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GLOSARIO 
 

 

 

Aplicación Cualquier programa que corra en un sistema 

operativo y que haga una función específica para 

un usuario. 

 

Archivo 

 
 

Es data que ha sido codificada para ser 

manipulada por una computadora. 

 

Benchmarking 

 
 

Proceso de identificar la mejor práctica en 

relación a productos y procesos tanto dentro de 

una industria como fuera de ella.  

 

CMMI Modelo de madurez de la capacidad integrado. 

Es un modelo de calidad del software que 

clasifica las empresas en niveles de madurez. 

Estos niveles sirven para conocer la madurez de 

los procesos que se realizan para producir 

software. 

 

CRM 

 

 

Manejo de la relación con el consumidor. Sistema 

automatizado de información sobre clientes cuyo 

objetivo es que estos puedan ser atendidos de la 

manera más personalizada posible. 
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Data 

 
 

Nombre genérico para cualquier información que 

entre, salga o se guarde en una computadora o 

cualquier otro medio, siempre y cuando sea todo 

en formato digital. 

 

EAI 

 

 

Integración de aplicaciones empresariales. 

Intercambio y transformación exitosa de datos 

entre sistemas. 

 

Marketing 

 

 

Disciplina dedicada al análisis del 

comportamiento de los mercados y de los 

consumidores. 

 

Software 

 

Programa o aplicación programada para realizar 

tareas específicas. 

 

Hardware 

 

 

Cualquier componente físico tecnológico, que 

trabaja o interactúa de algún modo con la 

computadora. 

 

Métrica 

 

Medida estadística cuantitativa que se aplica a 

todos los aspectos de calidad de software. 

 

Stakeholder 

 

Todas las partes participantes o posiblemente 

afectadas por un proyecto o una empresa como: 

accionistas, empleados, inversionistas, 

propietarios de propiedades cercanas, entre 

otros. 

 

http://www.alegsa.com.ar/Dic/programa.php
http://www.alegsa.com.ar/Dic/aplicacion.php
http://www.alegsa.com.ar/Dic/programar.php
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TQM 

 

Manejo de la Calidad Total. Es una estrategia de 

gestión creada por W. E. Deming orientada a 

crear conciencia de calidad en todos los 

procesos organizacionales. 
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RESUMEN 

 

 

  

El software para manejar las relaciones con el cliente (CRM, por sus siglas 

en inglés) se creó para que las empresas pudieran tener un mejor control y una 

mejor relación con cada uno de sus clientes. 

 

Un CRM, también es capaz de integrar los diferentes aspectos del proceso 

de venta de la empresa en diversos módulos como: cuentas, actividades, 

oportunidades y contactos.  

 

Por otro lado se encuentra un modelo encargado de mejorar los procesos 

de una empresa, este es llamado Modelo de Madurez de la Capacidad 

Integrado (CMMI).  

 

Este modelo brinda elementos que convierten los procesos más efectivos, 

más eficientes y de mejor calidad; identifica la debilidad de los procesos, así 

como sus fortalezas y se encarga de convertir dichas debilidades en fortalezas.  

 

El integrar ambas herramientas es una buena solución para alcanzar lo 

que CMMI propone, pues como se mencionó previamente, el CRM es 

especialista en el proceso de venta y, agregando nuevos módulos pueden 

administrarse la mayoría de procesos que una empresa maneja. 
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OBJETIVOS 

 

 

 

General 

 

Analizar la utilización de la herramienta CRM para alcanzar un nivel de 

madurez aceptable del modelo CMMI. 

 

Específicos 

 

1. Comprender qué es un CRM y para qué se utiliza.  

 

2. Analizar y conocer el modelo CMMI. 

 

3. Identificar las ventajas de utilizar el modelo CMMI. 

 

4. Identificar los niveles de madurez del modelo CMMI. 
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XV 
 

INTRODUCCIÓN 

 

 

 

Actualmente, la tecnología juega un papel muy importante en las 

empresas, ya que a través de ella se pueden automatizar procesos, almacenar 

y obtener información, generar reportes y pronósticos, mejorar la eficiencia de 

los empleados, brindar una adecuada relación y comunicación con los clientes, 

apoyar la toma de decisiones a partir de la información obtenida, simular 

escenarios de ventas, entre otros. 

 

De acuerdo a lo mencionado, el entorno tecnológico ha avanzado y creado 

herramientas de software capaces de alcanzar la mayoría de los objetivos 

trazados hasta el momento. 

 

Una de las herramientas de software potentes con respecto al tema de 

administrar procesos y relaciones con los clientes es el CRM. 

 

Las empresas, también han buscado obtener certificaciones en el ámbito 

de software para ser más eficientes, sobresalir en el mercado en el que se 

manejan y tener un respaldo que aporte confiabilidad a sus clientes. 

 

El tema de investigación seleccionado tiene como objetivo hacer un 

estudio y análisis de cómo un CRM puede ser una herramienta para controlar 

los procesos de una empresa e impulsar la implementación de CMMI en ella. 

Además de describir la importancia de contar con certificación CMMI en una 

organización.             
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1. MARCO TEÓRICO 

 

  

 

1.1. Necesidades actuales de las empresas 

 

Actualmente, el mundo del negocio ha crecido apresuradamente, 

asimismo, han crecido sus necesidades. En esta época una de las mayores 

necesidades es recopilar y acceder a la información de la empresa en cualquier 

momento. La razón por la cual la información se vuelve tan apreciada por las 

empresas es porque el mantenerla organizada y clasificada ahorra tiempo a los 

trabajadores agilizando sus procesos. Luego de agilizar procesos y hacer más 

eficiente la comunicación de información, las empresas generan más 

ganancias. 

 

1.1.1. Dimensiones críticas de una empresa 

 

Una empresa puede considerarse como una suma de cinco dimensiones: 

 

1.1.1.1. Dimensión funcional 

 

Se refiere a la empresa como una actividad organizada la cual se 

desarrolla en una economía de mercado, por lo que busca conseguir un 

beneficio mientras se reducen los costos de mercado. El empresario cumple un 

papel muy importante en esta dimensión, ya que es el organizador de dicha 

actividad y la gestión que se realice de la actividad económica determinará el 

beneficio obtenido por la empresa. 
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1.1.1.2. Dimensión técnico-económica 

 

Actividad en la cual la empresa realiza un proceso de transformación 

productiva. Representa su capacidad para realizar transformaciones 

productivas, sujetas a costos, que tienen como objetivo un beneficio óptimo. 

 

1.1.1.3. Dimensión económica-financiera 

 

En esta dimensión se recoge la capacidad de la empresa para crear valor  

y por lo tanto generar capital. 

 

1.1.1.4. Dimensión jurídica-mercantil 

 

Representa a la empresa de una forma jurídica y hace referencia a la 

estructura organizativa de la empresa: distribución del poder, responsabilidades 

y trabajo. 

