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Resumen 

 

Los cambios constantes en el entorno causan que los requerimientos de los clientes sean 

modificados, obligando a que los procesos de las organizaciones cambien para suplir con 

estas necesidades en el menor tiempo posible y en este propósito, se adquieran marcos 

metodológicos que faciliten la ejecución de los procesos.  Estos marcos metodológicos 

deben ser implementados paulatinamente iniciando por promover el cambio de mentalidad 

de las personas y el mejoramiento de su calidad de vida.  

Con el propósito de proponer un plan de implementación de la metodología ágil Scrum que 

oriente y facilite su aplicación en un área específica de desarrollo de software.  Se construye 

un plan orientado a las personas, que son uno de los componentes más importantes que 

posee una organización, por lo que es de vital importancia tenerlos siempre en cuenta y 

ayudar a establecer una forma de trabajo que les permita realizar sus actividades del día a 

día más eficiente y de manera más productiva.  Buscando la satisfacción de los clientes 

internos y externos de la organización. 

El plan de implementación de la metodología ágil Scrum elaborado para el equipo de trabajo 

SD COMEX del área de ingeniería de BBVA COLOMBIA, se centra en las personas y se 

establece en fases, permitiendo: generar una menor curva de aprendizaje, mitigar el riesgo 

de rechazo a la metodología, y cumplir con los tiempos y objetivos establecidos en el área.  

Este consiste en la sensibilización y retroalimentación de los miembros del equipo, 

identificación del proceso anteriormente realizado para la puesta a producción de los 

proyectos de software, encuesta para validar su calidad de vida e identificar sus dificultades, 

capacitación de la metodología ágil Scrum al equipo de trabajo, ejecución de piloto con dos 

proyectos del equipo de trabajo y recapitulación de los resultados obtenidos.    

 

Palabras clave: Metodología ágil, Scrum, personas, aprendizaje, cambio de mentalidad, 

retroalimentación, dificultades, capacitación, fases, piloto.  
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Abstract 

 

Constant changes in the environment cause customer requirements to be modified, forcing 

the processes of organizations to change to meet these needs in the shortest possible time 

and in this purpose, methodological frameworks are acquired that facilitate the execution of 

the processes. These methodological frameworks should be gradually implemented, 

starting with promoting the change of mentality of people and the improvement of their 

quality of life. In order to propose an implementation plan for the agile Scrum methodology 

that guides and facilitates its application in a specific area of software development. A 

people-oriented plan is built, which are one of the most important components that an 

organization has, so it is vitally important to always keep them in mind and help establish a 

way of working that allows them to carry out their day-to-day activities. day more efficiently 

and more productively. Seeking the satisfaction of internal and external customers of the 

organization. The implementation plan of the agile Scrum methodology prepared for the SD 

COMEX team from the engineering area of BBVA COLOMBIA, focuses on people and is 

established in phases, allowing: generating a lower learning curve, mitigating the risk of 

rejection to the methodology, and comply with the times and objectives established in the 

area. This consists of sensitizing and giving feedback to team members, identifying the 

process previously carried out for the commissioning of software projects, a survey to 

validate their quality of life and identify their difficulties, training the agile Scrum methodology 

for the team of work, pilot execution with two projects of the work team and recapitulation of 

the results obtained.  

 

Key words: Agile methodology, Scrum, people, learning, change of mentality, feedback, 

difficulties, training, phases, pilot. 
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1. Introducción 

 

La transformación digital es un cambio de paradigma que trae consigo un impacto positivo 

en el sector financiero, pues asegura la sostenibilidad en términos de crecimiento, 

transaccionalidad, productividad y eficiencia, ya que se dan enormes economías de masas 

para ser explotadas. Las nuevas tecnologías ofrecen la posibilidad de convertir entidades 

financieras en organizaciones basadas en el conocimiento, que se traduce en nuevos y 

mejores productos y servicios basados en la información de sus clientes (Barrientos, 2016).  

En los último años BBVA COLOMBIA han iniciado la transformación digital, en la 

que los clientes quieren soluciones en tiempo real, personalizadas y ofrecidas de manera 

sencilla; son ñm·vilesò y esperan vivir una aut®ntica experiencia omnicanal; buscan 

contenidos innovadores que les sean entregados de una forma más entretenida; y 

demandan mucha más conveniencia o valor (Cámara, 2020).  Por lo que desde el año 2014 

se adaptó Scrum como la metodología ágil que les permite satisfacer las necesidades de 

los clientes de manera rápida, efectiva y con la mejor calidad para lograr su fidelidad. Por 

lo cual requiere realizar una transformación digital, que ha iniciado con la implementación 

de esta metodología. 

Se propone un plan de implementación de la metodología ágil Scrum, por fases, 

iterativo y orientado a las necesidades de los miembros de los equipos de desarrollo de 

software. Se aplica una prueba piloto del plan propuesto con el equipo de trabajo SD 

COMEX del área de CIB Ingeniería de BBVA COLOMBIA, mediante la ejecución de las 

cuatro fases contempladas en el diseño del plan.  Finalmente se muestran los resultados 

del proceso, conclusiones y recomendaciones. 

 En el presente documento se estructura en doce capítulos. Los tres primeros 

capítulos corresponden a la definición del problema identificado, conformado por la 

introducción, objetivos y justificación.  El cuarto capítulo pertenece al marco de referencia 

donde se identifica y exponen los conceptos que sustentan la argumentación de la 

hipótesis. El quinto capítulo contiene el marco institucional donde se encuentran los 

lineamientos y políticas orientadas a la consecución de los objetivos de BBVA COLOMBIA. 

El sexto capitulo está conformado por el diseño metodológico donde se encuentran los 

procedimientos realizados para comprobar la hipótesis. El séptimo capitulo corresponde al 
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establecimiento del diagnóstico y análisis de la situación actual del equipo de trabajo SD 

COMEX del área de CIB Ingeniería de BBVA COLOMBIA. 

Posteriormente, el octavo capítulo está constituido por el plan de implementación de 

la metodología ágil Scrum orientado a las personas, proporciona 4 fases construidas que 

pueden ser aplicadas en el área de desarrollo de software de una empresa.  Seguidamente 

se encuentra el noveno capítulo en el que se realiza la aplicación del plan de 

implementación en el equipo de trabajo SD COMEX del área de CIB ingeniería de BBVA 

COLOMBIA, donde se registra paso a paso la aplicación de las 4 fases planteadas y 

aplicadas en dos proyectos elegidos como piloto. 

En el décimo capítulo se registran las recomendaciones adquiridas durante el 

proceso de aplicación del plan y conclusiones a las que se llegaron después de haber 

culminado. El onceavo capítulo contiene el listado de las referencias utilizadas como 

respaldo del proyecto realizado.  Finalmente, en el doceavo capitulo se registran los anexos 

que evidencian y enriquecen el desarrollo del proyecto de grado. 

 

1.1. Antecedentes del problema 

 

La empresa BBVA es un grupo global de servicios financieros constituido desde mediados 

del siglo XIX, actualmente se encuentra conformada a nivel mundial por los departamentos: 

unidades de negocios, funciones, globales, transformación, estrategia legal y control (BBVA 

COLOMBIA, 2019). Para el año 2014 empezó la transformación digital, a pesar de tener 

una visión estratégica muy clara, esta no se estaba ejecutando suficientemente rápido. Así 

que el banco necesitaba encontrar una manera más ágil de trabajar, colaborar y desarrollar 

nuevas soluciones a sus clientes (BBVA_COLOMBIA, 2018).   

 La transformación inició con los primeros equipos Scrum en España, México y 

América del Sur, combinando perfiles de producto e ingeniería en equipos 

multidisciplinares, en una misma ubicación, con total dedicación a los proyectos. En menos 

de un a¶o qued· claro el impacto de óagileô en mejorar la calidad de sus productos, los 

plazos de entrega más ajustados, la mejora de la productividad y el compromiso de los 

empleados. En América del Sur, los equipos óscrumô pasaron a desarrollar hasta tres veces 
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más funcionalidades en el mismo periodo de tiempo. A finales de 2016 tenía ya más de 

3.600 personas trabajando en óscrumô, sin embargo, la organización realmente no era óagileô 

debido a que aproximadamente 132.000 personas seguían trabajando con el modelo 

tradicional y limitados por silos organizativos (BBVA_COLOMBIA, 2018).   

La empresa BBVA vio la necesidad de continuar la transformación por toda la 

organización, puesto que se estaba comenzando a crear fricciones entre equipos óagileô y 

óno-agileô; por lo tanto, en BBVA COLOMBIA el director de ingeniería y el gerente de SD 

COMEX decidieron iniciar el proceso de transformación para implantar la metodología ágil 

Scrum en el equipo de trabajo. SD COMEX se encuentra en el área de CIB ingeniería del 

departamento de Transformación y se encarga de gestionar e implementar los proyectos 

de software de comercio exterior, donde se registran todas las operaciones de moneda 

extranjera realizadas por el banco. 

El cambio de la metodología tradicional a la metodología Scrum para los primeros 

equipos no fue fácil, y en la actualidad tampoco lo es, puesto que existe una resistencia 

natural al cambio y una capacitación convencional no es suficiente (BBVA_COLOMBIA, 

2018).  Por lo anterior, se hace necesario diseñar e implementar un plan para el cambio 

metodológico, orientado a las necesidades del equipo de desarrollo que permita establecer 

condiciones individuales y colectivas específicas. Al proporcionar un acompañamiento 

directo podría darse una adaptación gradual para que los equipos acepten y configuren 

mucho más rápido su propio marco de trabajo Scrum. 

    

1.2. Planteamiento del problema 

 

Actualmente en BBVA COLOMBIA, la gestión del cambio para la transformación y 

adaptación metodológica, de tradicional a Scrum, se realiza de manera acelerada y las 

capacitaciones contratadas por el banco no son suficientes y generan costos elevados. 

Estas capacitaciones ofrecen un material estándar, no involucran activamente a los 

participantes, se realizan con una intensidad horaria exigua y no contemplan las 

particularidades de los equipos de trabajo; por lo que el aprendizaje se ralentiza y crea 

frustración en las primeras etapas del proceso de adaptación. 
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 El proyecto planteado surge de la necesidad del equipo SD COMEX para cambiar 

la manera en la que viene trabajando en los proyectos de desarrollo de software, esto es, 

el cambio de metodología tradicional a metodología ágil Scrum. Un cambio que se amolde 

específicamente al equipo, con el acompañamiento directo de un coach, desde el inicio, 

que oriente el proceso de adaptación, que los ayude a empoderarse y a gestionar sus 

errores, para así lograr la configuración del marco de trabajo Scrum que les resulte más 

efectiva. 

