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RESUMEN

Hoy en dia las soluciones tecnoldgicas de Call Center e IVR forman parte de
los servicios estratégicos de las empresas. Por este motivo la empresa
VoiceCenter se ha encargado de desarrollar e implementar soluciones
integrales de hardware y software que permiten aportar con la gestion
telefénica de contactos y transacciones telefonicas mediante respuesta de voz
interactiva.

El presente proyecto consta de analisis y valoraciones de procesos claves de la
empresa que se relacionan con el desarrollo de software y la gestion de
soporte técnico, teniendo como resultados las limitaciones, debilidades y
falencias que serdn resueltas con la investigacion de las diferentes
metodologias, mejores practicas y estandares que permitan crear productos de
calidad en tiempos planificados y con un servicio de soporte técnico adecuado
y de satisfaccion.

Luego del analisis y comparaciones de las caracteristicas y ventajas que
ofrecen las diferentes metodologias tradicionales y agiles, se determina que la
solucion alineada con las necesidades y reglas de negocio de la empresa
VoiceCenter es el método propuesto por Scrum.

De la misma manera para la gestion de soporte técnico se propone un marco
de trabajo basado en estdndares y mejores practicas recomendadas por ITIL
proponiendo la implementacion y operacién de una solucién hibrida entre Help
Desk y Service Desk que permita la gestion de soporte a clientes internos y
externos relacionados con la empresa.

Como complemento adicional luego de analisis de las diferentes soluciones de
Help Desk que existen en el mercado, se ha determinado que el software
adaptable al marco de trabajo propuesto en la investigacién es la solucién en

cloud que brinda FreshDesk.



ABSTRACT

Nowadays the technological solutions like Call Center and IVRs are part of
strategic services of companies. For this reason, VoiceCenter has developed
and implemented integrated solutions for hardware and software that contribute
to the telephone contact management and telephone transactions through
interactive voice response.

This project consists of analysis and assessment of key processes of the
company that relate to software development and technical support
management, getting as results the limitations, weaknesses and shortcomings
which will be resolved with the investigation of different methodologies, better
practices and standards to create quality products on schedule and with
adequate and satisfying technical support service.

After analyzing and comparing the features and advantages of the different
traditional and agile methodologies, it is determined that the solution, that is
aligned with the needs and businesses rules of VoiceCenter, is the method
proposed by Scrum.

In the same way for technical support, a framework based on standards and
better practices recommended by ITIL v3 is proposed, suggesting the
implementation and operation of a hybrid solution between Help Desk and
Service Desk, enabling management support to internal and external customers
related to the company

As an additional supplement after the analysis of the different Help Desk
solutions that exist in the market, the best one, which adapts to the proposed
framework in the research, is the cloud solution that Freshdesk provides.
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INTRODUCCION

El presente proyecto contiene una propuesta metodologica para el desarrollo
de software y marco de trabajo de soporte técnico para la empresa de
Sistemas y comunicaciones “VoiceCenter"”, que tiene como principal linea de
negocio soluciones de Call Center e IVR.

Debido a las necesidades de las empresas y organizaciones de hoy en dia, las
herramientas de Call Center se han convertido como elemento estratégico de
las empresas clientes mediante la gestibn de contactos por canales de
comunicacion via telefonica, chat, mails, web y redes sociales.

Al ser indispensable para ciertas empresas clientes contar con un servicio de
Call Center e IVR es necesario aplicar metodologias en el desarrollo y marco
de trabajo para la gestion de soporte técnico, que integren servicios y procesos
alineados a las necesidades de los clientes convirtiéendose en herramientas
estratégicas de calidad y usabilidad.

Para determinar la metodologia de desarrollo de software que cumpla con las
necesidades de la empresa VoiceCenter es necesario contar con un proceso
de elaboracién de requisitos, analisis y disefio de aplicaciones que garanticen
las expectativas y el plan estratégico anual. De igual manera para la entrega de
soporte técnico es necesario incluir una correcta gestion de incidentes y
problemas reportados por los clientes.

Teniendo en cuenta los antecedentes citados es justificable realizar una
propuesta metodoldgica que genere valor a la empresa VoiceCenter aplicando
marcos de referencia y conocimientos obtenidos en la maestria de gerencia de
sistemas y tecnologias de la informacion, permitiendo asi mejorar el modelo de

madurez y capacidad para el desarrollo de software y soporte técnico.

! VoiceCenter, nombre ficticio de la empresa que presta servicios con soluciones de Call Center
e IVR.



1. Capitulo I: Marco metodologico

1.1. Planteamiento del problema

VoiceCenter es una empresa de sistemas y comunicaciones especializada en
entregar soluciones de Call Center e IVR que integra componentes de
hardware y software; teniendo como base la administracion de voz, datos y
recurso humano.

Al ser un sistema complejo y adaptable a cualquier tipo o regla de negocio se
ha identificado que entre las debilidades que presenta la empresa es el grado
de satisfaccion al cliente en la operacion del sistema, debido a problemas
reportados en el funcionamiento del producto y tiempos de entrega de
proyectos, por lo que es importante encontrar soluciones y estrategias que
permitan mejorar la calidad del software cumpliendo y superando las
expectativas de los clientes. De igual manera minimizando el riesgo de
incidentes y problemas causados por errores en el producto o elementos
externos ajenos a la empresa VoiceCenter (enlaces, lineas telefénicas).

Sobre la aceptacion al cambio, actualmente la empresa VoiceCenter no cuenta
con un meétodo formal que minimice el rechazo al uso de los sistemas o
productos modernos que la empresa puede ofertar. Por este motivo, es
necesario proponer soluciones o estrategias de incentivo y justificacion que
muestre y refleje valores adicionales de apoyo, beneficio y satisfaccion al
cliente, facilitando y agilitando la productividad y beneficios de la empresa.

En consecuencia de los tickets registrados en el departamento de soporte
técnico y la demanda de este servicio, la activacién de acciones colaborativas
de los empleados de la empresa VoiceCenter es frecuente al no contar con
mayor numero de personal de soporte, se toma recursos humanos de otras
areas para el andlisis, correcciéon y mejoras del producto, cambiando asi sus
funciones y roles originalmente asignados por otros temporales, afectando de
esta manera la estructura organizativa, planificacion y desarrollo de actividades
de proyectos previamente aprobados.

Respecto a los errores relacionados con el funcionamiento del producto se

evidencia debilidades en el procedimiento o guia utilizada para el desarrollo de



software y soporte técnico, por lo que es importante analizar métodos o

técnicas para la solucion.
1.2. Justificacién

Debido a que personal de tecnologia ajeno al departamento de soporte técnico
debe realizar actividades colaborativas de apoyo para resolver incidentes y
problemas de funcionamiento presentados en el sistema de Call Center e IVR
se ve en la necesidad de realizar un analisis e investigacion que permita
encontrar soluciones metodolégicas y marcos de trabajo para crear y mantener
sistemas y aplicaciones con mayor grado de calidad.

Adicionalmente al no contar con un procedimiento adecuado para el servicio de
soporte técnico es necesario establecer un marco de trabajo que permita
gestionar y entregar soluciones a incidentes y problemas que afectan la
operatividad de un sistema.

1.3. Objetivos

1.3.1. Objetivo general

Formular un método de gestién de proyectos de desarrollo de software y marco
de trabajo de soporte técnico que incremente la satisfaccion del cliente
mejorando la productividad y la rentabilidad de la empresa VoiceCenter con

sistemas de Call Center e IVR.
1.3.2. Objetivos especificos

e Analizar, describir motivos y causas que ocasionan la insatisfaccion al
cliente.

e Determinar los problemas relacionados en la gestion de proyectos de
desarrollo y marco de trabajo de soporte técnico.

e Descubrir guias, técnicas, métodos y marcos de trabajo que actualmente
son utilizadas en la empresa VoiceCenter en el desarrollo, soporte técnico y

gestion de quejas.



e Realizar un estudio de las mejores practicas y métodos que apoyen a la
administracion de proyectos de desarrollo de software y marcos de trabajo
de soporte técnico.

e Proponer una guia o disciplina en la gestion de proyectos de desarrollo y
marco de trabajo de soporte técnico que cumpla un nivel aceptable de
satisfaccion al cliente resolviendo entre el 80 y 85% de los incidentes o
problemas durante la llamada o durante los 15 minutos después de recibir

una notificacion.
1.4. Alcance

El proyecto sera finalizado mediante un entregable que incluya una propuesta

metodoldgica de gestidon de proyectos de desarrollo de software y marco de

trabajo para el soporte técnico en base a técnicas, métodos y mejores practicas

de referencia. Las actividades previas al entregable final son las siguientes:

e Andlisis de problemas e inconvenientes relacionados con el desarrollo de
software y soporte técnico de la empresa VoiceCenter.

e Investigacion e identificacibn de causas, motivos y evidencias que
ocasionan los problemas e incidentes con los clientes.

e Investigar y analizar alternativas metodologias de desarrollo de software y
mejores practicas recomendadas para el soporte técnico.

e Disefio l6gico de la arquitectura de la solucién, realizado una propuesta
metodolégica y un marco de trabajo que minimice los problemas y

debilidades que cuenta la empresa VoiceCenter.



2. Capitulo Il: Informacion Empresarial

2.1. Descripcion de la empresa

VoiceCenter es una empresa de Sistemas y Comunicaciones que brinda
servicios 0 soluciones estratégicas para la gestion de contactos mediante
canales de comunicacion. El sistema core de la empresa esta creado mediante
modulos de software y componentes de hardware relacionados entre si, que
permiten la gestion o administracion de llamadas telefénicas entrantes y

salientes con y sin intervencion humana.
2.2. Mision, vision y valores empresariales

2.2.1. Mision

Proveer soluciones de Call Center e IVR a medida, que permitan agilitar la
atencion de llamadas telefonicas entrantes y salientes, contribuyendo con la

comunicacién entre la empresa, clientes y publico en general.
2.2.2. Vision

Ser una empresa local lider en entregar soluciones de gestién de contacto
mediante sistemas de Call Center e IVR que cumplan las necesidades de los

clientes.
2.2.3. Valores

e Responsabilidad.

e Compromiso.

¢ Investigacion tecnoldgica.
e Retos.

e Innovacion.



2.3. Estructura organizacional

Al ser una empresa que tiene como principal elemento la tecnologia y el
desarrollo de aplicaciones, los departamentos con mayor cantidad de
colaboradores se encuentran en los departamentos de desarrollo,
infraestructura, soporte técnico, produccién y QA, mientras que en un solo
departamento se agrupa las responsabilidades de administracion, financiero y
contabilidad.

La empresa VoiceCenter en la actualidad se conforma de los siguientes
departamentos:

e Gerenciay presidencia.

e Administracion, financiero, comercial y contabilidad.

e Proyectos.

e Infraestructura y soporte técnico.

e Departamento de desarrollo.

e Producciony QA.

Las funciones y roles que conforman cada departamento no se encuentran
completamente definidas y asignadas, ya que la mayoria de integrantes son
responsables de varias actividades en las que se incluye actividades

colaborativas temporales entre departamentos.
2.3.1. Funciones

Tabla 1. Funciones de la empresa.

Soporte v Servicio de soporte a usuarios.
técnico v' Gestion y resolucion de incidentes, problemas y
requerimientos.
Operaciones  Servicio de monitoreo y control de servidores.
Servicios Gestion de acuerdos con proveedores o alianzas con otras
empresas.

Desarrollo Creacién y modificacion de sistemas, programas o



aplicaciones.
Proyectos Gestion de proyectos
Definicion
Especificaciones
Planificacion
Seguimiento
Cierre
Gerencia Gestion financiera

Gestion de alineamiento tecnolégico y negocio

N N N N N N

Proyecciones de tecnologia e infraestructura
Adaptado de (VoiceCenter, 2015)
2.3.2. Roles

Respecto a las responsabilidades y objetivos segun las funciones, los roles son

los siguientes:
2.3.2.1. Roles de soporte técnico

Tabla 2. Roles soporte técnico.

Técnico v Ingresa el registro de las v' Registrar
notificaciones, llamadas, soportes o mediante un
requerimientos para categorizar y ticket cualquier
determinar la vialidad y pertenencia peticion por el
de la atencion. medio habilitado.

v/ Capacita y apoya a los clientes o v' Capacitar y
usuarios a utilizar de manera ayudar al cliente
correcta los Sistemas de tecnologia 0 usuario.

Solucionador v Analiza, investiga, diagnostica y v" Resolver
trata de resolver incidentes y incidentes y
problemas. problemas.

Adaptado de (VoiceCenter, 2015)



2.3.2.2. Roles de la funcidn de operaciones

Tabla 3. Roles de la empresa.

Operadores  v' Ejecuta instrucciones de v
procedimientos
establecidos en el sistema.
Administrador v° Creay ejecuta un plan de v
trabajo.
v' Gestiona peticiones de
clientes. v
v' Realiza mantenimiento
preventivo y correctivo.
v' Capacita y apoya a los
usuarios en la operacion de
las tecnologias y servicios

de informacion.
Adaptado de (VoiceCenter, 2015)
2.3.2.3. Roles de la funcién de servicios

Tabla 4. Roles de la empresa de la funcién de Servicios.

Administrador v' Analiza propuestas de
de proveedores proveedores.
v Control y seguimientos de
proveedores.
v" Coordina actividades con
proveedores.
Administrador v' Encargado de la
de Servicio comunicacion con la empresa

cliente.

Adaptado de (VoiceCenter, 2015)

Asegurar la ejecucion de
procesos y resultados
predecibles.

Asegurar resultados
predecibles, repetibles y
procesos automatizados.
Garantizar el monitoreo
de los sistemas de la
empresa, para tener una

operacion estable.

Mantener una relacion
adecuada con los

proveedores.

Mantener una relacion
adecuada con los

clientes.



2.3.2.4. Roles de la funcién de desarrollo

Tabla 5. Roles de las funciones de desarrollo.

Jefe de v' Responsable de automatizar
desarrollo los requerimientos.

v Planificacion de objetivos y
alcances.

v Planificacion y coordinacion
de plan de trabajos de
desarrollo.

Desarrollador v* Crea, modifica y construye

aplicaciones y soluciones

Garantizar la
automatizacion de
procesos mediante
desarrollos, que cumplan
requerimientos y tiempos

establecidos.

Garantizar que la creacién

o desarrollo, cumpla con lo

requeridas. entregado en el tiempo
acordado.
Adaptado de (VoiceCenter, 2015)
2.3.2.5. Roles de la funcion de proyectos
Tabla 6. Roles de la funcion de proyectos.
Jefatura v/ Encargado de v' Garantizar que los proyectos
de planificar, disefiar, individuales se ejecuten
Proyectos crear y modificar correctamente y que operen con
proyectos. éxito en produccion.
Gerente v Cumple un papel v' Garantizar la satisfaccion del
del como representante cliente.
producto del cliente. v' Garantizar que una solucion sea
v" Ayuda a definir las estable en desarrollo y produccion.
expectativas y v Garantizar que los requerimientos
requerimientos del son parte del disefio de la solucion.
usuario.

Adaptado de (VoiceCenter, 2015)



2.3.2.6. Roles de la funcion de gerencia

Tabla 7. Roles de funciones de gerencia.

Gerente

Administrador
de cambios,
control y

configuracion

v

Forma parte del comité
ejecutivo de la empresa.
Gestiona procesos.

Se involucra en decisiones

claves.

Analiza e investiga nuevas
tendencias tecnologicas
para aplicar en la empresa,
previo a una evaluacion.
Gestiona actividades de
proceso de la gestion de
cambios y configuracion.
Crea ambiente en la
empresa.

Aprueba el disefio de la
estructura organizacional

de la empresa.

Adaptado de (VoiceCenter, 2015)

10

Actualizar e innovar
Sistemas tecnoldgicos
en base a software y
hardware que mejore el
rendimiento de los
sistemasy la
operatividad en la
empresa.

Tomar decisiones
exitosas

Aportar con decisiones

en directorios.

Mantener una
organizacion flexible,
con continuos cambios y
mejoras, que aporten
con el mejor desempefio

de la empresa.
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2.3.3. Organigrama estructural de la empresa

Estructura correspondiente a los diferentes departamentos, areas o unidades

gue conforma la empresa VoiceCenter.

Directivos
—
Administracidn ] I
Financiero Dep. Proyectos Dep. Infraestructura y Produccidn y Depaamento
Contabilidad L soporte técnico L QA je Desamollo

Figura 1. Organigrama estructural.

Presidente
Gerente
I

Administracion I I I

Financiero -
Tl { Dep. Proyectos L Dep. Infraestructura y Produccién y

Contabilidad soporte técnico QA

Contador Jefe Técnicos Técnic_os Tester Program Program
Especialist sefior Junior
as

Jefe
administrativo
Proyectos

Figura 2. Estructura Organizacional.

2.4. Productos

Los sistemas o productos que brinda la empresa VoiceCenter corresponden a
un conjunto de modulos de software y hardware, que permiten agilitar los
procesos de llamadas telefonicas entrantes y salientes con y sin la intervencion
de personal humano. (VoiceCenter, 2015)

Las soluciones o sistemas que brinda la empresa son:

e Sistema de Call Center

e Sistema de IVR Interactive Voice Response (Respuesta de voz interactiva)
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2.4.1. Sistema de Call Center

Call center o Contact Center es un sistema informéatico que administra o
gestiona grandes volumenes de llamadas entrantes y salientes en tiempo real,
distribuyendo de manera automatica o dinamica a agentes especializados para

su atencion. (Gartner, Inc, 2013)

Figura 3. Call center
Tomado de (VoiceCenter, 2015).

Los médulos que componen el sistema core de la empresa son los siguientes:
2.4.1.1. Inbound - Llamadas entrantes

Médulo encargado en la administracion y gestion de llamadas entrantes
contando con la distribucién inteligente y automatica de la cola de espera ACD
permitiendo distribuir y desbordar una llamada en base a perfiles y habilidades

requeridas.
2.4.1.2. Outbound - Llamadas salientes

Multiplica la generacion de llamadas salientes mediante varios tipos de
marcacion como son llamadas progresivas, predictivas, previas y otras.

Permite automatizar e incrementar la productividad de un agente creando
campanfas especificas de gestion de cobranzas, actualizacion de datos, ventas,

notificaciones, tele-mercadeo, etc.
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2.4.1.3. Llamadas automéaticas

Corresponde al médulo de llamadas salientes sin la intervencién de agentes.
Su proceso consiste en llamar automaticamente a un listado de numeros
telefonicos y al detectar la contestacibn o conexion establecida, entrega o

presenta el mensaje de voz correspondiente.
2.4.2. IVR interactive voice response

“IVR es un sistema automatizado de respuesta interactiva orientado a entregar
y/o capturar informacion a través del teléfono, permitiendo asi el acceso a
servicios de informacion y operacién las 24 horas del dia’. (QUAREA ITC
Management & Consulting, 2015)

D @D @
«

(a) (s
( %i (s) ()
L#¥_

Figura 4. IVR Respuesta de voz interactiva.
Tomada de (Mobiess Ltd., 2015)

Funciones:

e Sistema compatible con tecnologia de voz analdgica, digital y datos VolP.
e Procesa transacciones a clientes mediante el teléfono.

e Optimiza recurso humano.

e Presenta reportes y métricas para toma de decisiones.

e Reconocimiento de voz para ejecucion de acciones.

e Buzon de mensajes.

e Transacciones de IVR a medida.

El Sistema tiene la capacidad de procesar transacciones simples o sencillas
(saldos, estados de tramites) a transacciones sensibles y complejas (entrega
de claves y transferencias de dinero), que incluye algoritmos y validaciones

especiales para la confirmacion de autenticidad.


http://www.quarea.com/es/telefonos_ip

2.4.3. Reportes, métricas y tableros de control

El sistema cuenta con una diversidad de reportes o métricas en tiempo real e

informacion historica que permite la toma de decisiones y analisis de negocio,

mejorando la operabilidad y calidad del servicio.

Para la administracién y supervision del sistema cuenta con alertas y alarmas

gue controlan y mejoran el rendimiento del Call Center.

2.4.3.1. Exportacion de datos

Permite realizar consultas de reportes en base a filtros y rangos de tiempo con

la opcion de exportar a archivos Excel, Csv o archivos planos.

REP001 - REPORTE DE PRODUCTIVIDAD
Desde: 2016-05-01 ald 2016-05-07

Busy

Juan Perez JPEREZ 03:10
Diana Herrera DHERRERA 08:00
Paola Escobar PESCOBAR 07:50
Sandra Borja SBORJA 07:40
10 Tania Loor TLOOR 07:30

1
2
3
4
Ll Nombre Agente Cod Ag. T. Login T. LogOff
6
7
8
9

12 Sistema de Call Center

Figura 5. Exportacién de reportes.
Adaptado de (VoiceCenter, 2015)

2.4.3.2. Gréaficos estadisticos

En su mayoria los reportes cuentan con graficos estadisticos de barras,

histograma, poligono de frecuencias, diagrama de sectores, mapas de calor,

pie chart, etc.

2.4.3.3. Reportes de campafias inbound

Para el monitoreo y control de las llamadas entrantes el sistema cuenta con los

siguientes reportes:

00:45
00:48
00:44
00:43
00:45

e Reporte de llamadas entrantes vs atendidas.

06:00
06:22
06:32
06:02
05:02

00:15
00:25
00:45
00:49
00:35

00:15
00:05
00:26
00:13
00:08
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¢ Reporte de abandonos.

¢ Nivel de servicio.

e Reporte de analisis del ACD, tiempos de espera y de conversacion.
e Reporte de desbordamiento o transferencia de llamadas.

e Reporte de registro de gestion.
2.4.3.4. Reportes de campaifias outbound

e Reporte de gestion de campafas salientes.
e Reporte de marcaciones y estados de conexion.

e Reporte de utilizacion de minutos telefénicos.
2.4.3.5. Reportes de agentes

e Reporte de productividad del agente y nivel de ocupacion.
¢ Reporte de llamadas atendidas por el agente.

e Reporte de gestiones.

¢ Reporte de motivos de logoff (agentes desconectados).

e Reporte de tiempos de conversaciones.

e Detalle de llamadas entrantes y salientes.
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3. Capitulo Ill: Situacion actual sobre el uso de

metodologias y marcos de trabajo

Para plantear soluciones y recomendaciones a los inconvenientes detectados
en el desarrollo de software y soporte técnico se ha realizado una valorizacién

que permite identificar el grado de madurez y capacidad de la empresa.
3.1. Procedimientos o métodos en el desarrollo de software

Para la evaluacion de la empresa se ha aplicado a un alto nivel las
recomendaciones y niveles propuestos por CMM.

CMM (Capability Maturity Model) es un modelo de madurez de procesos
desarrollado por  SEI (Instituto  de Ingenieria  de  software
http://www.sei.cmu.edu/) que mide el nivel de madurez de las practicas de

desarrollo de software aplicadas.
3.1.1. Términos

Procesos de software, conjunto de actividades para desarrollar o mantener un
objetivo.

Capacidad de un proceso, rango de resultados obtenidos tras seguir un
proceso

Madurez, es el punto en el que se determina si un proceso es explicitamente
definido, administrado, medido y controlado.

Nivel de madurez, valoracion que permite determinar si un proceso es
maduro.

Actividad, pasos que se realizan para alcanzar un objetivo.

Area clave de proceso, conjunto de actividades relacionadas para alcanzar

metas que incrementen la capacidad del proceso.
3.1.2. Evaluacion de madurez

Para determinar el nivel de madurez de la empresa VoiceCenter sobre el

desarrollo de software se ha aplicado la evaluacion propuesta por CMM, que no



17

es mas que un modelo de calidad del software que permite clasificar a las
empresas que producen software por niveles. (Gracia, 2015)

Los objetivos del modelo CMM se enfoca en los siguientes aspectos:

e Produccion de productos o servicios de calidad.

e Creacion de valor en la empresa.

e Mejorar el grado de satisfaccion de los clientes

e Aumento de imagen en el mercado.

Para determinar si la organizacion o empresa es madura o inmadura se valida

en base a las siguientes caracteristicas:

Tabla 8. Caracteristicas de una organizacién madura e inmadura

Caracteristicas de una organizacion
Inmadura Madura

e Proyectos improvisados. e Comunicacion y coordinacion con
e Dar poca importancia a proyectos equipos de trabajo.
aprobados. e Cumplimiento de plan de trabajo.
e Acciones reactivas y no e Consistencia de procesos.
proactivas. e Delimitacién de funciones, roles y
e Escasa calidad. responsabilidades.

e Gestion de compromisos.

3.1.3. Evaluacién a alto nivel de madurez

Preguntas de evaluacion Parcial Engran  Totalm Resultado
mente  parte ente Organizacion
1 Tiene procesos definidos X Inmadura
2 Tiene responsabilidades definidas X Inmadura
3 El conocimiento se encuentra en la X Inmadura

organizacion

4 Resultados predecibles X Inmadura

5 Presenta calidad en la entrega X Inmadura
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6  Incrementa productividad Inmadura

7 Reconoce mejoras X Madura

8 Se preocupa en la satisfaccion al Inmadura
cliente

9  Se preocupa en que los Inmadura
colaboradores estén a gusto

10 Continuamente apaga fuegos X Inmadura

11 Tiene éxitos gracias a X Inmadura
colaboradores héroes

12 Existe irregularidad en la X Inmadura
productividad por rotacion de
recursos

13 Las planificaciones son poco X Inmadura
realistas

14 Mucho esfuerzo dedicado al X Inmadura
mantenimiento

15 Incumplimiento en la entrega de Madura
proyectos (entregas impredecibles)

16 Los colaboradores estan Madura

descontentos

Mediante la evaluacidon realizada se ha

Zona celeste corresponde a una organizacion inmadura.

identificado que la empresa

VoiceCenter se alinea como una organizacion inmadura, reflejando los

siguientes resultados:

Respuestas con tipo de organizacion Madura:

3 19 %

Respuestas con tipo de organizacion

Inmadura:

13 81 %
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1005

Nivel de madurez de la empresa

Bl%

19%

Org Madura Org Inmadura

Figura 6. Nivel de madurez.

Determinado que la empresa VoiceCenter presenta signos de una empresa u

organizaciéon inmadura se identificara el nivel en el que se encuentra

posicionada en base a los niveles propuestos por SCAMPI. (Point, 2015)

Tabla 9. Niveles de madurez.

Procesos impredecibles, reactivos y mal controlados

v/ Empresas que no cuentan con procesos.

v Los presupuestos en los proyectos son muy altos.
v Incumplimiento de fechas de entrega.

v Escaso control.

Resultado: Calidad muy baja y riesgo alto

Nivel 2

Repetible

Tiene gestidon, a menudo los procesos son reactivos

v" Proyecto gestionado y controlado, se puede determinar y
saber el estado actual de un proyecto.
v' Toma como referencia de proyectos anteriores.

Resultado: Calidad baja y riesgo alto

Nivel 3

Definido

Incluyen procesos proactivos

La empresa cuenta con una ingenieria establecida,
documentada, con métricas de control de obijetivos.

Resultado: Calidad media y riesgo medio
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Proceso controlado y medido

Para cumplir con las necesidades de los clientes y de la
empresa, cuenta con objetivos medibles mediante métricas.

Resultado: Alta calidad con riesgo bajo.

Mejora continua de procesos

Nivel 5

Los procesos de la empresa y de los proyectos estan
Optimizado

orientados a la mejora continua incremental e innovadora,
con validaciones y evaluaciones mediante métricas.

Resultado: Mayor calidad con riesgo muy bajo

Adaptado de (SCAMPI, 2011)
3.1.4. Evaluacion de la empresa en base a nivel de madurez

Tabla 10. Evaluacion de niveles de madurez.