 

1.1.1.5. Dimensión social 

 

Refiere al grupo de personas que poseen un conjunto de valores y 

creencias los cuales forman la cultura organizacional. En esta dimensión se 

incluyen las relaciones entre los miembros de la organización las cuales serán 

determinadas por la jerarquía de la empresa, como también, por las relaciones 

informales que surjan entre ellos. 
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1.1.2.       ¿Qué significa mejora continua? 

 

Mejora continua es más que un concepto o enfoque, es una estrategia que 

busca alcanzar objetivos a través de una serie de programas generales de 

acción y despliegue de recursos. 

 

Actualmente, en el ámbito empresarial, la mejora continua se encuentra en 

un proceso de perfeccionamiento el cual dará mejores resultados en la medida 

que se apoye en enfoques practicados mundialmente.  

 

Esta estrategia implica las siguientes acciones: 

 

 Alistar a todos los miembros de la empresa en una estrategia que mejore 

de forma sistemática la calidad y la productividad al reducir costos y 

tiempos de respuestas, mejorando la satisfacción de los clientes y 

consumidores. 

 

 Reducir de manera constante los desperdicios y contaminación del medio 

ambiente. 

 

 Responder a las necesidades de los clientes de obtener bienes y servicios 

a un precio razonable que satisfagan requerimientos tanto en cantidad 

como en plazos adecuados.  

 

 Implantar un sistema para lograr un aprendizaje continuo de la 

organización, el seguimiento de una filosofía de gestión y la participación 

activa de todo el personal. 
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 El personal debe participar en equipos de trabajo como: círculos de control 

de calidad, equipos de benchmarking, equipos de mejora de procesos y 

resolución de problemas.  

 

La mejora continua es aplicar la creatividad e innovación con el objetivo de 

mejorar continuamente los tiempos de preparación de máquinas-herramientas, 

mejorar la forma de organizar el trabajo dejando de realizarlo por proceso y 

convertirlo a un trabajo por producto, mejorar la capacitación de los empleados, 

entre otros. 

 

1.2.         ¿Qué es CRM? 

 

CRM tiene como significado en español: gestión de relaciones con el 

cliente (Customer Relationship Management por sus siglas en inglés). 

Actualmente, el mundo del negocio ha crecido apresuradamente e igual sus 

necesidades.  

 

1.2.1. Áreas de CRM 

 

El CRM posee 3 áreas: 

 

1.2.1.1.         Mercadeo 

 

En este módulo se diseñan campañas y promociones, midiendo 

frecuentemente los resultados de cada una de ellas, por ejemplo: clientes 

potenciales adquiridos, oportunidades de venta, pedidos, entre otros.  
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 1.2.1.2. Gestión comercial 

 

Permite diseñar estrategias de ventas personalizadas. 

 

1.2.1.3. Soporte de posventa 

 

Atiende las necesidades del cliente luego de la compra. 

 

1.2.2. Ventajas de utilizar una estrategia CRM 

 

Las herramientas CRM proveen varias ventajas para una empresa, entre 

ellas están:  

 

 La empresa puede visualizar la información de sus clientes en un mismo 

lugar, se almacena información de clientes potenciales, permite la 

creación de campañas de la empresa y asignar a los clientes asistentes.  

 

 Mejora la comunicación interna y externa, así como el servicio que se 

presta al cliente.  

 

 Facilita la creación de oportunidades, listas de precios, productos, entre 

otros.  

 

 Permite pronosticar las ganancias generadas en ciertos periodos de 

tiempo, además mejora los procesos de la empresa y formaliza los 

procedimientos. 

 

 A través de los reportes y las gráficas es posible identificar los clientes 

que mayor beneficio generan para la empresa. 
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 Permite conocer a fondo las necesidades y preferencias de los clientes y 

de esta forma brindarles un producto de mayor valor agregado.  

 

 Mejora la imagen de una empresa al ser utilizado como un servicio de 

posventa, conociendo la satisfacción propia de cada cliente.  

 

 Aporta información con respecto a la planeación de la producción y plan 

de marketing, por lo que controla y da a conocer de forma previa la 

reacción del cliente conforme al producto. 

 

1.2.3. Proceso general de implementación de CRM 

 

Para implementar un software de CRM deben tomarse en cuenta las 

siguientes consideraciones iniciales: 

 

 Contar con un grupo capacitado que se dedique exclusivamente a la 

herramienta.  

 

 Una empresa pequeña o mediana está conformada por 50 empleados 

aproximadamente, por lo que no es tan factible destinar a cierta cantidad 

de personas al proceso de datos, en este caso a través del CRM.  

 

 La información que se utilice en el software de CRM debe provenir del 

gerente de mercadeo o ventas quien será el encargado de reunirla para 

tomar alguna determinación. Esto es relevante pues la información no 

puede ser infructuosa.  
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 La implementación de un CRM no puede limitarse al Departamento de 

Informática, ya que sería de poca utilidad para la empresa y para los 

clientes a quienes se desea servir mejor.  

 

 Construir en la empresa una cultura enfocada en el cliente. 

 

 Revisar la calidad de la información almacenada en la base de datos de 

clientes. 

 

 Involucrar continuamente a los usuarios, no solamente en el inicio y final 

de la implementación sino también durante su desarrollo para que evalúen 

pruebas de concepto, validen datos y reglas de negocio, revisen las 

pantallas y formularios, entre otros. 

 

1.2.3.1. Fases de la implementación 

 

 Planificación de negocios 

 

En esta fase se deben definir los objetivos a alcanzar por el CRM en cada 

departamento de la empresa. Los objetivos se verán enmarcados por las 

necesidades de cada área y a su vez, por cada usuario del CRM.  

 

Es imprescindible documentar esta fase como un documento de 

estrategia, lo cual logrará un acuerdo ejecutivo y definirá el apoyo de cada 

gerente departamental.  

 

Como todo inicio al desarrollar software, esta fase pretende determinar los 

requerimientos de los usuarios finales para lograr conjuntamente los objetivos 
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de la empresa. Al definir los requerimientos se tendrá un punto de partida para 

la implementación y permitirá medir los resultados de la misma.  

 

Esta fase, también puede incluir proyecciones en el ahorro de costos, 

estimar el retorno de inversión, como también, una definición formal de los 

procesos de la empresa. 

 

 Arquitectura y diseño 

 

En este punto se definen los procesos que se verán apoyados por el CRM 

y a partir de esto, generar un listado con las funciones que deberá contener. 

 

También se debe identificar las tecnologías existentes que se verán, ya 

sea reemplazadas o afectadas por el CRM e identificar las nuevas 

funcionalidades que aportará a cada área.  

 

Como parte de la arquitectura y diseño es preciso conocer el impacto que 

tendrá en los sistemas actuales. Luego de esto, un arquitecto de infraestructura 

tecnológica puede diseñar la solución tomando en cuenta la integración de los 

sistemas corporativos, datos a considerar, intercambio de datos, integración de 

aplicaciones empresariales, quiénes manejarán cada tipo de información, 

unificar términos empresariales, entre otros.  