Cabe mencionar, que para que la implementación de la metodología funcione se 

debe establecer de acuerdo con varios autores (Román & Cadavid, 2018): ñPrimero un 

cambio de pensamiento organizacional en donde se afiance la cultura, estilos de liderazgo, 

creencias etc. Este cambio de pensamiento permitirá al equipo el cumplimiento de los 

valores establecidos en el manifiestoò. (p. 3). 

Realizar este cambio metodológico es un proceso complejo, debido a que las fases 

para el desarrollo de software en la metodología tradicional se realizan en un orden 

secuencial y las personas se han habituado a trabajar de esta manera. En consecuencia, 

Scrum debe ser implementado paulatinamente y enfocado desde el principio, en las 

personas que conformarán el equipo de trabajo.   

1.3. Preguntas de investigación 

¶ ¿Cómo se puede hacer un plan de implementación de la metodología Scrum 

orientado a las personas y que pueda ser aplicado en el equipo de trabajo SD 

COMEX? 

¶ ¿El equipo SD COMEX tiene la calidad de vida laboral justa y necesaria que permita 

sentirse empoderado en el trabajo? 
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2. Objetivos 

2.1. Objetivo general 

 

Implementar la metodología ágil Scrum orientada a las personas del equipo SD COMEX 

del área de CIB Ingeniería de BBVA COLOMBIA, en la gestión y desarrollo de los proyectos 

de Software. 

2.2. Objetivos específicos 

 

Los objetivos específicos definidos son: 

 

ǒ Analizar y diagnosticar la situación actual del equipo de desarrollo en el área SD 

COMEX de CIB Ingeniería de BBVA COLOMBIA que permita entender cuáles son 

sus necesidades. 

ǒ Caracterizar las oportunidades de mejora en la gestión y liderazgo de los proyectos 

de Software que deben ser reformados en el área SD COMEX de CIB Ingeniería de 

BBVA COLOMBIA. 

ǒ Diseñar un plan de implementación de la metodología Scrum para el equipo SD 

COMEX de CIB Ingeniería de BBVA COLOMBIA. 

ǒ Aplicar una prueba piloto del plan de implementación de la metodología Scrum con 

el equipo SD COMEX del área de CIB Ingeniería de BBVA COLOMBIA  

ǒ Presentar los resultados, logros y oportunidades de mejora a la gerencia y al equipo 

identificados en la prueba piloto. 
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3. Justificación 

 

Desde el año 2014, por decisión del presidente del BBVA CONTINENTAL, se comenzó con 

la implementación de la metodología ágil Scrum en todos los departamentos del banco, y 

en BBVA COLOMBIA el cambio metodológico comenzó a partir del año 2016. Oficialmente 

la dirección de ingeniería solicita a la gerencia del equipo SD COMEX, la adopción del 

marco de trabajo Scrum para el desarrollo de los proyectos de software de comercio 

exterior. Esto justificado con la siguiente afirmación (BBVA_COLOMBIA, 2018): 

La integración es uno de los ejes sobre los que avanza nuestra civilización. Y por 

supuesto en el banco esta idea también toma vida: la integración de metas y 

proyectos. En el BBVA Continental se denomina Scrums, que no es otra cosa que 

el desarrollo de trabajo multidisciplinario en el que se dan la mano las diferentes 

áreas de la organización y cuyo objetivo es la consecución de resultados al más 

breve plazo. Las coordenadas son las siguientes: transversalidad, rapidez y 

ejecución. Todos estos pasos no buscan sino liderar la banca digital del futuro. 
 

La cual confirma que es una decisión global y nacional la elección de la metodología ágil 

Scrum, en la que se ha corroborado sus resultados exitosos (BBVA_COLOMBIA, 2018). 

Debido a que la elección de la metodología a implementar en el equipo SD COMEX 

ya se encontraba definida, lo que se propone en este proyecto de grado es un plan que al 

implementar la metodología Scrum este orientada en las personas, buscando que se 

sientan más cómodas con el cambio de la manera habitual como trabajaban y tengan una 

adaptación más cómoda y con menos resistencia al cambio. 

Actualmente las capacitaciones de Scrum que se encuentran en el mercado, 

dependiendo del tipo de instituto, varía entre 60 USD ($226.590) y 150 USD ($576.475) 

(SCRUM_INSTITUTE, 2020), (KLEER, 2020), (SCRUM, 2020) sin certificado, con 

certificado cuesta 264 USD ($1.000.000) (SERVICE, 2020) cuya duración es de 4 días de 

dos horas por día y otros institutos dictan capacitaciones de Scrum dirigidos a un rol 
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específico (Scrum master, product owner, expert, leadership). Es un valor muy alto, puesto 

que las personas que lo toman sólo logran adquirir los conceptos básicos de Scrum.   

Adicional a esto, no se prepara a las personas en la forma de aplicar y adaptarse a 

este nuevo modelo, no las capacita en resaltar realmente la importancia que tiene conocer 

cómo se siente el equipo de trabajo que va a adoptar este nuevo modelo, cómo es su 

calidad de vida y que dificultades existentes hay.  Una mala gestión del cambio puede 

causar una predisposición negativa de parte de las personas que conforman el equipo de 

trabajo, y como consecuencia ralentizar el proceso de adopción y generar el efecto contrario 

al esperado. 
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4. Marco de referencia 

 

El estudio de la gestión de proyectos bajo un enfoque de metodología ágil Scrum ha 

buscado adaptarse a diferentes aspectos, sin embargo, para entender cada una de ellas, 

es necesario definir algunos conceptos claves en el proyecto de estudio.  Entre los cuales 

se encuentran: objetivos estratégicos, gestión y planificación de proyectos, metodología 

ágil, calidad de vida laboral, la gestión estratégica del talento humano y la resistencia al 

cambio. 

 

4.1. Objetivos estratégicos 

 

En una empresa es fundamental plantear los objetivos estratégicos para establecer la 

manera o el plan a seguir en conjunto para poder alcanzarlos.  Tal como lo plantea el autor  

(Herrera Lemus, 2001): 

 

Los objetivos estratégicos son los elementos que materializan la concepción 

estratégica de la empresa, que permite su tránsito progresivo de su misión a su 

visión, valores, áreas estratégicas de trabajo y todos aquellos elementos que 

fundamentan la existencia de la empresa, los cuales deben ser cumplibles a largo, 

mediano y corto plazo en cada nivel.  

 

Por lo anterior, no solo es requerido plantear los objetivos estratégicos, también se debe 

garantizar que los miembros y sus acciones vayan alineados a estos objetivos. Para ello a 

continuación se mencionan las primeras acciones a realizar. 
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4.2. Acciones para cumplimiento de objetivos estratégicos 

 

Tal como se mencionó anteriormente y de acuerdo con lo formulado por el autor (Herrera 

Lemus, 2001) se requiere qué: 

 

Todos los miembros de la empresa conozcan los elementos que orientan y 

conducen la organización y cada individuo conozca en qué forma sus 

esfuerzos individuales se combinan e integran al esfuerzo de otros, para 

contribuir colectivamente al logro de objetivos estratégicos comunes.  

 

En consecuencia, el planteamiento de los objetivos estratégicos y el empoderamiento 

adquirido por los miembros de la empresa, son claves para alcanzarlos y la manera como 

se logra esto depende de varios factores que se estudian seguidamente. 

 

4.3. Calidad de vida laboral 

 

En un equipo de trabajo es importante la percepción que cada uno de sus miembros 

expresa en la empresa y el grado de satisfacción o insatisfacción con respecto a su 

ambiente laboral, lo cual impacta totalmente en el rendimiento y funcionamiento de las 

actividades laborales de los empleados y la imagen corporativa (Baitul, 2012) (p. 25). 

 

La calidad de vida laboral debe ser uno de los elementos más importantes dentro de las 

empresas, ya que al generar bienestar a los trabajadores es posible acortar la brecha y así 

garantizar la productividad de las empresas (Yue-Lok, 2009) (p. 123). 

 

Para que la calidad de vida laboral sea adecuada en el equipo de trabajo se requiere 

solucionar diferentes componentes que serán detallados a continuación. 
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4.4. Componentes de la calidad de vida laboral 

 

Los componentes que deben ser atacados para mejorar la calidad de vida laboral, de 

acuerdo con lo planteado por los autores (Jokinen & Heiskanen, 2013) (pg. 134) son: 

Conflictos laborales, influencia laboral, control de la supervisión, apertura social en el lugar 

de trabajo y recompensas intrínsecas del trabajo que reciben los empleados. 

 

Según lo afirmado por los autores  (Grote & Guest, 2017):  

 

La calidad de la vida laboral debe considerarse parte integral del desarrollo del 

personal, en el marco de las políticas empresariales y el establecimiento y respeto 

de los derechos humanos básicos, de manera que involucre cada uno de los 

aspectos propios que afectan su comportamiento como, por ejemplo, el desempeño 

laboral, el sistema de trabajo, las políticas corporativas, los métodos de dirección y 

gerencia, las estrategias organizacionales o la efectividad y la productividad. 

 

Por lo anterior, la calidad de vida laboral es un factor primordial que influye en la manera 

como los empleados actúan y se comprometen con las labores del día a día, y de allí que 

tenga un impacto directo en los resultados de cualquier organización.  En consecuencia, se 

requiere que la calidad de vida laboral sea medida y ajustada con base a sus distintas 

dimensiones  

 

4.5. Dimensiones para medir la calidad de vida laboral 

 

Es importante también destacar el planteamiento de los autores  (Hernández-Vicente, 

2017)(p. 185) donde afirman: ñLa cultura organizacional, el apoyo social, la salud 

organizacional y la salud de los empleados, son los aspectos que representan las 

dimensiones más importantes para medir la calidad de vida laboral en un determinado 

ambiente laboralò. 
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Es necesario mencionar que actualmente las empresas modernas deben ser socialmente 

responsables, esto ayuda a mejorar la calidad de vida humana en la sociedad  (Tongo, 

2013).  Sin embargo, la responsabilidad social tiene una dimensión tangible que no se 

puede ignorar: el recurso humano, donde actualmente las empresas desarrollan actividades 

y reflexionan sobre los desafíos que involucran al ser humano, por lo que se requiere una 

gestión adecuada. 