Nivel 1 - Punto de partida de una organizacién (Inicial).

Enfoque: Proceso informal
Proceso impredecible y poco controlado, no se lleva procesos de madurez y capacidad

No aplica, la empresa sobrepasa el nivel NA

Nivel 2 — Gestionado (Repetible)

Enfoque: Gestién bésica

Asegura que los proyectos de la organizacién son gestionados, con procesos planificados,

realizados, controlados y medidos (Guantay & Retamoso, 2015)

REQM (Requirements Management) Gestiona y administra requerimientos Sl
PP (Project Planning) Planificacién del proyecto Sl
PMC (Project Monitoring & Controling) Control y monitoreo de proyectos Sl
SAM (Supplier Agreement Management) Gestion de acuerdos con proveedores Sl
MA (Measurement & Analysis) Sl

Medicion y analisis de las actividades con alineamiento a los requerimientos
PPQA (Product & Process Quality Assurement) NO

Aseguramiento de la calidad del producto y proceso

CM (Configuracion management) Gestion de la configuracion Sl
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REQD (Requirements development) Desarrollo de requisitos Sl

TS (Technical solution) Solucion técnica NO
PI (Product intregration) Integracion de productos NO
VER (Verification) Verificacion NO
VAL (Validation) Validacién NO
OPF (Organizacional process focus) Enfoque a proceso organizacional NO
OPD (Organizational process definition) Definicién de proceso organizacional NO
OT (Organizational training) Formacion organizacional NO
IPM (Integrated Project management) Gestion integrada de proyectos NO
RSKM (Risk management) Gestion de riesgos NO
DAR (Decision Analysis and resolution) Analisis y resolucion de decisiones NO

Nivel 4 — Gestionado

Enfoque: Gestidn cuantitativa
Corresponde a una organizacién que ha alcanzado todas las expectativas de los niveles

2,3,4 y metas genéricas de los 2 y 3.

OPP (Organizational process performance) Rendimiento de los procesos NO

organizacionales

QPM (Quantitative Project management) Gestion de los proyectos cuantitativos. NO

Nivel 5 — Optimizado

Enfoque: Mejora continua de procesos

OID (Organizational innovation and deployment) Innovacién Organizacional y NO
Despliegue
CAR (Cause analysis and resolution) Analisis causal y resolucién NO

Adaptado de (SCAMPI, 2011)

Bajo el andlisis de madurez propuesto por la CMM la empresa de sistemas y
comunicaciones VoiceCenter se encuentra en el Nivel 2 (gestionado),
valoracion que refleja a una empresa con procesos de desarrollo, cuyos éxitos
en los proyectos son utilizados en el futuro.

Aunque los procesos no estan completamente definidos se determina

debilidades relacionadas en la documentaciéon y aseguramiento de la calidad.
3.1.5. Técnicas de desarrollo utilizadas

En base a entrevistas y encuestas realizadas en el departamento de desarrollo

de software se determina que la empresa VoiceCenter no cuenta con una
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técnica o metodologia oficialmente implantada, controlada y gestiona, ya que el
desarrollo de las aplicaciones y los médulos de integracion de los productos o
sistemas se realizan en base a las especificaciones técnicas del cliente y el
disefio y programacion mediante conocimientos y experiencias propias de cada
programador, la direccion y control de los proyectos se realiza de manera
intuitiva.

Bajo la informacion recopilada se determina que el modelo comun utilizado por

los desarrolladores es el siguiente:

Figura 6. Diagrama de procedimiento actual de desarrollo de software.

e Elaboracion de especificaciones técnicas (desarrolladas por el cliente y la
empresa VoiceCenter, con la revision y aprobacién de los interesados).

e Disefio del software a alto nivel, escasa presencia de documentacion.

¢ Implementacion.

e Pruebas.

Con el procedimiento actual utilizado en el desarrollo de software, la
intervencidn del cliente o usuario final es escasa, la participacion de los
interesados inicia en el momento de realizar las pruebas de certificacién que al
solicitar cambios el costo y el esfuerzo humano es alto.

De igual manera, al no contar con politicas de control que garantice el
cumplimiento de plan de trabajo, documentacion y disefio estandarizado, los
colaboradores omiten metodologias y entandares que afectan la creacion e
incrementan el esfuerzo y tiempo en el desarrollo.

Como resultado de las reuniones y encuestas realizadas en el proyecto se

determinan las siguientes debilidades y puntos a ser considerados:
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Escasa aplicacion de estandares y normas de programacion correctamente
establecidos en los proyectos de desarrollo de software.

Complejidad alta en el mantenimiento de cédigo de programacion, es decir,
existencia de redundancia, falta de comentarios en el codigo, instrucciones
repetitivas y mal utilizadas.

Utilizacion excesiva de cédigo fuente.

Poco énfasis en temas de usabilidad en el disefio de aplicaciones.
Manuales técnicos y de usuario sin estandares.

Cambio frecuente en prioridades de proyectos por actividades
colaborativas.

Estimacion incorrecta en tiempo para proyectos.

3.1.6. Marco de trabajo utilizado para el soporte técnico

Para determinar el marco de trabajo utilizado por el departamento de soporte

técnico se han realizado varias actividades, entre ellas entrevistas y reuniones

a colaboradores y clientes relacionados con el tema, determinando lo siguiente:

Gestidon de soporte técnico centralizado en un departamento.

Medios de comunicacion telefonica y email.

Escasa gestion del conocimiento, poca documentacién y retroalimentacion.
Clasificacion de tickets inexistente.

Escaso seguimiento y control de tickets registrados.

Gestidn de tickets mediante archivos Excel.

Minimos SLAs establecidos con los clientes.

Escasa retroalimentacion sobre el nivel de servicio del soporte técnico.

Sobre los tickets abiertos por los clientes de la empresa VoiceCenter se

determina que las causas comunes son:

Problemas de entorno relacionados con sistemas propios de la empresa
cliente (medios de comunicacion, infraestructura, seguridad de la
informacion y componentes varios).

Conocimientos insuficientes sobre la operacion y funcionamiento de los

sistemas o servicios por parte de los usuarios finales del cliente.
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Problemas de usabilidad en los programas y aplicaciones.

Errores en los programas, modulos y componentes del Sistema core de la
empresa.

Creacion de problemas por incidentes no atendidos a tiempo.

Falta de prevencion y planes de contingencia en los sistemas.
Inconvenientes en la instalacion de versiones.

Poco énfasis en acciones proactivas

En relacion al procedimiento actual utilizado en la atencion del servicio de

soporte técnico a los clientes, se han identificado los siguientes problemas:

No cuenta con un marco formal de trabajo establecido para la gestion de
tickets sobre incidentes y problemas.

El técnico de primer nivel del departamento de soporte técnico cumple
funciones estructuradas y no estructuradas que no permite centralizarse o
concentrarse en las actividades asignadas mediante un plan de trabajo.
Debilidades en la creacion y actualizacibn de manuales técnicos y de
usuario.

Poco énfasis en la gestion de conocimientos en base a soluciones
entregadas por los técnicos y especialistas.

Inexistencia de procedimientos adecuados para escalar un incidente o

problema.
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4. Capitulo IV: Métricas de aceptacion y rendimiento

Para determinar el nivel de satisfaccion de las empresas clientes respecto al
funcionamiento del sistema Call center, IVR y servicio de soporte técnico, se ha
realizado encuestas (Ver Anexo 1) y reuniones (Ver Anexo 2) involucrando a
diferentes colaboradores internos y externos.

Los temas analizados y evaluados sobre el sistema core y los servicios que
brinda la empresa son: funcionamiento, usabilidad de aplicativos,
mantenibilidad del sistema, configuraciones, parametrizacion y calidad de
servicios de soporte técnico externo a clientes.

Como objetivo principal del desarrollo de encuestas y reuniones es conocer y
determinar la opinién de clientes y usuarios finales que permitan determinar
fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas que cuenta la empresa,
permitiendo asi tomar acciones y estrategias que mejoren el servicio y generen

productos y servicios de calidad.

Parametros y variables utilizadas en las encuestas:

Universo: Corresponde a todos los usuarios o personal de las empresas
clientes que operan o utilizan el sistema de Call center e IVR.

Muestra: Actividad aleatoria en la que intervienen los colaboradores
relacionados con el sistema de Call Center e IVR

e Encuesta 1 - Soporte técnico (colaboradores internos) 5 técnicos y 1 jefe.

e Encuesta 2 - Satisfaccion al cliente (5 administradores del sistema).

e Encuesta 3 - Satisfaccion al cliente (30 usuarios finales)

Relevamiento: Encuestas realizadas de manera presencial y telefdnica,

mediante cuestionaros elaborados (Ver Anexo 1).
4.1. Evaluacion del grado de satisfaccion del software

Luego del analisis y tabulacion de resultados de las encuestas realizadas a los
usuarios finales y administradores del sistema en las empresas clientes, se ha

obtenido un total de 41 encuestas con la siguiente informacion.
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4.1.1. Satisfacciéon del funcionamiento del sistema

Corresponde a la operacion del sistema en funcionamiento que cumple las

expectativas y necesidades de los clientes.

0% 0%

14% . . .
Funcionamiento del sistema

B Muy satisfecho
M Satisfecho
Ni satisfecho ni insatisfecho
M Insatisfecho
B Muy insatisfecho

Figura 7. Andlisis de encuestas sobre funcionamiento de los productos que brinda
VoiceCenter.

Pregunta: ¢Cual es su nivel de satisfaccion del sistema como herramienta de
apoyo informatico para sus actividades laborares diarias?

Sobre el funcionamiento del sistema, aproximadamente 8 de 10 usuarios
finales estdn satisfechos, siendo el producto o sistema de la empresa
VoiceCenter una herramienta de apoyo para la optimizacién de las gestiones
telefonicas.

A nivel de administradores del sistema en las empresas clientes se considera
gue es una herramienta que optimiza recurso humano y permiten brindar un
servicio 24 horas del dia, teniendo como resultado que el 95% de los clientes
estan satisfechos

Muestra: Informacién obtenida mediante entrevistas con el personal técnico de

las empresas clientes.
4.1.2. Usabilidad

Facilidad de uso o utilizacion al operar los aplicativos que cuenta el sistema sin
la necesidad de una capacitacion previa de expertos.
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0%

Usabilidad del sistema

B Facil

| Ni facil ni dificil
m Dificil

H Complejo

Figura 8. Analisis de encuestas sobre usabilidad de los sistemas que brinda
VoiceCenter.

Pregunta: ¢Sobre usabilidad, cémo considera al sistema el momento de
operarlo o utilizarlo? Mediante la muestra realizada, se determina que el
sistema del Call Center tiene un grado de complejidad media, por lo que 8 de
10 personas indican que no es facilmente operable sin una capacitacion previa

(No cuenta con un disefio intuitivo en su totalidad de funciones).
4.1.3. Disponibilidad del sistema

Corresponde al tiempo activo u operativo que se encuentra el sistema de Call
Center e IVR sin interrupciones.

Disponibilidad del sistema

H Alta
B media
™ Baja

Figura 9. Analisis de encuestas sobre disponibilidad del sistema.

Pregunta: ¢Lo que corresponde a la disponibilidad del sistema considera que
es? Sobre la disponibilidad del sistema en funcionamiento tanto en los
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productos de IVR y Call Center, 7 de 10 usuarios coinciden que la
disponibilidad es de alta y aceptable para su operacion.

Muestra realizada a usuarios finales y administradores del sistema en las
empresas clientes, como también opiniones en reuniones con personal de

soporte técnico de la empresa VoiceCenter.
4.1.4. Mantenibilidad del sistema

Caracteristicas que tiene un aplicativo desarrollado por la empresa VoiceCenter
con el fin de realizar modificaciones, mejoras y correcciones sin la necesidad

que la realice el autor original que genero el cédigo fuente.

0%

Mantenibilidad del sistema

H Alto
H Medio
Bajo

Figura 10. Analisis de encuestas sobre Mantenibilidad del sistema.

Pregunta: Sobre la Mantenibilidad del sistema considera que cuenta con un
nivel de: Sobre la opinion de personal interno y externo, 6 de 10 personas,
registran que el sistema es mantenible debido a que el software es 100%
desarrollado en el Ecuador y cualquier requerimiento o regla de negocio se la

puede realizar a medida en bajo costo y tiempo.
4.1.5. Inconvenientes post actualizaciones

Se refiere a las consecuencias que se presentan en la operacion del sistema
luego de realizar actualizaciones de versiones a nivel de server o usuarios

finales.
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Inconvenientes posterior
a actualizaciones

H Siempre

B Frecuentem.
Rara vez

B Nunca

63%

Figura 11. Analisis de encuestas sobre problemas post actualizaciones.

Pregunta: ¢Ha detectado errores posteriores en el funcionamiento de sistema
luego de una actualizacion? Sobre problemas post a las actualizaciones
realizadas en el sistema, los encuestados reportan que el 23 % han

experimentado problemas con afectacion en la operacion del sistema.
4.2. Evaluacion del rendimiento de soporte técnico

Para determinar si el rendimiento es o no adecuado del soporte técnico externo
a clientes, se han realizado reuniones, entrevistas y encuestas que determinan
el grado de satisfaccién al cliente, permitiendo asi concluir si cuenta o no con

un marco de trabajo adecuado para la entrega del servicio.
4.2.1. Evaluacion externa con clientes

La evaluacién externa se realiz6 con los usuarios finales de las empresas
clientes y los administradores o responsables de la operacion y funcionamiento

del sistema de Call Center e IVR.
4.2.1.1. Tiempo de respuesta de soporte técnico

Corresponde al tiempo que le tomé al personal de soporte técnico de la

empresa VoiceCenter en resolver un ticket.
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Tiempo de respuesta de
soporte técnico

M Extenso
B Mucho

1 Aceptable
W Poco

B Inmediata

Figura 12. Analisis de encuestas sobre tiempo de respuesta del soporte técnico.

Pregunta: ¢Cuanto tiempo ha esperado por una respuesta, sobre nuestro
servicio de soporte técnico?

Respecto al tiempo en resolver un ticket reportado por los usuarios finales y
administradores, muestra una dispersion de respuestas que agrupandolos se
determina que el 74% de los encuestados estan satisfechos mientras que el
26% tiene un malestar en el servicio.

Satisfechos: Corresponde a las respuestas con tiempos de respuesta
Inmediato, poco y aceptable.

Insatisfechos: Mucho y extenso

4.2.1.2. Soluciones atickets ingresados por los clientes

Se refiere a la frecuencia de cuantos tickets reportados en el departamento de

soporte técnico que han sido resueltos.

Soluciones a tickets
ingresados

W Siempre

M Frecuentemente
W Rara vez

B Nunca

Figura 13. Analisis de encuestas sobre solucion de tickets.
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Pregunta: ¢El personal de soporte técnico ha resuelto pedidos, problemas,
incidentes o requerimientos reportados?

Sobre la resolucion y correccion de tickets reportados por los clientes, usuarios
y administradores, refleja que en la mayoria de la muestra el 83% acepta la

resolucion frecuente de tickets.
4.2.2. Evaluacioén interna

Con el propésito de corroborar con las entrevistas y encuestas se realizé un
analisis de informes y tickets gestionados por el departamento de soporte
(fuente correspondiente a los informes mensuales de abril, mayo, junio, julio del
2015 (Ver Anexo 4). (VoiceCenter - Nombre ficticio, 2015)

Para facilitar el andlisis de la informacion, se han consolidado los archivos
Excel en tablas resumenes Data Warehouse utilizando procesos ETL
(extraccion, transformacion y carga de datos) en una base de datos de
Microsoft SQL Server, para luego ser analizada de manera sencilla y con las
perspectivas esperadas.

Sobre los diferentes tipos de tickets que cuentan los informes de soporte
técnico se clasifican en:

e Tickets facturables por soporte.

e Tickets facturables por desarrollo de programacion.

e Tickets no facturables.

Tickets facturables por soporte, corresponde a todos los tickets que son
causa de problemas propios o responsables de la empresa cliente (incluye
servicios administrados por el cliente y contratados con otros proveedores).

El soporte registrado correspondera a las acciones de apoyo o asesoria para la
solucién de tickets. Entre los problemas ajenos a los sistemas de Call Center e
IVR se evidencian los siguientes:

e Servicios de operadoras telefénicas.

e Problemas de red.

e Inconvenientes con sistemas propios de la empresa (CRM, ERP,

aplicaciones in-house).
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e Anomalias con hardware del server y estaciones de agentes.

e Problemas de diademas, speaker, etc.

Tickets facturables por desarrollo de programacién, corresponde a todos
los tickets ingresados en el departamento de soporte técnico que para resolver
o cerrar el caso es necesario realizar un desarrollo de programacion, creando
cbdigo o sentencias SQL de base de datos.

Entre las tareas incluyen especificaciones, disefio, desarrollo, pruebas e

instalacion.

Tickets no facturables. - Corresponde a soporte telefénico, remoto, presencial
o via mail que aplica soluciones o correcciones a errores responsables de los
sistemas de la empresa VoiceCenter, es decir, problemas causados en el

funcionamiento, operacion, errores de programacion o disefio.

Los reportes generados por el departamento de soporte técnico se lo realizan
una vez al mes y es entregado al departamento administrativo para la
respectiva facturaciéon. Los informes entregados por el departamento de

soporte técnico constan de la siguiente informacion:

Tabla 11. Descripcién de campos que contiene los informes de soporte técnico.

Cliente Empresa que cuenta con servicios que brinda la

empresa VoiceCenter.

Fecha Fecha que se genero el ticket.

Server Relacionado Nombre del Server relacionado con el ticket.

Dep Departamento al que corresponde el usuario que

realiza la notificacion.

Tema Descripcion  del inconveniente 0 requerimiento

reportado por el cliente.

Comentario Comentario de la accién y gestion realizada por parte

de la empresa VoiceCenter.

Minutos facturables Tiempo en minutos que sera facturado al cliente debido
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soporte

a que las causas son ajenas de la empresa

VoiceCenter.

Minutos facturables

programacion

Tiempo en minutos que sera facturado al cliente debido
a cambios o modificaciones en aplicativos no

especificados en los requerimientos originales

contratados.

Minutos no facturables

Tiempo en minutos que la empresa emplea en

solucionar inconvenientes 0 problemas que es
responsable del sistema, ya sea por errores de
programacion, disefio, pruebas de calidad o falta de

mantenimiento.

Observacion

Comentario adicional utilizado para el proceso de

facturacion.

Los reportes son generados mediante hojas Excel, agrupados por cliente o

unidad.

Cliente Fecha

BCO 2015-07-02

SPCO10CADE

Minutos Mo
facturaba,

Minutos Minutos
facturables facturaba,
soporte! programaci
Se entrego instrucciones para 0| 0 30|
solucionar el inconveniente.

Comentario Soporte

Patricia reporta problemas
en los reportes de CAO2By
CAD29

Personal de Custodia
reporta inconveniente en
los reportes de agentes y
'supervisores.

BCO

BCO

BCO

BCO

2015-07-06 SPCOI1OCADE  |Contact |Monitoreo del Pruebas exitosas a los nimeros del 15
Center  [funcionamiento del servicio del Contact Center:
Sistema 0437310040 y 0425XX00 Opc 1
2015-07-09 SPCOIOCADE  |Contact |Marco solicita: Se consultd & Juan 1os canales 30
Center |Documento con las disponibles para llamadas
troncales que ingresan las |entrantes.
al Sistema
2015-07-10 SPCO10CADE  |Contact (Soledad realizs consulta  |Se confirmé consulta realizada 5
Center  |de confirmacion de
horarios
2015-07-13 SPCO10CADE  |Contact |Monitoreo del Pruebas exitosas a los nimeros del 15
Center |funcionamiento del servicio del Contact Center:

Sistema

1800 y 1700

Figura 14. Reportes de soporte técnico.

Tomado de (Empresa VoiceCenter (nombre ficticio) - Sistemas y comunicaciones,

4.2.2.1. Resultados

2015)

En base al marco de trabajo que utiliza la empresa VoiceCenter, el resultado

general de la muestra refleja que la mayoria de tickets sin importar el tiempo de

la solucion o cierre, corresponde a los tickets no facturados que limitan los
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y gastos.
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y disminuyen la rentabilidad de la empresa, incrementando esfuerzos

Ver Figura 15.

Numero de tickets facturados y no facturados
12000 -

100.00 - Tipo
W Facturado Programacion
Facturado Soporte
80.00 - Mo facturado
=
5 - -
89
40.00
67
20.00 E
29 2 31 31
5
| i B ; =
000 44— e —— —
2015-04-01 2015-05-01 2015-06-01 2015-07-01

Fecha

Figura 15. Grafico estadistico sobre numeros de tickets registrados.

Tiempo Facturado y no facturado
100.00 -
Todos los indicadores
W 2 -Horas Fact

B - Horas Fact Prog
G-Horas No Fact

80.00 -

60.00 -

40.00 - 77.02

55.50 5367
2000 -
3167
I 2.00 7.33
0.00 5.00 L
4 5 6 7

Meses

A-Horas Fact. & B - Horas Fact Prog & C - Horas ...

Figura 16. Grafico estadistico de soporte facturado y no facturado.

En la figura 16, se visualiza que en tres de los cuatros meses, la tendencia de

tickets no facturados con responsabilidad de la empresa VoiceCenter es alto.

En resu

men, en cuatro meses analizados de soporte técnico el tiempo

asignado en la correccion de desarrollo, disefio, pruebas, instalacion y falta de

capacitacion, ha afectado a la empresa VoiceCenter con un tiempo de 218.75

horas, que en cifras econdmicas causa una pérdida de $120 por hora con un
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total de $26,250, en los que no se incluye esfuerzos y tiempos adicionales

variables de jefes de desarrollo, pruebas y produccion.

Tabla 12. Resultado de soporte facturable y no facturable.

Soporte técnico facturable y no facturable

Meses Mes NumTickets Horas Fact. Horas Fact Prog Horas No fact.

4 Abril 75 16.08 0.00 31.67

5 Maya 93 31.00 5.00 55.50

[ Junia 149 3225 2.00 53.67

7 Julio 120 95258 7.33 77.92
Total 437 174.58 14.33 218,75

Promedio de tickets por tipo se soporte

| sem

A -Facturado Soporte

Tipo

@ A _Facturado Soporte
B - Facturado Programacion
C - No facturado

B - Facturado Program... 2,50

C - No facturado

80.75

b 1 1 1 1 1 1 1 1 1
0.00 10.00  20.00 30.00 40.00 50.00 60.00 70.00 80.00 90.00

Total

Figura 17. Analisis estadistico de promedio de tickets por tipo de soporte.

Porcentaje de tickets gestionados

B - Facturado Prog|

C - No facturado (70.99%)

Tipo

@ A -Facturado Soporte
B - Facturado Programacion
C - No facturado

Figura 18. Analisis estadistico de porcentaje de tickets gestionados.
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Mediante el promedio de tickets por tipo y mes se identifica que el mayor
namero de casos corresponde a tickets No facturables, basados en

correcciones de errores 0 eventos no esperados.
4.2.2.2. Analisis aplicando ITIL v3

Mediante las mejores practicas que entrega ITIL v3 para un mejor analisis de la
informacion, se han clasificado a los tickets de la siguiente manera:

Tabla 13. Tipos de tickets

Gestion de Eventos  Consiste en monitorear los eventos relacionados con TI,
con el objeto de garantizar el correcto funcionamiento y
prevenir incidencias o problemas futuros.

Gestidn de acceso  Administrar de manera correcta los permisos adecuados

para el acceso a informacion y aplicaciones restringidas.

Gestidn de incidentes Interrupcién no planificada de un servicio que disminuye

la calidad.

Gestidon de Problemas Son incidentes frecuentes que degradan la calidad del
servicio o incidentes de gran impacto que afecta la

operatividad.

Peticion Solicitudes o requerimientos que los usuarios o clientes

usualmente lo solicitan.

Tickets gestionados por soporte técnico
50.00 -

40.00 -

Tipo
20,00 - @ Eventos
Gestidn de accesos
Incidentes
Peticiones
5000 - @ Problemas
36 37

10.00 - 22
17 18
7
1 4 1
0.00 - - - -

Meses

NumTickets

Figura 19. Analisis estadistico de tickets aplicando ITIL v3.
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Respecto a la clasificacion de tickets aplicando recomendaciones de ITIL v3, se
ha identificado que el mayor nimero de tickets corresponden a la gestion de

eventos para luego tener como tickets reportados a las peticiones e incidentes.

Numero de tickets por mes y tipo
NumTickets

Isn
Im

Mayo

Junig

Mes

Julio

Abril

T
Eventas Gestidn de accesos Incidentes Peticiones Problemas

Tipo

Figura 20. Analisis estadistico gréafico de calor de tickets por mes y tipo en base a ITIL
v3.

Soporte técnico de abril a julio 2015

Tipo

B Eventos

0 Peticiones
Incidentes
Problemas

B Gestion de accesos

v

Figura 21. Representacion gréfica de tipos de tickets en base a ITIL v3..
Analizando los tiempos totales de tickets, se puede determinar que el tipo de
soporte que predomina en los meses analizados son los no facturados.

Evaluacion de madurez y capacidad

Para la evaluacion y determinacion del nivel de madurez y capacidad de la
gestion del soporte técnico se aplicard estandares propuestos por COBIT5 e
ISO 15504.



Tabla 14. Niveles de madurez y capacidad del proceso de soporte técnico.
Niveles Descripcién

El proceso predecible que incluye mejora continua. Permite
Nivel 6 cumplir con las metas empresariales presentes y futuras,
tomando en cuenta que los cambios son verificados para

determinar el impacto.

e El proceso establecido, se ejecuta dentro de los limites
ive
definidos con medicion de resultados y controles para alcanzar

resultados.

El proceso gestionado con una implementacion de proceso

Nivel 4 definido y documentado que alcanza los resultados, se

incorpora recursos, roles y responsabilidades.

El proceso ejecutado e implementado, cuyos resultados estan

Nivel 2 establecidos, controlados y mantenidos, es decir, cuenta con

cierta planificacion y monitoreo.

El proceso implementado alcanza su proposito.
Nivel 1

El proceso no existe, no esta implementado o no alcanza su
Nivel O

propdsito, existe poca o escasa evidencia de logro sistematico.

Adaptado de (ISACA, 2012)

Para realizar la evaluacion y determinar el nivel de madurez en el que se
posiciona el departamento de soporte técnico, se aplica el siguiente

cuestionario.

Tabla 15. Evaluacion de nivel de madurez de soporte técnico.

EVALUACION

N Pregunta Respuesta Nivel

Manejo y seguimiento de tickets

1.1 ¢Como se realiza la gestion v° El soporte técnico se realiza mediante la
de la carga de trabajo atencién telefénica, mails y redes sociales. 1
actual? No se ha establecido un solo nimero

telefénico de contacto, ya que los clientes




1.2

13

14

2.1

2.2

3.1

3.2

3.3

¢La prioridad de los tickets
es organizada por los
SLAs?

¢, Cuentan con métricas que
muestren en un Dashboard
la prioridad de tickets?

¢ El escalamiento sobre el
soporte técnico se realiza

de qué manera?

¢La administracion de
informacién que apoya la
gestion de solucién de
incidentes y problemas es

facil?

¢Es sencillo navegar en la
base de conocimiento para

obtener soluciones?

¢Se cuenta con reportes
estadisticos de la gestion
de soporte técnico?

¢Se cuenta con SLAs
establecidos con los
clientes?