 

 Selección de tecnología CRM 

 

Etapa en la que se evalúan los diversos sistemas CRM y se selecciona el 

sistema adecuado. Para esta selección es recomendable que se involucre a la 

persona que diseñó la arquitectura y si es posible que dicha decisión sea 

tomada por esta persona, ya que el haber evaluado y analizado los 
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requerimientos y el impacto que tendrá el CRM en la empresa, le brinda la 

capacidad de alinear a todos los candidatos de CRM en el entorno existente y 

por lo tanto tomar la mejor decisión.  

 

 Desarrollo 

 

 Implica la construcción y personalización del CRM seleccionado. Esta 

etapa no se refiere únicamente a un trabajo de los programadores, sino que 

involucra la integración de los procesos de negocio con el producto de CRM.  

 

La integración de los procesos tiene como finalidad garantizarle a los 

usuarios que la tecnología implementada ejecuta los procesos de la empresa 

correctamente los cuales se ven perfeccionados por el sistema recién 

implementado.  

 

Como se mencionó anteriormente, en esta fase debe involucrarse a los 

usuarios de negocio para que puedan monitorear el desarrollo y probar las 

funcionalidades del sistema. De esta forma se obtienen comentarios acerca de 

las funcionalidades, retroalimentación temprana, cambios deseados, entre 

otros.   

 

El desarrollo incluye el trabajo técnico, diseño de base de datos, filtrado de 

datos e integración con otros sistemas corporativos.  

 

 Entrega 

 

Se envía el software resultante de CRM a través de la infraestructura que 

ofrece la empresa a los usuarios correspondientes. Otro paso a considerar en 

este punto de la implementación es notificar a la fuerza de ventas que tiene un 
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enlace al nuevo sitio web de CRM, en el caso que sea en línea, de lo contrario 

el software tendrá que ser instalado en estaciones de trabajo individuales.  

 

Para finalizar exitosamente con la implementación de CRM deberá 

capacitarse a los usuarios de negocio para que aprovechen al máximo la 

herramienta. A la par de la capacitación se debe entregar un manual de usuario 

al cual puedan dirigirse en cualquier momento. 

 

1.3.    ¿Qué es CMMI? 

 

CMMI tiene como significado en español Modelo de Madurez de la 

Capacidad Integrado (Capability Maturity Model Integration por sus siglas en 

inglés) el cual se refiere a un modelo de calidad de software, clasificando a las 

empresas a través de niveles de madurez. Los niveles se definen de acuerdo a 

la madurez de los procesos con los que se produce software.  

 

Es importante hacer una aclaración: CMMI, como su nombre lo indica, es 

un modelo que propone un conjunto de buenas prácticas que pueden 

emplearse para evaluar y mejorar procesos; de ninguna manera debe 

suponerse que se esté ante la descripción de un proceso. 

 

Los aspectos claves del modelo son la clasificación de las organizaciones 

maduras e inmaduras y la prescripción del camino a seguir por una 

organización inmadura, para convertirse en una organización madura.  

 

Para este modelo, una organización es inmadura cuando ejecuta sus 

proyectos sin definir previamente los procesos a seguir. Los proyectos 

sobrepasan en su mayoría, los presupuestos y tiempos estimados pues no 

siguen una planificación adecuada y se ejecutan sin ningún tipo de gestión.  
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Por otro lado, una organización es madura cuando desarrolla sus 

proyectos de forma planificada, los presupuestos y tiempos estimados se basan 

en datos de proyectos previos, con roles y responsabilidades bien definidos. 

Para que una organización se convierta en madura debe alcanzar sucesivos 

niveles de madurez. 

 

1.3.1. Modelo de calidad CMMI  

 

Este modelo de calidad se basa en 5 clasificaciones de acuerdo a la 

madurez en los procesos para producir software. 

 

Los niveles son los siguientes: 

 

 Inicial 

 Repetible 

 Definido 

 Gestionado  

 Optimizado 

 

Cada nivel de madurez contiene varias áreas de proceso, las que a su vez 

son definidas por uno o varios objetivos específicos y un objetivo genérico. 

Cada uno de los objetivos tiene un conjunto de prácticas llamadas específicas y 

genéricas, respectivamente. 

 

Los objetivos y prácticas genéricas tienen que ver con el grado de 

institucionalización de los procesos (compromiso con la ejecución, capacidad 

para ejecutar, dirección de la ejecución, verificación de la ejecución). Cumplir 

con un objetivo genérico de un área de proceso determinada, implica tener un 
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mayor control de la planificación e implementación de los procesos vinculados a 

esa área de proceso.  

 

En el nivel repetible, el objetivo y las prácticas genéricas son los 

siguientes: 

 

 GG 2 Institucionalizar un proceso administrado 

 

o GP 2.1 Establecer políticas organizacionales 

o GP 2.2 Planificar el proceso 

o GP 2.3 Proveer recursos 

o GP 2.4 Asignar responsabilidades 

o GP 2.5 Entrenar al personal 

o GP 2.6 Administrar la configuración 

o GP 2.7 Identificar e involucrar a los interesados 

o GP 2.8 Monitorear y controlar los procesos 

o GP 2.9 Evaluar adhesión objetivamente 

o GP 2.10 Revisar el estado con la alta gerencia 

 

En los niveles definido, gestionado y optimizado, a los anteriores se 

agregan los siguientes: 

 

 GG 3 Institucionalizar un proceso definido 

 

o GP 3.1. Establecer un proceso definido 

o GP 3.2. Recolectar información para mejoras 

 

Por otro lado, los objetivos y prácticas específicas se vinculan a un área 

de proceso determinada. Se consideran elementos que deben cumplirse para 
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implementar con éxito los procesos relacionados con un área de proceso en 

particular. 

 

1.3.1.1. Inicial 

 

Nivel en el que no existen procesos definidos. En este nivel es muy 

probable que se den atrasos en la entrega de software, que aumente el 

presupuesto, como también, no existe control del estado en el que se encuentra 

el proyecto, entre otros.  

 

1.3.1.2. Repetible 

 

En este nivel, el proceso de desarrollo de software es gestionado y 

controlado, también es posible conocer el estado en el que se encuentra el 

proyecto.  

 

En el nivel repetible no importan tanto las técnicas y los métodos que se 

emplean para desarrollar y construir productos y servicios; lo importante es que 

se pueda tener un mínimo de capacidad de gestión de proyectos. 

 

Existen ciertos procesos los cuales deben implementarse, estos son los 

siguientes: 

 Gestión de requerimientos - Requirement Management (REQM)   

Su propósito es gestionar los requisitos de los productos de un proyecto, 

los componentes de un producto e identificar inconsistencias entre los 

requisitos, la planificación del proyecto y los productos de trabajo. Este proceso 

abarca tanto los requisitos técnicos como los no técnicos, así también, los 

requisitos añadidos al proyecto por la organización.  
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Se gestionan las acciones necesarias para asegurar que exista 

conformidad con los requisitos por parte de cada persona involucrada con el 

proyecto.  

Es necesario documentar cada requisito y los cambios a los requisitos. 