 

4.5.1. Gestión estratégica del talento humano 

 

El concepto de gestión de recursos humanos (Human Resource Management, HRM por 

sus siglas en inglés), se sostiene como un elemento de explotación que se ha caracterizado 

como uno de los enfoques predominantes de la responsabilidad social corporativa.  Por 

tanto, es indispensable satisfacer las necesidades de los trabajadores mediante la 

responsabilidad social corporativa, con el objetivo de elevar su calidad de vida laboral, de 

lo contrario se presentan los comportamientos que afectan el desarrollo exitoso de un 

proyecto.   

 

De acuerdo con los autores (Gomez et al, 2010) (pg. 51) estos comportamientos son: 

 

La falta de compromiso de la dirección en el logro de las metas, no son involucrados 

los stakeholders por ende no existen relaciones entre ellos, poco conocimiento técnico y 

falta de supervisión y liderazgo dentro del equipo de proyecto.  Se realizan muy pocas o 

ninguna reunión de seguimiento y control, la documentación es inadecuada o insuficiente 

para establecer el nivel de progreso y la fijación de políticas de seguimiento.  Además, las 

definiciones de líneas de autoridad no son claras lo que puede generar conflictos, mal 

ambiente de trabajo y falta de comunicación entre los miembros del equipo e Inadecuada 

gestión de riesgos.  Los cuales se incrementan en función de incorrectos procesos de 

negociación, uso de tecnología, forma de hacer las cosas (metodología), y gestión de 

recursos y capacidades.  
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Dicho lo anterior, es necesario que el gerente de proyectos apoye e impulse al equipo 

de trabajo en adquirir las competencias propuestas por los autores (Gomez et al, 2010) (p. 

429) para garantizar el éxito de los proyectos:   

 

¶ Competencias contextuales: están enfocadas en describir los elementos que 

inciden en la dirección de proyectos y que se asocian de manera única al desarrollo 

de cada proyecto. Se hace necesario adquirir las siguientes destrezas: La primera 

es la orientación al proyecto, enfocada a que el equipo aplique conceptos y 

conocimientos específicos. En este caso el uso de las herramientas 

organizacionales como la metodología ágil Scrum pueden ser una buena opción. La 

siguiente destreza es la definición adecuada del business case o concepto clave del 

negocio, realizado en el Kick Off, integrar elementos propios de la gestión de los 

RR.HH., gestionar de la sostenibilidad y la perdurabilidad de la organización, 

establecer vínculos entre el desarrollo del sistema solución, el desarrollo de 

productos y la integración de tecnologías. 

 

¶ Las competencias técnicas: son fundamentales en el desarrollo del proyecto. De 

esta manera, a partir del análisis realizado, se establece que para el desarrollo 

adecuado del sistema de solución solicitado. Se requiere adquirir la competencia 

organizacional, gestionar: el tiempo y el cronograma, los interesados, equipos de 

trabajo, comunicaciones, los riesgos, los costos, las adquisiciones, los 

aprovisionamientos, los contratos y la calidad en el proyecto. 

 

¶ Las competencias comportamentales: Este tipo de competencias al ser más 

personal de los individuos, requiere del desarrollo de habilidades asociadas a la 

autogestión, como medio para desarrollar autoconfianza en cada uno de los 

miembros del equipo y creatividad para hallar soluciones innovadoras, que faciliten 

dar solución a problemáticas buscando afectar al mínimo el triángulo del proyecto.  

 

Con lo anterior, se puede establecer que el comportamiento y las competencias realizadas 

por las personas que forman parte de un proyecto impacta e interfiere en su desarrollo, el 

cual debe cumplir con las restricciones de tiempo, calidad y costo requerido. Estas 



 
Universidad EAN ~ 28 ~  

 
restricciones hacen que se dividan los proyectos en pequeños entregables, donde se pueda 

potencializar, entrega tras entrega, las habilidades blandas (Soft Skills) de cada uno de los 

miembros del equipo de trabajo y logrando con ello, además de su desarrollo personal y 

profesional, el cumplimiento con las entregas y satisfacción del cliente. 

 

Para lograr el objetivo anteriormente mencionado se debe aplicar la metodología 

ágil Scrum que por medio del uso de métodos iterativos e implementación de buenas 

prácticas (reunión diaria, Iteraciones cortas, backlogs priorizados, planificación de las 

iteraciones y retrospectivas), permitan realizar de la mejor manera la gestión de un 

proyecto. 

 

4.5.2. Gestión de proyectos 

  

Según la investigación realizada con base a estadísticas de proyectos de tecnologías de 

información en empresas verticales de EE. UU., Europa y en el resto del mundo (Castro & 

Gonzalez, 2014) (p. 52), se establece la siguiente clasificación para los proyectos: 

 

¶ Proyectos exitosos: son aquellos entregados a tiempo de acuerdo con las 

estimaciones de presupuesto y cumpliendo a cabalidad con el alcance.   

¶ Proyectos fallidos: son los cancelados antes de la finalización o nunca fueron 

utilizados por la mala gestión en los cambios del proyecto. 

¶ Proyectos con sobrecostos: son aquellos con entregas tardías y sin cumplir a 

cabalidad el alcance en términos de funciones o características requeridas por el 

comitente del proyecto.  

 

Adicionalmente, en la anterior investigación se encuentra, que de las empresas 

investigadas: el 39% de los proyectos realizados tuvieron un resultado exitoso, el 18% 

fueron cancelados (fallidos) y el 43% fueron desafiados (sobrecosto).   

 

Bajo esta misma investigación, se identifican los elementos que inciden en el éxito y el 

fracaso de este tipo de proyectos, estableciendo que los factores que potencializan el 
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fracaso de los proyectos son los siguientes: incompletos o cambiantes a la hora de 

desarrollar proyectos, falta de involucramiento del usuario final, falta de recursos en función 

a inadecuados procesos de gestión de los costos y el presupuesto, y falta de 

involucramiento de la gerencia. (Castro & Gonzalez, 2014) (p. 60),   

 

De los elementos anteriores, uno de los considerados más relevante y que causa que la 

planificación inicialmente elaborada para un proyecto no se cumpla, es el entorno 

cambiante, el cual genera proyectos incompletos a la hora de ser desarrollados.  En 

consecuencia, se requiere adquirir mayor habilidad en su planificación. 

 

4.5.3. Planificación de proyectos 

 

A continuación, de acuerdo con la Guía de los Fundamentos para la Dirección de Proyecto 

del PMBOK (PMI, 2013) (p. 11), se especifican los pasos para planificar un proyecto 

estratégico: 

 

¶ Análisis de los objetivos del proyecto estratégico. Verificar que los objetivos 

estratégicos estén bien definidos y que cumplan con las características necesarias.  

 

ǒ Gestión de los interesados. Es necesario definir quienes representarán las partes 

interesadas del proceso. Una buena planificación debe involucrar la identificación y 

clasificación de los interesados, así como el estudio y la determinación de sus 

necesidades y expectativas. 

 

ǒ Gestión de la integración: Se debe planificar los objetivos a nivel operativo. Se 

definen, preparan y coordinan todos los planes secundarios para incorporarlos en 

un plan integral para la dirección del proceso.  

 

ǒ Gestión de Alcance: incluye las actividades necesarias para garantizar que el 

proceso incluya todo el trabajo requerido y únicamente el trabajo para completarse 
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con éxito, se enfoca primordialmente en definir y controlar qué se incluye y qué no 

se incluye en el proceso. 

 

ǒ Gestión del tiempo. Incluye los procesos requeridos para gestionar la terminación 

en plazo del proyecto. Se definen las actividades, su secuenciación, la estimación 

de sus recursos y de su duración, así como el desarrollo del modelo de 

programación. Los procesos de gestión del tiempo, así como sus herramientas y 

técnicas asociadas, se documentan en el plan de gestión del cronograma. 

 

ǒ Gestión de los costos. La gestión de los costos incluye los procesos relacionados 

con planificar, estimar, presupuestar, financiar, obtener financiamiento, gestionar y 

controlar los costos de modo que se complete el proyecto dentro del presupuesto 

aprobado. 

 

ǒ Gestión de los recursos humanos. Incluye los procesos que organizan, gestionan 

y conducen al equipo del proceso. Está compuesto por las personas a las que se 

han asignado roles y responsabilidades., que tienen distintas habilidades y pueden 

estar asignados a tiempo completo o a tiempo parcial, de igual forma que pueden 

ser incorporados o retirados del equipo conforme avanza el proceso. 

 

ǒ Gestión de las comunicaciones. Incluye los procesos requeridos para asegurar 

que la planificación, recopilación, creación, distribución, almacenamiento, 

recuperación, gestión, control, monitoreo y disposición final de la información del 

proceso sean oportunos y adecuados. Una comunicación eficaz crea un puente 

entre diferentes interesados, esto impacta o influye en la ejecución o resultado del 

proceso. 

 

ǒ Gestión de la calidad. Incluye los procesos y actividades de la división que 

establecen las políticas de calidad, los objetivos y las responsabilidades de calidad 

para que el proceso satisfaga las necesidades para las que fue acometido. Utiliza 

políticas y procedimientos para implementar el sistema de gestión de la calidad de 

la organización. 
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ǒ Gestión de los riesgos. La gestión de los riesgos incluye los procesos para llevar 

a cabo la planificación de la gestión de riesgos, así como la identificación, análisis, 

planificación de respuesta y control de los riesgos de un proceso. Los objetivos de 

la gestión de los riesgos del proceso consisten en aumentar la probabilidad y el 

impacto de los eventos positivos, y disminuir la probabilidad y el impacto de los 

eventos negativos en el proceso. 

 

ǒ Gestión de las adquisiciones. Incluye los procesos necesarios para comprar o 

adquirir productos, servicios o resultados que es preciso obtener fuera del equipo 

del proceso. La gestión de las adquisiciones del proceso incluye los procesos de 

gestión del contrato y de control de cambios requeridos para desarrollar y 

administrar contratos u órdenes de compra emitidos por miembros autorizados del 

equipo del proceso. 

  

Para lograr que la gestión de proyectos sea exitosa, se requiere implementar la metodología 

ágil, la cual permite cumplir con los requerimientos del cliente en el tiempo y presupuesto 

establecido. 