¢ Se analiza mensualmente
métricas de evaluacion al

cliente, para medir los

se comunican en ciertas ocasiones con

nameros telefénicos personales de los
técnicos.

v' El registro y control de tickets se realiza
ocasionalmente en hojas Excel.

v' Al fin del mes se consolida en un informe
teniendo como base tickets facturados y no
facturados.

Se cuenta con SLAs basicos no correctamente

establecidos, se define prioridades por cliente y

tipo de ticket.

No se cuenta

El escalamiento es manual a criterio de los

técnicos y jefe de soporte técnico.

v' Se cuenta con un sitio Web para el ingreso y
registro de soluciones.

v La administracion y busquedas no son
eficientes y eficaces.

v Se debe mejorar la facilidad de acceso y
motores de blsqueda.

Se cuenta con opciones de blsqueda, pero no

son efectivas. Toma tiempo en encontrar la

necesario

informacion requerida, es

reorganizarlos.

Se cuentan con informes mensuales de soporte
técnico, clasificados los tickets en facturados y
no facturados.

Se cuenta con SLAs bésicos no correctamente

definidos.

La evaluacidon se realiza por mail de forma

esporadica.

39
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SLAs acordados?

Interfaz de usuario

4.1 ¢Se cuenta con una No se cuenta 0
interfaz o plataforma que
permita ingresar
incidentes, problemas o
peticiones por parte de

cliente?

4.2 De contar con una interfaz, No aplica 0
¢Jla plataforma es una
herramienta amigable para

el usuario?

Marco de trabajo en base a mejores practicas

5.1 ¢Lagestion de servicio No se utiliza framework, el procedimiento a 1
técnico es basada en seguir son basados en experiencias y criterios de
algun framework? los jefes del departamento.

Al analizar la evaluacion, se determina que el nivel de madurez y capacidad
para la entrega del servicio de soporte técnico externo a clientes se encuentra

de la siguiente manera:

Nivel 6
Nivel 5
Nivel 4
Nivel 3
Nivel 2
Nivel 1 1 1 1
Nivel 0 n 0
Manejo y Base de Acceso a Interfazde  Marco de
seguimiento conocimien  estadisticas  usuario trabajo en
de tickets tos y métricas base a
mejores
practicas

Figura 22. Nivel de madurez y capacidad de servicio de soporte técnico.

Bajo las cinco secciones analizadas se determina que el nivel de madurez y

capacidad de servicio de soporte técnico se encuentra en el nivel 1.
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5. Capitulo V: Marco teodrico

El desarrollo de software para la creacion de un sistema o aplicacion es una
ingenieria aplicada o generada mediante la descripcidn, especificacion,
requerimiento y necesidad de un interesado, para lo cual es necesario la
intervencion de una o varias personas que tratan de encontrar soluciones o
mecanismos para satisfacer las necesidades de un cliente.

Las piezas claves en el desarrollo de software son los colaboradores
encargados en la interpretacion de las especificaciones o requerimientos de un
interesado, para luego ser planificado y asignado a un grupo de programadores
para su implementacion. Esta construccion de software se basa en modelos o
marcos de trabajo que incluiran disefio, implementacion, pruebas y entrega.
(EcuRed, 2015)

5.1. Metodologias de desarrollo de software

Los métodos, técnicas o guias que imponen una disciplina de trabajo orientado
al desarrollo de software se agrupan en tres que son las tradicionales, agiles y
frameworks, permitiendo administrar y gestionar un proyecto de desarrollo,
minimizando riesgos en su ejecucién e incrementando la productividad y
calidad del software. (Gutierrez, 2011)

En el grupo de las metodologias tradicionales se cuentan con disciplinas
provenientes de estandares, con ciertas limitaciones y resistencias a cambios.
La participacion de los interesados es escasa y sobre las funciones, roles y
responsabilidades del equipo de trabajo son muy numerosas.

Las metodologias agiles son disciplinas de moda que las empresas aplican y
utilizan en proyectos de desarrollo complejos, grandes, medios y pequefios,
teniendo excelentes resultados. Entre las caracteristicas claves que cuentan
las metodologias agiles son las técnicas basadas en heuristicas provenientes
de practicas de produccion de codigo y facil adaptacién a cambios. A diferencia
de las metodologias tradicionales, la intervencién constante del cliente o
interesados en la ejecucion del proyecto es una ventaja clave para el

desarrollo. Adicionalmente, (Sommerville, 2011) cita que las funciones, roles y
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responsabilidades se han simplificado teniendo excelentes resultados. Entre los
modelos que se basan las metodologias tradicionales, agiles y frameworks son:

cascada, desarrollo incremental, orientado a la reutilizacion y espiral.
5.1.1. Modelos de procesos de desarrollo de software

Modelo es una representacion simplificada de alto nivel de los procesos de
desarrollo, cada modelo se compone de una sucesion de fases y alineadas

entre ellas.
5.1.1.1. Modelo en cascada

Es un modelo basico basado en un ciclo de ingenieria que consiste en el
seguimiento de una secuencia de fases para llegar a un resultado, cumpliendo

metas y actividades. (Gutierrez, 2011)

Tabla 16. Caracteristicas del modelo cascada

Es un modelo lineal.

Las actividades son relacionadas secuencialmente.

Cada etapa se conforma de una entrada y salida.

Es modelo rigido y sistematico, para iniciar una etapa debe finalizar la anterior.
Se asigna una fecha Unica de entrega.

Consta de fases de analisis, disefio, implementacion, pruebas y mantenimiento

Definician de

requerimisntas
-

Disefio

P

Implementacidn, prue-

ba de unidad

Integracion y pruebas

Eenersles

| T Operacion y mants ni-
miento

Figura 23. Modelo cascada.
Adaptado de (Sommerville, 2011)
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Fases del modelo cascada

Definicion de requerimientos, es el proceso de recopilacion de requisitos y
necesidades que solicita un cliente, siendo un proceso clave para el analista de
software que debe comprender y describir claramente.

Disefio, consiste en la traduccion de requisitos, especificaciones vy
requerimientos que un cliente necesita mediante una representacion de
software de calidad, el disefio forma parte de la estructura de datos,
arquitectura de software, procedimientos y caracteristicas de la interfaz.
Implementacion, es la transformacion del disefio mediante un lenguaje de
programacioén para obtener un programa o sistema (cédigo fuente).

Integracion y prueba, al tener codificado el disefio se inicia las pruebas de
funcionamiento, verificando que lo disefiado esté implementado.

Operacion y mantenimiento, corresponde al paso a produccion del software y
cambios a realizar después de la entrega (correcciones de errores y cambios

solicitados por los interesados a ultimo momento).

Tabla 17. Ventajas y desventajas del modelo de cascada

Cuenta con un control organizado que no mezcla fases. Para iniciar una fase
debe estar finalizada la anterior.

Permite identificar errores en las primeras fases afectando al proyecto en un
costo bajo.

No se requiere de planificaciones y disminuye gastos.

El éxito del proyecto depende de las fases iniciales.

Causa atrasos en la ejecucion de los proyectos, ya que para iniciar otra fase
deben estar finalizadas las anteriores.

Los resultados visibles se presentan al finalizar el proyecto, en ocasiones es

muy tarde para aplicar un nuevo cambio.
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5.1.1.2. Modelo de desarrollo incremental

Es un modelo propuesto en 1980 por Harlan Mills con enfoque en minimizar la
repeticion de trabajo en el desarrollo, esperando la toma de decisiones en la
elaboracion de requisitos. El modelo se lo conoce como método de
comparaciones limitadas sucesivas que consiste en la combinacion del modelo
lineal secuencial, con el modelo de construccién de prototipos, teniendo como
resultados varias versiones o incrementos. A nivel general, el modelo se
compone de 4 partes: analisis, disefio, implementacién y pruebas, de esta
manera la participacion del cliente es constante en la entrega de prototipos.
(Sommerville, 2011)

Bosquejo de las

Especificaciones — Desarrollo — Validaciones
-+ jt—
Versidn Versiones Versidn

Figura 24. Modelo de desarrollo incremental.
Adaptado de (Sommerville, 2011)

Incremento #4 Codigo . Prueba Entrega #1

e
Incremento #3 Codigp _,  Prueba B

Codigo Prueba

Incremento #2 - Entrega #2

Increments £1 Codigoc  _ Prueba Entrega #1

Figura 25. Modelo incremental.
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Tabla 18. Caracteristicas de modelos de desarrollo incremental

Evita contar con proyectos largos, las entregas son frecuentes mediante
prototipos a los clientes.

Genera resultados exitosos en el desarrollo de software.

Incrementa la intervencion del cliente en el proyecto.

La determinacion del costo total del proyecto es compleja.

Complejidad al aplicar a sistemas transaccionales.

Requiere personal experimentado.

Deteccion tardia de errores en especificaciones.

Tabla 19. Ventajas y desventajas de modelos de desarrollo incremental

Al ser incremental implementa funcionalidades parciales en tiempos cortos.
Disminuye la desventaja del modelo en cascada que para obtener resultados
era necesario finalizar el proyecto

Los cambios en los incrementos son sencillos aplicarlos.

Al existir entregas parciales la retroalimentacion con el cliente es mucho mas
frecuente, que permitira aplicar correcciones, sin la necesidad de esperar

finalizar el proyecto.

Los incrementos deben ser regulares para cuantificar el avance.

El desarrollo tiende a degradarse cuando se incorporan mas cambios en los
incrementos o prototipos.

No es un modelo recomendable en caso de sistemas de tiempo real.

Alta planificaciébn administrativa y técnica.

5.1.1.3. Modelo orientado a la reutilizacién

Modelo basado en la reutilizacion de componentes existentes para no
desarrollar desde cero. (Gutierrez, 2011)
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Figura 26. Modelo orientada a la reutilizacion.

Fases

Especificaciobn de requerimientos, corresponde a la informacién ya
estructurada de manera técnica y en base a procedimientos recopilados sobre
las peticiones de un cliente.

Analisis de componentes, mediante las especificaciones obtenidas de los
clientes se realiza la busqueda de componentes que pueden formar parte de
una nueva funcionalidad.

Modificacion de requerimiento, se analizan los requerimientos utilizando la
informacion de los componentes ya desarrollados, para luego adaptarlos y
modificarlos. En el caso de que no exista una adaptacién aceptable, se
regresara al analisis de busqueda de alternativas de componentes.

Disefio con reutilizacién, fase en que se disefia conceptualmente el software
tomando en cuenta los componentes a ser reutilizados.

Desarrollo e integracion, se disefia el software e integra componentes de los
sistemas COTS (Componente sacado del estante). Entre los tipos de
componentes de software que se aplican a la reutilizacién son:

e Servicios Web, funciones publicadas en base a estandares.

e Colecciones de objetos desarrollados para su integracion.

e Sistemas de software independientes configurados para ser utilizados en

entornos particulares.
Tabla 20. Caracteristicas Modelo orientado a la reutilizacion.
Se basa en la reutilizacion de software ya desarrollado.

Permite la reutilizacion de partes de cédigo pre elaborado.

Disminuye y facilita la codificacion de proyectos de software.



Tabla 21. Ventajas y desventajas del modelo orientado a la reutilizacion.
Ventajas

Ahorro de tiempo y dinero en desarrollo del software.

Simplificacién de pruebas, ya que se realizan por componentes, para luego
realizar una prueba conjunta.

Desventajas

Las modificaciones o actualizaciones de los componentes reutilizados no
estdn en manos de los desarrolladores que aplican la solucion en el

proceso.

5.1.1.4. Modelo Espiral

Es un modelo evolutivo propuesto por Boehn en 1976 que enfatiza en la
naturaleza de construccion de prototipos, controlados y sistematicos del
modelo lineal y secuencial, teniendo como objetivo el desarrollo agil de

versiones incrementales. (Gutierrez, 2011)

Tabla 22. Caracteristicas del modelo espiral.

Caracteristicas

Para cada giro se crea un nuevo modelo del sistema completo.

Modelo adaptable en desarrollos grandes y complejos.

Modelo compatible para combinarse con otros modelos.

Se compone de un niumero de actividades de marco de trabajo o regiones de
tareas, cada region se conforma de un conjunto de tareas que se adaptan a

las caracteristicas del proyecto.

Tabla 23. Ventajas y desventajas del modelo espiral.
Ventajas

Permite desarrollar en un enfoque de construccion de prototipos.

Adaptable y aplicable a lo largo de la vida del software.

El desarrollador y el cliente comprenden y reaccionan de mejor manera a los
riesgos en cada nivel.
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Disminuye riegos y evita que se conviertan en problemas.

Dobla la productividad.

Alta complejidad para su aplicacion.

Su aplicacion requiere de una inversion costosa.
Genera mucho tiempo en el desarrollo del sistema.

No se aplica en pequefios sistemas por su complejidad.
Requiere de experiencia en la identificacion de riesgos.

Para su aplicacion se requiere de personal especializado.

Sobre el modelo espiral al contar con varias modificaciones se han generado

los siguientes sub modelos.
5.1.1.5. Modelo Espiral original de Boehm

Modelo que no cuenta con limite de iteraciones, el nimero lo decide el equipo
de proyecto y cada iteracion se compone de cuatro regiones. (Boehm, 1988)

e Planeacion o determinacion de objetivos y restricciones.

e Andlisis de riesgo.

¢ Ingenieria de desarrollo y pruebas hasta el siguiente nivel.

e Evaluacién de resultados valorados por el cliente.

Determinacion de Analisis de
objetivos ‘B riesgo
/ ] _“\x
f /.-""_;:\, \
\\.‘___x' /l
\—---* Desarrollo
Planificacion y pruebas

Figura 27. Modelo espiral Boehm.

Aplicando el movimiento con las iteraciones se van construyendo versiones

sucesivas de software y cada vez mucho mas completas.
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5.1.1.6. Modelo Espiral de seis regiones

Corresponde al modelo espirar similar al de Boehm con la diferencia que

cuenta con 6 regiones en su proceso de iteracion, las regiones que cuenta este

modelo son: (Mena, 2012)

Comunicacion con el cliente, corresponde a la comunicacion entre el
desarrollador y el cliente.

Planificacion, corresponde a las tareas requeridas para realizar el plan de
trabajo del proyecto.

Andlisis de riesgos, corresponde alas tareas necesarias para evaluar
riesgos en el proyecto.

Ingenieria, corresponde a las tareas requeridas para desarrollar o construir
un proyecto.

Construccién y adaptacion, son las tareas requeridas para construir,
desarrollar, probar, instalar y entregar soporte al cliente.

Evaluacion del cliente, corresponde a las tareas necesarias para obtener el

nivel de aceptacion de un cliente en las iteraciones realizadas.

2 Planificacion

3 Andlisis de
riesgos

1 Comunicacion
con el cliente

4 Ingenieria

6 Evaluacion
cliente

A Creacion de conce ptos

5 Construccion B Desarrolio nuevo producto
Adaptacion C Mejora del producto

D Mantenimiento

Figura 28. Modelo espiral 6 regiones.
Tomado de (Mena, 2012)

El modelo a mas de contar con 6 regiones, cada iteracion tiene su mision de

crear conceptos, desarrollar productos, mejorar productos y dar mantenimiento.
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5.1.1.7. Modelo Espiral WinWin

El modelo WINWIN se define como un conjunto de actividades de negociacion,
al principio de cada paso se define las siguientes actividades: (Tabares, 2011)
e Identificacion del sistema o subsistemas principales.

e Determinacion de las condiciones claves de los directivos.

¢ Negociacion de las condiciones claves de victoria.

Las negociaciones en este modelo ponen énfasis en obtener “victoria —
victoria”, en donde el cliente gana al obtener el producto y el desarrollador gana

al cumplir el presupuesto y la fecha de entrega.

2. Identifigue condiciones de
triunfo fe los participantes

3 Reune condiciones de victoria,
establece objetivos, restricciones y
alternativas del siguiente nivel

1. Identifica los participantes
en el siguiente nivel

4. Evalua alternativas de
productos y resuelve gestion

de riesgos
7. Revision y comentarios

6. Valide definiciones de

e e 5. Define el siguiente nivel del producto y

procesa, incluye particiones

Figura 29. Modelo espiral WinWin.
Tomado de (Tabares, 2011)

5.1.2. Metodologias y modelos tradicionales

Las Metodologias y modelos tradicionales son disciplinas de trabajo que
permiten crear un software eficiente y de calidad, con énfasis en la planificacién
del trabajo, control de roles, actividades, artefactos, notaciones y herramientas.
Estas metodologias no son facilmente adaptables a cambios, con éxitos
basados en la formalidad de documentos de desarrollo. (Ticona, 2015)

Entre las disciplinas especializadas y tradicionales orientadas a proyectos de

desarrollo de software son las siguientes:
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e CMM (Capability Maturity Model)
e RUP (Rational Unified Process o Proceso Unificado de Racional).

e Iconix.
5.1.2.1. CMM Capability Maturity Model

Es un modelo creado para determinar el nivel de madurez de los procesos de
software y de una organizacion, con el fin de determinar practicas que mejoren
e incrementen los procesos de desarrollo de software, creando productos de
calidad y de satisfaccion para el cliente.

CMM tiene como inicios en el aflo 1986 por Software Engineering Institute
(SEl), que desarrolla un marco de referencia en los procesos de maduracion
del software, con el propdsito de evaluar a las empresas de software. (Software

Engineering Process Management Program, 1998)

Objetivos de CMM

e Evaluar los aspectos importantes para mejorar la calidad del Software.
e Crear software de calidad que cumpla las necesidades de un cliente.

e Mejorar y cumplir tiempos de entrega

e Manejar bajo un presupuesto inicial.

Tabla 24. Caracteristicas de CMM.

Es un modelo de practicas fundamentales para empresas de desarrollo.

Incluye buenas practicas reconocidas para determinar objetivos y prioridades.

Se conforma de la integracion de estandares.

Se enfatiza en el modelo de madurez de la capacidad.

CMM indica qué realizar para mejorar los procesos, pero no como aplicarlos.

Procesos Inmaduros
Es un proceso indocumentado y gestionado de manera personal, con dificil
comparticion de conocimientos entre los integrantes del grupo de trabajo, poco

eficiente y de escasa aplicabilidad en nuevos proyectos.
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Procesos Maduros

Para que un proceso sea considerado como maduro debe cumplir lo siguiente:

Proceso definido, corresponde a un proceso suficientemente claro y
detallado.

Proceso documentado, procedimiento escrito, publicado, aprobado y de facil
acceso.

Entrenamiento de personal, los integrantes del grupo de trabajo conocen los
procesos que seran aplicados en su trabajo.

Practicado, corresponde al proceso que debe ser aplicado en los proyectos.
Apoyado, se refiere a la asignacion de responsabilidades al equipo de
trabajo.

Mantenido, corresponde al monitoreo regular que asegura el cumplimiento
de las necesidades

Controlado, los cambios solicitados son revisados, aprobados y socializados
entre los interesados.

Se verifica, son los mecanismos que aseguran al proceso vigente de los
proyectos.

Validaciones, gestion que permite validar el cumplimiento de los estandares
y requerimientos solicitados por los interesados.

Mejora continua, se refiere a los mecanismos de mejora que se pueden

incluir en un proceso.

Niveles de madurez de CMM

5 Optimizacién
Enfasis en la mejora continua
Gestionado cuantitativamente
4 Procesos controlados y medidos
Definido
3 Procesos organizados y proactivos
Gestionado
2 Se incluye procesos en los proyectos
Inicial
1 Procesos mal controlados y reactivo

Figura 30. Niveles de madurez de CMM.
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(Software Engineering Process Management Program, 1998) refiere que los
niveles de madurez de CMM son:

Nivel 1. Inicial

Corresponde a las empresas de desarrollo de software que tienen un escaso
control de sus procesos. Por lo general se encuentran las empresas que no
han implementado practicas de gestion de proyecto e ingenieria de software.

Sus procesos son ad-hoc, sin metas definidas y nada reutilizables.

Nivel 2. Gestionado o repetible

Se cuenta con un control bésico de actividades, mantiene métodos
estandarizados que pueden ser reutilizados en procesos futuros, se aplica
gestion de calidad y configuracion.

Aln en este nivel, el olfato profesional forma parte principal de la planificacion
de proyectos, entre las actividades que se realizan comunmente en este nivel
son: planificacién del proyecto, gestion de requerimientos, control de proyectos,

gestion de subcontratos, gestion de la calidad y gestion de la configuracion

Nivel 3. Definido

Se cuenta con un control en sus procesos definidos y documentados en toda la
organizacion. La capacidad de los procesos satisface las necesidades de los
clientes, cumpliendo tiempos, costos y funcionalidades. Los enfoques y
actividades que ponen mayor énfasis son:

e Prioriza y definen el proceso de la organizacion

e Gestion de software integrado

e Trabajo y coordinacién de grupos de trabajo

Nivel 4. Gestionado

Se enfoca en la calidad planificada y confiable, evaluada mediante métricas
detalladas que aseguran la calidad. Entre los beneficios del nivel 4, permite
proponerse metas de calidad de los productos en el que se incluye la
retroalimentacion en los procesos aplicados. Enfatizandose en la calidad del

software y la gestion cuantitativa de los procesos
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Nivel 5. Optimizacion

La organizaciébn busca que los productos se optimicen, buscando hacerlo
funcional y mas sencillo, de igual manera se identifican los elementos débiles
de los procesos para optimizarlos. Su primicia es la mejora continua de los

procesos, tomando como base la retroalimentacion y la inclusion de innovacion.

Las gestiones y actividades que se aplican en este nivel son:
e Procesos proactivos ante defectos
e Gestion de cambio en los procesos

e Gestion de cambios tecnoldgicos
Ventajas y desventajas de aplicar CMM

Tabla 25. Ventajas y desventajas de aplicar CMM.

Determinacion, localizacion y resolucién de defectos.

Reduce costo en el desarrollo.

Mejoramiento y cumplimiento de la planificacion.

Disminuye las correcciones luego de una fase de pruebas.

Mejora la calidad del sistema o producto.

Mejora la imagen de la empresa.

Incremento de la productividad.

La evaluacion del proceso es costosa.

La aplicacion es compleja y de gran esfuerzo.

Adaptado de (Paulk, 2001)
5.1.2.2. RUP Rational Unified Process

La metodologia RUP es un proceso de desarrollo de software que
conjuntamente con el UML forman parte de la metodologia més utilizada y
estdndar para el andlisis, implementacion y documentacion de sistemas

orientados a objetos.
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Esta metodologia se enfoca en asignar tareas y responsabilidades dentro de
una organizacion de desarrollo de software, teniendo como objetivo principal
asegurar calidad del software y satisfacer las necesidades en un tiempo y
presupuesto establecido. La metodologia es iterativa enfocada en diagramas
de casos de uso, gestion de riesgos y manejo de la arquitectura. RUP mejora la
productividad del equipo de trabajo permitiendo a los integrantes acceder a la
misma base de conocimientos compartiendo el mismo lenguaje y vision.
(Plantilla Dynamic Views, 2015)

Tabla 26. Caracteristicas de la metodologia RUP.

Dirigido por casos de uso, teniendo requerimientos base como partida.

Centrado en la arquitectura, dando forma a un sistema en base a un disefio.

Interactivo e incremental con entregas parciales

Administra requerimientos

Administra los cambios y asegura la calidad

Fases de la metodologia RUP

Iniciacion, consiste en establecer los requerimientos en base a las reglas de
negocio y viabilidad del proyecto, cumpliendo con las necesidades Yy
requerimientos de los interesados.

Elaboracidon, consiste en comprender correctamente el problema desde el
punto de vista del equipo de desarrollo, incluye la elaboracién de la arquitectura
del sistema y disefio técnico, de igual manera se elabora un plan de proyecto y
la gestidn de riesgos.

Construccion, es la fase en que se profundiza el disefio de los componentes y
mediante iteraciones se agrega funcionalidades al software, incorporando
cambios y modificaciones. Las entregas son planificadas y corresponden a
cada iteracion en el que se realizan pruebas y retroalimentacion con el cliente.
Transicion, corresponde a la fase de paso a produccion desde los entornos de
desarrollo, dependiendo del proyecto es posible crear entornos intermedios

como preproduccion para la aceptacion y validacion previa de usuarios.
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Figura 31. Metodologia RUP.
Adaptado de (Poinsignon, 2012)

Las primeras iteraciones en las fases de iniciacion y elaboracion ponen énfasis
en la comprension del problema, la tecnologia a utilizar, el alcance del proyecto

y la gestion de riesgos.

Tabla 27. Ventajas y desventajas de RUP.

Es una metodologia configurable de desarrollo basada en estandares.

Se adapta y se configura a las necesidades de la organizacion o proyecto.

Provee del proceso correspondiente a cada participante del grupo de trabajo.

Método pesado y complejo, no es adecuado en empresas pequenias.

En proyectos pequefios el costo es muy elevado.

Para su aplicacion se necesita personal especializado.

5.1.2.3. Metodologia Iconix

Iconix es la metodologia pesada-ligera que se encuentra entre RUP
(metodologia tradicional) y XP (metodologia agil) de facil aplicacion y rapida

produccion de software de calidad, se aplica mediante el uso de UML con guias
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a través de casos de usos y ciclos iterativos e incrementales. (Rosenberg,
Stephens, & Collins-Cope, 2005)

Tabla 28. Caracteristicas ICONIX.

Metodologia iterativa e incremental, en el modelo de dominio se presentan

varias iteraciones.

Cada paso es referencia de un requisito

Utiliza UML con diagramas de casos de uso, secuencia y colaboracion

Fases

Analisis de requisitos, consiste en la modelacién del dominio y elaboracién
basica de prototipos.

Andlisis y disefio preliminar, fase en el que se realiza la descripcién de los
casos de uso y diagramas.

Disefio, se realiza los diagramas de secuencia.

Implementacion, fase en la que se desarrolla y se genera codigo fuente.

Para la aplicacién del modelo se deben dibujar interfaces o bosquejos mediante
conversaciones y reuniones con los clientes, posteriormente crear dibujos que
permita separar las acciones o casos de uso. Como siguiente paso, se genera
el modelo de dominio que es un diagrama de clases en bosquejo, permitiendo
determinar riesgos y detalles especificos.

En cada caso de uso, se crearan diagramas de robustez en los que se incluyen
objetos de frontera, entidad y control.

Con los diagramas de robustez se definen los de secuencia que permiten
determinar si el codigo a desarrollar funcionard con respecto al tiempo,
posteriormente se crean diagramas de clases mediante la depuracion de

elementos.

Tabla 29. Ventajas y desventajas de la metodologia ICONIX.

Adaptable a la construccion de sistemas de complejidad baja y media.
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Participacion del usuario final.

La informacion o especificacion del requerimiento debe ser puntual y con poco

tiempo para su recopilacion.

La aplicacion de la metodologia no se aplica en proyectos de larga duracion.

Iconix es una metodologia que utiliza un modelo de trabajo teniendo como base
a los procesos que permiten mayor rapidez, seguridad y solidez. De la misma
manera se crean proyectos de calidad en tiempos cortos con intervencion de

los interesados. (Oliva, 2009)
5.1.3. Frameworks

Son estructuras tecnoldgicas y conceptuales mediante artefactos o moédulos
qgue pueden ser aplicados en los desarrollos de software teniendo como ventaja
su aplicabilidad parcial mediante la utilizacibn de estructuras vy
recomendaciones que se proporcione. El framework se compone de una serie
de archivos con el objeto de facilitar la creacion de software incorporando otras
funcionalidades probadas y desarrolladas. (Alegsa, 2010)

Entre los frameworks aplicados al desarrollo de software pueden ser:
e MSF Microsoft Solution Framework

e SAFe Scaled Agile Framework
5.1.3.1. MSF Microsoft Solution Framework

Es un framework con enfoque adaptable y personalizable que consiste en
entregar soluciones tecnologicas en menor tiempo y de calidad, minimizando
riesgos y optimizando recurso humano. “MSF ayuda a los equipos a
enfrentarse directamente a las causas mas habituales de fracaso de los
proyectos tecnoldgicos y mejorar asi las tasas de éxito, la calidad de las
soluciones y el impacto comercial” (Microsoft, 2016).

