Inicio  

Fecha de Termino  

Esfuerzo estimado (Esfuerzo en horas) 

Proyectos Relacionados <Proyectos Relacionados> 

Presupuesto del Proyecto <Presupuesto del Proyecto> 

 
 
 
 
 

2. Lista de los planes del proyecto  
 

No. Item/Comments Y N Planned 

Completion 

Actual 

Completion 

Actual 

Effort 

1.  
Goals and objectives defined      

2.  
Alcance definido      
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1.  
Major deliverables defined      

2.  
WBS completed      

3.  
Top-down planning estimates created      

4.  
Major milestones defined      

5.  
Master integrated schedule completed      

6.  
Product and services requirements defined      

7.  
Phase Plan completed      

8.  
Organization Plan completed      

9.  
Performance, evaluation, and test plan completed      

10.  
Change Control Plan completed      

11.  
Problem Tracking Plan completed      

12.  
Documentation Plan completed      

13.  
Education Plan completed      

14.  
Communication Plan completed      

15.  
Legal and Regulatory Requirements Plan completed      

16.  
Risk Assessment completed      

17.  
Risk Management Plan completed      

18.  
Reliability, Availability, Usability Plan completed      

19.  
Preliminary Support Plan completed      

20.  
Interdependencies Plan completed      

21.  
Resources Plan completed      

22.  
Project Plan completed      

23.  
Opportunity Costs calculated      

24.  
Budget specified      

25.  
Financial Analysis completed      

26.  
Integrated Business and Realization Plan completed      

27.  
Functional Deliverables defined      

28.  
Top-level Architecture Specification Plan completed      

29.  
High-Level Functional Specifications complete      

30.  
Bottom-up Task Estimates created by functional groups      

31.  
Detailed Functional Planning and Schedules completed      

32.  
Functional Schedule Critical Path Analysis completed      

33.  
Master Schedule Critical Path Analysis completed      

34.  
Functional Coach Approval and Commitment      

35.  
Master Schedule and Plan aligned with functional groups      

36.  
Planning Phase Checklist completed      

 

 

 

 

 

 

 

 

 



102 

 Lista de Issues 

  

  

  

 

Nombre del Proyecto: <Nombre del Proyecto> 

Responsable: <Gerente del Proyecto> 

Fecha de Preparación: <Fecha> 

 

Issue: <Desajuste identificado> 

Descripción: <Descripción o importancia del desajuste> 

Datos Relevantes: <Algún dato relevante como la resolución del tiempo límite > 

Impacto en los Recursos:  <Impacto 1> 

Impacto en la Programación <Impacto en el tiempo programado> 

Riesgos Relacionados:  <Riesgo 1> 

Cambios:  <Cambio 1> 

Defectos:  <Defecto 1> 

Otros Documentos 
Relacionados: 

<Otros documentos relacionados (o referencias a documentos 
relacionados) registro de auditoria > 

Posible Solución: <Soluciones> 

 

Issue: <Desajuste identificado> 

Descripción: <Descripción o importancia del desajuste> 

Datos Relevantes: <Algún dato relevante como la resolución del tiempo límite > 

Impacto en los Recursos:  <Impacto 1> 

Impacto en la Programación <Impacto en el tiempo programado> 

Riesgos Relacionados:  <Riesgo 1> 

Cambios:  <Cambio 1> 

Defectos:  <Defecto 1> 

Otros Documentos 
Relacionados: 

<Otros documentos relacionados (o referencias a documentos 
relacionados) registro de auditoria > 

Posible Solución: <Soluciones> 
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 Lista de Riesgos 

  
 

Nombre del Proyecto: <Nombre del Proyecto> 

Preparado por: <Nombre> 

Fecha: <Fecha> 

Participantes del equipo de trabajo: <Nombre de los participantes> 

  

 

Riesgos: 
 

Riesgo 

Identificado 
Descripción 

Probabilidad de 

ocurrencia 

Impacto 

potencial 

Acciones 

propuestas 

Quien lo 

identifica 

      

      

      

      

      

      

      

      

Notas adicionales/Comentarios/Acuerdos/Pasos a seguir: 
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Matriz de Comunicación 
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Charter del Proyecto 

 

<Nombre del Proyecto>  

<Empresa> 

Versión 1.0 

 

 

[El texto entre corchetes y desplegado en itálicas de color fucsia se incluye para proveer una guía 
para el llenado del documento y debe ser borrado antes de publicar el documento: Sobre este texto 
oprimir el botón derecho del ratón – Seleccionar texto con formato similar  -  Borrar con la tecla 
suprimir] 

 

[Para actualizar los campos en Microsoft Word (los cuales se muestran sobre un fondo gris cuando 
se selecciona], ir a Archivo > Propiedades > Resumen y reemplazar los campos “Asunto” con el 
Nombre del Proyecto  y “Autor” con el nombre del autor de este documento después ir a 
Personalizar y actualizar el valor “Numero de Documento” en la lista de propiedades del mismo 
dialogo, por el nuevo número de versión. Posteriormente cerrar el dialogo actualizar el documento 
seleccionando en el menú Editar > Seleccionar todo o Ctrl–E y presionar F9, o simplemente dar un 
clic sobre el campo y presionar F9. Esto debe repetirse también en el índice, encabezado y  pie de 
página, en todas sus secciones.] 
 