 

4.5.2. Metodología ágil 

 

El enfoque de desarrollo ágil se ha ido implementando en las empresas para la gestión y 

administración, con este enfoque se busca aumentar las probabilidades de éxito en la 

puesta en marcha de los proyectos.  Este se encuentra orientado al desarrollo de proyectos 

complejos donde no se tiene de manera completa toda la información necesaria desde un 

inicio y por lo cual, no es factible planificarlos en detalle. En esta metodología es importante 

la colaboración y participación de todos los miembros del equipo, fomentando el 

aprendizaje, la creatividad y la capacidad de desarrollar tareas de manera independiente, 

la búsqueda y participación del cliente final durante el desarrollo del proyecto; logrando de 

esta manera mejorar la productividad y competitividad de la empresa ante otras empresas 

del mismo sector económico (Santa, 2015). 
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En un artículo publicado por la revista IEEM Revista de Negocios (2015) resultado 

de una investigación, se plantea como hipótesis que la alternativa en la utilización de 

metodologías ágiles brinda velocidad para ajustar el nuevo negocio a las necesidades del 

mercado, reducir en gran medida la incertidumbre acerca de las expectativas del cliente y 

lograr disminuir las altas tasas de fallo durante la creación de modelos de negocio; 

optimizando de esta manera la creación de nuevos emprendimientos y fortaleciendo la 

economía del contexto sociocultural.  Permite reducir el riesgo detrás de las limitaciones, 

realizar un ciclo de desarrollo mucho más rápido y económico, ayudar a las empresas a 

ofrecer productos que satisfagan a los clientes, y logrando minimizar el riesgo en la creación 

y/o sostenibilidad de la empresa. 

De este modo, se presenta las siguientes particularidades como algunas de las 

características diferenciadoras (Santa, 2015) y de justificación de las ventajas del enfoque 

ágil, las cuales esencialmente apuntan a disminuir la incertidumbre que provocan las altas 

tasas de fracaso a la hora de llevar adelante un proyecto.   

 

4.5.2.1. Características diferenciadoras metodología convencional 

y metodología ágil 

 

Como lo menciona el autor (Santa, 2015), estas características diferenciadoras apuntan a 

disminuir la incertidumbre que provocan las altas tasas de fracaso a la hora de llevar 

adelante un emprendimiento.  Estas diferencias se muestran a continuación y se pueden 

visualizar en la siguiente tabla (ver Tabla 1). 

 

Tabla 1. Diferencias entre la metodología convencional y metodología ágil. 

     Metodología Convencional Metodología Ágil 

Requieren tener una idea y bajo esta 

elaborar todo el plan de negocio, 

estableciendo numerosas suposiciones 

de los clientes, demandas del mercado 

En lugar de estar centradas en las ideas, 

están centradas en los recursos 

necesarios para llevar adelante la idea; 

esto es, por ejemplo, identificar las 
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y estrategias de costos para capturar 

dicha demanda 

habilidades del equipo, los canales 

disponibles, los ángeles inversores 

Su enfoque es de arriba hacia abajo, por 

lo cual se debe tener clara la idea inicial 

para continuar con el proceso 

Poseen un enfoque de abajo hacia arriba, 

dejando disponible la idea inicial para ir 

variando de acuerdo avance el 

conocimiento de los posibles clientes 

 

Apuntan principalmente a conseguir 

grandes sumas de dinero para invertir 

en desarrollar la idea y ganar mercado, 

siendo financieramente dependientes 

de los inversores 

Apuntan a crear una red de contactos, 

mediante una gestión de relaciones, las 

cuales ayudarán a desarrollar el producto, 

canalizarlo y penetrar en el mercado sin 

grandes costos.  De igual manera, al 

lograr una red de contactos lo 

suficientemente grande se podrá contar 

con innumerables recursos y 

conocimientos más allá del capital; se 

logra cierta independencia financiera para 

crecer de a poco y de manera sostenible. 

Utilizan gran parte de su presupuesto en 

campañas publicitarias con el fin de 

penetrar en el mercado 

Apuntan a un mercado viral mediante un 

producto de alta calidad, que 

verdaderamente satisfaga al cliente y 

haga de este un cliente leal que 

posteriormente dará a conocer el 

producto/servicio 

Establece que para iniciar un negocio 

se debe reunir datos del mercado para: 

identificar espacios rentables, recopilar 

información de los competidores y, 

Establece que, si las variables del 

mercado cambian, el negocio debe 

acompañar este cambio y pivotear hacia 

otro enfoque siendo ágil en responder al 

mercado 
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como resultado, diseñar el producto, su 

estrategia de lanzamiento y precios 

Apuntan a un desarrollo lineal y en 

cascada, en donde cada una de 

las etapas se van desarrollando y 

ejecutando en base al plan previamente 

establecido; sin embargo, mientras se 

establece el plan y, se ejecuta, el 

entorno cambia 

Apuntan a un crecimiento orgánico que 

se adapte el mercado a medida que este 

cambia y adapta el modelo de negocio a 

medida que descubre la verdadera 

necesidad del cliente. 

 

Fuente: Elaboración propia, a partir de la publicación revista IEEM - Revista de 

Negocios (2015) 

 

4.5.2.2. Beneficios de aplicar metodología ágil 

 

Debido a que la metodología ágil permite (Santa, 2015) a partir de un conjunto de hipótesis 

iniciales del negocio, construir un prototipo funcional con características utilizables básicas, 

sobre las cuales se validan o se anulan de acuerdo con el resultado de realizar 

experimentos directamente con las personas que pueden ser clientes potenciales. Los 

resultados de estos experimentos y las métricas obtenidas de la interacción directa de las 

personas son analizados con el objetivo de extraer los resultados y obtener un aprendizaje 

concreto; en este punto es que se determina si se continúa con las mismas características 

de las hipótesis planteadas o se cambian elementos sustanciales en las hipótesis refinadas 

(pivotea). El anterior proceso se realiza hasta encontrar el modelo de negocios escalable y 

sustentable con mayor probabilidad de éxito.  

Adicionalmente, en la investigación desarrollada y publicada en la Revista de 

Negocios IEEM (2015), donde se realizó un trabajo de campo, se encontró que la mayoría 

de los emprendedores que habían empleado metodologías ágiles percibían que habían 

logrado mejoras sustanciales principalmente en: las necesidades de inversión para iniciar 

el emprendimiento, sustentabilidad del modelo de negocio, acortamiento de los ciclos de 
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desarrollo y validación de las hipótesis;  con relación al desempeño que hubieran tenido al 

emplear las herramientas tradicionales. 

La aplicación de la metodología ágil en la gestión de proyectos conlleva a un cambio de 

mentalidad y la manera de hacer las cosas, por lo que al iniciar el equipo de trabajo puede 

presentar resistencia al cambio, de sus hábitos y rutinas. 

 

4.5.2.3. Resistencia al cambio. 

 

Debido a la globalización que cada día es más fuerte, para sobrevivir las empresas están 

obligadas a cambiar e innovar, por lo cual se requiere realizarlo de la mejor manera. 

De acuerdo a lo planteado por los autores (Duque et al, 2013) (p. 150) en medio de todo 

proceso de innovación y cambio organizacional, es necesario contribuir a la comprensión 

de los procesos que viven las personas sometidas al cambio constante, así como también 

se hace necesario buscar herramienta para establecer los criterios de implantación y 

reducción de barreras que interfieran en su aceptación, haciendo importantes aportes en el 

área de medición y cambio de actitudes. 

Según los autores (Duque et al, 2013) (p. 150) la resistencia al cambio se produce 

tanto en el ámbito organizacional como personal, pudiendo estar ligada a la personalidad, 

al sistema social y al modo de implementación de cambio, adoptando diversas formas. 

Robbins (2004), señala que puede ser abierta (se manifiesta en huelgas, menor 

productividad, trabajo defectuoso o incluso sabotaje), o encubierta (demoras, ausentismos 

mayores, solicitudes de traslado, renuncias, pérdida de la motivación, moral más baja y 

tasas más altas de accidentes o errores). En este sentido se expresa que una de las formas 

más dañinas de la resistencia es la falta de participación y de compromiso de los empleados 

con los cambios propuestos, incluso cuando tienen oportunidad de participar. 

Adicionalmente, cambiar de pensamiento no es fácil y no todas (Kurt Lewin) las 

personas están dispuestas a realizar esfuerzos en este sentido y aun que estén dispuestas 

es muy fácil volver a los antiguos patrones de funcionamiento, por lo cual estructura el 

siguiente proceso:  
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¶ Descongelar implica tornar tan obvia la necesidad de cambio a punto de que el 

individuo, o el grupo o la organización puedan fácilmente verla y aceptarla. 

¶ El cambio implica un agente de cambio entrenando, que irá a liderar a los individuos, 

los grupos o toda la organización durante el proceso. En el desarrollo de este 

proceso, el agente de cambio irá a alimentar a los nuevos valores, aptitudes y 

comportamientos a través de los procesos de identificación e internalización. Los 

miembros de la organización irán a identificarse con los valores, actitudes y 

comportamientos del agente de cambio, internalizándolos así que percibieran su 

eficacia en el desempeño. 

¶ Recongelar significa transformar en regla general un nuevo patrón de 

comportamiento, usando para esto mecanismos de apoyo o refuerzo, de modo que 

se torne una nueva norma. 

¶ El cambio es un fenómeno conceptualmente simple en que intervienen dos 

conceptos bien identificados: una situación inicial de la que queremos salir y una 

situación objetivo que juzgamos como relativamente ventajosa.  

ǒ Transición. La transición es esa especie de situación intermedia donde notamos las 

trabas, las dificultades y los costes del cambio y donde, desafortunadamente, no 

hemos aún abandonado completamente las desventajas originales ni hemos 

obtenido todavía los beneficios que esperamos. Es el momento en que el cambio es 

más frágil. 

 

Para establecer los cambios que debe emprender la empresa es indispensable realizar un 

diagnóstico organizacional que permita evaluar su situación actual. 

 

4.5.2.4. Diagnóstico organizacional 

 

El autor (Proulx, 2015) (p. 64) indica que el diagnóstico organizacional debe realizarse con 

el objetivo de que la empresa evalúe su situación actual, identifique sus potencialidades y 

determine los problemas existentes en la empresa, de esta manera podrá plantear los 

cambios requeridos y generar mayor eficiencia. 