Como (Microsoft, 2016) afirma “el modelo de gobernanza de MSF combina la

gobernanza del proyecto con la ejecucion de procesos. La gobernanza del
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proyecto se centra en optimizar el proceso de entrega de la solucion y el uso
eficiente y eficaz de los recursos del proyecto. La ejecucion de procesos se
centra en la definicion, la compilacion y la implementacion de una solucién que

satisfaga las necesidades y las expectativas de las partes interesadas”.

El framework se compone de dos pistas: (Microsoft, 2016)

Seguimiento de
gobernanza

Implementar ( H.
[ ]
Versidn 1

Estabilizar @

Prever

R

Figura 32. Metodologia MSF.
Tomado de (Microsoft, 2013)

Pista de gobernanza.- Se enfatiza en el equilibrio de los recursos de los
proyectos y la gestion de la mejora continua, con el fin de lograr resultados
repetibles y confiables, mediante la optimizacion e incremento de la capacidad

y rendimiento del equipo de trabajo.

Pista de ejecucion.- Corresponde a la sucesion de procesos secuenciales que

permiten definir, crear e implementar una solucion.

Pistas de ejecucion

Prever (Visidn), alinear los objetivos de negocio con los de tecnologia.
Planear, establecer de manera clara los objetivos, funciones, roles vy
responsabilidades, para evolucionar los documentos conceptuales a disefos y
soluciones tangibles.

Compilar, implementacion iterativa de los procesos controlados por hitos o

puntos de control.
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Estabilizar, gestion de riesgos de manera proactiva y pruebas de
funcionamiento de la solucién en proceso.

Implementar, paso a produccién de la solucion creada en el entorno asignado,
con la capacidad de responder al soporte necesario por los equipos de

operacion y mesa de ayuda.

Tabla 30. Principios y caracteristicas del framework MSF.

Principios y caracteristicas

Fomentar la comunicacion del equipo de trabajo en base a los niveles de

informacion.

Tratar de lograr una visibn compartida en el que los miembros del equipo

pueden ir satisfaciendo los requerimientos.

Empoderar al equipo para alcanzar el éxito.

Establecer responsabilidades claras y compartidas entre los integrantes.

Invertir en la calidad.

Aprender de las experiencias a nivel de proyecto.

Colaboracién con los clientes externos e internos.

A mas de ser un framework de varios modelos flexibles interrelacionados que
permiten gestionar recursos, personal y técnicas para tener un desarrollo de

calidad se cuenta con las siguientes ventajas y desventajas.

Tabla 31. Ventajas y desventajas de MSF.
VERIEES
Es un framework desarrollado por Microsoft con soporte y mantenimiento de

alto prestigio y mucha confianza para sus clientes.

Adaptable a proyectos grandes o pequefios.

Al ser framework es muy practico, ya que su aplicacién puede ser parcial.

Desventajas

Se requiere la utilizacién de herramientas Microsoft

Al aplicar el framework el tiempo de los proyectos es largo.

Se debe crear excesiva documentacion en cada fase

Altos costos de licenciamiento
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5.1.3.2. SAFe Scaled Agile Framework

Es un framework de escalado agil creado por Dean Leffingwell para la
organizacion de grandes empresas, los niveles de abstraccion que cuenta este
framework son a nivel de equipo, programas y portafolios.

“‘SAFe se caracteriza por un equipo de programa que dirige la entrega
incremental de un sistema por parte de diversos equipos de desarrollo agil”
(IBM, 2015).

Las iteraciones se forman de incrementos en programas Pl y cada iteracion de

un Pl se convierte en un Sprint.

Tabla 32. Roles de programa y equipo del framework SAFe.

Gestor del producto Encargado de desarrollar la vision y hoja de ruta

conjuntamente con los propietarios del producto.

Analista empresarial Responsable en definir los epics empresariales
determinando el impacto de las corrientes internas

y externas de la empresa.

Disefiador de Encargado de comprender las necesidades de
experiencia del usuario  negocio en base a reuniones con los interesados.

Se incluye disefio de interfaz de usuario.

Arquitecto del sistema Define los epics arquitectonicos que dan soporte a
la estrategia de negocio teniendo claro las
necesidades del usuario.

Release train engineer  Facilitador de los procesos del equipo de trabajo,
RTE ejecucion de programas, riesgos y escalamiento
de inconvenientes (actia como jefe del Scrum

Master).

Propietario del negocio  Tiene el conocimiento en temas estratégicos de la
empresa cliente con la responsabilidad de tomar
decisiones sobre los epics. Se encarga en el

control o revision de la vision y hoja de ruta.




Roles del equipo Descripcion

‘ (o))
N

Propietario del producto Prioriza y define los requisitos del equipo de
trabajo y acepta las historias completadas. Cada

equipo solo tiene un propietario del producto.

Maestro Scrum Encargado en facilitar las interacciones vy

reuniones con el equipo de trabajo.

Disefiador de Desarrollador o tester que apoya al equipo de
experiencia del usuario  trabajo.
El equipo de 5 a 9 integrantes.

Adaptado de (IBM, 2015)

Tabla 33. Ventajas y desventajas de SAFe.
VERIEES

Entrega valor a corto plazo de manera constante y con prioridad.

Se basa en metodologias agiles.

Ofrece software de calidad y disminuye defectos de produccion.

Incrementa la productividad.

Genera ventajas competitivas de negocio.

Desventajas

Orientado para grandes organizaciones.

Dificil usarlo si no se tiene un conocimiento del negocio y las necesidades.

Priorizacién complicada si no se detecta interdependencias entre las historias.

5.1.4. Metodologias agiles

Son una serie de técnicas para la gestion de proyectos que permiten trabajar
con requisitos o requerimientos desconocidos o variables. Estos métodos
forman parte de los procesos de desarrollo adaptativos que facilitan la
generacion rapida de prototipos y de versiones previas a la entrega final, con la
intervencién y colaboracion frecuente de los clientes o interesados. (Restrepo,
2016)
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Tabla 34. Principios metodologia &gil.

Satisfacer las necesidades del cliente mediante entregas parciales tempranas
y continuas.

Se adapta a requisitos cambiantes en fases tardias.

Entregas frecuentes de software funcional.

Equipo motivado con ambiente y soporte necesario.

Comunicacion con reuniones y conversaciones cara a cara.

El progreso del proyecto se mide a nivel de como el software va funcionando.
El desarrollo es sostenible y los miembros del grupo de trabajo deben
mantener un ritmo constante.

Simplicidad en el desarrollo.

Equipos auto organizados.

Para la aplicacion de las metodologias agiles es necesario contar con los
elementos claves, como son los individuos (personal que aportan con el
desarrollo), software funcionando (documentacion exhaustiva), colaboracion del
cliente (comparten objetivos e intereses) y la respuesta al cambio
(adaptabilidad y virtudes al trabajo en equipo). La aplicacion de una
metodologia agil se basa en la confianza y colaboracién del trabajo en equipo.
(Laboratorio TI, 2015)

Entre las metodologias alineadas con los principios indicados se destacan las
siguientes:

e XP eXtreme Programming

e Scrum

e Crystal Clear

e DSDM Dynamic Systems Development Method

e FDD Feature Driven Development

e LD Lean Development

e ASD Adaptive Software Development

e Kanban
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5.1.4.1. XP eXtreme Programming

Es una ingenieria de software creado por Kent Beck en 1999 siendo uno de los
mas destacados procesos agiles de desarrollo de software, la programacion
extrema pone mucho énfasis en la adaptabilidad que en la previsibilidad,
permitiendo en cualquier fase realizar modificaciones de requisitos. La
metodologia se enfoca en potenciar la comunicacibn y relaciones
interpersonales aportando con el éxito del desarrollo, promoviendo el trabajo en

equipo y la colaboracién. (Beck & Andres, 2004)

Tabla 35. Caracteristicas de la metodologia agil XP.

Metodologia a base de pruebas y errores.

Enfoque en valores y préacticas.

Metodologia liviana mediante conjunto de practicas y reglas.

Adaptable y compatible con ambientes muy cambiantes.

La planificaciéon, analisis y disefio se realiza de apoco y no al inicio.

Participacion constante del cliente formando parte del equipo de trabajo.

Compatible con empresas pequefias maximo 12 personas.

Se fomenta la capacidad de aprender e incrementar la gestion del

conocimiento.

Definiciones

Equipo, personas interesadas en el proyecto en el que se incluye al cliente y el
responsable del proyecto.

Planificacién, corresponde al orden en el que se realizara las mini-versiones.
Test del cliente, actividades que el cliente aporta con los desarrolladores para
realizar sus propias pruebas y validar las versiones parciales.

Versiones pequefias, corresponde a las mini-versiones que son desarrolladas
en semanas.

Disefio simple, realizar codigo sencillo.

Desarrollo bajo pruebas, corresponde al desarrollo de software en base a

pruebas frecuentes.
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Pareja de programadores, trabajo de 2 programadores.

Integracion continua, parte del software recompilado y probado se pueden
integrar en cualquier momento.

El cédigo es de todos, el codigo fuente puede ser accesible y utilizado para
cualquier implementacién y pruebas.

Normas de codificacion, corresponde al estilo de programacion que al unificar
varios codigos da la impresion que lo realizo una sola persona.

Metaforas, familiarizar con frases y nombres claros y sencillos para la
comprension de los colaboradores en el desarrollo de software.

Ritmo sostenible, trabajar a un ritmo constante e indefinido en el que no hay
dia en que se deje de desarrollar o realizar algo para cumplir los objetivos de

una historia.

Tabla 36. Ventajas y desventajas de la metodologia agil XP.

Se aplica programacién organizada.

Disminuye la tasa de errores en el desarrollo.

Mayor satisfaccion del cliente y equipo de trabajo.

Comunmente se aplica en proyectos a corto plazo.

Afectacion alta en el caso de fallar.

5.1.4.2. Scrum

Scrum es una metodologia &gil aplicada mediante un conjunto de buenas
practicas que permite trabajar en equipo de manera colaborativa, obteniendo
mejores resultados en los proyectos de desarrollo de software. (Kniberg &
Skarin, Kanban and Scrum making the most of both, 2010, pp. 3,4)

Se caracteriza por las entregas parciales y regulares del producto, teniendo
como prioridad partes de software que aportan con mayor beneficio a los
interesados. Esta metodologia se adapta a entornos simples y complejos con
resultados a corto tiempo, adaptable a los requisitos o0 requerimientos

cambiantes o escasos, siendo flexible y de innovacion.
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La metodologia Scrum en un proyecto de desarrollo de software que se ejecuta

en bloques cortos y temporales mediante iteraciones, cuyo resultado de cada

iteracion es obtener un parcial completo y funcional que formara parte del
producto final. (Rubin, 2013)

Tabla 37. Actividades de Scrum.

Planificacion

de la iteraciéon

El primer dia se realiza una reunion de planificacion sobre la
iteracion conformada de dos temas principales que son la
selecciéon de requisitos (prioridad de actividades a realizar) y
planificacion de la iteracion (dependencias de tareas y

objetivos)

Ejecucion de

la iteracion

Se compone de una reunion diaria corta de 15 min en el que
se inspecciona el trabajo de cada grupo verificando el
cumplimiento de tareas, dependencias y el progreso que
llevara al objetivo de la iteracion.

Inspeccién y

adaptacion

Al finalizar en el udltimo dia de la iteracion se realiza la
respectiva revision en dos partes: Demostracion (el equipo
muestra al cliente los requerimientos completados en base a
los cambios y adaptaciones realizadas) y retrospectiva (el
equipo evalla la manera de trabajar, determinando los

problemas que afectaron a la iteracion).

Tabla 38. Caracteristicas de la metodologia agil Scrum.

Metodologia basada en la simplicidad.

Método liviano, iterativo e incremental.

Cuenta con entregas funcionales a corto plazo.

Adaptable y flexible en proyectos de desarrollo de software.

Enfasis en la productividad.

Requerimiento o requisitos auto-organizables.



http://proyectosagiles.org/planificacion-iteracion-sprint-planning
http://proyectosagiles.org/planificacion-iteracion-sprint-planning
http://proyectosagiles.org/ejecucion-iteracion-sprint
http://proyectosagiles.org/ejecucion-iteracion-sprint
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Adaptable a cambios solicitados por los interesados.

Comunicacion e involucramiento directo con los interesados.

Metodologia basada en la motivacion y responsabilidad.

Tabla 39. Ventajas y desventajas de la metodologia &gil Scrum.

Al contar con iteraciones completas, el cliente puede comenzar a utilizar el

producto al finalizar un Sprint.

La metodologia permite al cliente decidir nuevos objetivos a realizar.

Se agilita el proyecto debido a que el problema se divide en pequefias tareas.

Menor riesgo de que el desarrollo no sea el correcto o esperado.

Se puede obstaculizar la planeacion de nuevos Sprints o iteraciones cuando

tareas previas se dejaron sin terminar.

Alto nivel de desgaste por trabajo a presion a nivel de equipos.

Se debe contar con equipos multidisciplinarios en el que cada integrante

puede resolver cualquier tarea.

5.1.4.3. Crystal Clear

Crystal Clear es una metodologia agil de desarrollo de software considerada
como metodologia de cédigo genético comun, se deriva de la caracterizacion
de los proyectos en base a dos dimensiones, tamafio y complejidad. La
metodologia se conforma como elemento principal a los colaboradores que
componen el equipo de trabajo, tomando en cuenta el aspecto humano,

tamafo del equipo, comunicacion, politicas y ambiente fisico. (Cockburn, 2005)

Conformacién del equipo
Crystal recomienda que el tamafo del equipo no sea muy extenso y con un
namero suficiente de componentes, los colores del equipo dependen del

namero de integrantes.
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3-8 10-20 25-50

Figura 33. Codificacion de Crystal por tamafio de equipos.

Los roles que propone la metodologia son: el patrocinador (crea la declaracion
de mision con prioridades de compromiso), experto (produce lista de actores y
archivos de caso de uso), disefador principal (crea la descripcidon
arquitectonica), diseflador y programador (codifica la  descripcion
arquitectonica), experto en negocios (crea lista de actores objetivos),
coordinador (crea mapas de proyectos conjuntamente con los usuarios),

verificador (crea reportes), escritor (crea manuales de usuario).

Tabla 40. Ventajas y desventajas de la metodologia &gil Crystal Clear.

Metodologia adaptable y apropiada para entornos ligeros.

Mediante un buen disefio disminuye el costo.

Presenta un plan de proyecto transparente para los interesados.

En cada iteracion se definen los objetivos de la siguiente iteracion.

Permite una excelente comunicacién con los usuarios (retroalimentacion).

Al trabajar con equipos de trabajo pequefios, el esfuerzo y efectividad es

mucho mas grande.

No es posible aplicar la metodologia a procesos criticos.
Al ser la documentacion escasa en la metodologia, la pérdida de un

colaborador en un proyecto es de gran impacto.

5.1.4.4. DSDM Dynamic Systems Developmemt Method

DSDM es una metodologia de desarrollo de software de sistemas dinamicos
basados en procesos reiterativos e incrementales que involucra al cliente o

usuario final en su desarrollo. (Stapleton, 1997)
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Fases

Fase 1 - Pre-proyecto:

Fase en que se identifica la necesidad del proyecto y el compromiso,
determinando los problemas y necesidades.

Fase 2 — Ciclo de vida del Proyecto

Corresponde al proceso que se encarga del analisis de:

e Estudio de viabilidad.

e Estudio comercial.

e lteracion ejemplar funcional.

e Plan e iteracién de la figura.

e Aplicacion.

Fase 3 - Post-proyecto

Consiste en garantizar que el sistema opera de manera eficaz y eficiente,
incluyendo mantenimiento y mejoras. Esta metodologia permite adaptar o
integrar mejores practicas de otras metodologias como RUP, XP y PRINCE2.

Tabla 41. Principios y caracteristicas de la metodologia agil DSDM.
El involucramiento del usuario o cliente, forma parte principal en la ejecucién

del proyecto, en donde los usuarios y disefiadores comparten un mismo lugar
de trabajo para las decisiones y retroalimentaciones.

El equipo de trabajo tiene la potestad de tomar decisiones sin la necesidad de

esperar una aprobacion de su superior.

Entrega frecuente de productos de calidad.

Desarrollo reiterativo e incremental.

Los cambios aplicados durante el proceso de desarrollo son reversibles.

El alcance de alto nivel debe basarse en los requisitos.

Comunicacion y cooperacion de los Stakeholders.

Roles y funciones
e Patrocinador ejecutivo, proporciona fondos y recursos.
e Visionario, pone iniciativa.

e Embajador de usuario, conoce las necesidades del cliente.
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e Asesor de usuario, apoya con las necesidades del cliente.

e Gerente de proyecto, encargado de la planificacién y control del proyecto
e Coordinador técnico, encargado en el control y guia del grupo de trabajo.
e Jefe de equipo, representante y responsable del equipo.

e Escribano, encargado de crear documentacion

e Especialistas, personal con conocimientos avanzados en temas complejos.

Tabla 42. Ventajas y desventajas de la metodologia 4gil DSDM.

Entrega de proyectos en menor tiempo.

Bajo presupuesto.

Desarrollo iterativo con entregas parciales.

Concesion de requisitos.

Participacion de Stakeholders.

No garantiza la entrega de un sistema perfecto.

La iteracion actual debe cumplir su alcance para el inicio de la siguiente.

Debe cumplirse el tiempo de entrega respetando el presupuesto y calidad.

5.1.4.5. FDD Feature Driven Development

Es una metodologia de desarrollo de software basada en funciones de calidad
y monitoreo constante. La metodologia fue desarrollada por Jeff De Luca y
Peter Coad en los afios 90, se basa en iteraciones cortas con entregas

tangibles a corto tiempo. (Palmer & Felsing, 2002)

Tabla 43. Caracteristicas de la metodologia agil FDD.

Se enfoca en la calidad y monitoreo constante del proyecto.

Gestiona situaciones de fallas en la entrega de proyectos incumplidos.

Gestiona el exceso del presupuesto.

Iteraciones cada dos semanas con entregas periodicas y tangibles.
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Produce software funcional.

Prioridades en el disefio y construccion, no se enfoca en los requerimientos.

Procesos

Desarrollo de modelo global, al iniciar se construye un modelo incluyendo la
vision y los requisitos que debe tener un sistema, el modelo se construye en
base a un diagrama de clases por areas.

Construir lista, se genera una lista con las funcionalidades que debe tener el
sistema, para luego ser revisada por el cliente. Cada funcionalidad puede ser
dividida en sub-funcionalidades.

Planear, se asigna prioridades y dependencias de las funcionalidades
asignando a los jefes de programacion.

Disefar, se disefia y construye la funcionalidad mediante un proceso iterativo
en el que se incluye el disefio, codificacion, integracién, verificacion y pruebas.

Construir, consiste en la construccion total del proyecto.

Tabla 44. Ventajas y desventajas de la metodologia FDD.

Los componentes parciales del producto final, son probados y verificados.

Se realiza solo desarrollos necesarios, dejando a un lado las soluciones

innecesarias y complejas que no son requeridas por los clientes.

La gestion de cambios minimiza costos, ya que se realiza durante la ejecucién

o desarrollo del proyecto.

Entrega de software funcional en tiempos cortos y continuos.

Integracién e involucramiento del cliente con el grupo de trabajo.

Disminuye riegos de requerimientos mal entendidos entre los interesados.

No existe documentacion de disefio.

Alta dependencia de las personas que forman el grupo de trabajo por la

escasa documentacion.

Escasa reusabilidad, dificil incluir partes de cédigo no documentado.
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5.1.4.6. ASD Adaptive Software Development

Es una metodologia que consiste en el paso de la transicién del modelo de
control, al modelo de liderazgo y colaboracion. La secuencia del ciclo de la
metodologia es planificar, ejecutar y evaluar, llevandolo a un modelo en
cascada en el que se planifica mediante la definicion de tareas, fases de
construccion vy testing. La metodologia adaptativa propone realizar fases de
especulacién, colaboracion y aprendizaje en el que la especulacion consiste en
la planificacion tentativa de los entregables parciales determinando el rumbo
que debe seguir en el desarrollo. Para cada iteracién se incluird conocimientos

de nuevas funcionalidades en base a la experiencia. (Hinghsmith 111, 2000)

Divergencia

Divergencia

Aprendizaje - Colaboracién

Divergencia

Figura 34. Fases en ASD.
Tomado de (Squillacci, 2012)

ASD es una metodologia agil que incorpora la adaptacion continua al cambio
mediante ciclos de vida iterativos que pueden ser modificados mientras otros

se estan ejecutando.

Tabla 45. Caracteristicas de la metodologia agil ASD

Conformado por ciclos iterativos.

Pone énfasis en los componentes de software que en las tareas.

Adaptable a los cambios.

Se basa en riesgos.

Se aprende en base a errores para iniciar un nuevo ciclo.

Enfoca el aprendizaje y colaboracién entre los desarrolladores y clientes.
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Ciclo de vida

Especular, establece los principales objetivos, metas y limitaciones en la que
operard el proyecto. Se pone atencién en el cumplimiento de plazos y
priorizacion.

Colaborar, fase de desarrollo de componentes ciclicos, en donde el
conocimiento obtenido es compartido y trasmitido entre los grupos.

Aprender, etapa conformada por iteraciones o ciclos de colaboracion,

capturando lo aprendido negativa o positivamente.

Ciclo de aprendizaje

Inicio del Planificacion Ingenieria de Revisionde __ Finalizacion
proyecto ™™ delcicle  ——* concurrencia *  la calidad Y entrega

ESPECULAR COLABORAR APRENDER

Figura 35. Ciclo de vida de la metodologia ASD.
Adaptado de (Ingenieria de Software, 2010)

Tabla 46. Ventajas y desventajas de la metodologia agil ASD.

Se aprende de los errores para iniciar un nuevo ciclo.

Mejora el comportamiento del software se utiliza informacion sobre los

cambios.

Promueve la colaboracién y la interaccion de personas.

Se direcciona hacia el Rapid Application Development (RAD), que crea
productos de alta calidad en gran velocidad.

Se afecta la calidad del producto y costo, cuando los errores no son

detectados a tiempo.

No permite utilizar procesos de metodologias tradicionales. (Lopez

Hernandez, Oliveira Maurera, & Salazar Ravelo, 2013)
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5.1.4.7. XBREED o Agile Enterprise

Es una metodologia &gil propuesta por Mike Breedle que consiste en la
combinacion de Scrum para la gestion del proyecto y la XP eXtreme

programming como practica de desarrollo. (Petersen, 2002)

Tabla 47. Caracteristicas de la metodologia XBREED.

Es una metodologia agil

Su creacidn es en base a Scrum y eXtreme Programming

Sus caracteristicas son heredadas de otras metodologias agiles

Tabla 48. Ventajas y desventajas de la metodologia XBREED.

Metodologia que hara la entrega de los proyectos menos complicada y de

mayor satisfacciéon para los clientes y el equipo de trabajo que lo desarrolla.

XBreed genera bibliotecas de componentes para ser reutilizados en nuevos

proyectos.

Al ser formada de otras metodologias agiles, se cuenta como ventaja que se
puede aplicar mejores practicas de la metodologia orientada a la

programacion y a la direccion de proyectos.

No se cuenta con informacion suficiente para su aplicacion.

Existen pocos casos de éxito al aplicarlo.

Adaptado de (Bioul, Escobar, Alvarez, Nardin, & Ricci Aparicio, 2010)

5.1.4.8. LD Lean Development

Es una metodologia agil creada por Bob Charette con muchos casos de éxito
en la industria de las telecomunicaciones en el continente europeo, para Lean
Development considera a los cambios como riesgos que al ser gestionados
correctamente se transforman en oportunidades de mejora y productividad del
cliente. (Microsoft, 2012)



Tabla 49. Caracteristicas y principios de la metodologia &gil LD.

Caracteristicas

Prioridad principal la satisfaccion al cliente.

Crea valor.

Participacion del cliente.

Adaptable a cambios.

Reutilizacion para completar y no construir.

Determina limites o alcances.

Enfatiza en entregar soluciones hoy el 80%, que el 100% el siguiente dia.

Principios

Elimina todo lo que no aporte con valor al producto.

Retroalimentacion para el crecimiento del conocimiento

Tomar una decision tardia es aceptable en un mundo cambiante, ya que

puede favorecer en el momento de obtener los detalles de los requerimientos.

Crear ciclos cortos para entregar implementaciones.

Permite trabajar con armonia y liderazgo, teniendo como base la experiencia,

comunicacion y disciplina.

Tabla 50. Ventajas y desventajas de la metodologia agil LD.

VYERIEES

Es eficiente en el proceso de desarrollo, disminuyendo costo y tiempo.

Se entrega productos funcionales en tiempos cortos.

Se toma decisiones por parte del equipo de desarrollo.

Desventajas

Mucha dependencia en el compromiso individual de los miembros del equipo.

La metodologia se basa en la disciplina y habilidades de los miembros del

equipo.

Los clientes y patrocinadores deben tener el conocimiento adecuado y
suficiente de lo que se necesita.

Las decisiones se deben tomar rapidamente
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5.1.4.9. Kanban

Es una metodologia &gil adaptativa de origen Japonés que significa “tarjetas
visuales” que viene de (kan - visual y ban — tarjeta). Se utiliza para
desencadenar una accion en un tablero, representando su estado actual y
movimientos hasta que llegue a su finalizacion.

Esta metodologia es orientada a la gestion de proyectos complejos por
acumulacion de actividades o tareas, permitiendo encontrar soluciones para

crear productos o servicios de calidad que cumpla sus objetivos.

Tabla 51. Principios de Kanban

Visualiza el flujo de trabajo mediante las tareas que un colaborador realiza y
es visualizado por su equipo de trabajo.

Establece metas mediante un limite de trabajo para evitar excesos.

Seguimiento continuo de tiempo de trabajo.

Indicadores visuales para determinar el estado actual.

Determina cuellos de botella y ajusta el flujo de trabajo

Adaptado de (Kniberg & Skarin, Kanban and Scrum making the most of both, 2010)
Caracteristicas que diferencia a Kanban de las otras metodologias:

Tabla 52. Caracteristicas de Kanban

Las iteraciones son opcionales.

El compromiso colaborativo es opcional.

Puede agregar nuevos requerimientos en cualquier momento, siempre y

cuando la capacidad esté disponible.

El Kanban board puede ser compartido con varios equipos de trabajo.

No prescribe roles.

La priorizacion de tareas es opcional.

Adaptado de (Kniberg & Skarin, Kanban and Scrum making the most of both, 2010, p.
50)
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Entre las ventajas y desventajas que tiene el método Kanban al aplicar en los
proyectos de desarrollo son:

Tabla 53. Ventas y desventajas al aplicar Kanban.

Controla y monitorea el flujo de trabajo, identificando contratiempos y cuellos

de botella.

Método sencillo de aplicar

Enfatiza el trabajo en equipo

Al no tener definidas iteraciones o tiempos limites. se dificulta en tiempo en la
entrega de proyectos grandes.

Es muy abierto, no se encuentran definidos roles, politicas y reglas.