[Reemplazar los <textos> por sus valores correspondientes en cada sección.] 
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Historial de Revisión 

 

Fecha Versión Descripción Autor 

<dd/mmm/yy>  <x.x>  <detalles>  <nombre>  
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Charter del Proyecto 

Introducción 
[Un Charter del Proyecto se crea para asegurar que todos los participantes del proyecto comparten 
un entendimiento común. Especifica la forma en que el proyecto se conduce, los resultados que hay 
que entregar y a través de quien y en que tiempo esos resultados se liberaran]  

Propósito 
[Especificar el propósito de este documento.] 

Texto 
 

Alcance 
[Una breve descripción del alcance de este Documento; a que proyecto está asociado y cualquier 
cosa que se afecte o se influya con este documento.] 

Texto 
 

Referencias 
[Esta sección provee una lista completa de todos los documentos referenciados en cualquier parte 
en este Documento. Identifica cada documento por título, número de reporte (en caso de aplicar), 
fecha, y organización que publica.]  

Texto 
 

Perspectiva general del proyecto 
[Resumen breve de los aspectos sobresalientes del proyecto que respondan a las respuestas: ¿Por 
qué? (objetivo), ¿Qué? (alcance del proyecto/  descripción del producto), ¿Cuándo? (tiempo), y 
¿Cómo? (recursos).] 

 

Nombre del Proyecto <Nombre del Proyecto> 

Objetivo del Proyecto < Objetivo del Proyecto> 

Patrocinador del Proyecto <Nombre del Patrocinador> 

Fecha de Inicio  

Fecha de Termino  

Esfuerzo estimado (Esfuerzo en horas) 

Proyectos Relacionados <Proyectos Relacionados> 

Presupuesto del Proyecto <Presupuesto del Proyecto> 

 
Justificación del Proyecto  

[Describir la necesidad que se pretende cubrir con el proyecto y su  importancia..] 

Texto 
 

Involucrados Clave del Proyecto 
Áreas Clave Involucrados 

[Para proveer de forma efectiva los productos y servicios que satisfagan las necesidades reales de 
los Áreas clave involucradas en el proyecto, es necesario identificarlas e involucrarlas como parte 
del proceso de modelado de requerimientos.] 
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<Tipo de 

participantes, 

p.e.: Directores 

Corporativos> 

 <Puesto, p.e.: Dir. Corp. Gral. 
Comercial> 

  

 <nombre p.e.: José Calderón> 
  

 

Roles, Responsabilidades y Autoridades 
 

Rol Responsabilidad 

Patrocinador del Proyecto Iniciar el proyecto, Asignar Gerente de Proyecto 

Gerente del proyecto  

Gerente corporativo del 
proyecto 

 

Responsable de área 
(Administrador del 
proyecto)  

Administrar el proyecto  

Líder técnico  

Líder usuario   

Área desarrollo  Desarrollar el proyecto 

Área usuaria   

Auditor de Sistema   

 
Plan del Personal del Proyecto 

[Especificar el personal asignado a cada Rol.] 

Rol Asignado a  

Patrocinador del Proyecto <Nombre> 

Gerente del proyecto <Nombre> 

Gerente corporativo del 
proyecto 

<Nombre> 

Responsable de área 
(Administrador del proyecto)  

<Nombre> 

Líder técnico <Nombre> 

Líder usuario  <Nombre> 

Área desarrollo  <Nombre> 

Área usuaria  <Nombre> 

Auditor de Sistema  <Nombre> 

 
 

Plan de Administración del Proyecto 
Propuesta del Proyecto 

[Enunciar las propuestas del Proyecto.] 

Texto 
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Administración del Proyecto 
Reuniones y Reportes de Avance del Proyecto 

[Indique la frecuencia, resultados, quien realiza y quien distribuye las Reuniones y Reportes de 
Avance del Proyecto.] 