El autor resalta la existencia de las siguientes situaciones en las que requiere aplicar un 

diagnóstico organizacional: 
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 El crecimiento de la organización, esto es que la organización ha incrementado sus 

activos, ventas y personal. Debido a que ello es un cambio enorme es necesario 

conocer el impacto de este crecimiento en todas las áreas de la organización. 

 El atraso de la organización: Mientras unas empresas dan enormes pasos al 

unísono con la tecnología, existen muchas otras que se estancan y se posicionan 

en lugares cerca de la extinción, por ello en estos casos es más que obvio que 

problemas comiencen a gestarse, teniendo así la necesidad de un diagnóstico 

organizacional.  

 La oferta de calidad: en esta necesidad de aplicar un diagnóstico organizacional 

cabe mencionar que nos encontramos en un mundo competitivo, en el cual se 

necesita una ventaja competitiva, y la calidad de lo que se ofrece toma importancia 

al encontrarnos bombardeados de miles de productos que cubren una misma 

necesidad.  

 Otras situaciones para las cuales es necesaria esta herramienta es la de la aparición 

de tecnología de punta que promete mayor productividad y calidad, la innovación 

que cada empresa debe decidir hacer, los problemas sociales que se gestan y que 

conforman el entorno de la empresa, y finalmente la simple necesidad de la empresa 

por conocerse, y el deseo de generar mejoras que la hagan un lugar mejor de 

trabajo. 

 

4.5.3. Scrum 

 

Para lograr implementar la metodología Scrum no solo implica realizar un cambio en los 

procesos sino un cambio de mentalidad en las personas, buscando explorar todas sus 

capacidades, aprovechar sus cualidades y ayudándolas a adquirir mayores destrezas. 

Permitiendo el crecimiento de la empresa y de las personas a nivel profesional y personal. 

Una empresa debe implementar metodologías que permitan facilitar y agilizar el 

desarrollo de proyectos, con un único propósito, de satisfacer al cliente e ir de la mano con 

sus necesidades. Estas necesidades pueden cambiar en cualquier momento y la empresa 

debe estar dispuesta y preparada para resolverlas en el menor tiempo posible. 
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Una de las metodologías más utilizadas actualmente por las empresas en el 

desarrollo de sus proyectos y más específicamente los proyectos de software, es la 

metodología ágil Scrum.  El uso de esta metodología facilita su desarrollo y permite actuar 

rápidamente ante los cambios en los requerimientos del cliente, de manera que esto no 

afecte la planificación y el presupuesto inicial. 

El t®rmino ñ§gilò aplicado al desarrollo de software nace en febrero de 2001, en una 

reunión celebrada en Utah-EEUU donde participan 17 expertos de la industria del software 

y algunos de los creadores o impulsores de metodologías de software. Su objetivo fue 

bosquejar los valores y principios que permiten a los equipos, desarrollar software 

rápidamente y respondiendo a los cambios que puedan surgir a lo largo del proyecto.  Nace 

el Manifiesto Ćgil, un documento que resume la filosof²a ñ§gilò (Letelier Torres & Sanchez 

López, 2003). 

Según el autor (Morales García, 2015) en su art²culo titulado: ñMetodolog²as de 

desarrollo software. àtradicional o §gil?ò, realiza una comparaci·n de las metodolog²as 

existentes y scrum.  Estudia el concepto de metodologías de desarrollo de software, analiza 

diferentes alternativas para ello y compara la aproximación de la 

metodología tradicional con la metodología ágil.  En este este artículo se concluye que una 

de las ventajas que tiene Scrum en comparación con las otras metodologías ágiles, es su 

implementación, ya que no exige la adopción de prácticas generales de ingeniería que otras 

sí referencian y deja espacios para que la misma empresa sea quién defina que técnicas 

va a utilizar en ciertas etapas del desarrollo.  

Scrum permite la reducción de los riesgos que pueden surgir en el desarrollo de los 

proyectos de software. En el documento titulado ñIdentificaci·n y an§lisis de riesgos con 

metodología ágil Scrum, en la dirección de proyectos de pruebas de software en Bogotá, 

aplicado a la empresa Greensqa (Babativa Velásquez & Valencia, 2017), los autores 

realizan la investigación al sector de desarrollo de software, sobre los riesgos en la dirección 

de proyectos y la manera como son abordados los riesgos en algunas de las principales 

guías metodológicas empleadas, como lo son: PMBOK (2013), PRINCE2, IPMA ICB, 

ISO31000, ISO 21500 y SCRUM.  Producto de esta investigación, se obtuvo un modelo ágil 

de gestión del riesgo, compuesto de las etapas de identificación, análisis, evaluación y 

control de riesgos.  En su investigación los autores realizan una encuesta a empresas del 

sector de pruebas de software y se detecta que existen problemas relacionados con la 
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identificación, análisis y comunicación de riesgos en los proyectos. Además, se identificó el 

interés de estas empresas en utilizar Scrum con el objetivo de mejorar la gestión de riesgos 

en sus proyectos.  

Esta investigación se relaciona con el proyecto planteado puesto que demuestran 

la importancia que tiene la implementación de la metodología ágil Scrum en los proyectos 

de software, las empresas tienen la necesidad de implantarla para reducir los riesgos 

estando a la vanguardia de las necesidades de la sociedad y de la empresa. 
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5. Marco institucional 

5.1. Misión BBVA Colombia 

 

Es un grupo global de servicios financieros (BBVA COLOMBIA, 2019) cuyo principal 

compromiso es aportar las mejores soluciones a sus clientes, un crecimiento rentable y 

sostenido a sus accionistas y progreso en las sociedades en las que está presente. 

5.2. Visión BBVA Colombia. 

 

BBVA Colombia (BBVA COLOMBIA, 2019) trabaja para construir relaciones duraderas con 

las personas y aportar el máximo valor posible, tanto a sus grupos de interés como a la 

sociedad en general, para hacer más sencilla la vida de todos. 

Para ello, ha establecido su visi·n como empresa: ñTrabajar por un futuro mejor para las 

personasò y tambi®n unos principios de actuaci·n, que definen su compromiso con esos 

grupos de interés. 

5.3. Estructura organizacional de BBVA COLOMBIA 

 

La estructura organizacional de BBVA COLOMBIA (BBVA COLOMBIA, 2019) está 

conformada por los siguientes departamentos (ver Figura 1): 

Figura 1. Organigrama de BBVA COLOMBIA 
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Fuente: BBVA COLOMBIA 

 

Dentro del organigrama anteriormente visualizado se encuentra el Departamento de 

Transformación en el cual se encuentra el área de engineering & organización y dentro de 

esta se encuentra el área de CIB Ingeniería conformado por el esquipo SD COMEX en 

donde se implementará el plan de implementación propuesto. 

A continuación, en la Figura 3, se puede visualizar la estructura corporativa de BBVA 

COLOMBIA, conformada por la Junta Directiva y la Presidencia y las Vicepresidencias, 

donde se encuentra la Vicepresidencia de Ingeniería. 

Figura 2. Estructura corporativa de BBVA COLOMBIA 

 
Fuente: BBVA COLOMBIA 
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En la Figura 3 observamos la estructura corporativa de la vicepresidencia de ingeniería 

(Estructura Corporativa BBVA COLOMBIA) que se encuentra conformada por diferentes  

áreas, dentro de la cuales está el equipo SD COMEX del área objeto de estudio en Solutions 

Factory (CIB) dirigida por John Ardila. 

 

Figura 3. Estructura de ingeniería en BBVA COLOMBIA 

 

Fuente: BBVA COLOMBIA. 

 

5.4. Reseña histórica BBVA Colombia 

 

BBVA Colombia (BBVA COLOMBIA, Información corporativa de BBVA, 2019) es el Banco 

Bilbao Vizcaya Argentaria Colombia S.A., una entidad bancaria de primer nivel con un claro 

y ambicioso proyecto empresarial. Hace parte de un grupo financiero global, con un negocio 

diversificado que ofrece servicios financieros en más de 30 países a 53 millones de Clientes. 

BBVA es uno de los primeros bancos de la eurozona por rentabilidad y eficiencia; es la 

primera entidad financiera de México y cuenta además con una sólida posición en España 

y con franquicias líderes en América del Sur y en la región de Sunbelt en Estados Unidos. 

También hace presencia en Asia, con posiciones relevantes en China y Turquía, a través 

de alianzas con CITIC Group y Garanti Bank, respectivamente. 

Con una trayectoria de más de 50 años, en Colombia BBVA se destaca como una 

entidad comprometida con el desarrollo económico y social del país. Con presencia en más 
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de 122 municipios a lo largo del territorio Nacional, a través de una red de 390 sucursales, 

1300 cajeros automáticos y más de 7.136 corresponsales bancarios. 

BBVA Colombia es reconocida como una entidad ágil y moderna, caracterizada por su 

constante vocación de liderazgo e innovación, que la ha llevado a ocupar siempre los 

primeros lugares en el sector financiero colombiano. 

5.4.1. Trayectoria de más de 160 años 

 

La historia de BBVA (BBVA COLOMBIA, Información corporativa de BBVA, 2019) es la 

historia de muchas personas que, desde mediados del siglo XIX, han formado parte de más 

de un centenar de entidades financieras que se han ido uniendo para ampliar su proyecto 

empresarial. Hoy, en BBVA trabajamos por un futuro mejor para las personas, buscando 

relaciones duraderas con nuestros clientes que cambian la forma de ver el negocio. Como 

resultado de este trabajo, BBVA se ha convertido en todo un referente mundial y en uno de 

los bancos más reconocidos y premiados. 

BBVA apuesta firmemente por el futuro y está siendo pionero en la adaptación a las 

necesidades que impone un mercado cada vez más global, en definitiva, a la banca del 

siglo XXI. 

Una trayectoria de más de 160 años avala esta apuesta. 

5.4.1.1. Datos básicos de BBVA COLOMBIA 

 

Esta sección recoge todos los datos actualizados al trimestre de balance, cuenta de 

resultados y otros datos relevantes. 