5.2. Técnicas, métodos, guias y procedimientos para soporte

técnico

Como complemento de un servicio informatico o tecnologico que puede brindar
una empresa que brinda soluciones de software es el soporte técnico, servicio
que puede producir un impacto de satisfaccion o rechazo a los servicios que la
empresa ofrece, siendo de esta manera la satisfaccion al cliente un indicador
clave que permite medir, mantener y obtener nuevos clientes. Por este motivo,
la empresa VoiceCenter al contar con varios clientes es necesario aplicar un
marco de trabajo adecuado que cuente con las mejores practicas para la
prestacion del servicio. (TotemGuard Digital Security , 2015)

En la actualidad el marco de trabajo aceptado y aplicado por grandes y
pequefias organizaciones en la gestion o administracion de servicios de
soporte técnico o Help Desk en el mundo es ITIL Information Technology
Infrastructure Library (Biblioteca de infraestructura de tecnologias la
informacion). Al aplicar este marco de referencia, ITIL ayudara a gestionar el

servicio de soporte técnico a los clientes y usuarios finales de la empresa,
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mejorando la satisfaccion e incrementando la aceptaciéon de uso de los

productos. Entre los aspectos que un marco de trabajo adecuado puede

favorecer a la empresa VoiceCenter son:

e Servicio satisfactorio.

e Disminuir disrupciones.

e Dar soluciones a tickets de manera agil, disminuyendo la perdida de horas
productivas.

e Incremento en el retorno sobre la inversién.

e Disminucién de costos.

e Fortalecer las relaciones publicas y comerciales.

e Cumplir objetivos empresariales que encaminen la mision y vision de la

empresa.

A pesar de que la empresa VoiceCenter cuenta con la gestion de servicio de
soporte técnico es necesario aplicar mejoras mediante buenas practicas que
nos proporciona ITIL, partiendo de acuerdos de Nivel de Servicio SLAs con los
clientes.

ITIL es un estandar para la administracion de servicios desarrollada a finales
de los 80s, que se inici6 en Gran Bretafia mediante la administracion eficaz y
eficiente de los recursos, formandose en un estdndar clave y de utilidad.
Estandar conformado de una coleccién de mejores practicas y conjuntos de
libros que por medio de tareas, procedimientos, roles y responsabilidades, se
puede acoplar a cualquier tipo de empresa u organizacion. (QRP International,
2015)

5.2.1. Procesos de negocio que apalanca ITIL

Adopcion de procesos facilmente acoplados a grandes o pequefias empresas.

Integra nivel de servicio en los procesos.

Ofrece un marco de trabajo comun para las actividades de soporte técnico de
TI.

Disminuye costes y mejora la calidad.
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5.2.2. Ciclo de vida de los servicios de Tl

Para la implementacion de un Help o Service Desk en la empresa VoiceCenter
se debe realizar el siguiente ciclo de vida que permitird agregar valor a los
servicios y productos que se esta brindando al mercado.

El ciclo de vida de los servicios consta de 5 fases: (OSIATIS S.A., 2007)

Mejora Continua
del Servicio

Estrategia
del Senacio

Figura 36. Ciclo de vida de los servicios de TI.
Tomado de (OSIATIS S.A., 2007)

Tabla 54. Ciclo de vida de los servicios segun ITIL.

Estrategia del Consiste en contar con servicios que generen valor a la
Servicio empresa y forman parte de los activos estratégicos.

Disefio del Servicio En base a los objetivos estratégicos se crean portafolios

de servicios y activos mediante métodos y principios.

Transicion del Paso necesario para la implementacién de mejoras o
Servicio Nnuevos servicios.

Operacion del Gestidon del servicio diario que aporta con las mejores
Servicio practicas para la operacion.

Mejora continua del Mantener un servicio optimizado y disponible en el que
servicio Se proporciona una guia que garantice las necesidades
de los clientes. (OSIATIS S.A., 2007)

Tabla 55. Ventajas y desventajas de aplicar mejores practicas que recomienda ITIL v3.

Permite mejorar la comunicacion entre la empresa y clientes.
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Muestra servicios detallados con un leguaje de facil comprension.

Correcta administracion de costes y calidad de servicios.

Se enfoca en el servicio entregado al cliente.

Adaptabilidad de los servicios.

Ventajas en la empresa

Permite contar con una estructura adecuada y eficaz que cumple los objetivos

de la empresa.

Administra y controla los servicios.

Orienta al cambio en la utilizacion de servicios Outsourcing.

Desventajas

Es necesario aplicar tiempo y esfuerzos para la implementacion.

El ahorro en costos y mejora del servicio no podra ser visible.

Por falta de indicadores no se puede evaluar mejoras.

Que la inversién en un Help o Service Desk, no cumpla las mejoras del

servicio.

Debido a las necesidades en el mercado, se ha visto la obligacion de buscar
procesos innovadores que hagan diferencia con los competidores, mejorando
temas de rentabilidad y eficiencia en la prestacidén de servicios y sistemas.

Tabla 56. Beneficios al aplicar ITIL v3
Beneficios

Elimina problemas organizacionales de Tl en el que se define funciones, roles

y responsabilidades puntuales.

Mejora la integracion de Tl con el negocio.

Incrementar la calidad del servicio.

Gestiona la prestacién de servicios de proveedores.

Mejora la calidad de servicio incrementando la productividad, disponibilidad,

continuidad, innovacion y soporte.
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Para el soporte técnico de atencién al cliente, ITIL v3 recomienda la
implementacion de un Service Desk que mediante un SPOC (punto central de
contacto), la gestion de incidentes, problemas, peticiones y accesos, satisface
los objetivos y necesidades de la empresa y clientes. Al ser un proyecto
orientado a una empresa que brinda servicios con soluciones de hardware y
software a clientes externos, la herramienta adecuada para la prestacion de
este servicio serd una solucion hibrida basada en un Help Desk y con mejoras

practicas de ITIL v3 que propone un Service Desk.
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6. Capitulo VI: Propuesta de solucion en proyectos de

desarrollo y soporte técnico

Para determinar la metodologia de desarrollo de software alineada con las

necesidades de la empresa VoiceCenter, se ha realizado el siguiente andlisis:

Tabla 57. Comparativo de metodologias agiles y tradicionales.

Existe cierta resistencia a los

cambios.

Adaptable y preparado para cambios
durante la ejecucion del proyecto.

Proceso que incluye numerosas

politicas y normas de control.

Proceso con menor gestion de control.

Existencia de contratos

predeterminados.

Contratos flexibles, no es un

tradicional.

La intervencién del cliente con el
equipo de desarrollo se realiza

mediante reuniones planificadas.

El cliente forma parte del equipo del

proyecto.

Grupos grandes de colaboradores y

posiblemente distribuidos.

Grupos pequeiios menores a 10

integrantes en un mismo sitio.

Muchos roles.

Pocos roles definidos.

La arquitectura del software es

influyente, importante y esencial.

La arquitectura de software es una

guia referencial aplicable al proyecto.

Adaptado de (Cands, Letelier , & Penad, 2009)

Para la elaboracion del cuestionario se toma como base los seis criterios de

eleccion de una metodologia agil o tradicional segun el estudio de Boehm y

Turner que es citado el libro “Going Agile Project Management Practices”.

(Miller, 2013)
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Criterios para elegir una metodologia agil o tradicional

Tamafo del equipo

Si la empresa cuenta con un equipo de trabajo menor a 10 colaboradores se
adapta claramente a las metodologias agiles, mientras que para empresas con
namero extenso de colaboradores se pueden aplicar las metodologias
tradicionales.

Proyectos criticos

Para proyectos no criticos que no afecten directamente a la operaciéon de una
empresa se pueden aplicar las metodologias &giles, mientras que para
proyectos sensibles como de salud o nucleares las tradicionales.

Experiencia del equipo

Si por lo menos 35% de los colaboradores cuentan con la experiencia
necesaria en la ejecucion de proyectos se aplicaran las metodologias agiles,
mientras que para empresas con colaboradores de poca experiencia las
tradicionales.

Cambios de requisitos

Para cambios frecuentes durante la ejecucion de proyectos se adaptaran
faciimente las metodologias agiles, mientras que para proyectos
completamente definidos las tradicionales.

Intervencion del cliente

Si el cliente o representante cuenta con la disposicion de trabajar con el equipo
de trabajo se aplicaran las metodologias &giles; mientras que para clientes con
escasa intervencion las tradicionales.

Cultura de trabajo

Si los roles y funciones son completamente definidos con un control férreo y sin
disposicion a cambios se pueden aplicar las metodologias tradicionales. En el
caso de contar con personal de trabajo colaborativo y de control laxo aplicar las

metodologias agiles.

Con el objetivo de definir y elegir qué metodologia (tradicional o agil) es la
adecuada para cumplir y alinearse a los requerimientos de la empresa, se

realizé el siguiente cuestionario:
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Tabla 58. Cuestionario de evaluacion y seleccion de Metodologia.

1 ¢Se requiere entregas parciales de un producto o Si Agil
sistemas en base a iteraciones?

2 ¢Se cuenta con especificaciones de los proyectos de No Agil
desarrollo bien definidas de lo que se necesita?

3 ¢Cuenta con un equipo de trabajo pequefio y Si Agil

multifuncional?

4  ¢Tiene un equipo extenso con roles especializados? No Agil
¢El proyecto es cerrado sin opciébn a cambios de Si  No Agil
.. Tradicional
requisitos y plazos de entrega?
6 ¢Se basan los proyectos en innovacion e investigacion Si | No Agil
Tradicional

con gestién de cambios?

METODOLOGIA TRADICIOMAL VS AGIL
BO% T5%
70%
60%
S0% -4
40% 1
30% - 25%
20% 1
10% 4
0% -
Tradicional Agil

Figura 37. Andlisis de resultados: Metodologia Tradicional vs Agil.

Del analisis comparativo realizado en base a los resultados obtenidos en el
cuestionario efectuado, se determina que el 75% de las respuestas
relacionadas con el desarrollo de proyectos de la empresa VoiceCenter y sus
recursos disponibles se alinea con una metodologia agil.

Ya determinada el tipo de metodologia a ser aplicada, el siguiente paso es
realizar una evaluacion y andlisis de las diferentes metodologias agiles
disponibles; para esto se ha agrupado varias de las caracteristicas de las
metodologias en dos principales que son: “Adaptabilidad” y “Resultados” de

aplicar metodologias agiles.



Adaptabilidad al aplicar metodologias agiles

Para realizar un analisis comparativo y obtener una valoracion que me permita

presentar en un grafico de dispersion, se ha agrupado varias caracteristicas en

una sola que es: “Adaptabilidad al aplicar metodologias agiles”.

Esta caracteristica consolidada forma parte de las siguientes:

e Gestion de cambio: Caracteristica que permite aplicar cambios durante la

ejecucion de los proyectos de desarrollo de software e implementacion.

e Simplicidad al aplicar en proyectos: Caracteristica que permite a una

metodologia aplicarse de manera sencilla en los proyectos de desarrollo e

implementacion.

e Aplicabilidad en las empresas: Corresponde a las caracteristicas que

permite aplicar la metodologia en empresas con grupos reducidos de

colaboradores.

La valoracion de cada metodologia agil se califica en base a 100 puntos, que

es determinada por la investigacion y analisis realizado en el Capitulo 5.

Tabla 59. Andlisis de adaptabilidad al aplicar metodologias agiles

Adaptabilidad

Gestion de | Simplicidad | Aplicables a Media Adaptabil.
Metodologias ﬁgiles cambio empresas | ponderada
0.3 0.25 0.45

ASD (Adaptive Software Development) 95 95 85 91.25 3.29
Crystal 95 a0 85 89.25 1.29
DSDM (Dynamic Systems Development Method ) 90 85 75 82.00 -5.96
FDD (Feature Driven Development) 95 90 75 84.75 -3.21
LD (Lean Development ) 95 80 85 86.75 -1.21
Kanban 93 7a 85 85.15 -2.81
Scrum 95 95 95 95.75 7.79
KP (eXtreme Programming) 95 93 85 90.00 2.04
¥Breed 95 80 85 86.75 -1.21
Promedio a7.96

Media ponderada: Corresponde a la suma de la valoracién relacionada con

respecto a cada peso de la caracteristica.

“Peso" corresponde a la importancia o significancia de cada caracteristica.

Adaptabilidad: Valor obtenido de la diferencia entre la media ponderada de

cada metodologia &gil y el promedio de todas las valoraciones.
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Resultados obtenidos al aplicar metodologias &giles

Como complemento necesario en el eje de las “y”, para el gréfico de dispersion

y decision, es necesario agrupar en otra caracteristica consolidada de

‘Resultados” la valoracion de las caracteristicas de colaboracion,

tiempos/costos y excelencia técnica al aplicar metodologias agiles.

e Colaboracion: Apoyo y colaboracién de los involucrados en los proyectos
(clientes y personal de la empresa que ejecutara el proyecto).

e Tiempo/Costos: Tiempo de duracién y costos de inversion de los proyectos
a gestionarse en base a metodologias agiles.

e Excelencia técnica: Ayuda a desarrollar las competencias de los
colaboradores que integran el proyecto, incrementando su conocimiento y

desemperio.

Tabla 60. Valoracion de Resultados obtenidos al aplicar metodologias agiles.

Resultados
Colaboracion | Costoitiempo | Excelencia Media Resultado
Metodologias Agiles técnica | ponderada
0.35 04 0.25

ASD (Adaptive Software Development) 95 90 90 91.75 795
Crystal 95 90 90 91.75 7.95
DSDM (Dynamic Systems Development Method ) 95 85 90 89.75 5.95
FDD (Feature Driven Development) 95 90 90 91.75 7.95
LD (Lean Development ) 95 80 90 87.75 3.95
K.anban 85 a0 a0 81.74 -2.05
Scrum 95 95 98 9575 11.95
AP (eXtreme Programming) 95 95 95 95.00 11.20
¥Breed 90 75 92 84 50 0.70
Promedio 83.80

Resultado: Valor obtenido de la diferencia entre la media ponderada de cada
metodologia y el promedio de las medias ponderadas de todas las

valoraciones.

Analisis comparativo
A continuacion se muestra un cuadro comparativo con los resultados obtenidos
de las Tablas 59 y 60 de caracteristicas de “Adaptabilidad” y “Resultados” al

aplicar metodologias agiles.



Tabla 61. Metodologias &agiles: Adaptabilidad vs Resultados

Metodologia agil / Adaptabilidad y resultado |Adaptabilidad | Resultado

3.29 7.95
1.29 7.95
-5.96 5.95
-3.21 7.95
-1.21 3.95
-2.81 -2.05
7.9 11.95
2.04 1.2
-1.21 0.7
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Los valores obtenidos de las caracteristicas consolidadas de “Adaptabilidad” y

“‘Resultados” de cada metodologia, muestran valores positivos y negativos, es

decir, positivos cuando la valoracién sobrepasa el promedio de las valoraciones

de todas las metodologias analizadas y negativo cuando la valoracion esta por

debajo del promedio.

Fsa

Adaptabilidad xBreed

-8.00 -5.00 -4.00 -2.00 0.p0

T
2.00 4.00 6.00 8.00 10.00

<
Faa
sultado

Figura 38. Analisis de caracteristicas de adaptabilidad y resultados
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Al aplicar los resultados en un grafico de dispersion se determina que las
metodologias agiles que representan mayor valor y adaptacion para la empresa
son las metodologias Scrum, XP, ASD y Crystal.

Analizando detenidamente la Figura 38, se determina que aunque las
metodologias eXtreme Programming, ASD y Crystal tiene valoraciones
excelentes en la caracteristica de “Resultados”, la “Adaptabilidad” en empresas
pequefias y de desarrollo e implementacion se acercan al promedio. Por este
motivo, al visualizar que la metodologia que tiene mayor “Adaptacion” y
aceptables en “Resultados” es la metodologia Scrum. Siendo una metodologia

agil aplicada a proyectos de implementacion y desarrollo de software.
6.1. Metodologia para proyectos de desarrollo de software

En base a la evaluacién y resultados obtenidos en el apartado 6; se ha
determinado que la metodologia &gil aplicable a la empresa VoiceCenter es la
Metodologia agil Scrum, donde sus caracteristicas de adaptabilidad y
resultados son factibles y aceptables para los requerimientos de la empresa.
Por este motivo, a continuacion, se realiza una introduccion de como aplicar la

metodologia agil en los proyectos de desarrollo de software e implementacion.
6.1.1. Introduccion

Scrum es una metodologia agil y flexible aplicable a la gestién de proyectos de
desarrollo de software, su objetivo principal es maximizar el retorno de la
inversién (ROI) y crear software de calidad que proporcione valor agregado al
cliente. (IBM, 2010)

Segun Ken Schwaber (Schwaber & Sutherland, 2013); Scrum a mas de ser una
metodologia &gil, es un marco de trabajo que no proporciona una receta o
pasos a seguir, en su lugar, propone una serie de sugerencias o0

recomendaciones para ser aplicadas en un proyecto de desarrollo de software.

Tabla 62. Caracteristicas de Scrum.

Marco de trabajo ligero y agil basado en la simplicidad.
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Sencillo de comprender y aplicar.

Entrega partes funcionales del proyecto a corto plazo.

Adaptable y flexible en proyectos de desarrollo de software.

Enfasis en incrementar la productividad.

Requerimientos o requisitos auto organizables.

Adaptable a cambios solicitados por los interesados.

Comunicacién e involucramiento directo con los interesados.

Metodologia basada en la motivacion y responsabilidad.

Adaptado de (Schwaber & Sutherland, 2013)

Scrum se basa en la teoria de control de proceso empirico que asegura que el
conocimiento procede de la experiencia y de la toma de decisiones, basandose
en lo que se conoce. De igual manera, se enfoca en lo iterativo e incremental
para optimizar la predictibilidad y el control del riesgo. (Schwaber & Sutherland,
2013, p. 4)

Los principales pilares que soporta Scrum son la transparencia, inspeccion y
adaptacion, en el que todos los integrantes del grupo de trabajo comparten un

mismo lenguaje para su entendimiento, que a la vez debe ser claro y sencillo.
6.1.2. Principios de Scrum

Tabla 63. Principios de Scrum.

Control de proceso  Se base en la transparencia, inspeccion y adaptacion.

empirico

Auto organizacidon  Se refiere a los colaboradores que aplican y comparten
la caracteristica y pensamiento de auto organizarse,
formando un equipo innovador y creativo para el

crecimiento.

Colaboracion Principio esencial en el que se basa el trabajo en
equipo, hace énfasis en tres dimensiones basicas: la

conciencia, la articulacion y la apropiacion.

Priorizacion Basado en la importancia, urgencia e impacto, se
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ordena las historias al realizar un Sprint.

Time-boxing

Determina el tiempo que durard un Sprint, permitiendo

monitorear, planificar y ejecutar un proyecto.

Desarrollo iterativo

Se construye productos parciales, que satisface las
necesidades del cliente y forman parte del producto

final.

Adaptado de (Schwaber & Sutherland, 2013)

~
" .

B’/

Iterative

Empirical Process
Development Control

pSom ]

Time-boxing Self-organization,

Value-based
Prioritization

Collaboration

Figura 39. Principios Scrum.
Tomado de (SCRUMstud, 2016, p. 9)

Para la aplicacion adecuada de la metodologia Scrum, es necesario contar con

los siguientes actores:

Tabla 64. Actores que intervienen segun Scrum.

Actores de Scrum

Product Owner
(Duefio del

producto)

Actor responsable en identificar los productos claves que
maximicen el ROI de la empresa, mediante la creacion
de listas de requerimientos ordenados en prioridades
(Deemer, Benefield, Larman, & Vodde, 2012).

El Product Owner representa la voz del cliente
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manteniendo el Product Backlog con una vision clara de

lo que se va a construir.

Scrum Master Actor que ayuda al equipo a ser exitoso aportando con
conocimientos para aprender y aplicar. Adicionalmente,
se encarga de ser el representante y protector del equipo

por cualquier inconveniente que se presente.

Equipo Corresponde a todos los colaboradores que aportan con
la creacion de un producto originado por la necesidad de
un cliente. El equipo tiene como caracteristica el cross
functional, que cuenta con autonomia y rendicion de

cuentas.

Adaptado de (Verzuh, 2016, pp. 218,219)

Para la aplicacion del marco de trabajo, los elementos o artefactos que

conforman un Scrum son:

Tabla 65. Artefactos utilizados en Scrum.

Product Backlog Lista de historias ordenas por el Product Owner que son
necesarias para un producto, es decir, es la lista de

requerimientos en un lenguaje simple.

Sprint Backlog Historias seleccionadas por el equipo de trabajo y el
Scrum Master para trabajar en un Sprint.
El Sprint Backlog proviene del Product Backlog.

Incremento / Al final de cada Sprint, el equipo de trabajo debe presentar

entrega el producto parcial funcional o incremento del mismo.

Adaptado de (Schwaber & Sutherland, 2013)

Tabla 66. Elementos de Scrum

Historias Necesidades que el cliente proporciona en un lenguaje

simple y sencillo.




Ciclo de trabajo Lista de historias realizadas durante un

determinado.

Duracién de Sprint Tiempo asignado para el desarrollo de un ciclo de

trabajo.

Adaptado de (Deemer, Benefield, Larman, & Vodde, 2012)

Tabla 67. Eventos de Scrum.

Sprint planning
meeting
(Planificacion de

Sprints)

Reunién en el que el duefio del producto pone a
consideracion el orden de la prioridad del Sprint
Backlog. El equipo determina el alcance o cantidad
de historias a ser completadas en un Sprint.

Ejecucion del
Sprint

Consiste en la iteracion, en la que intervienen el
equipo y Scrum Master para cumplir la entrega del

producto funcional.

Daily sprint meeting
(Reunion de Sprint

diaria)

Actividad diaria que se realiza mediante una reunion
corta de maximo 15 minutos en la que cada miembro
del equipo comenta las actividades realizadas el dia
anterior y las que se ejecutaran el presente dia, asi
como inconvenientes, novedades y obstaculos que
se han presentado en su trabajo.

El objetivo de la reunion es saber la situacion actual
del producto, sus avances y/o inconvenientes que

puedan presentarse para solucionarlos de ser el caso

Potentially shippable
product increment

(Avances logrados)

Avances funcionales logrados o realizados durante

un Sprint.

Demoy

retrospectiva

Reunidon que se realiza al final de cada Sprint en la
gque se expone las historias conseguidas con la

presentacion y demostracion del funcionamiento del




93

producto. Sobre la retrospectiva, se evalla las
actividades ejecutadas correctamente, los cambios y
posibles mejoras a aplicar a los siguientes Sprints

(perfeccionamiento).

Adaptado de (SCRUMstud, 2016)
6.1.3. Aplicacion de Scrum

Para la puesta en practica de la metodologia agil seleccionada en la empresa
VoiceCenter, la actividad inicial, esencial e importante a ejecutar es la
socializacion de la metodologia Scrum mediante una explicacion e introduccion
del funcionamiento, poniendo énfasis en los beneficios, ventajas y la forma en

gue se aplicara la metodologia mencionada

Transformacion
a )
- n
L_J ', AR 56’ ) 2
] ,‘1 A, \J
Elementos de entrada MY Iu" X
“Historias™ ( Daily
Scrum
Sprint Actividades2 | N Actividades 3
Backlog {;‘7 \
Product d . \ Producto
Backlog Sprint \L({ Sprint | funcional
Backlog . entregado

Elementos de salida
Sprint “Productos”

Retrospectiva

Actividades 1

Figura 40. Diagrama de flujo de Sprints con Scrum.
Tomado de (Schwaber & Sutherland, 2013)

6.1.3.1. Asignacion de actores

Posterior a conocer, socializar y aceptar los beneficios que presenta la
metodologia &gil, es necesario seleccionar y asignar actores para su aplicacion.
Estos actores deben asumir y cumplir responsabilidades, las mismas que se

detallan a continuacion.



94

Tabla 68. Responsabilidades de actores segun Scrum.

Product Escribe las historias de los usuarios.
Owner Determina criterios de aceptacion sobre cada historia.
Toma la decisién de qué construir.
Prioriza las historias en base al valor.
Disponible para resolver inquietudes funcionales y entregas
con el equipo de trabajo.
Define la visidn estratégica.
Scrum Garantiza la aplicacion correcta de la metodologia.
Master Incentiva y motiva al equipo de trabajo con un espiritu
colaborativo.
Soluciona conflictos que detengan el proceso del proyecto.
Equipo Grupo de colaboradores con caracteristicas y habilidades

multidisciplinarias necesarias para identificar y ejecutar
actividades en todas las tareas.

Selecciona los requisitos necesarios para completar una
iteracion.

Toma decisiones de como planificar su trabajo en base a la
seleccién de requisitos para completar la iteracion.

Estima el esfuerzo y se auto asigna tareas.

Trabaja de manera conjunta para completar una iteracion, cada
especialista lidera un equipo, mientras que el resto de
integrantes colabora.

Estima la complejidad de cada requisito de la lista priorizada.
Presenta un demo de los requisitos finalizados en cada
iteracion.

Realiza una retrospectiva al final de cada iteracién, con el

objeto de aplicar una mejora continua.

Adaptado de (Schwaber & Sutherland, 2013)
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6.1.3.2. Reunién con clientes

El representante de la empresa se reuniré con el cliente y tomara nota de todas
necesidades o requerimientos que el cliente tenga en mente y considere
prioritarias. En esta reunion deben estar presentes el representante de la
empresa, cliente (Product Owner) y todos los interesados que puedan aportar o
enriquecer soluciones a las necesidades de un proyecto. Se listar4 todas las
ideas, posteriormente seran analizadas y depuradas en base a su importancia

y objetivo (la lista de historias se la conoce como Wish List).

L [ )
C | )
[x 1H
[ I ]

Figura 41. Lista deseada de las historias.

Historias

Es la representacion en un lenguaje simple y sencillo de las necesidades que
tiene un cliente. Para la creacion adecuada de una historia, ésta debe contener

los campos que se mencionan a continuacion:

Tabla 69. Campos que forman parte de una historia.

Caodigo ID Cddigo de identificacion de la historia, para busquedas sin
complejidad.
Nombre Descripcion corta de la historia de manera clara (de 2 a 10

palabras), con el fin de que el duefio del producto identifique

y diferencie las historias.

Importancia Valor asignado a la historia por el Product Owner. Mientras

mas alto sea el valor, mayor importancia le correspondera.

Estimacién Corresponde a la valoracién inicial que permite determinar
inicial un tiempo necesario para implementar una historia respecto
a otras, la valoracién se da bajo una unidad de puntos (dias

X persona).
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El calculo se realiza determinando el nUmero de personas
asignadas por la cantidad de dias en que los colaboradores
realizaran una actividad sin distracciones y con
cumplimiento de objetivos de desarrollo, incluye
implementacion, demostracién, pruebas y liberacion del

producto.

Comprobacion

Consiste en una descripcion de alto nivel, en la que se
indica como sera la demostracion al finalizar un Sprint y un

plan de pruebas.

Nota

Informacién adicional de apoyo.

Categorizacion

Permite categorizar las historias con el fin de que el Product

Owner pueda asignar prioridades.

Componentes Corresponde a los componentes técnicos relacionados con
las historias.
Solicitante Nombre del cliente o persona interesada que genero la

historia.

Bug tracking ID

Cddigo que permite realizar el seguimiento de errores

relacionados con una historia.

Adaptado de (Schwaber & Sutherland, 2013)

Tarjetas de historias

Las historias son parte esencial del marco de trabajo de Scrum, en las que se

incluye parte de la informacibn como son el nombre, notas, prioridad y

estimacion en puntos para su desarrollo.