Evento Frecuencia Resultados Publicados Realizado por Distribución 

Reuniones del 

Equipo del 

Proyecto 

   Director del 

Proyecto y Equipo 

del Proyecto 

Reuniones de 

Administrador 

y Director del 

Proyecto 

   Todos los equipos 

Reuniones del 

Equipo de 

Trabajo del 

Negocio 

   Patrocinador del 

Proyectos y todos 

los equipos 

Reuniones con 

Grupos de 

Usuarios 

   Patrocinador del 

Proyectos y todos 

los equipos 

Reuniones con 

el Equipo 

Técnico 

   Patrocinador del 

Proyectos y todos 

los equipos 

Reuniones con 

Patrocinador 

del Proyecto 

   Patrocinador del 

Proyecto 

 
Administración de Problemas 

[Escribir los lineamientos que han de seguirse en caso de haber algún desacuerdo en algún punto, 
que impida el progreso del proyecto.] 

Texto 

 
Administración de Cambios 

[[Indique los procedimientos a utilizar para hacer cambios al Charter del proyecto. Un cambio se 
refiere a cualquier modificación yo el nuevo desarrollo que se desvía de lo establecido en el Charter 
del proyecto y el plan del proyecto. Todos los cambios potenciales se comparan contra el proyecto 
en términos de la funcionalidad, horario, costo, capacidad de la mejora, capacidad de 
mantenimiento, y recursos. Las peticiones del cambio se pueden levantar por cualquier miembro 
del proyecto.  Los miembros apropiados del equipo discutirán cambios potenciales y avanzarán la 
petición si el cambio es necesario] 

Texto 
 

Críticos  

Rutinarios  

Diferidos  

Rechazados  
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Administración del Alcance 
[Definir los lineamientos de un cambio al alcance del Proyecto diferente a los definidos en este 
documento]  

Texto 

 
Plan de Administración de Riesgos 

[Identifique los factores de riesgo con mayor impacto en el desarrollo del Proyecto.] 

 

 

Estrategia de Comunicaciones 
[Definir la comunicación entre los equipos del Proyecto.] 

 

Audiencia Que Cuando Quien Como 

<Equipo> <Reuniones, actualizaciones o 

documentos, etc> 

 <Rol> <e-mail , reunión u oficio> 

     

     

 

Administración de Calidad 
[Indica los métodos y criterios para que el Patrocinador acepte los entregables específicos del 
proyecto, como completos y adecuados.] 

 

Rubro Criterios de Calidad 

Rubro 1  Criterio 1 

 Criterio 2 

Rubro 2  Criterio 1 

 Criterio 2 

 
Entregables del Proyecto 

[Especificar las fechas de los entregables y su plan de revisión.] 

 

Entregables Fecha Planeada 
Internos / 

Externos 

   

   

Factor de Riesgo Nivel de 

Riesgo 

Impacto 

Potencial 

Técnicas de Gestión de Riesgos 
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Éxito del Proyecto 
Supuestos 

[Brevemente identifique supuestos generales del Proyecto o Producto.] 

1. Texto 

Criterios de Éxito 
[Especificar los lineamientos básicos que ayuden al éxito del Proyecto.] 

1. Texto 
 

Restricciones del Proyecto 
[Mencione restricciones que puedan tener impacto en los procesos y/o salidas del proyecto y que 
requieran decisiones o acciones por parte del responsable o el equipo del proyecto.] 

Texto 
 

Otros 
[Identifique y explique cualquier otro asunto importante para el inicio y conducción del proyecto. 
Céntrese en temas de importancia entre el patrocinador y el responsable de área.]  

       Texto 

Requerimientos de Licencias 

[Define cualquier requisito de licencia u otra restricción de uso que deba cumplir el software.]  

Aspectos Legales, Copyright, y otros Avisos 

[Describe cualquier reclamo legal necesario, garantía, avisos de copyright, avisos de patente, 
palabras registradas, marca registrada, o logos relacionados con el software.] 

 
 

Firma del Charter del Proyecto 
 
Las siguientes firmas manifiestan entender los materiales contenidos en este Charter del 
Proyecto y firman de acuerdo para cumplir con las responsabilidades descritas en él.  
 