 Planificación de proyectos - Project Planning (PP) 

El objetivo de esta área de proceso es establecer y mantener la 

planificación que define las actividades del proyecto. Esto incluye: desarrollo del 

plan del proyecto, gestionar la relación con las personas involucradas de forma 

adecuada, obtener un compromiso con la planificación, mantenimiento de la 

planificación.  

La planificación inicia con la definición de requisitos que constituyen el 

proyecto, también incluye la estimación de los atributos de los productos de 

trabajo y tareas, determinar los recursos, negociar compromisos, crear una 

agenda del proyecto e identificar y analizar los riesgos del proyecto.   

El plan de proyecto será la base para el desarrollo y control de las 

actividades del mismo. Este plan debe ser revisado durante el desarrollo del 

proyecto para adecuarlo a cambios de requisitos y compromisos.  

 Seguimiento y control de proyectos - Project Monitoring (PMC) 

Su objetivo es proveer un entendimiento del alcance del proyecto, de 

forma que acciones correctivas apropiadas puedan tomarse en el caso que el 

proyecto se desvíe significativamente del plan. Para realizar el seguimiento se 

deben seguir los siguientes parámetros planificados: compromisos, riesgos, 

involucramiento de interesados, revisiones de avances, gestión de acciones 
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correctivas, análisis de problemas, tomar acciones correctivas, administrar 

acciones correctivas.  

 Medición y análisis - Measurement and Analysis (MA) 

El objetivo de esta etapa es desarrollar y mantener una capacidad de 

medición utilizada para apoyar a la gerencia. Se establecen objetivos de 

medición (indicadores), especificando procedimientos de recolección y 

almacenamiento de datos. Se especifican los procedimientos para el análisis de 

resultados.  

 Aseguramiento de la calidad - Process and Product Quality Assurance 

(PPQA) 

Provee al equipo y a la gerencia información objetiva sobre los procesos y 

sus productos de trabajo asociados. Evalúa objetivamente los procesos y 

productos de trabajo, como también, lo correspondiente a servicios, entrega 

información objetiva, la cual debe comunicarse asegurando de esta forma la 

solución de problemas. 

 Gestión de la configuración - Configuration Management (CM) 

El objetivo de la gestión de la configuración es establecer y mantener la 

integridad de los elementos de trabajo identificando, controlando y auditando 

dichos elementos. 

 Gestión de proveedores - Supplier Agreement Management (SAM) 

Se establecen los acuerdos con los proveedores determinando el tipo de 

adquisición. Se seleccionan proveedores, luego se revisan los productos 

comerciales para aceptar el producto adquirido y hacer la transición del 

producto.  
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1.3.1.3. Definido 

 

Este nivel es llamado así debido a que alcanzarlo significa que la forma 

del desarrollo de proyectos está definida, documentada y existen métricas que 

permiten ejecutar objetivos concretos.  

 

Las actividades técnicas y de gestión son realizadas de acuerdo a 

políticas, procesos y procedimientos formalizados en algún tipo de estándar 

organizacional profundamente arraigado en la cultura. La gente está entrenada 

y dispone de recursos para poder hacer su trabajo. También hay una 

infraestructura básica (personal, herramientas, etc.), para definir y mejorar el 

proceso productivo. 

 

En este nivel existen ciertos procesos que deben implementarse, tales 

como: 

 

 Desarrollo de requisitos (RD - Requirements Development, por sus siglas 

en inglés) 

 Solución técnica (TS – Technichal Solution, por sus siglas en inglés) 

 Integración del producto (PI – Product Integration, por sus siglas en inglés) 

 Verificación (VE – Verification, por sus siglas en inglés) 

 Validación (VA – Validation, por sus siglas en inglés) 

 Enfoque organizacional en el proceso (OPF- Organizational Process 

Focus, por sus siglas en inglés) 

 Definición organizacional del proceso (OPD – Organizational Process 

Definition, por sus siglas en inglés) 

 Entrenamiento organizacional (OT – Organizational Training, por sus 

siglas en inglés) 

 Gestión de riesgos (RSKM – Risk Management, por sus siglas en inglés) 
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 Análisis y resolución de toma de decisiones (DAR – Decision Analysis and 

Resolution, por sus siglas en inglés) 

 Administración integrada del proyecto (IPM – Integrated Project 

Management, por sus siglas en inglés) 

 Gestión integrada de proveedores (ISM – Integrated Supplier 

Management, por sus siglas en inglés) 

 Ambiente organizacional para la integración (OEI – Organizational 

Environment for Integration, por sus siglas en inglés) 

 Equipo integrado (IT – Integrated Team, por sus siglas en inglés) 

 

1.3.1.4. Gestionado 

 

En este nivel se utilizan métricas para gestionar la organización. En una 

organización de nivel cuatro, son identificadas y eliminadas las causas 

especiales de variación, por ejemplo, falta de entrenamiento del personal, 

problemas con las herramientas, entre otras. 

 

Los procesos que deben alcanzarse para llegar a este nivel son: 

 

 Desempeño del proceso de la organización (OPP – Organizational 

Process Performance, por sus siglas en inglés) 

 Administración cuantitativa de proyectos (QPM – Quantity Project 

Management, por sus siglas en inglés) 

 

1.3.1.5. Optimizado 

 

Este nivel asegura la mejora continua de los procesos, resuelve de raíz la 

causa de los problemas, previene defectos y mejora de forma proactiva.  
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Los procesos a alcanzar son: 

 

 Innovación organizacional y despliegue (OID – Organizational Innovation 

and Deployment, por sus siglas en inglés) 

 Análisis y resolución de causas de defectos/problemas (CAR – Causal 

Analysis and Resolution, por sus siglas en inglés) 

A continuación, en la figura 1 se muestra un diagrama de los niveles de 

madurez de CMMI: 

 

Figura 1.        Niveles de madurez de CMMI 

 

 

 

Fuente: http://www.sergiovillagra.com/Contenidos/Recursos. Consulta: 4 de enero 

de 2013. 

 

 

http://www.sergiovillagra.com/Contenidos/Recursos.%20Consulta:%204
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1.3.2. Proceso general de implementación de CMMI 

 

Para implementar el método CMMI deben tomarse en cuenta las 

siguientes consideraciones iniciales: 

 

 Obtener la cooperación y coordinación de todos los niveles de gerencia y 

subordinados. 

 

 La mejora de procesos no es responsabilidad solamente del grupo de 

procesos.  

 

 Se debe considerar que, mientras el proceso de mejoras avanza, la 

implementación afecta de distintas maneras a la empresa representada 

por sus miembros, su forma de relacionarse y de cumplir sus roles. Se 

debe planear la prevención y resolución de cualquier problema que pueda 

sobrevenir durante la implementación.  