Elemento del Product Backlog

Nombre de la Historia

Descripcion corta de la historia ....ooceoeecees cecee s

Pruebas a realizar

Detalle de las pruebas que debe cumplir laimplementacion
de la historia.

Prioridad: | 44 Estimacion Tiempo: | H##

Figura 42. Tarjetas de historias.
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La mayoria de historias estdn compuestas de tareas, con la diferencia de que
la historia genera un entregable, mientras que una tarea es una actividad que

forma parte de una historia.

Tarea 1

r ; .
Busca Analizar requisitos Tarea 3
Campanas Formulario

Tarea 2
Disefias interfaz grafica GUI

Tarea 3
Plan de pruebas

Figura 43. Creacién de tareas de una historia.
6.1.3.3. Crear Product Backlog

Determinado los actores y con los conceptos basicos de Scrum, se debe crear

la pila de producto que es la base principal de la metodologia.

El Product Backlog es una lista de historias o funcionalidades priorizadas para

realizar y resolver las necesidades requeridas por un interesado.

La priorizacién de las historias se determina realizando un agrupamiento de las

mismas mediante el uso del método de MoSCoW de la siguiente manera:

(Waters, 2009)

e Must, corresponden a las historias de alta prioridad (imprescindibles).

e Should, se asigna a las historias importantes, pero no criticas (importantes).

e Could, son las historias o0 requerimientos deseables, pero no necesarios
(interesantes).

e Won't se asignan a las historias que por el momento no se las va a

implementar, se considerara en el futuro (no necesario).

Product backlog
PRODUCT OWNER

ﬁ Carga de informadan

Pantalla Popup

“ Interfaz de consulta

Retroalimentadan

Reportes gestiones

Administrativo camp.

Figura 44. Creacion del Product Backlog.
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El Product Owner creara el Product Backlog con prioridades utilizando las
siguientes letras: M-Must, S-Should, C-Could y W-Won't.
El siguiente ejemplo correspondiente a una campafia de llamadas salientes en

un Call Center.

Tabla 70. Ejemplo de priorizacion de historias para crear Product backlog.

Carga de informacion.

Desarrollo de la pantalla de gestién (Popup). M - Imprescindible
Interfaz para consulta de informacion.

Interfaz de retroalimentacién de la informacion. S - Importante

Reporte estadistico.

Programas administrativos de campafia. C - Interesante

Capacitacion.

6.1.3.4. Planificacion Sprint Planning

Con las necesidades del Product Owner y el Sprint Backlog realizado, el Scrum
Master tiene la responsabilidad de comunicar y gestionar el Sprint Planning con
el equipo de trabajo, en el cual el Product Owner entrega el Product Backlog al
equipo de trabajo para evaluar y determinar el coste de la ejecucién. (Schwaber
& Sutherland, 2013)

Product backlog

Carga de informadon SCRUM MASTER

PRODUCT OWNER
Pantalla Popup ﬁ

Interfaz de consulta l
“ Retroalimentadon

Reportes gestiones

Administrativo camp.

Figura 45. Planificacion del Sprint, Product Owner - Scrum Master.

El objetivo principal del Sprint Planning es entregar y proporcionar la
informacion suficiente para el inicio del trabajo del equipo. La planificacién del

Sprint genera los siguientes resultados:
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e Sprint Backlog.

e Miembros del equipo de trabajo.
e Meta o alcance del Sprint

e Fecha de realizacion de la demo.

e Se determina el lugar y hora para las reuniones diarias.

En la planificacion del Sprint es necesaria y recomendable una reunién en la
que esté presente el Product Owner, ya que en dicha reuniébn se debe

determinar el alcance, importancia y estimacion de tiempos.

Tabla 71. Variables que los actores asignan.

Alcance Product Owner
Importancia Product Owner
Estimacion Equipo

Es importante indicar que se debe realizar reuniones de Sprint Planning con un
tiempo estimado de duracién de 4 a 8 horas con descansos de 10 minutos, la
duracion de la reunion depende de la complejidad del proyecto

Tabla 72. Horarios de reuniones en el Sprint Planning.

lera  09:00-10:00 El Product Owner presenta la meta o alcance del Sprint,

determina la fecha y hora de la demo.

2da  10:00-11:00 El equipo de trabajo analiza las historias planteadas en el
Sprint Backlog y asigna tiempos. Por su parte, el Product
Owner determina las historias de mayor importancia y

determina el plan de pruebas.

3era  11:00-12:00 El equipo seleccionara las historias que se asignara al

Sprint, para revisar tiempos y determinar su factibilidad.

4ta 12:00-13:00 Se continta con la divisibn de historias en tareas y se

determina la hora y lugar para el Daily Sprint Meeting.
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6.1.3.5. Calidad del Sprint

La calidad del producto en el Sprint no es negociable, por lo cual, el
cumplimiento de la calidad interna y externa debe evidenciarse en la iteracion y

resultado del artefacto de entrega.

Tabla 73. Tipos de calidad.

Corresponde a las deficiencias o errores que puede percibir
un usuario final mediante la interfaz grafica. Ejemplo: Sistema
lento, errores que se presente en pantalla, etc.

Son aspectos transparentes para el usuario final. Ejemplo:

Mantenibilidad, inconsistencia en el disefo, etc.

Adaptado de (Kniberg, Scrum y XP desde las trincheras, 2007)

6.1.3.6. Generar Sprint Backlog

Corresponde a las historias del Product Backlog que seran parte del Sprint
Backlog. El ancho de cada historia corresponde al tamafio y orden de mayor
importancia o prioridad asignada por el Product Owner, el equipo decidira

cuantas historias tomar para el Sprint.

Carga de informadeén III I'I Carga de informadon
Pantalla Popup ||‘ I" Pantalla Popup
Interfaz de consulta f I" Interfaz de consulta
Retroali adon Info I'I III Retroalimentadan Info

Reportes gestiones

Reporte Gerenciales

Administrativos de grupos de Ag

Administrativos camp.

Exportacion archivo planos

Figura 46. Creacion de Sprint Backlog.

El orden y cantidad de historias listadas y establecidas por los equipos puede
cambiar e incluso se puede agregar una historia adicional que no haya sido
contemplada por el equipo. Para agregar una historia, debe existir un acuerdo

en el que se autorice un cambio en el alcance agregando una nueva historia.
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6.1.3.7. Determinar historias de un Sprint

Dado que el equipo de trabajo selecciona y decide las historias que formaran
parte del Sprint, es necesario utilizar una estrategia de estimacion; para esto se
empleara el uso de Puntos de Historia PH como unidad de medida del tamafio

de una actividad, el PH incluye esfuerzos y riesgos. (AdonisRosales, 2016)

Célculo de velocidad
Esta técnica consiste en fijar el tiempo de velocidad estimada, para calcular la
cantidad de historias que puedan realizar en un Sprint.

Velocidad estimada. - Es la cantidad de trabajo realizado por el equipo (puntos)

en el tiempo disponible que dura un Sprint.

Velocidad estimada = Dias hombre disponibles x factor de dedicacion

La variable de Dias hombre disponible corresponde a la cantidad de
miembros del equipo por los dias laborables, sin contar vacaciones, permisos,
etc., que pueden afectar su trabajo y desempefio. Como ejemplo, se cita un
equipo de 3 colaboradores con una duracién del Sprint de 3 semanas (cada

semana cuenta con 5 dias laborables).

Tabla 74. Calculo de tiempo ideal.

Colaborador Dias Vacaciones % de trabajo  Dias de Dias Hombre

del equipo laborables Destinado trabajo disponibles

B D=A*C E =D-B
Juan 15 5 100% 15 10
Pedro 15 0 100% 15 15
Diana 15 1 50% 8 7

Total: 32
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En resumen, el valor de Dias hombre disponible (tiempo ideal) corresponde a

los dias que el colaborador se dedicara a las historias del Sprint.

Factor de dedicacion, es un valor que se calcula por el resultado del Sprint
anterior o un valor referencial. Este célculo se puede realizar de la siguiente

manera:

Factor de dedicacion = Velocidad real / Dias hombre disponibles

Velocidad real = 18
Dias hombre que fueron disponibles = 45
Factor de dedicacion = 18 /45 = 40%

Este valor se puede utilizar como referencia, si no existe un Sprint histérico
para el calculo de la velocidad estimada, para esto se considerard los 32 Dias
hombre disponibles y el Factor de dedicacion de 40%, teniendo como resultado

la velocidad estimada.

Velocidad estimada = 32*40% = 13

El valor referencial de Velocidad estimada, el equipo debe seleccionar todas

las historias del Product Backlog en orden, que no sobrepasen los 13 puntos.

Se incluye en el Sprint,

13 puntos de historias

No se incluye en el
Sprint

Figura 47. Historias que se incluyen en un Sprint.

LEUI L ST T B =

De igual manera se debe tener en cuenta que cada historia al ser creada debe
tener su estimacion inicial de puntos, mientras que el tiempo de duracion de un

Sprint se recomienda que sea entre 1 y 3 semanas, tal como cita (Schwaber &
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Sutherland, 2013): “El tamafio ideal de los equipos Scrum puede ser de 3 a 9

integrantes, en el caso de existir grupos con mas de 10 colaboradores se
sugiere dividir en 2 grupos”.

6.1.3.8. Clasificacion de historias

Mediante las tarjetas, las reuniones con Scrum se vuelven mas dinamicas y
menos aburridas; por tanto, los colaboradores del grupo participan y mueven
las tarjetas segun sus criterios y experiencias, de tal forma que seleccionan las

historias con mayor o menor importancia. (Schwaber & Sutherland, 2013)

< — Mayor importancia Menor importancia
| = 7\ e —
r|I H'l_r,;u[-la 4 ', Historia 1 Iﬁ::;tﬂl‘a 6 I|I Historia 5 I| H'lsw'la 3 III |I Hrsmria 2—||
| — \ _— \ 1 |
e L - —

Figura 48. Asignacion de prioridades.

Para la estimacion del tiempo de cada historia, se recomienda subdividir las

historias en tareas, lo cual permitira realizar una asignacion adecuada.

< — Mayor importancia Menor importancia
— —— il
r'l HFlsg,.;,.ﬂa‘!I || Historia 1 'ﬁ;;tpna 6 | | [Historia 5 f istoria I|I || Hrstariaz—||
\ o \ — | e |
e 1 —— —— —_—

— = a—

|Ta'eal id I |Ta'eal 3d |

Tareal 3d ‘ ‘Tﬂa.l. 1d | |Tﬂ31 3d | |Tﬂal ﬂd|

Tarea? 3d ‘Tﬂaz 5.1—‘ '|Ta-eaz ad | |T“32 4 | |Ta'e32 g |
Taread 3d

Figura 49. Estimacion de tiempo de historias en base a tareas.

Tarea. - Es una actividad que debe llevarse a cabo para cumplir con los

requerimientos y necesidades de una historia.
6.1.3.9. Estimacién de tiempos a historias

Entre las técnicas que los equipos pueden utilizar para la asignacion de puntos

a cada historia, Scrum presenta una técnica denominada Planning Poker. Es
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una técnica con la cual el equipo puede estimar un tiempo mediante el uso de
cartas que son entregadas a todos los miembros, cada carta tiene diferentes

valores que son asignados a cada historia.

Unidad de medida: Puntos de historias PH

Cada punto de la historia corresponde a una jornada real de trabajo en el dia, con

dedicacion exclusiva en el Sprint. (Alvarez, 2013)

Al momento de asignar un tiempo, los integrantes del equipo muestran una
carta con el tiempo estimado, los valores de las cartas no tienen una secuencia
lineal. La asignacion del tiempo corresponde al total de la tarea, aunque el
miembro del equipo solo se involucre en una parte. (Kniberg, Scrum y XP
desde las trincheras, 2007)

Para determinar el tiempo de cada historia, los integrantes ponen como
pardmetro principal la experiencia que se ha logrado obtener durante el tiempo.
Como primeros pasos antes de estimar el tiempo de las historias es necesario
que el grupo conozca claramente como se utilizard la técnica de estimacion y
gue se va a estimar. De la misma manera previa a presentacion de las cartas
es necesario leer y discutir cada historia para conocer de qué se trata cada una

(no estima el Product Owner, ni el Scrum Master).

Tabla 75. Valoracién de tiempos en las cartas.

# Carta Valor de tiempo
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Figura 50. Cartas de asignacion de tiempo.

Descripcion de cartas especiales
La carta “?” quiere decir que integrante del grupo aun mantiene dudas o no

esta clara la historia o tarea.

La carta “~»” es una tarea o historia demasiadamente grande, por lo que el
tiempo estimado es extenso (ser recomienda realizar una evaluacion y de ser
posible crear sub historias).

La carta “Cafeteria”, quiere decir que los integrantes solicitan un tiempo de
descanso para continuar con las estimaciones (previo al inicio de la reunion se

debe considerar cuantos descansos y tiempos de duracion permitidos).

Consideraciones para asignaciéon de tiempos

e Contar con el equipo completo que interviene en el Sprint.
e Aceptacion y cumplimiento de reglas.

e [EXxistencia de respeto en el equipo.

e Determinar la cantidad de rondas.

e Definir los criterios de aceptacion.

Para determinar el valor de la historia, se analiza el tiempo manifestado por el
grupo y se asigna el valor comun que exista entre todos. La cantidad de tiempo
a asignar a la historia se define a través de la carta que cuente con el valor mas
cercano al tiempo estimado. Se debe tener en cuenta que a cada historia le
corresponde una Unica carta en cada evaluacion.

En el caso de que no hay consenso con 2 0 mas participantes, es necesario
crear un debate corto con las personas que estiman el valor mas alto y bajo,
con el fin de aclarar dudas e inquietudes. Posteriormente se realiza
nuevamente la estimacion. Si en la tercera ocasion no existe un acuerdo, se

asignara el mayor valor de la estimacion.
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6.1.3.10. Comunicacion en el Sprint

Para el éxito de los proyectos basados en Scrum, la comunicacién entre el
Product Owner, el Scrum Master y el equipo de trabajo es esencial; por lo cual,
la comunicacién e informacién oportuna permite a los interesados saber el
estado actual del Sprint y contar con un informe frecuente de la iteracion.

A continuacion, las caracteristicas que debe tener un Informe Sprint.

Nombre del equipo:  XXXXXXXXXX. Sprint #

Objetivo del Sprint Se describe el objetivo y alcance planteado, con el

compromiso de ser realizado.

Sprint Backlog Se lista las historias correspondientes al Sprint y
los tiempos.
Historia xxxxx (tiempo de historias)
Historia xxxxx (tiempo de historias)

Velocidad estimada HitH

Calendario Periodo del Sprint: Desde xxxxx hasta xxxxx
Daily Sprint Meeting: Todos los dias a las ......

horasen ...... (lugar de la reunién)
Fecha para Demo: xxxxx, alas ..... horas
Integrantes del equipo Integrante 1: .... (80%)

Integrante 2 ... (Scrum Master)
Integrante 3 .......
Nota: Junto al integrante se determina si la

dedicacioén es al 100% o un valor x% destinado.

Figura 51. Formato de informe de Sprint.

El informe del Sprint se entregard después de la planificaciéon con el fin de ser
socializado a toda la empresa. El acceso a esta informacion sera enviado
mediante correo electronico y, de ser posible mediante la publicacion en una

pagina Web.
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De igual manera, se notificard periddicamente con publicaciones en carteleras
y paginas web de libre acceso al personal de la empresa sobre los Sprints que
se encuentran en proceso. Para las iteraciones finalizadas, se notificara la
fecha, hora y lugar definido para la realizacion de la demostracion. (Kniberg,
Scrum y XP desde las trincheras, 2007)

Ejemplo notificacion.

El proyecto xxxxx notifica que el equipo xxxxx, con Sprint # realizara la demo

de su producto el dia de xx/xx/xx a las hh:mm en el (lugar) xxxx.

6.1.3.11. Tablon de tareas para Sprint Backlog

Para el seguimiento, control y asignacion de historias, la metodologia agil
sugiere contar con un espacio libre de 3x2 metros en una pared o corchografo,
en este espacio se fijara una hoja en blanco dividida en secciones verticales
donde se plasmara las historias que se encuentren en estado: pendientes, en
curso, terminadas y el grafico de Burndown. (Kniberg, Scrum y XP desde las
trincheras, 2007)

Tablon de tareas

Sprint Backlog

Pendientes Encurso | Terminado | Objetivo sprint: Beta lista

Tarea 1

Tara 3 5

1
Tareal 3 e

Bumdown

Tare 2 — Mo planificadas  Siguientes

historias 6 "
s o™ 2
s

Figura 52. Tablon de tareas.

Para cada historia que corresponde al Sprint en ejecucién, se crean tareas para

su desarrollo; con el paso del tiempo estas tareas e historias se irdn moviendo
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a las secciones en curso o terminadas, este movimiento reflejara el
comportamiento del grafico Burndown.
Al finalizar el Sprint, el equipo de trabajo debe realizar la presentacion o demo

de funcionamiento del producto.

Monitoreo

El diagrama de Burndown permite mantener al equipo informado del progreso
del Sprint, por lo que es necesaria su visualizacion. El diagrama cuenta con dos
ejes (X) y (Y), siendo el (X) el que corresponde a los dias asignados para
realizar el Sprinty el eje (Y) a los puntos de las historias del trabajo restante.
Para evitar confusiones o cambios en la curva, se recomienda que el eje (X) no

incluya los dias que corresponden a feriados o fines de semana.

TO
Trabajo restante

(Puntos de 20

Historias)
10 =

123456789 101112
Fecha

Figura 53. Diagrama de Burndown.
Adaptado de (Verzuh, 2016, p. 227)

El Sprint inicia con la totalidad de puntos de las historias o sub-historias a
trabajar durante los dias planificados, con el transcurso de los dias las tareas e
historias se iran completando o finalizando, se observard como resultado que la
cantidad total de puntos ird disminuyendo. Si el desempefio del equipo es
correcto y comprometido, la curva debe bajar con una tendencia a la linea
trazada desde el punto méximo en el dia 0, hasta los puntos en 0 al finalizar el
Sprint.

El monitorear el comportamiento de la curva con el transcurrir de los dias es
importante; si se observa que la curva se esta separando de lo requerido en el
diagrama, dicho comportamiento nos alertara e indica que la cantidad de tareas
o historias no es el correcto, si sucede esto sera necesario quitar o agregar

tareas o elementos del Sprint para cumplir el objetivo.
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Al notificar que las tareas no se cumpliran en el tiempo planificado, es
necesario quitar tareas o historias del Sprint Backlog que permitan llegar al

objetivo.

Figura 54. Sprint que requiere quitar elementos del Sprint Backlog.

Si, por el contrario, se observa que la curva tiene una tendencia de que las
historias van a ser terminadas antes del tiempo estimado, se requiere afiadir

historias al Sprint.

Figura 55. Sprint que requiere afiadir historias.

Equipo de trabajo

Un principio fundamental de Scrum respecto al equipo de trabajo es “Sentir al
equipo junto” (Kniberg, Scrum y XP desde las trincheras, 2007); quiere decir
que para reuniones de planificacion diarias o demos los colaboradores deben
estar dispuestos a moverse dentro de un area a otra, permitiendo dar

seguimiento a sus actividades, consultas, demos y resolucion de problemas.

Tabla 76. Caracteristicas de un equipo de trabajo.

Audibilidad  Cualquier miembro de un equipo puede hablar con otro sin la

necesidad de moverse de su sitio de trabajo.
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Visibilidad Todos los miembros del equipo pueden visualizar el tablén de

tareas y verse entre ellos.

Aislamiento Tienen la capacidad de utilizar instalaciones fisicas cercanas a

su sitio de trabajo para resolver inquietudes, realizar dindmicas

y actividades que mejore el rendimiento de trabajo.

En la ejecucion del Sprint es necesario tener a la vista al Product Owner,

Scrum Master y Sponsor con el fin de dar soluciones a inquietudes presentadas

por el equipo de trabajo, de igual manera, contar con la agilidad en la

autorizacion de cambios o prioridades a ser aceptados.

Tabla 77. Caracteristicas que debe contar una sala para reuniones de Sprint.

Tablén de tareas

Pared de disefio
Server Publico
Espacio para
miembros del

equipo

Sillas extras

Consiste en tener un espacio en la pared de 3x2
metros, en este espacio se colocara un papel blanco
para mostrar las historias y tareas que forman parte del
Sprint.

Corresponde a una pizarra que permite discutir temas
de disefio (diagramas, prototipos, modelos, etc).
Maquina que permite verificar el funcionamiento de los
productos, con la opcion de recompilar partes del Sprint.
Contar con el espacio suficiente para que los miembros
del equipo discutan y respondan temas del Sprint (la
posicion es de pie para facilitar la movilidad, caminar y
sefalar)

Espacio para solucionar temas puntuales con ciertos

integrantes del equipo.

Adaptado de (Schwaber & Sutherland, 2013)

6.1.3.12. Daily Sprint Meeting

Son reuniones diarias planificadas en el Sprint Planning, estas reuniones se

fijan todos los dias con un tiempo de duracion no mayor a 15 minutos donde
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sus integrantes permanecen de pie, en este tiempo se tratara temas
relacionados al tablon de tareas.

Los integrantes del equipo deberan actualizar los post-It del tablon dejando el
valor del tiempo pendiente en cada tarea, las opciones que se pueden aplicar
para actualizar los post-It es realizarlo antes de la reunion por lo miembros del
equipo o mediante el Scrum Master durante las conversaciones. (Schwaber &
Sutherland, 2013)

Tareal
5d

Tareal
5d 3d

Tareal
5d3d 1d

Figura 56. Actualizacién de tiempos de tareas.

Para actualizar el diagrama Burndown se debe sumar de todos los valores de
los tiempos pendientes y se dibuja el nuevo punto en el diagrama, la suma de

los valores de los post-It corresponde al valor total de la historia por realizar.

Tabldn de tareas

Sprint Backlog

Pendientes Encurso | Terminado | Objetivo sprint: Beta lista
Tarez 1 | |
Tarea 3 B Tz 8 2d
Tare & 1d T L
“4#‘1- -
Tara 2 Burmndown
Tare=3 Mo planificadas  Siguientes
historias 3 "
s Tz 1 2 1d W™ et
Tarea 1 § “\gmt‘a

Figura 57. Tablon de tareas con Sprint en ejecucion.

6.1.3.13. Demo de Sprint

Al finalizar un Sprint, el equipo de trabajo debe realizar una demostracion del
producto desarrollado; a la demostracién asistiran todos los responsables del

proyecto, asi como también las personas que forman parte de la empresa.
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Tabla 78. Beneficios de presentar una Demo de Sprint.

A nivel general de la empresa, los colaboradores seran informados de los

productos o sistemas que se desarrollan mediante un Sprint.

Se realizan debates y discusiones del trabajo entre equipos, esta actividad

permite aportar con recomendaciones y sugerencias para proximos Sprints.

Los actores del Sprint reciben reconocimiento del trabajo realizado.

Existe retroalimentacion con los clientes o interesados sobre el funcionamiento

del producto.

Motiva al equipo de trabajo a tener mayor compromiso y entrega.

Si los resultados de las demostraciones no son exitosos o presentan fallas, el
equipo de trabajo debe estar en la capacidad de identificar sus errores y/o
eguivocaciones, que a su vez seran motivo de esfuerzo para corregir los

errores encontrados e iniciar un proceso de mejora continua

Adaptado de (Rubin, 2013)

Tabla 79. Procedimiento para presentar demostracion de Sprint.

Presentacion del Sprint

Es probable que el personal que asista a la demostracion no tenga
conocimiento sobre el proyecto, sus objetivos y finalidad; por tal motivo, el
responsable de realizar la demostracion, debe presentar una breve
introduccion que proporcione informacion clara y concisa sobre el objetivo del

Sprint.

Presentar Demo

Enfocarse en la demostracion del producto (codigo en funcionamiento).
La demostracion debe ser breve, clara, concisa y estar alineada a las

necesidades del cliente o interesados.

Pruebas con los interesados

Una demostracion proporciona valor agregado al cliente y/o interesados si

tienen la opciéon de probar o experimentar con el producto final.

Adaptado de (Rubin, 2013)
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Dependiendo del objetivo de la historia, es posible que existan historias que no
pueden ser demostradas dado que sus variables y/o parametros no permiten
ser evidenciados en produccion, por tal motivo se las denomina historias
indemostrables. Ejemplo de historias de este tipo son proyectos de

escalabilidad, capacidad, etc.
6.1.3.14. Retrospectivas

Al finalizar la demostracién del Sprint, el equipo realiza una reunion
retrospectiva donde se evalla y analiza todo el proceso que involucra:
asignacion de la historia, actividades realizadas, correccion de errores,
contratiempos y soluciones aplicadas a lo largo del tiempo de duracion y
ejecucion de la historia; esta actividad se realiza en un lugar externo a las
instalaciones de la oficina.

Segun Scrum, la reunidn de retrospectiva es el segundo evento mas importante
del marco de trabajo después del Scrum Planning, debido a que en esta
reunion se encontrara e identificara mejoras para aplicar en el futuro.

Las reuniones de retrospeccion tienen una duracién de 1 a 3 horas segun los
temas discutidos, los participantes de esta actividad son el Product Owner,
Scrum Master y el equipo de trabajo, siendo la reunién de caracter privado y sin
interrupciones. En la evaluacion se toma en consideracion una a una las
opiniones de los integrantes respecto al trabajo realizado, éxitos alcanzados,
debilidades y problemas presentados. (Kniberg, Scrum y XP desde las
trincheras, 2007)

Tabla 80. Tipos de ideas para retrospectivas.

Bien (Good) Pasado

Se realizara nuevamente sin cambiar nada para repetir el Sprint.

Mejorable (Could have been better) Pasado

Se realizara de manera diferente si se realiza un nuevo Sprint.

Mejoras (Improvent) Futuro

Son ideas que deberian ser tomadas para mejoras en el futuro.
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Figura 58. Retrospectivas de un Sprint.

Luego de determinar las posibles mejoras a implementar a futuro, los
integrantes del grupo deben votar y seleccionar mediante 3 fichas la opcion
(mejora) de mayor utilidad, esta opcion debe ser aplicada en los siguientes
Sprints.

El principal objetivo de la reunion de retrospectiva, es realizar un informe de
constancia que permita socializar la informacion entre los integrantes del

equipo, formando asi, una fuente de conocimiento.
6.1.3.15. Descansos entre Sprints

Debido al esfuerzo fisico y mental que realizan los actores de un Sprint, es
recomendable incorporar descansos al terminar e iniciar un nuevo Sprint. Como
sugerencia, se recomienda planificar las demostraciones y reuniones de
retrospectivas los dias viernes. (Kniberg, Scrum y XP desde las trincheras,
2007)

Durante las horas libres luego de la reunién de retrospectiva, se recomienda
dar el tiempo suficiente y necesario para realizar la investigacion y laboratorio;
en este tiempo los integrantes del equipo puedan encontrar técnicas, mejoras e
innovaciones que puedan enriquecer el desarrollo y la aplicabilidad de Scrum.

Sprints siguientes
Finalizado el Sprint actual, se continGa con la siguiente iteracion en la que se
asigna y gestiona las siguientes historias del Product Backlog, siguiendo los

pasos anteriormente mencionados en el Sprint Planning.
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6.1.3.16. Procesos de un Sprint

Para el desarrollo y ejecucion de un Sprint con Scrum, el equipo de trabajo
requiere realizar los siguientes procesos de programacion: Planificacion, disefio

y construccion, pruebas y revision.

Sprint Sprint Sprint

Figura 59. Procesos de un Sprint.

Tabla 81. Descripcion de procesos
Procesos de programacion

Planning Planificacion y priorizacion de historias y tareas.