 

¶ Posición en el Mercado de BBVA COLOMBIA 

De acuerdo con el Informe Anual Colombia 2017, último informe anual publicado, BBVA 

Colombia conservó la cuarta posición en el mercado con una cuota en activos de 9,41% 

a octubre de 2017, por su parte el principal competidor, Bancolombia, continuó en el 

primer lugar con una cuota de 25,58%. En cuanto a la inversión crediticia, BBVA se 

mantuvo en la cuarta posición con una cuota de mercado de 10,14% a octubre de 2017, 

la cual presentó una variación de +28 pb con respecto al mismo período de 2016. La 
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cartera de particulares registró una cuota de 14,85% a octubre de 2017 y presentó una 

disminución de -8 pb con respecto al mismo período de 2016. La cuota de mercado de 

la cartera de empresas se situó en 6,87% para el mes de octubre de 2017 y reflejó un 

aumento de +30 pb con respecto al mismo período de 2016. BBVA se ubicó en tercera 

y quinta posición respectivamente. Con relación a los recursos de clientes, BBVA se 

situó para el mes de octubre en la cuarta posición con una cuota de mercado del 

11,58%, la cual presentó una variación de -34 pb con respecto al mismo mes del año 

anterior. Los recursos a la vista aumentaron +61 pb en octubre comparado con el mismo 

período de 2016 y se ubicó en la tercera posición con una cuota de 11,89%. Ahorros 

registró una reducción de -135 pb y se posicionó en el cuarto lugar con cuota de 10,03%. 

Por su parte, la cuota de CDTôs registr· un aumento de +48 pb con respecto a octubre 

de 2016. Con esta variación presentó una cuota de 13,65% y se situó en tercer lugar. 

 

¶ Sector Económico de BBVA COLOMBIA 

 

BBVA COLOMBIA  (BBVA COLOMBIA, Información corporativa de BBVA, 2019) se 

encuentra en el sector económico Terciario o de Servicios debido a que no produce 

bienes tangibles, contribuye a la formación del ingreso nacional y del producto nacional 

e incluye todas aquellas actividades que no producen una mercancía en sí, pero que 

son necesarias para el funcionamiento de la economía. 

 

¶ La transformación en BBVA 

BBVA se ha consolidado como una de las entidades financieras de referencia en el 

mundo (BBVA COLOMBIA, Información corporativa de BBVA, 2019) y más después de 

la reciente crisis económica, demostrando su gran fortaleza: recurrencia de resultados, 

resistencia estructural en cualquier entorno y generación de valor a nuestros 

stakeholders, un valor que irá a más con la capacidad tecnológica que ha ido 

acumulando y que permitirá cumplir con nuestro objetivo de ser el mejor banco de la era 

digital. 

 

ǒ Propuesta de valor 
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En este contexto, el objetivo principal de la estrategia de transformación del Grupo BBVA 

(BBVA COLOMBIA, Información corporativa de BBVA, 2019) es afianzar la relación con 

nuestros clientes, redefiniendo nuestra propuesta de valor para centrarnos en sus 

necesidades reales.  Queremos ayudar a nuestros clientes a tomar las mejores 

decisiones financieras, a través de una oferta de productos y servicios clara, sencilla y 

transparente, basada en unas condiciones justas y en los conceptos de prudencia e 

integridad para ganar su confianza.  Asimismo, nuestra propuesta de valor debe ser fácil 

y conveniente; es decir, una propuesta en la que se ofrezca la posibilidad de acceder a 

nuestros servicios en todo momento, desde cualquier lugar y por el medio que cada 

cliente elija, facilitando las opciones de hacerlo autónomamente, a través de canales 

digitales, o mediante la interacción humana.  Además, debemos proporcionar una ayuda 

y asesoramiento relevantes. Tenemos que ayudar a nuestros clientes a tomar las 

mejores decisiones (bancarias y no bancarias), apoyarles en la gestión de sus finanzas 

diarias, proporcionar productos y servicios de manera proactiva, innovadora y 

personalizada, así como las mejores recomendaciones de entre todas las alternativas 

financieras posibles. 

En definitiva, tenemos que pasar de ser proveedores de infraestructuras alrededor del 

dinero a tener un impacto positivo en la vida de las personas y los negocios. 

 

 

 Ruta estratégica definida: nuestro propósito y prioridades estratégicas 

 

Para guiar la ejecución de la estrategia (BBVA COLOMBIA, Información corporativa de 
BBVA, 2019), se ha definido un nuevo prop·sito: ñPoner al alcance de todas las 
oportunidades de esta nueva eraò y seis prioridades estrat®gicas.  Tal como se 
observa en la  

Figura 4: 
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Figura 4. Prioridades estratégicas de BBVA COLOMBIA 

 

Prioridad estrat®gica. ñLa mejor 
experiencia de clienteò 
 

 

Prioridad estrat®gica. ñVentas 
Digitalesò 

 
Prioridad estrat®gica. ñNuevos 
Modelos de Negocioò 

 

Prioridad estrat®gica. ñOptimización de 
la Asignaci·n de Capitalò 

 
 

Prioridad estrat®gica. ñLiderazgo en 
Eficienciaò. 

 

Prioridad estrat®gica. ñEl Mejor 
Equipoò. 

 
Fuente: BBVA COLOMBIA. 

 

¶  La mejor experiencia de cliente 

 

El foco del Grupo BBVA se centra en (BBVA COLOMBIA, Información corporativa de 

BBVA, 2019) ofrecer la mejor experiencia de cliente, que esta se distinga por su 

sencillez, transparencia y rapidez; incrementar el empowerment de los clientes y 

ofrecerles un asesoramiento personalizado.  Su modelo de negocio está orientado al 
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cliente que ofrece un servicio diferencial con un objetivo muy ambicioso: ser líderes en 

satisfacción de la clientela en todas las geografías en las que operamos. 

 

  Ventas digitales 

 

Para BBVA es fundamental (BBVA COLOMBIA, Información corporativa de BBVA, 

2019) la digitalización para su transformación y potenciar el negocio en los canales 

digitales. En este sentido estamos desarrollando una oferta digital de productos y 

servicios para que los clientes puedan utilizar el canal de su conveniencia. 

 

  Nuevos modelos de negocio 

 

Para impulsar la transformación del grupo (BBVA COLOMBIA, Información corporativa 

de BBVA, 2019), BBVA participa de forma activa en la disrupción digital de la industria 

financiera, a través de la unidad de negocio de New Digital Businesses (NDB). Para ello, 

nos estamos apalancando en el ecosistema Fintech en la búsqueda de nuevos modelos 

de negocio digitales para el banco. 

 

  Optimización de la asignación de capital 

 

El objetivo de esta prioridad (BBVA COLOMBIA, Información corporativa de BBVA, 

2019) se centra en mejorar la rentabilidad y sostenibilidad del negocio, así como en 

simplificarlo y focalizarlo en las actividades más relevantes. 

 

 Liderazgo en eficiencia 

 

En un entorno de menor rentabilidad para la industria financiera (BBVA COLOMBIA, 

Información corporativa de BBVA, 2019), la eficiencia se convierte en una prioridad 

esencial en el plan de transformación de BBVA. Dicha prioridad se basa en construir un 

nuevo modelo de organización que sea lo más ágil, sencillo y automatizado posible. 
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  El mejor equipo 

 

BBVA tiene como prioridad (BBVA COLOMBIA, Información corporativa de BBVA, 

2019) atraer, desarrollar, motivar y retener al mejor equipo, proporcionar la mejor 

experiencia de empleado y evolucionar la cultura corporativa para alinear con el proceso 

de transformación del Grupo y con su Propósito. 

 

 Nuestros valores 

 

BBVA es una entidad financiera (BBVA COLOMBIA, Información corporativa de BBVA, 

2019) que mira hacia el futuro, íntegra e innovadora, que nació con la misión de 

financiar los sueños de las personas. Ese espíritu sigue hoy con nosotros y nos anima 

a transformar sus vidas ayudándoles a tomar las mejores decisiones para que cumplan 

sus sue¶os. Para nosotros eso significa ñPoner al alcance de todas las oportunidades 

de esta nueva eraò.  Esto se observa en la Figura 5. 

 

Figura 5. Valores de BBVA COLOMBIA 

 

Valor. ñEl cliente es lo 
primeroò 
 

  

En BBVA se ve el trabajo desde la óptica del 

cliente, incorporando su punto de vista en todas 

las decisiones y anteponiendo siempre sus 

intereses. 

Soluciona las necesidades de sus clientes de 

manera ágil y ejecutiva, superando cualquier 

dificultad que encontrada. 

 

Valor. ñPensamos en 
Grandeò 

 

 
Quiere sorprender a sus clientes con las mejores 
soluciones, generando experiencias únicas. 
Para ello, se marca retos ambiciosos y 
aspiracionales, cuestionando todo lo que se hace 
y planteando nuevas formas de hacer las cosas. 
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Valor. ñSomos un Solo 
Equipoò 

 

 
En BBVA están comprometidos tanto en el rol 
personal como con el objetivo común del Grupo, 
asumiendo los objetivos del banco como propios. 
Trabajando como un solo equipo, confiando en 
nuestros compañeros y rompiendo silos entre 
áreas y barreras jerárquicas. 
 

 

Fuente: BBVA COLOMBIA.  

 

 Compromiso social 

 

BBVA está fuertemente comprometida (BBVA COLOMBIA, Información corporativa de 

BBVA, 2019) con las sociedades con las que opera, donde trabaja en varios frentes: 

educación financiera, educación para la integración social, apoyo a entidades sociales, 

emprendimiento y conocimiento, ciencia y cultura. 

 

¶ Productos o servicios ofrecidos por BBVA COLOMBIA 

Productos de BBVA COLOMBIA 

Los productos ofrecidos por BBVA COLOMBIA son: 

o BBVA Móvil: 

o BBVA NET 

o BBVA NET CASH 

o Tarjetas de Crédito 

o Cuentas de Nómina 

o Cuenta Corriente 

o Cuenta Corriente Tradicional 

o Cuenta Corriente Con Intereses 
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o Cuenta de Nómina Pensional 

o Préstamos 

o Servicios que Ofrece BBVA 

o Servicios Bancarios: Adquirencias, In House, Pagos, Recaudo 

Impuestos, recaudo Nacional, Recaudo con PSE  

 

La trayectoria completa de BBVA COLOMBIA se encuentra en el Anexo A. 

Trayectoria de BBVA COLOMBIA. 

El detalle de los productos de BBVA COLOMBIA se encuentra en el Anexo B.  