 

1.3.2.1. Fases de la implementación 

 

 Inicio 

 

En esta fase se definen los procesos, tareas, actividades y activos de la 

empresa, así como las políticas generadas por la conducción de la 

organización. Un método que se propone para realizar lo mencionado 

previamente es Standard CMMI Assessment Method for Process Improvement 

(SCAMPI). Este método es un conjunto estructurado de actividades como: 

entrevistas, revisión de documentos, presentaciones y análisis de respuestas a 

cuestionarios.  
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Como resultado del método se obtienen las fortalezas y debilidades sobre 

las cuales se elabora el Plan de Mejoras. En esta fase también se identifican las 

oportunidades de mejora de la organización.  

 

 Diseño 

 

El diseño se basa en las debilidades y fortalezas con las cuales se elabora 

el Plan de Mejora de Procesos (Process Improvement Plan - PI Plan) y los 

Planes de Acción (Action Plan - PA).  

 

 Piloto 

 

Conforme a los objetivos planteados en cada Equipo de Acción de 

Procesos (PAT - Process Action Team) y al producto que resulta de su trabajo, 

se capacita a los miembros del grupo del proyecto piloto y se prueba las 

prácticas correspondientes.  

 

 Implementación 

 

En esta fase se extiende al resto de la empresa las prácticas llevadas 

adelante, en cada proyecto piloto. 

 

1.3.3. ¿Qué es la calidad total y su relación con CMMI? 

 

La calidad total puede definirse como una estrategia de gestión a través 

de la cual la empresa satisface las necesidades y expectativas de sus clientes, 

de sus empleados de los accionistas y de toda la sociedad en general, 

utilizando los recursos de que dispone: personas, materiales, tecnología, 

sistemas productivos, etc. 
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 La calidad total implica 

 

o Satisfacción de clientes internos y externos, utilizando los recursos 

eficientemente donde se apliquen todos los procesos y actividades a 

través de una mejora continua con la participación de todas las 

personas de la empresa en todo momento.  

 

 Aspectos clave de la calidad 

 

o Satisfacer 

 

 Complacer o realizar completamente un deseo 

 

o Las necesidades 

 

        Pueden ser explícitas o implícitas, fijas o cambiantes, 

personales o funcionales, entre otros. Para satisfacerlas se 

deben traducir al lenguaje técnico de la empresa.  

 

o Del cliente 

 

        Los clientes son las personas a quienes se desea satisfacer 

individualmente, quienes demandan calidad de producto, 

precio, plazo de entrega, entre otros.  

 

Lo necesario para cumplir el objetivo de la calidad total es: 

 

 Liderazgo para concluir el proceso.  
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 Participación de las personas para eliminar el desperdicio y aportar ideas 

que den valor al cliente. 

 Organización para que el sistema apoye iniciativas en lugar de frenarlas. 

 Herramientas a utilizar por todas las personas para su aplicación 

inmediata. 

 Buena conexión entre las acciones propuestas y la política global de la 

empresa.  

 Integración de clientes y proveedores para añadir valor al cliente final.  

 

La relación que existe entre la calidad total y CMMI, es que este modelo 

está basado en ella.  El cual propone un conjunto de prácticas organizacionales 

que pueden adoptarse para implantar procesos productivos más efectivos 

basándose en los principios de la calidad total.  

 

Otra característica que aporta la calidad total en CMMI es que utiliza las 

herramientas y técnicas de la misma como los diagramas de control, prueba de 

hipótesis, el Diagrama de Pareto, el Diagrama de Causa-Efecto y el de 

dispersión, entre otros. 

 

1.3.4. Ventajas de utilizar el modelo CMMI en una empresa 

 

A partir de la implementación del modelo CMMI en una empresa, se 

pueden listar las siguientes ventajas: 

 

 Mejora visibilidad de los proyectos  

 

Cada integrante de un equipo de trabajo sabe en qué trabaja al igual que 

la gerencia y la dirección.  Se tiene conocimiento tanto del estado como datos 

de cada proyecto. 
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 Mejora la comunicación 

 

El colaborador de la empresa conoce las responsabilidades y 

compromisos en cada proyecto en los que se participa, en otras palabras, tiene 

un rol bien definido. 

 

 Mejora la planificación 

 

Se establecen planes más realistas de acuerdo a la capacidad de la 

empresa. Se mejora la productividad, eficiencia y calidad en los proyectos de la 

organización.  

 

 Mejora la calidad del producto 

 

CMMI brinda una apropiada obtención de requerimientos, se detectan los 

errores  tempranamente, se realizan inspecciones y pruebas, rastreabilidad de 

requerimientos, implementación de prácticas de ingeniería de software, 

planificación y seguimiento, así como la capacitación adecuada de los 

participantes.  

 

 Mejora el ambiente de trabajo 

 

Genera una política de puertas abiertas, cada persona sabe qué hacer, se 

aceptan ideas, se generan discusiones constructivas, se participa en mejorar el 

proceso, el producto y la relación con el cliente.  

 

 

 

 



24 
 

 Reduce el retrabajo 

 

Debido a la mejora de la planificación  y seguimiento, la comunicación, 

responsabilidades y detección temprana de errores se reduce el trabajo extra e 

ineficaz.  

 

 Conocimiento de la organización 

 

Se cuenta con mayor información, por lo que la empresa es más 

predecible y conoce sus capacidades.  

 

 Se obtiene una visión compartida 

 

CMMI genera un ambiente de equipo, ya que cuenta con una visión 

compartida de lo que la organización desea, de sus objetivos y de cómo cada 

persona aporta al logro de dichos objetivos.  

 

 Cliente mejor informado  

 

El cliente participa más en el proyecto, conoce el estado del mismo y sabe 

cuáles son sus responsabilidades.  

 

 Se genera una base de conocimiento 

 

A través de la ejecución de los procesos y proyectos se genera una base 

de conocimiento imprescindible para la organización, por ejemplo: planes, 

métricas, estimaciones, lecciones aprendidas, capacitaciones, historia, entre 

otros. Al contar con esta información el tiempo de incorporación de un nuevo 

empleado es más rápido. 
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2. ANÁLISIS Y DISEÑO DE LA INTEGRACIÓN 

 

 

 

2.1.       Propósito 

 

Este proyecto tiene como propósito el análisis de la integración entre un 

sistema de software para el Manejo de Relaciones con el Cliente denominado, 

por sus siglas en inglés como: CRM con la metodología CMMI que se refiere a 

un Modelo de Madurez de la Capacidad Integrado. 

 

Esta integración le permitirá a cualquier empresa llegar a un nivel de 

madurez aceptable de sus procesos teniendo como resultado mayor eficiencia a 

través de un sistema de software definido y ordenado. 

 

2.2.   Alcance 

 

Para el desarrollo del proyecto se tomará en cuenta el software CRM  a 

utilizar y también se definirá el nivel de CMMI, el cual tiene como objetivo 

alcanzarse.  

 

El desarrollo de la integración se llevará a cabo a través del software CRM 

de Microsoft (Microsoft Dynamics CRM), será en este software de CRM sobre el 

cual se creará la plataforma para alcanzar el nivel repetible de la metodología 

CMMI.  
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2.3.       Posicionamiento 

 

Se pretende posicionar este sistema de integración en un mercado de 

tecnología desarrollado, especialmente para medianas y grandes empresas que 

deseen mejorar sus procesos empresariales, obtener un análisis de tiempo real 

para tomar decisiones eficazmente y maximizar el valor de las relaciones y 

sistemas. 