 

 

 

_____________________________________ Fecha _____________ 

<Nombre> 

Patrocinador del Proyecto 
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_____________________________________ Fecha  _____________ 

<Nombre> 

Gerente Corporativo del Proyecto 

 

 

_____________________________________ Fecha _____________ 

<Nombre> 

Responsable de Área 

 

 

_____________________________________ Fecha _____________ 

<Nombre> 

Gerente del Proyecto 
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 Reporte Mensual 

 
 

 

Fecha Reporte  

Nombre del Proyecto <Nombre del Proyecto> 

Objetivo del Proyecto < Objetivo del Proyecto> 

Patrocinador del Proyecto <Nombre del Patrocinador> 

Equipo Técnico <Integrantes> 

Fecha de Inicio  

Fecha de Termino  

Esfuerzo estimado <Esfuerzo en horas> 

Fase de proyecto / Hito actual  

 

Estatus Ejecutivo 

 

Logros/Avance Desviaciones 

    

    

    

    

    

    

 

Recomendaciones 

 

Acción Correctiva Áreas de Oportunidad 
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Tendencias/Prioridades Control de Cambios 

  

  

  

 

Reporte 

 

Reporte de Tiempo Reporte de Valor Ganado 

0
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20
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40
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Tiempo

Programado

Tiempo Real

Enero

Febrero

Marzo

  

 

Reporte de Calidad Reporte de Riesgos 
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Suministros Clave Crítico Entregado Contratado Ordenado 

          

          

          

          

          

          

          

          

          

 

Fotos de Avance Comentarios 
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 Plan de Respuesta a Riesgos 
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Nombre del Proyecto: 

Preparado por: 

Fecha: 

Descripción del Riesgo Identificado:  
 
 
 
 

Persona(s) Responsable (s): 
 
 

Resultados de Análisis de Riesgos: 
 
 
 

Respuestas Convenidas  (evitar, transferir, mitigar, aceptar): 

Respuesta #1 
 
 

Respuesta #2 
 
 

Respuesta #3 
 
 

Nivel de Riesgo Secundario: 
 
 

Acciones: 
 
 
 

Presupuesto & Tiempo para Responder: 
 
 
 

Planes de Contingencia: 
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Solicitud de Cambio 

 

 
 
 
 

Motivo del cambio: Prioridad: 

Falta de Especificación por el usuario  Crítico  

Cambio en la Especificación Inicial del usuario    Importante  

Funcionalidad Adicional  Deseable  

 

Definición del Usuario – Producto 

Nombre del Solicitante: <Nombre>  

Puesto: <Puesto del solicitante> 
 

Área: <Área a la que pertenece el solicitante> 
Teléfono: <Teléfono del solicitante> 

Correo Electrónico: <Correo del solicitante> 

Objetivo del Cambio   [Descripción corta que identifica el cambio] 
<Texto> 

Descripción del Cambio [Detalle proporcionado por el usuario] 
<Texto> 

Referencia: <Texto> [Documentos alternos al Folio, minutas, solicitudes verbales] 

 

Análisis de Impacto Técnico y Funcional 
(Incluye Diseño lógico, físico y construcción) 

Especificación Técnica 
Productos Afectados * 

Descripción del Impacto (Funcionalidad o 
Módulo Afectado) 

Severidad  
 

A C I QA Alta Media Baja 

        

        

        

 
* (A – Análisis y Diseño), (C - Construcción), (I - Implementación), (QA – Aseguramiento de Calidad) 

Fecha de Recepción 
Fecha de Solicitud 

Recibió 
Elaboró 

<dd/mm/aaaa> [Fecha en la que el usuario expresa el requerimiento] 
<dd/mm/aaaa> [Fecha en la que el usuario formaliza el requerimiento] 
<Nombre> [Nombre de la persona que recibe el Requerimiento] 
<Iniciales> 
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Documento:  Número de Folio: Error! 
Unknown document 

property name. 
Clave: Error! Unknown document property name. Fecha:  13/12/2012 

 

 

Anexo de Impacto Administrativo 

Actividades 

Recursos Afectación al Plan de Trabajo 

Recursos 
humanos 

Duración estimada 
(Incluye diseño lógico, físico ,  

construcción) 

Fin de proyecto 
(Días en que modifica la 

fecha de  terminación global) 

Fin del módulo 
(Días en que modifica la fecha de 

terminación del módulo) 

  Horas Días   

      

TOTAL      

 

COSTO ASOCIADO $<Valor> 
VIGENCIA DEL 

ANÁLISIS 
<fecha> 

 

Consideraciones 

 
 
 

 
Decisión  

Realización aprobada:  Sí No  Fecha de realización de:  
dd/mm/aaaa    Hasta:  dd/mm/aaaa Fecha de aprobación: <dd/mm/aaaa> 

 
 

Firma del Patrocinador (persona 
que autoriza el cambio) 

 
 
 

Nombre: 

Firma del Responsable: (Gerente del 
Proyecto) 

 
 
 

Nombre: 

Firma del Consultor 
Comercial: (Responsable 
Comercial de la Cuenta) 

 
 
 

Nombre: 

 
 
 
 

Fecha de cierre: <dd/mm/aaaa>  

 

 

 

 

 