Productos de BBVA COLOMBIA. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



~ 51 ~  
Implementación de una metodología ágil en la gestión de 
proyectos de software para el área de CIB ingeniería en BBVA 
COLOMBIA 

 
 

 

6. Diseño metodológico 

6.1. Descripción de la población 

 

Las personas que formarán parte del proceso y que conforman el equipo SD COMEX de 

área de CIB Ingeniería de BBVA COLOMBIA son las siguientes: el gestor de SD COMEX 

Martín Torres, quien se encarga de gerenciar el desarrollo de los proyectos de software, el 

equipo de desarrollo conformado por 7 personas: Juan Felipe Forero, Leydi Teresa Beltrán, 

Jhon Pineda, Duban González, Andres Rivera y Jeisson Gallo, quienes se encargan de 

liderar los proyectos asignados para implementarlos, la product owner llamada Paola Gil y 

yo como Scrum master Olga Calderón. 

Dado que el objetivo del estudió será analizar la situación actual del equipo de 

trabajo SD COMEX con el propósito de proponer un plan de implementación de la 

metodología ágil Scrum orientado a las personas, las fases que dicta la metodología buscan 

dar cumplimiento de los objetivos propuestos en el proyecto. Estos se mencionan a 

continuación: 

 

ǒ Analizar y diagnosticar la situación actual: Este se efectuará tomando como base lo 

observado en el equipo de trabajo SD COMEX, que permita estructurar y aplicar 

encuestas cuyo resultado proporcionen mayor conocimiento de la realidad del 

equipo, y valoración de las diferentes acciones y alternativas de solución. 

 

ǒ Caracterizar las oportunidades de mejora: Una vez identificada la situación actual 

del equipo SD COMEX, se propondrá un plan de implementación de la metodología 

ágil Scrum en fases, orientado a las personas con adaptación al entorno cambiante, 

permitiendo mejorar la calidad de vida laboral y el desarrollo de sus actividades para 

llevar a cabo de una manera efectiva la implementación de los proyectos de 

software.  

 

ǒ Diseñar un plan de implementación de la metodología Scrum: Conforme al análisis, 

diagnóstico e identificación de oportunidades de mejora, se propondrá un plan de 



 
Universidad EAN ~ 52 ~  

 
implementación de la metodología ágil Scrum orientado a las personas para el 

equipo SD COMEX de CIB Ingeniería de BBVA COLOMBIA. 

 

ǒ Aplicar una prueba piloto del plan de implementación de la metodología Scrum: Con 

la generación del plan de implementación de la metodología Scrum orientado a las 

personas ya establecido, se realizará la prueba piloto con el equipo SD COMEX del 

área de CIB Ingeniería de BBVA COLOMBIA. 

 

ǒ Presentar los resultados, logros y oportunidades de mejora: Se realizará una 

retroalimentación del proceso efectuado, identificando los resultados positivos y 

negativos de la prueba piloto, para que, de esta manera, se adapte el marco de 

trabajo Scrum al equipo SD COMEX y mejore este proceso a medida que se siga 

aplicando el plan. 

 

 

Preguntas orientadoras propuestas: 

 

¶ ¿Cómo se puede hacer un plan de implementación de la metodología Scrum 

orientado a las personas y que pueda ser aplicado en el equipo de trabajo SD 

COMEX? 

¶ ¿El equipo SD COMEX tiene la calidad de vida laboral justa y necesaria que permita 

sentirse empoderado en el trabajo? 
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7. Diagnóstico y análisis de la situación actual 

del equipo SD COMEX en BBVA COLOMBIA 

El diagnóstico organizacional permite conocer la situación real del equipo de trabajo SD 

COMEX durante el procedimiento realizado desde el inicio hasta el paso a producción de 

los proyectos de software.  El cual se logra mediante un enfoque mixto que inicia desde la 

observación directa, que se había ido identificando por ser parte afectada con la aplicación 

de la metodología tradicional y posteriormente se realiza dos encuestas: la primera de 

calidad de vida y la segunda de priorización de dificultades a cada uno de los miembros del 

equipo SD COMEX.  

7.1. Procesamiento estadístico y análisis de datos 

El enfoque mixto utilizado para la recolección de información nos lleva a obtener datos que 

son recolectados y procesados de la siguiente manera: 

7.1.1. Aplicación instrumento observación directa procedimiento 

actual paso a producción proyecto de Software 

 

Se realiza un diagrama en el que se registra los tiempos en horas de cada una de las 

actividades que deben llevarse a cabo para el paso a producción de los proyectos de 

software, y que son efectuados por el equipo de trabajo SD COMEX. Este registro se 

clasifica de acuerdo con su complejidad en: pequeño, mediano, grande y atípico (ver  

  

  

 

 

Figura 6). 
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Figura 6. Diagrama flujo para implementación de un proyecto de software en SD 
COMEX 
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Fuente: Elaboración propia 

El diagrama anterior se puede visualizar mejor en el Anexo C. Diagrama flujo 

implementación proyectos de software en SD COMEX 

Una vez realizado el grafico definitivo teniendo en cuenta los comentarios de algunos 

miembros del equipo, se tabula la información obtenida por días para cada una de las 

actividades realizadas y por tipo de proyecto de software (ver Tabla 2): 

Tabla 2. Tabulación por actividades y tiempo para cada tipo de proyecto de SD 
COMEX 

NÚMERO DE DÍAS EN CADA UNA DE LAS ACTIVIDADES REALIZADAS 
PARA CADA TIPO DE PROYECTO 

Tamaño Proyecto 
Pequeño Mediano Grande Atípico 

Tipo de Actividad 

Elaboración P950 2 4 6 8 

Asignación Comité Definir 
Prioridad 

2 4 6 8 

Validación de Presupuesto 5 7 9 11 
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Generación de GESI y GP 1 2 3 4 

Enviar al Área de CIB 
Ingeniería 

1 1 1 1 

Realizar Valoración y 
Planificación  

2 3 4 5 

Desarrollar el Diseño 
Funcional 

8 9 10 11 

Validación Diseño 
Funcional 

5 7 9 11 

Lanzar Convocatoria 1 1 1 1 

Realizar Kickoff de 
Proyecto 

1 1 1 1 

Recibir Propuestas y Elegir 
Proveedor 

8 9 10 11 

Fase Desarrollo 8 12 18 30 

Realizar Pruebas en 
Desarrollo 

4 8 12 20 

Documentación Paso a 
Calidad 

1 2 3 4 

Asignar el Proyecto 1 1 1 1 

Sanción Técnica 2 3 4 5 

Asignación de Funcional y 
Técnico 

2 3 4 5 

Desarrollo de Pruebas  4 8 12 20 

Apoyo Desarrollo Pruebas 1 1 1 1 

Envío Comité de Cambios  1 1 1 1 

Comité de Cambios 1 3 5 7 

Establecer Fecha y Hora 
Paso a Producción 

1 1 1 1 

Ajustar CRQ y Redmine 
con Fecha Indicada 

1 1 1 1 

Informar al Líder del 
Proyecto SD COMEX 

1 1 1 1 

Instalación Proyecto 1 1 1 1 

Apoyo Desarrollo Pruebas 
Producción 

1 1 1 1 

Cierre CRQ y Redmine 1 1 1 1 

Finalización Proyecto en 
Desarrollo 

1 1 1 1 

Finalización Proyecto en 
Calidad 

1 1 1 1 

Finalización Proyecto en 
Producción 

1 1 1 1 

Total, Días 70 99 130 175 

Fuente: Elaboración propia 
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Se realiza el siguiente gráfico con la información tabulada anteriormente (ver Figura 7): 

Figura 7. Gráfico generado de tabulación por actividades y tiempos para cada tipo 
de proyecto SD COMEX 

 

Fuente: Elaboración propia 

Como parte del análisis, para establecer el número total de días (ver Tabla 3) necesarios 

para llevar a cabo todas las actividades en cada tipo de proyecto de software, Aplicación 

instrumento encuesta calidad de vida equipo de trabajo SD COMEX. Se genera la siguiente 

tabla. 

Tabla 3. Consolidado número de días requeridos para el paso a producción en el 
equipo de trabajo SD COMEX 

 

Fuente: Elaboración propia 

Con la información consolidada proyectada en la Tabla 3, se genera el siguiente gráfico (ver 

Figura 8): 

0 20 40 60 80

Elaboración P950

Generación de GESI y GP

Desarrollar el Diseño Funcional

Realizar Kickoff de Tema

Realizar Pruebas en Desarrollo

Sanción Técnica

Apoyo Desarrollo Pruebas

Establecer Fecha y Hora Paso a Producción

Instalación Tema

Finalización Tema en Desarrollo

NÚMERO DE DIAS EN CADA UNA DE LAS 
ACTIVIDADES REALIZADAS PARA CADA TIPO DE 

PROYECTO

Pequeño Mediano Grande Atípico
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Figura 8. Tabulación por tiempo para cada tipo de proyecto SD COMEX 

 

Fuente: Elaboración propia 

La tabulación y los gráficos mostrados anteriormente se puede visualizar mejor en el Anexo 

D. Tabulación y gráfico de proyectos de software en SD COMEX. 

De la información obtenida anteriormente se da a conocer el análisis realizado, enfocado 

en tres aspectos, estos son: situación actual, fortalezas y oportunidades de mejora. Los 

cuales se detallan a continuación: 

Situación actual 

La implementación de un proyecto de software pequeño (100 o menos horas) requiere en 

promedio de 70 días para cumplir todo el ciclo y ser instalado en producción. Un proyecto 

de software mediano (101 a 300 horas) requiere en promedio de 99 días. Un proyecto 

grande (301 a 600 horas) requiere en promedio de 130 días y el considerado como atípico 

(601 horas o mayor) requiere en promedio de 175 días mínimo para lograr su paso a 

producción. 

El procedimiento que debe realizar el equipo de trabajo SD COMEX para lograr el paso a 

producción de los proyectos de software es muy extenso, puesto que se deben efectuar 

muchos procesos y pasar por varios filtros para lograr su implementación.  Este tiempo 



 
Universidad EAN ~ 60 ~  

 
aumenta más de acuerdo con el tamaño del proyecto de software, cuando se logra su 

implementación en producción constantemente se debe realizar algún ajuste por no cumplir 

con las expectativas del cliente interno y/o externo o se requiere la inclusión de alguna 

funcionalidad que no pudo ser implementada por no afectar aún más el tiempo y 

presupuesto establecido.  