 

Tabla I.       Definición del problema 

 

El problema de - Procesos no definidos 

- Descontrol de estado de proyectos 

Afecta a  Empresario y empleados  

Su impacto es  Atrasos en entrega de producto provocando 

aumentos de presupuesto y mal servicio a clientes 

Solución planteada Integración entre software CRM y metodología CMMI 

para alcanzar un nivel de madurez aceptable de 

procesos empresariales 

 

 

Fuente: elaboración propia. 

 

Tabla II.       Descripción de posicionamiento  

 

Para Usuarios finales 

Quién Empresarios y empleados 

C-RMMI Sistema de integración entre un software CRM y 

metodología CMMI 
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Continuación de la tabla II. 

 

El cual Tiene como objetivo ayudar a los empresarios a 

mejorar sus procesos para la generación de 

productos y agilizar proyectos 

A diferencia de  Uso de distintos tipos de software para cada área  

Nuestro producto Es un sistema integrado capaz de proveer soluciones 

no solo de manejo de relaciones, sino también de 

mejora de procesos empresariales 

 

 

Fuente: elaboración propia. 

 

2.4.         Descripción de partes interesadas y usuarios 

 

A continuación se presentan las tablas III y IV con la descripción de las 

partes interesadas y de los usuarios finales de la implementación. 

 

Tabla III.        Descripción general de partes interesadas  

 

Nombre Descripción Rol 

Usuario final Utiliza el sistema de integración 

para mejorar procesos y 

maximizar el valor de las 

relaciones en una empresa. 

Usuario del sistema 

Desarrollador e 

implementador 

Lleva a cabo la integración del 

sistema CRM con la 

metodología CMMI.  

Implementador de la 

solución 

Analista y diseñador Toma los requerimientos que el  Recopilar  
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Continuación de la tabla III. 

 

 sistema debe cumplir y diseña 

la solución para que el 

implementador pueda tener una 

visión clara y definida de su 

trabajo. 

información y  

requerimientos. 

 

 

Fuente: elaboración propia. 

 

Tabla IV.       Descripción general de usuarios 

 

Nombre Descripción 

Usuario final Utiliza el sistema de integración 

para mejorar procesos y 

maximizar el valor de las 

relaciones en una empresa. 

 

 

Fuente: elaboración propia. 

 

2.5.         Ambiente para uso del sistema 

 

Los usuarios serán capaces de utilizar el sistema en cualquier momento y 

lugar siempre y cuando posean acceso a internet, ya que el software estará 

disponible en línea.  
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2.6.         Perfil de las partes interesadas 

 

A continuación se describe cada una de las partes interesadas en la 

realización del proyecto. 

 

2.6.1. Usuario final 

 

En la tabla V se describe el perfil del usuario final.  

 

Tabla V.        Perfil de usuario final 

 

Descripción Es la persona que utilizará el sistema para mejorar los 

procesos y maximizar relaciones en una empresa. 

Tipo Usuario sin conocimientos técnicos. 

Responsabilidades Utilizar el sistema adecuadamente. 

Objetivo a alcanzar Que el sistema sea intuitivo, amigable y sencillo, pero 

sobre todo, eficaz para cumplir todas sus necesidades. 

Entregables Sistema de software y manual de usuario. 

 

 

Fuente: elaboración propia. 

 

2.6.2. Desarrollador e implementador 

 

En la tabla VI se describe el perfil del desarrollador e implementador del 

proyecto.  
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Tabla VI.        Perfil de desarrollador e implementador 

 

Descripción Es la persona que desarrollará la solución a través de 

la interfaz del software de CRM, también llevará a 

cabo la ejecución práctica del sistema para su uso 

inmediato. 

Tipo Experto. 

Responsabilidades Desarrollar e implementar el sistema. 

Objetivo a alcanzar Comprender los requerimientos y necesidades del 

cliente en su totalidad documentados por el analista.  

Entregables Documentación generada por el analista: 

requerimientos y diagramas de diseño de la 

integración. 

 

 

Fuente: elaboración propia. 

 

2.6.3. Analista y diseñador 

 

En la tabla VII se describe el perfil del analista y diseñador del proyecto.  

 

Tabla VII.       Perfil de analista y diseñador 

 

Descripción Es la persona encargada de obtener y documentar los 

requerimientos que dan origen a la creación de la 

solución. Son diseñadores de la solución. 

Tipo Experto. 

Responsabilidades Tomar requerimientos y diseñar el sistema para su 

desarrollo.  
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Continuación de la tabla VII. 

 

Objetivo a alcanzar Comprender el proyecto en su totalidad y captar ese 

conocimiento en documentación entendible para el 

desarrollador e implementador.  

Entregables Requerimientos del sistema de integración, objetivos 

del proyecto y arquitectura del sistema. 

 

 

Fuente: elaboración propia. 

 

2.7.   Descripción general de la integración 

 

Este sistema de integración permitirá alcanzar un nivel repetible de CMMI, 

por lo cual aportará beneficios, entre los cuales el más importante es el de la 

mejora de procesos empresariales. También aportará los beneficios de un 

software CRM, que ayudará a maximizar las relaciones entre compañeros de 

trabajo y principalmente con los clientes.   

 

2.8. Mejoras que supone la integración 

 

 La información de los procesos de la empresa se encuentra agrupada y 

centralizada. 

 

 No hace falta información, ni existe información irrelevante, pues serán 

únicamente los datos ingresados al CRM los que se tomarán en cuenta 

para cualquier proceso a ejecutar dentro de la empresa. 

 

 Se lleva un orden específico en la creación de productos o servicios de la 

empresa. 
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 La modularidad de cada área de proceso brinda un mejor enfoque y 

atención a departamentos que pudieron encontrarse débiles o con poca 

eficacia en su trabajo.  

 

 Se brinda la información necesaria al personal involucrado en los procesos 

de la empresa, dicha información es restringida y suficiente para cada 

usuario del CRM de acuerdo a su puesto organizacional.  

 

 El CRM hará posible la obtención de gráficas, porcentajes, listas y 

reportes relevantes para la alta gerencia, lo cual les ayudará en la toma de 

decisiones. 

 

 El CRM, también será capaz de realizar pronósticos relacionados con los 

procesos de la empresa. 

 

 Cada proyecto ejecutado por la empresa será debidamente planificado, 

disminuyendo así los riesgos que puedan presentarse y por lo tanto los 

costos a invertir.  

 

 La compañía no es la única parte beneficiada, sino también el cliente al 

recibir apoyo y un buen servicio en cada área en la que lo necesite. 
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3. ASPECTOS DE IMPLEMENTACIÓN 

 

 

 

3.1.      Características del sistema 

 

A continuación se desarrollan las características del sistema que se desea 

implementar. 