Build Disefio y construcciéon del GUI, interfaz grafico de usuario

Test Pruebas de calidad y funcionamiento del producto.

Review  Revision, mejoras y cambios, retroalimentacion con el cliente.

Al finalizar un Sprint, y para continuar con el proyecto se da paso e inicio al
siguiente Sprint.

Analisis de requisitos

Pruebas

Anilisis de requisitos
Desarrollo

Pruebas

Analisis de requisitos

Desarrollo Prusbas:

Figura 60. Etapas de un Sprint.
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6.1.4. Estandares de desarrollo

Para complementar la metodologia Scrum, es necesario agregar
recomendaciones y estandares béasicos que permitan crear un software

mantenible y con un mismo estilo de programacion.

Tabla 82. Ventajas de estandares en el desarrollo de software.

Mantenibilidad Permite a los programadores realizar cambios,
modificaciones y correcciones; estas acciones se pueden
realizar sin necesidad de que sean los autores del cédigo,

esto disminuye esfuerzos en la comprensién del codigo

fuente.
Referencia Sirve de guia o punto de consulta para ser aplicados en otros
desarrollos.
Cadigo Mantiene un mismo estilo de programacion, la codificacion es
estandar uniforme.
Eficiente y Permite mejorar el proceso de codificaciébn, haciendo un
eficaz producto eficiente y de calidad

Adaptado de (Sicilia, 2008)

Para que un estandar de codificacion sea facilmente adaptado por un equipo
de trabajo, este no debe ser muy extenso y a su vez debe ser de facil acceso

para todos los programadores.
6.1.4.1. Comentarios en el codigo

Para tener una comprensiéon mas sencilla de la programacion, se incluira

comentarios en el codigo fuente de la siguiente manera: (Hristov, 2007)

Tabla 83. Comentarios a incluir en el cédigo fuente

Encabezado de Se debe iniciar la clase con la siguiente informacion:
clase 'Proyecto: Nombre del proyecto
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'‘Clase: Nombre de la clase

‘Autor/es: Nombre de los autores

'‘Descripcion: Descripcion basica de la clase y funcionalidad.
'Historia: Nombre de usuario, fecha de la creacién modificacion,
mejora, etc. Incluye el motivo por qué se realizé la actividad

indicada.

Encabezado de

método o funcidn

Corresponde a los comentarios que indican informacién
sobre las sentencias que forman parte de una rutina,

funcién, etc.

'‘Descripcion:  Se explica la funcionalidad del método, funcién,
subrutina

‘Comentarios adicionales

'Historia: Nombre de usuario, fecha de la creacién modificacion,
mejora, etc. Incluyendo el motivo por qué se realiz6 la actividad
indicada.

'Retornos: se detalla los posibles retornos de errores y sus

equivalencias.

Documentacion de
variables o

constantes

Es necesario dar un nombre adecuado, y de ser

necesario escribir un comentario o descripcion.

Ej: int edad=0 'Comentario de la variable

Normas:

e Los nombres de las variables deben ser
significativas, para que sean auto-descriptivas.

¢ No utilizar nombres similares en variables globales y
locales.

e En contadores, utilizar las variables numéricas
enteras como i, j, k, X, y, z.

e Para variables locales, utilizar la primera letra del
nombre en mayuscula.

e Junto a cada variable, agregar un comentario que

indique la funcion de la variable.

Convenciones de

nombramiento

e Nombres de las clases van sin limite de longitud y
con las palabras necesarias, no existe espacios ni

guiones, se utilizara el estandar Camel Casing, las
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iniciales con mayusculas excepto la primera y el
resto en mindscula.

e Para variables se debe utilizar Pascal Casing (las
iniciales con mayusculas).

e Para base de datos se utiliza el prefijo db antes de
cualquier variable (se usa Camel Casing).
Ejemplo: dbDepartamento

e Capa de presentacion de Windows
Los nombres de los controles se inician con los
prefijos que corresponden como frm = formulario,

us = user control

Declaraciones

La declaracién de variables locales a utilizar en un
método o funcién deben declararse al inicio de cada

bloque de cddigo.

Administracion de

memoria

Tener en cuenta el Garbage Collector con el fin de
destruir objetos que ya no van a ser utilizados (liberar

memoria)

Manejo de errores

Se recomienda tener el control de errores mediante
sentencias goto_error, try...catch o equivalentes de
manera obligatoria en todas las funciones, subrutinas o
capas de componentes

El registro de errores se lo deber realizar en una tabla
de base de datos y en un archivo log de eventos (de ser

posible incluir en EventViewer).

Reutilizacion

Utilizacion de cddigo para evitar tener varias funciones o

sentencias que realicen o mismo.

6.1.5. Mantenimiento y documentacion para el desarrollo de software

El mantenimiento de software consiste en la modificacion del producto después

de la entrega, mejorando o corrigiendo errores que se presenten. Segun
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(Pigoski, 2011) el 70 - 80% del esfuerzo es aplicado en el mantenimiento de
software en acciones no correctivas.

Como complemento al desarrollo de software, la documentacion es parte
esencial del mantenimiento, esto permite aplicar mejoras y correcciones en el

cadigo fuente como en el disefio de una manera facil y sin mucho esfuerzo.
6.1.5.1. Mantenimiento de software

Segun (Pressman, 2002), el coste mayor del ciclo de vida de un software es el
mantenimiento; se tiene como informacidén que la planificacion, construccion,
pruebas y revision forma parte del 20% al 30%, mientras que el mantenimiento
ocupa entre el 70% y 80%. Por este motivo, es necesario tener estrategias para

mantener un sistema de calidad, operativo y actualizado.

Tabla 84. Causas para realizar mantenimiento de software.

Continuas modificaciones a un sistema o aplicativo.

Escasa o defectuosa documentacion del software.

No cumple las necesidades de los interesados, poco involucramiento en el

desarrollo del software.

Inexistencia de estandares en el desarrollo de software.

Escasa presencia de métodos, técnicas y herramientas aplicables al

mantenimiento de software

Mejoras de funcionalidad en los sistemas

Adaptado de (Sincows, 2014)

Tabla 85. Beneficios al aplicar mantenimiento de software.

Mejoras en el funcionamiento y rendimiento de software.

Correccion de errores.

Incorporaciéon de nuevas funcionalidades necesarias y Utiles para el usuario.

Evitar posibles errores en el funcionamiento del software.
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Existen diferentes tipos de mantenimiento que se puede aplicar al software
como son: mantenimiento perfectivo, adaptativo, correctivo y preventivo
(Engineers, 1998).

Tabla 86. Tipos de mantenimiento.

Perfectivo  Actividades que permiten afladir o mejorar el funcionamiento de

un software que cumplan las necesidades del cliente.

Adaptativo En base al entorno tecnoldgico, corresponde a la innovacién a

nivel de software.

Correctivo  Actividades a realizar con el fin de corregir errores de defecto en
software durante la operacién del sistema.

Preventivo Acciones a realizar con el fin de facilitar el mantenimiento futuro

de un sistema y evitar posibles errores.

Adaptado de (Engineers, 1998)

Costo relativo de tipos de mantenimiento

Respecto a los tipos de mantenimiento, el porcentaje de costos comun
asignado en el desarrollo de software se distribuyen de la siguiente manera:
(Sincows, 2014).

1. Mantenimiento preventivo 5%.

2. Mantenimiento de esfuerzo, correctivo 17%.

3. Mantenimiento adaptativo 18%.
4

Mantenimiento perfectivo 60%.

Tareas de mantenimiento
Al realizar el mantenimiento de software, los encargados deben revisar la
documentacion del software, estudiar el codigo fuente, analizar peticiones,

implementar cambios y pruebas de funcionamiento.
6.1.5.2. Documentacion

Uno de los complementos necesarios para un software de calidad es la

elaboracion de manuales técnicos y de usuario; los manuales técnicos estan
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dirigidos a especialistas con conocimiento avanzado sobre temas
especializados y permiten identificar facilmente los aspectos, caracteristicas y
funcionalidades que son parte de un proyecto. (Alba, 2002)

Por su parte, los manuales de usuario contienen informaciéon sobre las
caracteristicas y funcionalidades de un software, como guia de ayuda para
comprender el funcionamiento de un sistema de manera clara y concisa para

Su operacion.

Como elaborar un documento técnico

Los documentos técnicos son utilizados como herramientas y guias de consulta

para los disefiadores de interfaz de usuario, desarrolladores y tester.

La informacion que debe contener este documento es:

e Explicacion de funciones y subrutinas que definen los alcances de valores
de entrada y salida.

e Archivos o documentos creados por los desarrolladores.

e Descripcion de como se utilizan las variables y constantes.

e Detalle y descripcion de modulos vy librerias del programa.

e Especificaciones de hardware y software para el funcionamiento.

Herramientas para documentacién

Para la elaboracion de documentos técnicos es recomendable la utilizacién de
procesadores de texto como son: Microsoft Office o Adobe FrameMaker, de la
misma manera para organizar la informacién e incluir motores de busqueda se

puede utilizar herramientas como RoboHelp, Doc-To-Help o MadCap Flare.

Tabla 87. Estructura de un manual técnico.

1 Indice Lista que relaciona los capitulos y paginas del documento.

2 Introduccion  Descripcion corta del software que incluye la funcion
principal. De igual manera, se detalla las funciones de
manera macro Yy los responsables de las areas

comprometidas.

3 Objetivos del Se describe el objetivo principal de software y el desglose de
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software los objetivos especificos.

4 Contenido Corresponde al detalle del software, en el mismo se incluye
técnico una definicion de reglas de negocio implementadas,
diagramas de flujo, diccionario de datos, descripcion de
campos con imagenes, controles de auditoria, interfaz con
otros sistemas, diagrama entidad — relacién, modelo de
datos, matriz de procesos, requerimientos de hardware,

areas de aplicacion y alcance de procedimientos.

Adaptado de (Alba, 2002)

Cbémo elaborar un documento de usuario

El objetivo de este documento es ayudar y guiar al usuario final en la manera
de como usar un programa, aplicacion o parte de un sistema. Los manuales
forman parte de la carta de presentacion de las compafiias desarrolladoras de
software, que a su vez mejoran la imagen y disminuyen costos en la entrega de
soporte técnico.

Dependiendo del tipo de contrato y regulaciones legales, es necesario entregar
el software desarrollado junto con la documentacion.

Una de las premisas que debe cumplir un software es la usabilidad, esta
caracteristica es parte importante para la operacion de los aplicativos; si un
manual es muy extenso se recomienda cambiar el disefio del software para que
sea mucho mas intuitivo. El personal responsable de realizar manuales de
usuario debe aceptar y comprender que los usuarios en su mayoria tienen poco
conocimiento en tecnologia, por lo que el documento final (manual de usuario)

debe ser lo suficientemente claro y entendible. (Gonzélez, 2010)

Técnicas para realizar manuales de usuario

Para determinar el tipo de usuario que utilizara el software se puede aplicar las
siguientes recomendaciones:

e Conocer los titulos profesionales del personal que operara el sistema, esto

ayudara a identificar y clasificar a los usuarios en administradores o finales.
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e Si existe documentacion de versiones anteriores o aplicativos similares, se
debe tener en cuenta las funciones ya asignadas a cada usuario, esto

permitira saber quién operara el software.

Formato de documentos técnicos
Para la realizacion de documentos técnicos se pueden hacer uso de dos tipos
de formatos; el formato de guia de usuario y el de consulta, por lo general, es

recomendable unificar ambos formatos en un solo documento.

Tabla 88. Tipos de manuales de usuario.

Manual de Corresponde al manual en que se detalla las
Consulta caracteristicas y funcionamiento individual del software,
como son los botones, campos, datagrids (tablas para

mostrar informacién), cajas de texto, etc.

Guia de usuario  Este documento se compone de una guia de cdmo se usa
el software o funciones. Usualmente este tipo de

documentos son impresos o en formato PDF.

Adaptado de (Gonzalez, 2010)
6.1.6. Mapa de procesos

“‘Mapa de procesos es la representacion grafica de los procesos que estan
presentes en una organizacién, mostrando la relacion entre ellos y sus
relaciones con el exterior” (Aiteco Consultores, SL., 2015).

Un proceso es un conjunto de actividades y recursos relacionados que
transforman elementos de entrada en resultados de salida, esto segun (IBM,
2009). Para realizar un mapa de procesos es necesario identificar los actores
gue intervienen en la empresa, para atender y gestionar a los clientes, de igual
manera se incluye a los proveedores y organizaciones en el entorno que lo

relacionan.
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6.1.6.1. Actores involucrados

VoiceCenter al ser una empresa de sistemas y comunicaciones que brinda
servicios con soluciones de hardware y software de Call Center e IVR, los
actores que intervienen en los proyectos son:

e Clientes.

e Usuarios finales.

e Administradores del Sistema.

e Desarrolladores y tester.

e Soporte técnico.

e Proveedores.

e Partners.

Tabla 89. Actores relacionados con el mapa de procesos.

Clientes Corresponde a las empresas que mediante sus
representantes como son gerentes generales, gerentes de
area y otros directivos deciden la contratacion interna o
externa del servicio de desarrollo de software o sistemas
de gestién de contacto.

Usuarios finales  Son los colaboradores de la empresa del cliente que van a
utilizar el producto o sistema. De igual manera se incluye a
los clientes de la empresa que adquiere la solucion.

Administradores Personal encargado de garantizar el funcionamiento

del Sistema correcto del sistema y/o cambios de configuracion.

Desarrolladores Persona encargada de realizar el trabajo de analisis,

y tester arquitectura, disefio, programacion y pruebas del producto
de software.

Soporte técnico Colaboradores encargados de resolver incidentes vy
problemas en el menor tiempo, garantizando Ila
operatividad de los sistemas.

Proveedores Empresas encargadas de prestar servicios, que a su vez
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apalancan y complementan el funcionamiento de un
sistema.
Partners Alianzas estratégicas con empresas encargadas en la

comercializacion de productos y servicios.

6.1.6.2. Procesos operativos

Los procesos operativos son los procesos claves que se utilizan para la
prestacion de un servicio, en el caso particular de la empresa VoiceCenter, son
los siguientes procesos:

e Reuniones con los interesados para identificar los requerimientos.

e Analizar, definir y presentar soluciones a las necesidades del cliente.

e Determinar los recursos necesarios para satisfacer las necesidades.

e Presentar propuestas.

¢ Planificacién de proyectos.

e Desarrollo de la solucion.

e Direccién y control.

¢ Instalacion, monitoreo de funcionamiento y soporte

Requerimientos

Reuniones con
clientes, demos

c C
L Andlisis, disefio Direccién y |—
[ " de la soluciones control |
E | 4 E

N Identificar recur- Imple mentacién N

T S0S Necesarios de la solucion T

E | 4 ) E

S Preparar pro- _+_ Plan de trabajo Instalacion S

puestas u ofertas —

Producto o servicio

Figura 61. Mapa de procesos linea operativa.

Para complementar el mapa de procesos de la linea operativa, es necesario

agregar los procesos de soporte y direccion.
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En el proceso de soporte se incluye la gestion de proveedores, también se
realiza el seguimiento y verificacion de cumplimiento de contratos. En el
proceso de implementacion, se incluye las reuniones con clientes que

determinan las especificaciones y requerimientos que forman parte de la oferta.

Planificacion Gestion de a Mejora Marketing
estratégica calidad continua

~ Requerimientos

C C
L Andlisis, disefio Direccion y L
I control I
E ' L Soporte téanico y E
N |dentificar recur- Implementadan IR N
505 NECESarios de la soludion
T * s Producto o servicio T
E Preparar pro- v, Planfficacion Instalacion g
! S | puestas u ofertas ™

Figura 62. Mapa de procesos.

Tabla 90. Descripcion de procesos.

Procesos Descripcién

Planificacion Corresponde al esfuerzo en establecer los objetivos y
estratégica estrategias con el fin de cumplir los propésitos de una
empresa. Se enfatiza la direccion y posicion futura de la
empresa en base a la intuicién y factores externos que los

rodea.

Gestion de la Se encarga de la calidad del producto, servicio o

calidad satisfaccion al cliente.

Marketing Corresponde al conocimiento de las oportunidades en el
mercado; permiten determinar el segmento en el cual la
empresa ofrece o brinda servicios, formulando estrategias,

planes, controles de venta y publicidad.

Andlisis y Corresponde a los procesos operativos, en este punto se

disefio analiza los requerimientos y disefio que cumpla y satisface




Identificacion
de recursos

Planificacion

Implementacion

Direccion y

control

Instalacion

Soporte técnico
y monitoreo
Gestion
administrativa,
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Gestion de
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las necesidades de los interesados.

Proceso que permite determinar el recurso humano, los
requerimientos de software, hardware y servicio.
Corresponde a la planificacion de actividades a ser
realizadas para el desarrollo, instalacion y soporte.
Procesos enfocados en la programacién y configuracion de
soluciones.

Proceso encargado de la direccidén y seguimiento, en este
proceso se verifica el cumplimiento de tiempos vy
requerimientos especificados.

Corresponde al paso a produccién de un producto o
sistema con el fin de ser utilizado por el cliente.
Corresponde a los procesos que se realizan para
solucionar incidentes y problemas reportados por el cliente.
Procesos encargados y orientados a la gestion de las areas

de contabilidad, administracion y gestion financiera.

Proceso encargado de la gestion de tecnologia como son
las telecomunicaciones, hardware, software, licenciamiento,
redes, etc.

Corresponde a la gestién que garantiza el cumplimiento de
los contratos realizados con los proveedores (servicios de
telefonia, internet, soporte técnico de hardware, etc).

6.1.6.3. Mejora continua

El objetivo de aplicar un proceso de mejora continua en la empresa, es mejorar
la calidad de los productos, servicios y procesos que se brinda en el mercado.
Para esto es necesario contar con un ciclo de mejora continua PDCA
(planificar, hacer, verificar y actuar) o Deming, la aplicacion de estos procesos
permite el progreso y cambios en relacion al entorno (Bernal, 2013).
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AV
A8,

Figura 63. Ciclo de mejora continua de PDCA o Deming.
Adaptado de (Bernal, 2013)

Para la aplicacion de un proceso de mejora continua, se deben seguir los
siguientes pasos.

Planificar; consiste en buscar actividades a ser mejoradas, para esto se
recomienda involucrar a los colaboradores de la empresa y escuchar todas las
opiniones proporcionadas por los involucrados.

Hacer; corresponde a la realizacion de cambios necesarios para la
implantacion de mejoras, es recomendable iniciar con pruebas piloto.

Controlar o verificar; consiste en realizar un “Check List” que valide el
funcionamiento de los cambios propuestos e implementados; esto ayuda a
determinar si se cumple 0 no con las expectativas iniciales.

Actuar; una vez validado el periodo de pruebas, se analiza los resultados y se
verifica el estado anterior y el nuevo. Si el resultado es satisfactorio, se aplicara
la mejora de manera definitiva, caso contrario, se depurara la mejora para

nuevamente analizarla o desecharla.

El ciclo PHVA o PDCA de mejora continua se incorpora como referencia en las
normas 1SO9001 de gestibn de calidad de los sistemas y la 1SO14001

relacionada con la gestion medioambiental.
6.2. Marco de trabajo para soporte técnico

El Soporte técnico es una asistencia en hardware o software que brinda una
empresa a los clientes para la utilizacion de sus productos o0 servicios, esto

ayuda a los usuarios a solucionar problemas o incidentes en la operacion.
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En la actualidad, la biblioteca de infraestructura tecnoldgica de la informacién
ITIL v3 es la mas aplicada y aceptada como marco de trabajo en la gestién de
soporte técnico. ITIL v3 proporciona marcos de referencia en base a mejores

practicas.

Justificacién para aplicar el marco de mejores practicas de ITIL v3
e Permite crear o modificar servicios de una empresa proveedora.
¢ Permite enfocarse en la entrega de servicio al cliente.

e Permite administrar los servicios de TI.

Tabla 91. Caracteristicas de un Help Desk y Service Desk.

Se encarga de la recepcion de Unico punto de contacto para la
tickets. recepcion de tickets.
Gestiona Incidentes. Gestiona incidentes, problemas,

peticiones, y requerimientos de

negocios en el primer nivel.

Asegura el registro de Unificacion de grupos de soporte.

notificaciones.

Escalamiento de notificaciones. Control de calidad.
Gestidn de niveles de servicio. Gestor de niveles de servicio _ SLA.
Presenta un soporte reactivo. Alineado con el negocio.

Es proactivo, se anticipa a los

incidentes.

Adaptado de (OSIATIS S.A., 2007)

Help Desk es un punto central de contacto mediante llamadas y correos
basado en el escalamiento; por tanto, en el primer nivel no se resuelve el ticket,
en este nivel Unicamente se escala y notifica el evento. Dado que en este nivel
no se resuelve el evento, a este paso se lo considera Barrera. (OSIATIS S.A.,
2007)
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Figura 64. Andlisis de Help y Service Desk en base a la complejidad y madurez.
Adaptado de (OSIATIS S.A., 2007)

COMPLEJIDAD DEL SERVICIO

——

Service Desk por su parte, es la evolucion del Help Desk. El Service Desk esta
facultado para resolver incidentes, problemas y consultas; siendo el SPOC el
anico punto de contacto que soluciona rapidamente los requerimientos y
necesidades notificadas por el cliente.

Al aplicar ITIL v3 se implementa una solucién hibrida que corresponde a un
Help Desk con mejores practicas y recomendaciones de un Service Desk que
proveera de un mejor servicio de soporte técnico. La aplicacion de ITIL v3
mejora el nivel de servicio proporcionado al cliente, minimiza disrupciones,
intermitencias y detenciones en el funcionamiento de aplicaciones o sistemas
gue afectan la productividad de la empresa.

Mediante el analisis de complejidad y nivel de madurez que cuentan las
soluciones para el soporte técnico, se ha determinado que la opcion adecuada
y factible para la entrega de soporte técnico es la solucién hibrida orientada a
una excelente gestion de incidencias y problemas; con la solucién hibrida se
garantiza la resolucion oportuna y ordenada. Las mejores practicas de ITIL v3
mediante un Help Desk y parte de un Service Desk, enfatiza la auto resolucion

de incidentes y escalamiento de soporte.
6.2.1. Help Desk como estrategia

Brindar un Servicio de Help Desk es una decision estratégica para mantener
una relacion saludable con el cliente, esto hace la diferencia de una empresa

respecto a sus competidores.
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Figura 65. Esquema de un Help Desk basado en recomendaciones de ITIL v3.
Adaptado de (OSIATIS S.A., 2007)

6.2.2. Procesos de Help Desk

Como proposito del proyecto investigativo, la aplicacion de marco de trabajo
sugerido por ITIL v3 consta de procesos que mejoran la calidad del servicio de
soporte técnico brindado al cliente; de esta forma se crea valor agregado a la

empresa y se mejora el nivel de satisfaccion del cliente.

Tabla 92. Caracteristicas de ITIL v3.

Se enfoca en procesos de operacion de servicios.

Gestiona procesos.

Modelo con énfasis en la infraestructura.

Abarca todo el ciclo del producto.

Abarca la gestion del cambio.

Abarca la gestion de incidencias.

Cuenta con métricas en procesos.

Define actividades operativas en los procesos.

Permite seguimiento de actividades.

Enfatiza la mejora continua.

Adaptado de (OSIATIS S.A., 2007)
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Tabla 93. Términos utilizados por ITIL v3.

Servicio Es un medio que permite entregar valor a los clientes obteniendo

resultados.

SLR Service Level Requirements, corresponde a los requerimientos del
nivel de Servicio del cliente que son evaluados y analizados en

base a la capacidad y disponibilidad.

SLA Service Level Agreement, es el acuerdo de nivel de servicio entre el
proveedor y el cliente, se determina objetivos y responsabilidades

entre las partes.

OLA Operational Level Agreement, es un acuerdo a nivel operacional
interno entre las areas de TI, se garantiza los niveles de servicio

acordados y alineados con los SLAs.

ucC Underpinning Contract, corresponde al contrato de apoyo con un

proveedor externo.

RFC Request for Change, corresponde a solicitud del cambio.

Adaptado de (OSIATIS S.A., 2007)
6.2.3. Estrategia para implementar un Help Desk hibrido

Consiste en definir directrices para el disefio, desarrollo e implantacion de la
gestién del servicio de Help Desk, convirtiéndose en un activo estratégico de la
empresa, que cumpla las necesidades de cliente y marque la diferencia con

sus competidores.

Tabla 94. Procesos de la estrategia de servicio.

Gestion Garantiza que la entrega del servicio de Help Desk sea

Financiera rentable y eficiente.

Servicio de Help  Se encarga de la gestion de los servicios minimizando

Desk riegos y costos.

Gestion de la Consiste en equilibrar la prestacion de servicios de Help

demanda Desk vs la demanda de los clientes por soporte.
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Para determinar la estrategia de servicio de Help Desk de la empresa se debe

realizar lo siguiente:

Alinear los servicios de Help Desk disponibles con la estrategia de la
empresa y el mercado.

Determinar capacidades y recursos necesarios para presentar servicios, se
debe tomar en cuenta los riesgos y costos.

Equilibrar la oferta y demanda.

Respecto a la competencia, conocer los servicios de Help Desk que la

competencia ofrece.

Para la implementacion de un servicio de Help Desk, se realiza un analisis de

la situacion actual, se determina el nivel de satisfaccion al cliente, la imagen de

la empresa y costos que se involucran.

6.2.4. Objetivos estratégicos de un Help Desk

Gestionar solicitudes requeridas por el usuario.

Llegar a ser en el Unico medio de contacto para los usuarios o clientes.
Notificar automaticamente a los responsables en solucionar el ticket y al
usuario que lo reporto.

Notificar frecuentemente el estado y progreso de la gestion de tickets.
Contar con una base de conocimientos disponible para todos los

involucrados, permite el auto-servicio de los clientes o usuarios finales.

6.2.5. Medios de contacto

Para la implantacion de un Help Desk se debe determinar o definir los medios

de contacto con el area de soporte técnico de la empresa, esto permite resolver

y atender peticiones y problemas en un menor tiempo.

Tabla 95. Medios de contacto del Help Desk.

Telefénico  Unico nimero y/o extension telefénica para la recepcion de

incidentes, problemas, requerimientos y accesos.
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Correo Medio por el cual, el cliente puede reportar inconvenientes,

electronico adjuntando evidencias o detalles de la notificacién.

Portal Web Pagina Web de la empresa enlazada con herramientas Web
gue permiten ingresar tickets relacionados con las necesidades
de un cliente.

Redes Medios de comunicacién como Facebook, twitter y Whatsapp.

sociales

Chat Medio de comunicacion en linea mediante links en la pagina

Web de la empresa.

Adaptado de (Freshdesk, 2013)

Para brindar una solucion oportuna a los tickets ingresados, el departamento

de soporte tiene la mision de resolver el incidente mediante el soporte

presencial, remoto, telefénico o correo electronico.

Tabla 96. Tipos de soporte.

Presencial

Personal de Help Desk se movilizar4 a las instalaciones o
posiciones del cliente o usuario para resolver el ticket
ingresado. El horario del soporte presencial sera
determinado por acuerdos contractuales entre la empresa y
los clientes.

Ejemplo: Horario de soporte normal entre las 08:30 y 18:30
de lun a vie. Horario especial para fines de semana y dias

feriado.

Remoto

Soporte entregado mediante acceso remoto por conexiones
seguras como VPNSs, aplicaciones de conexién remota, Team
Viewer, VNC, escritorio remoto de Windows, Any Desk, etc.
La conexion se establecera y se creara a través de convenios
entre la empresa y clientes.