Fortalezas 

El equipo de trabajo SD COMEX cuenta con mucha experiencia y conocimiento que ha 

permitido desarrollar poco a poco habilidades blandas y adquirir mayor empoderamiento, 

de esta manera son líderes de sus proyectos de software en cada una de sus fases. Cabe 

mencionar, que lo anterior ha sido posible por la mente abierta del gerente del equipo quien 

ha permitido desarrollar un crecimiento personal y laboral. 

Oportunidades de Mejora 

Es una necesidad para el equipo SD COMEX realizar el cambio de la metodología 

tradicional a ágil, que se centre más en las personas, la calidad de vida y las habilidades, 

abierta a los cambios de los requerimientos del cliente, el entorno y el modelo de negocio. 

Sin afectar los tiempos y presupuestos establecidos, y obtener proyectos con mayor 

calidad, que cumpla con los requerimientos y satisfaga a los clientes internos y externos del 

banco BBVA COLOMBIA.  

7.1.2. Aplicación instrumento encuesta calidad de vida equipo de 

trabajo SD COMEX. 

 

Se aplica la encuesta de calidad de vida laboral a cada uno de los miembros del equipo, la 

cual, está conformada por 32 preguntas debidamente estructurada para extraer información 

valiosa (ver siguientes figuras): 

 

Figura 9. Pregunta 1 encuesta calidad de vida a SD COMEX 
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Fuente: Elaboración propia 

 

El 100% del equipo de trabajo le gusta las actividades que realiza diariamente. 

 

Figura 10. Pregunta 2 encuesta calidad de vida a SD COMEX 

 

Fuente: Elaboración propia 

 

De esto se puede interpretar que el 44% siente que entrega valor con las actividades 

realizadas y que está aportando a su creciendo en la empresa, es posible que el restante 

sienta que por la ejecución constante de actividades operativas o monótonas no generan 

mucho valor y por lo tanto sienten que no están creciendo como quieran profesionalmente. 
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Figura 11. Pregunta 3 encuesta calidad de vida a SD COMEX 

 

Fuente: Elaboración propia 

 

Se puede establecer que el equipo de trabajo SD COMEX se siente en general orgulloso 

de pertenecer a BBVA COLOMBIA, un 55.6% se siente totalmente orgulloso y el restante, 

aunque se siente orgulloso hay algo que lo tiene insatisfecho. 

 

Figura 12. Pregunta 4 encuesta calidad de vida a SD COMEX 

 

Fuente: Elaboración propia 

 

Por lo cual se puede establecer que, del equipo de trabajo, el 66.7% considera que el banco 

le propone desafíos a resolver diariamente y el restante considera que algunas veces deben 

enfrentar desafíos, pero no como ellos lo quisieran. 
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Figura 13. Pregunta 5 encuesta calidad de vida a SD COMEX 

 

Fuente: Elaboración propia 

 

El equipo de trabajo SD COMEX considera en un 55.6% que su rol le permite realizar tareas 

o funciones que aumentan sus habilidades profesionales y personales, el restante 

considera que no se les permite totalmente realizar actividades que les admita adquirir otras 

habilidades.  

 

Figura 14. Pregunta 6 encuesta calidad de vida a SD COMEX 

 

Fuente: Elaboración propia 
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De lo anterior se puede concluir que el 22.2% del equipo se encuentra valorado por la 

empresa y el restante no se siente totalmente valorado. 

 

Figura 15. Pregunta 7 encuesta calidad de vida a SD COMEX 

 

Fuente: Elaboración propia 

De lo anterior, se puede interpretar que del equipo SD COMEX el 11.1% conoce sus 

debilidades y fortalezas en el trabajo por parte de su jefe directo en los últimos 6 meses, el 

restante expresa que esta retroalimentación no se ha realizado. 

 

Figura 16. Pregunta 8 encuesta calidad de vida a SD COMEX 

 

  

Fuente: Elaboración propia 
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Se puede establecer que, del equipo, el 55.6 % se siente valorado por su jefe directo, ya 

que esfuerza constantemente en detallar las cosas buenas que se hacen y que valora el 

trabajo y esfuerzo en las diferentes tareas, e impulsa a mejorar, impone retos y 

responsabilidad.  El restante del equipo siente que algunas veces no es valorado y que en 

ciertas ocasiones es muy distante y hace pensar que no valora los esfuerzos realizados. 

Además, tiende en ocasiones enfocarse en los problemas. 

 

Figura 17. Pregunta 9 encuesta calidad de vida a SD COMEX 

 

 

Fuente: Elaboración propia 

 

Se puede concluir que el 11.1% recibe beneficios laborales o compensaciones no 

económicas de parte de su jefe directo, pero el restante en muy poca proporción. 
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Figura 18. Pregunta 10 encuesta calidad de vida a SD COMEX 

 

 

Fuente: Elaboración propia 

 

Se establece que del equipo de trabajo SD COMEX el 22.2% se encuentra satisfecho con 

su retribución económica y el restante pide aumento entre un 20% a un 50%. 

 

Figura 19. Pregunta 11 encuesta calidad de vida a SD COMEX 

 

Fuente: Elaboración propia 

De lo anterior, se puede interpretar que el 11.1% recibe reconocimiento por su jefe directo, 

el 22.2% no recibe ningún tipo de reconocimiento y el restante recibe, aunque no el 

suficiente.  

 

Figura 20. Pregunta 12 encuesta calidad de vida a SD COMEX 
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Fuente: Elaboración propia 

 

Se puede concluir que del equipo de trabajo el 44.4% tiene una comunicación fluida y 

constante con su jefe directo, expresa que se puede contar con él, realiza una constante 

retroalimentación de los proyectos, aconseja, guía y apoya en las decisiones.  El restante 

considera que solo se hablan cuándo: se presenta una incidencia productiva, una 

inconsistencia en el aplicativo, se habla sobre los avances de los proyectos. Adicional, 

indica que no se realizan constantemente seguimientos o reuniones de grupo.   

 

Figura 21. Pregunta 13 encuesta calidad de vida a SD COMEX 

 

Fuente: Elaboración propia 
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Se puede concluir que las actividades que disfruta hacer más el equipo SD COMEX son: 

programar, encontrar soluciones en errores y problemas, generar nuevas ideas o mejoras, 

realizar definiciones en proyectos, seguimiento, aprender y trabajar en equipo en grandes 

retos. Todo lo que implique esfuerzo porque al lograrlo es más satisfactorio. 

 

Figura 22. Pregunta 14 encuesta calidad de vida a SD COMEX 

 

Fuente: Elaboración propia 

 

Del equipo de trabajo el 11.1% considera que la asignación de las tareas o actividades se 

fijan de manera equitativa, el restante considera que no. 

 

Figura 23. Pregunta 15 encuesta calidad de vida a SD COMEX 

 

Fuente: Elaboración propia 

 

De lo anterior, se puede concluir que el 33.3% se encuentra cómodo en su espacio de 

trabajo, el restante no se encuentra a gusto. 
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Figura 24. Pregunta 16 encuesta calidad de vida a SD COMEX 

 

Fuente: Elaboración propia 

 

Del equipo SD COMEX el 44.4% considera que tiene todas las herramientas a la mano para 

realizar su trabajo eficientemente, el restante considera que requiere de otras herramientas 

para ser más eficiente. 

 

Figura 25. Pregunta 17 encuesta calidad de vida a SD COMEX 

 

Fuente: Elaboración propia 

Del equipo de trabajo, cuatro personas consideran que: su jefe directo no duda de su 

conocimiento y cree que el jede tiene un conocimiento muy amplio en los proyectos a cargo. 
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El restante del equipo considera que el jefe algunas veces antepone el conocimiento de 

personas que no lo tienen y pide el concepto de otras personas para validar y confirmar la 

información. 

 

Figura 26. Pregunta 18 encuesta calidad de vida a SD COMEX 

 

 

                                                                                  

Fuente: Elaboración propia 

 

De lo anterior, se puede establecer que del equipo de trabajo el 66.7% piensa que no tienen 

las normas claras para el manejo de las diferentes solicitudes de los usuarios, debido a que, 

todos los usuarios manejan circuitos diferentes, no hay guía ni soportes y esto depende de 

la gravedad o urgencia de las solicitudes. El restante piensa que las normas se encuentran 

claras, puesto que consideran que ya conocen el manejo de las solicitudes de los usuarios. 

 

Figura 27. Pregunta 19 encuesta calidad de vida a SD COMEX 
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Fuente: Elaboración propia 

 

El equipo de trabajo contesta: Que esta actividad ya se realizó. Manifiesta que la debilidad 

que encuentran en el equipo es la falta de comunicación, puesto que en muchas ocasiones 

se ha visto reflejada esta falencia.  Adiciona, ha identificado que la fortaleza del equipo es 

la colaboración, puesto que siempre está dispuesto a apoyar al otro. 

 

Figura 28. Pregunta 20 encuesta calidad de vida a SD COMEX 

 

Fuente: Elaboración propia 

 

Por lo que se puede interpretar, que el 66.7% del equipo considera que recibe colaboración 

de sus compañeros cuando lo requiere, considera que todos son muy colaborativos, se 
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tiene un equipo dispuesto ayudar en los diferentes proyectos.  El restante considera que no 

recibe la colaboración suficiente debido a que todos se encuentran inmersos en sus 

proyectos y este depende, si el proyecto compromete alguna parte de otra gerencia. 

 

Figura 29. Pregunta 21 encuesta calidad de vida a SD COMEX 

 

 

Fuente: Elaboración propia 

 

Se concluye que el equipo debe reforzar en: mejorar atención en las cosas importantes. 

reconocer mejor las prioridades, planear un proyecto adecuadamente, manejar proyectos a 

nivel de gerencia, adquirir conocimiento del negocio, mejorar la comunicación, hablar de 

manera concreta y fluida en público, reforzar el liderazgo y disciplina, y la seguridad en sí 

mismo.  
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Figura 30. Pregunta 24 encuesta calidad de vida a SD COMEX 

  

 

Fuente: Elaboración propia 

 

El equipo de trabajo considera que lo siguiente obstaculiza el desarrollo de su trabajo: 

Tantas reglas, filtros y procedimientos rígidos para el paso a producción, falta de 

herramientas de consulta en producción, el volumen de solicitudes no permite su rápido 

avance y se tiene mucha carga laboral. 

 

Figura 31. Pregunta 25 encuesta calidad de vida a SD COMEX 

 


















































































































































