 

3.1.1. Restricciones técnicas 

 

Para ingresar al sistema será necesario tener acceso a internet, ya que 

este será un sistema en línea. 

 

3.1.2. Requerimientos del sistema 

 

A continuación se describen los requerimientos del sistema que se desea 

implementar. 

 

3.1.2.1. Creación de requisito 

 

Definir los requisitos que el cliente necesita para su producto. Estos 

requisitos son una descripción detallada y comprensible de las especificaciones 

que el cliente pide para el producto que se le entregará. Los requisitos pueden 

ser técnicos o no técnicos, un ejemplo de un requisito sería: el número de 

usuarios de un sistema a entregarle a un cliente. 
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Figura 2.        Creación de requisito 

 

 

 

Fuente: elaboración propia, con el programa Microsoft Dynamics CRM. 

 

3.1.2.2.     Creación de riesgo 

 

Descripción de los riesgos en cada fase en el que el proyecto se 

encuentre. Se definen las consecuencias para cada riesgo creado, como 

también una descripción breve de una o más acciones para prevenir el riesgo y 

acciones correctivas las cuales, en otras palabras, son soluciones que se darían 

en el caso que el riesgo se convierta en un hecho. 
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Figura 3.         Creación de riesgo 

 

 

 

Fuente: elaboración propia, con el programa Microsoft Dynamics CRM. 

 

3.1.2.3.  Creación de compromiso 

Generar y almacenar toda la información relacionada con los compromisos 

negociados con cada uno de los clientes. La información relevante de un 

compromiso con el cliente es una descripción del acuerdo entre ambas partes y 

la fecha en la cual se realizó dicho acuerdo. 
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Figura 4.         Creación de compromiso 

 

Fuente: elaboración propia, con el programa Microsoft Dynamics CRM. 

 

3.1.2.4. Creación de actividad de monitoreo 

 

Obtener información del progreso del proyecto y de sus actividades a 

través de comparaciones entre los elementos actuales del trabajo (tareas, horas 

realizadas, costo, calendario actual, entre otros), con los estimados en el plan 

del proyecto (métricas definidas). 
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Figura 5.        Creación de actividad de monitoreo 

 

 

 

Fuente: elaboración propia, con el programa Microsoft Dynamics CRM. 

 

3.1.2.5.     Creación de acción de reajuste 

 

Definir las acciones a tomar para rehacer o ajustar el plan en caso de que 

sea necesario a causa de algún imprevisto ocurrido durante la ejecución del 

proyecto. Una acción de reajuste está relacionada a un riesgo o a una 

inconformidad del cliente. 
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Figura 6.       Creación de acción de reajuste 

 

 

 

Fuente: elaboración propia, con el programa Microsoft Dynamics CRM. 

 

3.1.2.6. Creación de proveedor 

Ingreso de datos e información relevante de proveedores disponibles en el 

mercado, los cuales puedan seleccionarse para realizar una compra. 
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Figura 7.        Creación de proveedor 

 

 

 

Fuente: elaboración propia, con el programa Microsoft Dynamics CRM. 

 

3.1.2.7. Creación de compra a proveedor 

 

Ingreso de la información relevante para cada compra realizada a un 

proveedor y definir los acuerdos a los que se llegó con cada uno de ellos. 
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Figura 8.         Creación de compra a proveedor 

 

 

 

Fuente: elaboración propia, con el programa Microsoft Dynamics CRM. 

 

3.2. Diseño del sistema  

 

Para el diseño del sistema es necesario definir las entidades que se van a 

crear así como los campos de cada una de ellas.  

 

3.2.1. Campos a agregar por entidad 

 

 A continuación se enumeran los campos que se agregarán para cada 

entidad. 
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3.2.1.1. Campos entidad requisito 

 

Los campos para la entidad requisito son los siguientes: 

 

 Nombre del requisito 

 Descripción del requisito 

 Producto asociado 

 Cliente asociado (cuenta) 

 

Figura 9.        Creación de formulario requisito 

 

 

 

Fuente: elaboración propia, con el programa Microsoft Dynamics CRM. 
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3.2.1.2. Campos entidad riesgo 

 

Los campos para la entidad riesgo son los siguientes: 

 

 Nombre del riesgo 

 Tipo de riesgo 

 Consecuencias del riesgo 

 Acción preventiva 

 Acciones de reajuste asociados 

 

Figura 10.        Creación de formulario riesgo 

 

 

 

Fuente: elaboración propia, con el programa Microsoft Dynamics CRM. 
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3.2.1.3. Campos entidad compromiso 

 

Los campos para la entidad compromiso son los siguientes: 

 

 Nombre del compromiso 

 Nombre del cliente (cuenta) 

 Descripción del compromiso o acuerdo 

 Fecha de realización del compromiso 

 Persona encargada (usuario CRM) 

 

Figura 11.        Creación de formulario compromiso 

 

 

 

Fuente: elaboración propia, con el programa Microsoft Dynamics CRM. 
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3.2.1.4. Campos entidad actividad de monitoreo 

 

Los campos para la entidad de monitoreo son los siguientes: 

 

 Propietario (Usuario CRM) 

 Nombre de la actividad de monitoreo 

 Descripción 

 Fecha inicio 

 Fecha vencimiento 

 Resultados del monitoreo 

 

Figura 12.        Creación de formulario actividad de monitoreo 

 

 

 

Fuente: elaboración propia, con el programa Microsoft Dynamics CRM. 
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3.2.1.5.    Campos entidad acción de reajuste 

 

Los campos para la entidad de acción de reajuste son los siguientes: 

 

 Nombre de la acción 

 Descripción 

 Fase o etapa del proyecto en que se tomará la acción 

 Persona(s) encargada(s) de ejecutar la acción 

 

Figura 13.        Creación de formulario acción de reajuste 

 

 

 

Fuente: elaboración propia, con el programa Microsoft Dynamics CRM. 
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3.2.1.6.     Campos entidad proveedor 

 

Los campos para la entidad proveedor son los siguientes: 

 

 Nombre del proveedor 

 Dirección 

 Teléfono principal 

 Teléfono secundario 

 Contacto principal (Contacto) 

 Condiciones de pago 

 Capacidad de envío a domicilio 

 

Figura 14.         Creación de formulario proveedor 

 

 

 

Fuente: elaboración propia, con el programa Microsoft Dynamics CRM. 
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3.2.1.7.         Campos entidad compra a proveedor 

 

Los campos para la entidad compra a proveedor son los siguientes: 

 

 Descripción de la compra 

 Objetivo de la compra 

 Artículos a comprar 

 Cantidad de artículos a comprar 

 Proveedor seleccionado 

 Total sin IVA de la compra 

 IVA de la compra 

 Precio total de la compra 

 

Figura 15.         Creación de formulario compra a proveedor 

 

 

 

Fuente: elaboración propia, con el programa Microsoft Dynamics CRM. 
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3.2.2. Creación de relaciones entre entidades 

 

Para la implementación del sistema se necesita definir la relación entre 

cada una de las entidades a crear.  

 

3.2.2.1. Relación requisito-cuenta 

 

A continuación se presenta una imagen del formulario que permite la 

creación de la relación entre la entidad requisito y la entidad cuenta. 

 

Figura 16.       Creación de relación requisito-cuenta 

 

 

 

Fuente: elaboración propia, con el programa Microsoft Dynamics CRM. 
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3.2.2.2. Relación requisito-producto 

 

A continuación se presenta una imagen del formulario que permite la 

creación de la relación entre la entidad requisito y la entidad producto. 

 

Figura 17.        Creación de relación requisito-producto 

 

 

 

Fuente: elaboración propia, con el programa Microsoft Dynamics CRM. 
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3.2.2.3.  Relación riesgo-acción de reajuste 

 

A continuación se presenta una imagen del formulario que permite la 

creación de la relación entre la entidad requisito y la entidad producto. 

 

Figura 18.        Creación de relación riesgo-acción de reajuste 

 

 

 

Fuente: elaboración propia, con el programa Microsoft Dynamics CRM. 
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3.2.2.4.        Relación riesgo-compromiso 

 

A continuación se presenta una imagen del formulario que permite la 

creación de la relación entre la entidad riesgo y la entidad compromiso. 

 

Figura 19.        Creación de relación riesgo-compromiso 

 

 

 

Fuente: elaboración propia, con el programa Microsoft Dynamics CRM. 
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3.2.2.5. Relación cuenta-compromiso 

 

A continuación se presenta una imagen del formulario que permite la 

creación de la relación entre la entidad cuenta y la entidad compromiso. 

 

Figura 20.        Creación de relación cuenta-compromiso 

 

 

 

Fuente: elaboración propia, con el programa Microsoft Dynamics CRM. 
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3.2.2.6.         Relación compromiso-usuario 

 

A continuación se presenta una imagen del formulario que permite la 

creación de la relación entre la entidad compromiso y la entidad usuario. 

 

Figura 21.        Creación de relación compromiso-usuario 

 

 

 

Fuente: elaboración propia, con el programa Microsoft Dynamics CRM. 
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3.2.2.7. Relación usuario-actividad de monitoreo 

 

A continuación se presenta una imagen del formulario que permite la 

creación de la relación entre la entidad usuario y la entidad actividad de 

monitoreo. 

 

Figura 22.       Creación de relación usuario-actividad de monitoreo 

 

 

 

Fuente: elaboración propia, con el programa Microsoft Dynamics CRM. 
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3.2.2.8.   Relación acción de reajuste-tarea 

 

A continuación se presenta una imagen del formulario que permite la 

creación de la relación entre la entidad acción de reajuste y la entidad tarea. 

 

Figura 23.       Creación de relación acción de reajuste-tarea 

 

 

 

Fuente: elaboración propia, con el programa Microsoft Dynamics CRM. 
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3.2.2.9.   Relación usuario-acción de reajuste 

 

A continuación se presenta una imagen del formulario que permite la 

creación de la relación entre la entidad usuario y la entidad acción de reajuste. 

 

Figura 24.        Creación de relación usuario-acción de reajuste 

 

 

 

Fuente: elaboración propia, con el programa Microsoft Dynamics CRM. 
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3.2.2.10. Relación compra a proveedor-producto 

 

A continuación se presenta una imagen del formulario que permite la 

creación de la relación entre la entidad compra a proveedor y la entidad 

producto. 

 

Figura 25.        Creación de relación compra a proveedor-producto 

 

 

 

Fuente: elaboración propia, con el programa Microsoft Dynamics CRM. 
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3.2.3. Diagrama entidad-relación 

 

A continuación se presenta el diagrama entidad relación para la 

implementación de la metodología CMMI en la herramienta de software CRM. 

 

Figura 26.         Diagrama entidad-relación 

 

-Nombre : string

-Descripcion : string

REQUISITO

TAREA

-Nombre : string

-Direccion : string

-Telefono principal : int

-Telefono secundario : int

-Contacto principal : CONTACTO

-Envio a domicilio : bool

-Condiciones de pago : string

PROVEEDOR

-Nombre : string

-Tipo : string

-Consecuencia : string

-Accion preventiva : string

RIESGO

-Nombre  : string

-Descripcion : string

-Persona a cargo : USUARIO

-Fecha ejecucion : Date

-Fecha limite : Date

-Resultados : string

ACTIVIDAD DE MONITOREO

-Nombre : string

-Descripcion : string

-Fase de proyecto : string

-Propietario : USUARIO

ACCION DE REAJUSTE

USUARIO

-Nombre : string

-Descripcion : string

-Precio venta : decimal

-Cantidad minima : int

-Costo : decimal

PRODUCTO

-Nombre : string

-Descripcion : string

-Fecha : Date

-Persona encargada : USUARIO

COMPROMISO

CUENTA

1

*

1

*

-Descripcion : string

-Objetivo : string

-Total sin IVA : decimal

-IVA : decimal

-Total con IVA : decimal

COMPRA A PROVEEDOR

1

*

1

*

*

1

1

*

1

* 1

*

1

*

* 1

 

 

Fuente: elaboración propia, con el programa Microsoft Visio. 
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CONCLUSIONES 

 

 

 

1.   Un software de CRM es una herramienta para gestionar las relaciones 

que existen entre una empresa y sus clientes.  

  

2.   Una de las ventajas de un CRM es proveer un medio de comunicación 

clave entre clientes y colaboradores de una empresa. 

  

3.  Uno de los beneficios que brinda un software de CRM es aumentar las 

ventas, la satisfacción y servicio a través de una solución sistematizada. 

 

4.   CMMI integra las disciplinas de software y sistemas en un marco que 

orienta a la mejora de los procesos de una organización. 

 

5.   El modelo CMMI puede alcanzarse a través de una herramienta de 

software CRM, pues este provee una plataforma adecuada para la 

gestión de procesos. 

 

6.   Los niveles de madurez que ofrece el modelo CMMI son: inicial, 

repetible, definido, gestionado y optimizado.  

 

7.    A través de un software CRM es posible alcanzar el nivel repetible de la 

metodología CMMI en una empresa. 
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RECOMENDACIONES 

 

 

 

1.  Desarrollar una herramienta de software de CRM con una interfaz 

intuitiva  y amigable. 

 

2.  Realizar un análisis y documentación de los procesos previo a la 

implementación de CMMI en un CRM. 

 

3.   Presentar a los empleados de la empresa las ventajas y beneficios de la 

utilización de un CRM. 

 

4.   Buscar, como mínimo el nivel 2 del modelo CMMI, al integrarlo con una 

herramienta de CRM. 

 

5.   Capacitar a los empleados acerca de cómo utilizar y gestionar los 

procesos en un CRM.  

 

6.   Crear  un equipo experto en la gestión de procesos y manejo de la 

comunicación con los clientes de la empresa. 

 

7.   Tomar conciencia que ningún tipo de software trae beneficios 

inmediatos, lo cual aplica en la implementación del CRM y, a su vez, la 

integración con la metodología CMMI. 
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