Ejemplo: Horario de atencion 24/7 (lunes — domingo).
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Telefonico Consiste en entregar soluciones de manera telefénica en un
primer nivel, para ello se proporciona instrucciones basicas al
cliente o usuario buscando la solucion de su notificacion.

En el caso de que el incidente reportado sea a nivel de
servidores, del lado del cliente existira personal calificado en
la administracion del sistema, esta persona realizara las
instrucciones entregadas por los técnicos de la empresa
proveedora del servicio.

Ejemplo: Horario de atencion 24/7 para problemas de
servidores, segun acuerdos contractuales y para usuarios

comunes de lunes a viernes de 09:00 a 18:00 horas.

Mail Medio de comunicacion utilizado para requerimientos en el
gue no es necesario entregar un soporte en linea, se enviara

instrucciones via mail para resolver tickets.

Adaptado de (VoiceCenter, 2015)
6.2.6. Disefio del servicio de Help Desk Hibrido

En la fase de disefio es necesario determinar los servicios que el Help Desk de
la empresa va a incorporar, eliminar o modificar respecto a la gestion de
eventos, incidentes, problemas, peticiones y accesos. Se determinard los
recursos de hardware, software y personal humano para su gestion.

Para los servicios que brinda el Help Desk de la empresa, se debe generar un

catalogo de servicios en el que se proporcione la siguiente informacion:

e Tipo, categoria de servicio orientado a tecnologia y servicios profesionales.

e Linea de servicio, se refiere a la linea que corresponde el servicio
tecnolégico como son acceso, seguridad o soporte.

e Servicio, es el conjunto de actividades que se realiza para llegar a un
objetivo.

e Cadigo, numero que identifica al servicio.

e Prioridad, el peso que cuenta el servicio para tomar acciones de

resolucion.
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e Tiempo de atencion, tiempo méaximo en el que debe solucionarse un ticket.

Tabla 97. Catalogo de servicios de negocio.

Linea de Servicio Priori

servicio

Servicios Aplicaciones 1.- Call Center Entrante S001 Alta 1 hora
tecnoléaicos 2.- Call Center Saliente S002  Medio 3 horas
9 3. IVR S003  Alta 2 horas
4.- Multicanal S004 meg:O 4 horas
5.- SMS saliente S005 Alfo ° 8horas
6.- SMS entrante S006 Bajo 4 horas
7.- Voice Malil S007 Bajo 8 horas
8.- Reportes S008 24 horas
Comunicaciones 9.- Telefonia IP S009 Alto 2 horas
10.- Mensajeria SMS S010  Alto 4 horas
Seguridad 11.- Activacion de licencias  S011 Medio 48 horas
de agentes 72 horas
12.- Activacion de licencias Medio
S012
de troncales
Acceso 13.- Recepcion de S013 Alto 1 horas
llamadas S014  Medio 4 horas
14.- Llamadas salientes
Servicios Soporte 15.- Soporte telefénico S015 A:to 1 horas
. 16.- Soporte acceso remoto  S016 Alto 2 horas
profesionales 17.- Soporte presencial S017 Alto 4 horas
18.- Gestion de so1s A0 2horas
proveedores

Debido a los tipos y reglas de negocio de cada cliente, los servicios contratados
son diferentes, por este motivo el Help desk debe contar con un catalogo de
servicios Unico para cada cliente.

Servicios: Corresponde a los diferentes servicios que el cliente tiene
contratados.

Clientes: Corresponde a las diferentes empresas y organizaciones que tiene

contratado el servicio.

Tabla 98. Ejemplo de servicios por cliente.

Servicios Clientel Cliente2 Cliente3 Cliente4
1.- Call Center entrante X X
2.- Call Center saliente X X X
3.-IVR X

4.- Multicanal X X X

5.- SMS saliente X X




6.- SMS entrante

7.- Voice Mail X

8.- Reportaria X X
9.- Telefonia IP X X
10.- Mensajeria SMS X

11.- Activacion de licencias de Agent X X
12.- Activacion de licencias troncales X X
13.- Recepcion de llamadas X
14.- Llamadas salientes X

15.- Soporte telefénico X X
16.- Soporte acceso remoto X X
17.- Soporte presencial X X
18.- Gestion de proveedores X X

x| X

x| X X X X

x

X X X| X X X| X| X
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Para la entrega adecuada de soporte de Help Desk, es necesario crear un

catélogo de servicios técnicos que permitan determinar las actividades de TI

necesarias para solucionar un servicio. La informacién del catalogo de

servicios técnicos debe incluir:

Linea de servicio, corresponde a la linea relacionada con el servicio

tecnoldgico, acceso, seguridad y soporte.

Servicio de TI, actividades que se realizan para cumplir un servicio con

responsabilidad de TI.
Cdédigo, cadigo del servicio técnico.

Tabla 99. Catalogo de servicios técnicos.

Aplicaciones Soporte de redes. STO001
Soporte de base de datos. ST002
Soporte de software. ST003
Administracion sistema de Call Center e IVR. ST004
Generacion de reportes. STO005
Consumo de Web Service. STO06
Interfaz de carga de informacion. ST007
Interfaz de retorno de informacién. STO008
Comunicaciones Soporte de telefonia IP. STO010
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Enlaces telefénicos. STO011
Enlaces de internet. STO012
Seguridad Activacion de licencias. STO013
Instalacion de licencias. ST014
Acceso Configuraciones para activar trafico entrante. ST015

Configuraciones y administracion de llamadas salientes. ST016

6.2.7. Registro y estado de las solicitudes

Los requerimientos, necesidades y solicitudes que ingresan mediante el Help
Desk son creados como tickets, el ticket debe constar de un numero de
identificacion para ser notificado al técnico encargado. Al culminar el servicio o
resolucién del ticket, se notificara la solucion y su respectiva justificacion que
posteriormente sera evaluado por el cliente o usuario final sobre el nivel de
satisfaccion del servicio. Las notificaciones de asignacion de tickets,
responsables, estado y resolucidén se realizardn mediante una cuenta Unica de
mail; en el caso particular de la empresa VoiceCenter, la cuenta de correo
creada para el envio de notificaciones es support@voicecenter.com.ec.
(Freshdesk, 2013)

6.2.8. Gestion de SLA

La gestion de nivel de servicios SLA es un proceso en el que se define, negocia

y se supervisa la calidad de los servicios proporcionados al cliente, en este

proceso se plantea y exige el compromiso de cumplir las necesidades y

expectativas asociadas con el servicio.

Para registrar correctamente un SLA se puede seguir las siguientes

recomendaciones: (OSIATIS S.A., 2007)

e Documentacién actualizada de los servicios disponibles y proporcionados a
cada cliente.

e Alinearse al cliente y al negocio desplazando a la tecnologia a un segundo
plano.

o Establecer acuerdos entre clientes y proveedores.

e Determinar indicadores de rendimiento del Help Desk.



139

e Presentar continuamente informes que reflejen la calidad y monitoreo de los

servicios entregados.

Tabla 100. Beneficios al aplicar SLAs.

Crean servicios para cubrir las necesidades de los clientes.

Facilitan la comunicacion entre la empresa proveedora y los clientes, se

disminuye llamados de atencion y malos entendidos.

Se determina responsabilidades entre la empresa proveedora y el cliente.

En el caso de deterioro del servicio, el cliente puede aplicar los acuerdos de
SLA; de ser el caso, incluye sanciones

La empresa que entrega el servicio de Help Desk conoce claramente los

acuerdos de SLA establecidos con el cliente.

Mediante los acuerdos de SLA se fijara costos de soporte.

El Help Desk contara con la documentacion necesaria relacionada con los
acuerdos de SLA, OLA, UC, que permitira planificar el trabajo con los clientes

y proveedores.

Adaptado de (OSIATIS S.A., 2007)
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Figura 66. Proceso para firma del SLA.
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En el momento de definir los acuerdos de SLA, se puede presentar dificultades
y problemas de comunicacion con los clientes o jefes de unidades tornandose
complejas, esto se debe a que la definicion de los acuerdos de SLA se
enmarca en temas técnicos de dificil entendimiento para los usuarios. Por este
motivo, se recomienda la intervencion de personal de Tl para la asesoria y
elaboracion de un acuerdo de servicio SLA entre la empresa y los clientes, para
ello se debe realizar el proceso que se muestra en la Figura 66.

A continuacién, como ejemplo, se presenta de forma macro el contenido de un
contrato de acuerdo de servicios SLA realizado entre la empresa VoiceCenter y
un cliente; el documento contiene la siguiente informacion: (ADESS, 2016).

Tabla 101. Secciones de los SLAs

1.- Resumen General

Corresponde a la informacion general del SLA, fecha de validez, involucrados

y servicios contratados.

2.- Descripcion del Servicio

Se detalla los servicios contratados por el cliente.

e Alcance del servicio.

e Desempefio de niveles de servicio (desc. de la disponibilidad y horarios)

3.- Roles y Responsabilidades

e Contactos del personal de la empresa VoiceCenter y los clientes (datos,
teléfonos, mails de contacto).

¢ Responsabilidades de cliente.

¢ Responsabilidades de la empresa VoiceCenter.

4.- Descripcion de servicio de Help Desk (medios de contacto, horarios de

atencion, tipos de soporte).

5.- Horarios de cobertura, tiempos de solucion y escalamiento

Horarios.

Incidentes/ problemas / peticiones/ gestiones de acceso/eventos.

Informacion.

Excepciones de cobertura.
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6.- Mantenimiento y cambios al servicio (planificacion para mantenimiento y
cambios solicitados por los clientes).

7.- Costos

8.- Revisiones (Verificaciones adicionales de los acuerdos).

9.- Penalizaciones.

10.- Firma de aceptacion entre la empresa VoiceCenter y cliente.

6.2.9. Gestién de la capacidad

Debido a que en la actualidad no se planifica el soporte de manera preventiva,
la gestion de la capacidad consiste en garantizar que todos los servicios
disponibles por el Help Desk sean respaldados por la capacidad del proceso,
almacenamiento y dimensionamiento. De igual manera, al no realizar una
gestion de la capacitad, la entrega del soporte técnico acordado con los
clientes puede ser insuficiente o sobredimensionado; como consecuencia,
puede existir afectacion con los costos de la empresa, degradacion del sistema
o aplicacién que la empresa proporciona (OSIATIS S.A, 2007a).

Tabla 102. Caracteristicas de la gestion de capacidad.

Garantiza el cumplimiento de las necesidades de capacidad de los servicios

presentes y futuros del Help Desk.

Monitorea y controla el rendimiento de los colaboradores del Help Desk.

Planifica capacidades relacionadas con los acuerdos de SLA acordados con

los clientes de la empresa.

Gestiona la demanda de servicios entregados.

Adaptado de (OSIATIS S.A, 2007a)

El objetivo de la gestibn de la capacidad se concentra en minimizar los
incidentes y problemas que degraden la calidad del servicio, se enfoca en

incrementar la productividad y satisfaccion del cliente con menor costo.
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6.2.10. Operacion del servicio

Corresponde a la fase que asegura que los servicios prestados por el Help
Desk sean eficientes de acuerdo a los requerimientos solicitados por el cliente,

esta fase resuelve y gestiona fallas del servicio, problemas y solicitudes.

Tabla 103. Objetivos de la operacion del Servicio.

Implementar los procesos, actividades y funciones necesarias para la
prestacion de servicios acordados mediante acuerdos SLA con el cliente.
Administrar la infraestructura tecnoldgica utilizada para la prestacion del
servicio de Help Desk.

Entregar soporte al cliente y usuario final

Adaptado de (OSIATIS S.A., 2007)

El propoésito principal que busca la operacion y puesta en marcha del servicio
de Help Desk, es encontrar un equilibrio de la capacidad y estabilidad que
permita el cumplimiento de los acuerdos de SLA.

Para la operacion del servicio de Help Desk, los procesos a realizarse son los
siguientes: (OSIATIS S.A., 2007)

- Gestion de eventos.

- Gestion de incidentes.

- Gestion de problemas.

- Gestion de peticiones.

- Gestion de accesos.

6.2.10.1. Gestion de eventos

Consiste en monitorear todos los eventos generados automaticamente por los
sistemas o aplicaciones que dispone la empresa VoiceCenter, el objetivo
principal es monitorear y evitar incidencias futuras. Los eventos pueden ser

generados en base a alertas, alarmas, sensores, notificaciones, etc.
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Figura 67. Proceso de gestidn de eventos.
Adaptado de (OSIATIS S.A., 2007)

Los eventos generados y gestionados por el servicio de Help Desk presentaran
resultados positivos y/o negativos, estos resultados proporcionan alertas que
informan e indican si los sistemas o aplicaciones estan operando y funcionando

correctamente.

Tabla 104. Ventajas de la gestién de eventos.

Permite determinar incidentes de manera temprana, evitando que sean
detectados por los clientes o usuarios finales.
Mayor eficiencia y rapidez en la solucion de notificaciones.

El monitoreo es automatizado para determinar posibles inconvenientes.

Adaptado de (OSIATIS S.A., 2007)
6.2.10.2. Gestion de incidentes

Incidente es “cualquier evento que no forma parte de la operacion estandar de
un servicio y que causa una interrupcion o una reduccion de calidad del mismo”
(OSIATIS S.A., 2007). La gestion de incidentes son las actividades diarias mas
comunes que resuelve el servicio de Help Desk con una respuesta o soluciéon

inmediata o lo mas pronto posible.
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Tabla 105. Objetivos de la gestidn de incidentes.

Objetivos gestidn de incidentes

Clasificar y registrar notificaciones.

Detectar e identificar cualquier suceso que altere o degrade la calidad de un

servicio.

Asignar el personal adecuado para la restauracion del servicio.

Contar con un Unico medio de contacto que enfatice la resolucion inmediata

de un caso, evitando escalar a personal especializado.

Adaptado de (OSIATIS S.A., 2007)
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Figura 68. Proceso de gestién de incidentes.
Adaptado de (OSIATIS S.A., 2007)

Al contar con una correcta gestion de incidentes, los beneficios que se cuentan

son los siguientes:

Tabla 106. Beneficios de la gestion de incidentes.
Beneficios

Incrementa la productividad de los usuarios finales del cliente.

Cumple con los acuerdos SLA establecidos con el cliente.

Control y seguimiento de los procesos.

Manejo y optimizacion de los recursos de soporte técnico.

Registro y acceso a la base de conocimientos.

Incrementa el grado de satisfaccion del cliente y/o usuarios finales.

Para la gestién de incidentes se aplicara el siguiente flujo:
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Figura 69. Gestion de incidentes, diagrama de flujo.
Adaptado de (OSIATIS S.A., 2007)

Para los usuarios que crean un ticket o incidente que afecta la operacion de un
sistema, es indispensable y necesario incluir una breve descripcion del error o
falla presentada; en la descripcién se debe indicar lo sucedido y las acciones
que se estaba realizando previo el inconveniente, de ser posible incluir

imagenes, archivos, logs.

Tabla 107. Procedimiento para gestion de incidentes.

1. Ingreso del incidente.
Cliente notifica el incidente al detectar la afectacion en la operaciéon de un
sistema o aplicacion.

2. Registro del incidente
Personal encargado de Help Desk registra el incidente y verifica que no se
duplique.

3. Clasificacion
El ticket es clasificado y asignado a un determinado tipo de incidente, de
ser el caso, se asigna un responsable.

4. Diagnostico del incidente

Se analiza el ticket para aplicar una solucion.
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5. Resolucion del incidente
Resuelve el incidente apoyandose en la base de conocimientos y
experiencia de los colaboradores de Help Desk.

6. Cierre del incidente
Solucionado el ticket abierto, se notifica al cliente la solucion y se espera la
confirmacion de aceptacion para posteriormente cerrar el ticket.

7. Confirmacion de cierre
Con la aceptacion o validacion del cliente, se determina la satisfaccion del

soporte y se actualiza la base de conocimientos.
Adaptado de (OSIATIS S.A., 2007)
6.2.10.3. Prioridades de incidentes

Para determinar la urgencia de atencién de incidentes, es necesario determinar
y asignar a los tickets una prioridad. La prioridad de respuesta y solucion de un
incidente se determina con la asignacion de un peso a cada ticket de acuerdo a

los niveles de servicio (SLA) acordado con el cliente.

Tabla 108. Tipos de prioridades asignadas a los incidentes.

Urgente Prioridad asignada cuando el incidente afecta a un proceso critico
del negocio e impacta directamente en el usuario final.

Alta Afecta a las aplicaciones del negocio. El usuario final puede ser

afectado indirectamente.

Media Afecta con el rendimiento o capacidad de los usuarios ya que el

servicio o aplicacién opera con dificultad.

Baja Incidente que no tiene impacto en la operacién del cliente o

usuarios finales, las operaciones son normales.

Adaptado de (Freshdesk, 2013)

Para la gestion de incidentes que ingresan de manera simultanea o

concurrente es necesario priorizar en base al impacto y urgencia.
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Critica

Alto

IMPACTO .. e

E Media

Medio f8He — oo
E ,’ Baja
1 .
i i

Bajo | 0. _
| ; ® .
1 10 20 30 40

URGENCIA

Figura 70. Priorizacion de incidentes.
Adaptado de (OSIATIS S.A., 2007hb)

Tabla 109. Priorizacion de incidentes recurrentes.

Critico

Afecta significativamente a uno o
mas departamentos o unidades de

negocio (se incluye gerencias).

Sin conectividad de red, sin
aplicaciones de negocio, sin

internet, sin malil.

Alto

Indisponibilidad de servicios que
afectan la operacién y funciones
gue realizan un grupo de usuarios

(Grupos o éareas afectadas)

Problemas de red,
problemas en servidores,
grupos de agentes con
inconvenientes generales,

actualizacion de antivirus.

Medio

Corresponde a los inconvenientes
gue afecta a un usuario en la
operacion de un sistema, bloqueo
de claves o eliminacion de archivos

de manera accidental.

Aplicaciones no funcionan
correctamente, fallas que
afecta la operacién de un
aplicativo en su capacidad
total, problemas de

impresion.

Bajo

Consulta de cOmo operar algun
servicio, sistema o aplicacién. Se
incluye actividades planificadas y
requerimientos solicitados por los

usuarios.

Instalaciones de Hardware y
software, creacion de
cuentas de wusuario Yy/o
correo, configuraciones vy

cambios

Adaptado de (OSIATIS S.A., 2007b)
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Para determinar la prioridad de los incidentes, el servicio de Help Desk debe
asignar responsables en la recepcion e ingreso de tickets; el personal asignado
para esta actividad debe asegurar la veracidad de lo reportado y lo

diagnosticado.
Tabla 110. Resoluciones por niveles de incidentes.
Primer La resolucién de un evento/incidente se entrega y finaliza en el

Nivel servicio de Help Desk mediante el soporte presencial, remoto,

telefénico o via mail.

Segundo Corresponde a la solucion que entrega el grupo especializado de

Nivel Tl previa gestion y escalamiento del primer nivel del servicio de
Help Desk.

Tercer La resolucion del inconveniente se realiza mediante un grupo

Nivel externo especializado de TI (pueden ser los proveedores).

Adaptado de (OSIATIS S.A., 2007)

Luego de la recepcion de tickets, el estado de cada ticket debe cambiar a uno
de los siguientes estados:
MNuevo Asignado En progreso Pendiente Resuelto Cerrado o

Finalizado

I GO e e e e Fin

Figura 71. Secuencia de estados de un ticket.
Adaptado de (Freshdesk, 2013)

Tabla 111. Estado de gestion de incidentes.

Nuevo Corresponde al ticket registrado por el personal del servicio de
Help Desk, en este estado todavia no se realiza la asignacion

de un responsable técnico.

Asignado Ticket asignado a una persona o grupo de TI, con la notificacion

respectiva de asignacion.
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En progreso Notificacion que realiza el Help Desk al propietario del ticket.

Pendiente Incidente que esta en stand by, en este estado se entiende que
el ticket requiere la intervencion o colaboracion del soporte

externo o proveedor.

Resuelto Corresponde al incidente resuelto, en este estado el cliente o

usuario final debe verificar y confirmar la solucién.

Cerrado/ Personal que asigné el ticket debe responder a la notificacién
Finalizado inicial del mismo con la resolucién final. En el caso de no recibir
una respuesta de aceptacion o inconformidad de la resolucién
final y, si ha transcurrido un tiempo de 15 dias, el estado del

ticket cambiara automaticamente a cerrado.

Adaptado de (OSIATIS S.A., 2007)

Adicionalmente, entre los motivos por el que se da de baja un incidente es:

e La resolucion del incidente fue realizada por asistencia técnica o por el
mismo cliente o usuario.

¢ No se determina la falla y no puede ser replicado por soporte o el usuario.

e Se encuentra la solucion definitiva.

e Resolucion temporal

¢ El cliente notifica que el incidente ya no se presenta.

Formulario de registro de incidentes
Para el registro de un incidente se debe disponer de un formato béasico, este

formato debe contener la siguiente informacion:

Registro de incidentes
Mimero de Ticket:

Fecha y hora del repoite: | Hoia |

Usuario que reporta; |

Area’Dep/nidad/Cliente |

Medio de reporte |Te|elo'ﬂico j Ot |

Descripcion incidents:

Mombre del personal de soporte
técnico que registra el incidente

Figura 72. Formulario basico para registro de incidentes.
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Descripcion de campos registro de incidentes

NUmero de ticket

NUmero Unico secuencial de tickets.

Fechay hora

Corresponde a la fecha y hora que se crea el ticket.

Usuario que reporta

Nombre de la persona que notifica el incidente.

Area/Dep/
Unidad/Cliente

Grupo de trabajo que pertenece el cliente, a su vez es

el area que reporta el incidente.

Medio de reporte

Medio por el que se notificd6 o comunico al servicio de

Help Desk el incidente.

Descripcion incidente

Detalle del inconveniente en un lenguaje sencillo.

Responsable de

registro

Personal de la empresa que brinda el servicio de
soporte de Help Desk, es el responsable de registrar

los incidentes.

Formulario de cierre de incidentes

Al culminar la gestion de un incidente, el cierre del ticket finaliza con la

aceptacion del usuario incluyendo una encuesta de satisfaccion

Usuario que reporta
Area/Dep/Unidad/Cliente

Fecha y hora de ciene

2. Fue rapida p oportuna la salucidn r

3. Quedd satisfecho con el soporte entregado de help desk. [~

Cierre de incidente

Miimero de ticket:

Fecha y hora reportado

Hora: |

Hora |

Encuesta de satisfaccion s MO

1. 5e soluciond el incidente -

17

Figura 73. Formulario basico para cierre de incidentes.

6.2.10.4. Gestion de problemas

Consiste en la determinacion de la causa de los incidentes repetitivos que no

tienen solucion y degradan el funcionamiento de un sistema o aplicativo.

Para la gestion de problemas es necesario identificar, registrar, asignar

categorias, priorizar, encontrar la solucién y de ser necesario aplicar cambios.



151

La gestion de problemas en el Help Desk puede implicar acciones reactivas o
proactivas disminuyendo la cantidad de incidentes y problemas de manera
eficaz e inmediata. El objeto principal de la gestién de problemas es determinar
las causas y soluciones de incidentes repetitivos sin solucion. (OSIATIS S.A.,
2007)

Problema, causa oculta o no identificada sobre una serie de incidentes
especificos de gran importancia.

Error conocido, corresponde a un problema que se encontrd la causa/origen

qgue lo generoé.
Problema Control de Control de RFC
problemas Errores | ]

T ., Gestion de
Maonitorizacion y seguimiento X
cambios

Gestign de incidentes

Gestion de la disponibili dad
Gestion de la capacidad

Gestidn de niveles de servicio

Figura 74. Gestién de problemas.
Adaptado de (OSIATIS S.A., 2007)

Sobre el control de problemas, el objetivo principal es convertir a los problemas

en errores conocidos, este proceso se compone en tres fases.

Tabla 112. Fases de control de problemas.

Identificaciony  Consiste en identificar los problemas que no han tenido
riesgos solucion en la base de datos de incidencias, se debe
determinar si fue un incidente aislado o de gran impacto
para los servicios que presta la empresa.
La informacidn que se registra y se debe evaluar son: logs
relacionados, causa del problema, sintomas, soluciones

temporales, servicios relacionados con afectacion,
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acuerdos SLA y estado.

Clasificaciony  Con la informacion recopilada en la Fase 1, se determina

asignacion de si el problema esta relacionado con hardware o software,

recursos de igual manera se determina las areas o0 unidades

afectadas; se asigna una prioridad de urgencia e impacto.

Andlisis y Con el analisis de diagnoéstico del problema se determina

diagnéstico la causa y soluciones temporales hasta encontrar la

solucion definitiva. Adicionalmente, en el diagndstico se

puede determinar si el problema fue o no causado por el

software y/o hardware, u otras causas como errores de

procedimiento, documentacion y/o descoordinacion en las

areas de los clientes.

La gestion adecuada de problemas puede ser evidenciada a través de informes

de rendimiento, calidad y acciones proactivas.

Tabla 113. Tipos de informes para el control de la gestién de problemas.

Informe de rendimiento

Documento que consta con la cantidad de
problemas resueltos, soluciones  eficientes
aplicadas, tiempos de respuesta e impacto
ocasionado en el/los servicio/s del cliente por el
problema reportado.

Informe de gestion de

calidad

Informe en el que se evalla el impacto en la calidad

de servicio acordado con el cliente.

Informe de gestion

proactiva

Documento que consta con las actividades
realizadas para la prevencion de problemas.

6.2.10.5. Gestion de peticiones

Al proponer un marco de trabajo hibrido de un servicio de Help desk con

mejores practicas de un Service Desk, otra de las responsabilidades del



153

departamento de soporte es la gestion de peticiones; la gestion de peticiones
consiste en el registro y seguimiento de las solicitudes de los clientes.

Maonitoreo y seguimiento

Peticion del Seleccion de Aprobacion Tramitacion cisrre
— —»

e . .
El clisnte acepta I

Se envia cotizacion y
Especificaciones al diente

Figura 75. Diagrama de gestion de peticiones.
Adaptado de (OSIATIS S.A., 2007)

Tabla 114. Objetivos de la gestidon de peticiones.

Ofrecer un canal de comunicacion para entrega de servicio de peticiones

previamente aprobadas

Entregar informacion sobre el portafolio de servicios que brinda el Help Desk

y la manera de obtenerlos.

Resolver quejas, observaciones y comentarios presentados por los clientes y

usuarios finales.

Adaptado de (OSIATIS S.A., 2007)

Para el control de las peticiones, se realiza el monitoreo de la cantidad de
peticiones registradas, para ello se realiza una clasificacion por importancia,

duracion y porcentaje de peticiones cerradas satisfactoriamente.
6.2.10.6. Gestion de acceso

Consiste en las acciones que realiza el Help Desk para activar o desactivar
permisos de acceso a la informaciéon o funciones de aplicativos o sistemas que

cuentan con restricciones.
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Tabla 115. Objetivos de la gestidén de accesos.

Garantizar la confidencialidad de la informacion.

Controlar el acceso a los servicios.

Disminuir conflictos y problemas por asignacion de permisos.

Monitorear el uso de los servicios entregados.

Proporcionar eficacia y eficiencia al momento de asignar o quitar permisos.

Adaptado de (OSIATIS S.A., 2007)

Monitoreo y seguimiento

Peticion del Verificacian Monitoreo de Registro y moni- Eliminacion y
acceso - *  jdentidad —* torizadode —%  restriccion de
AC0ESD derechos

Figura 76. Gestidn de peticiones.
Adaptado de (OSIATIS S.A., 2007)

Peticion de acceso, consiste en la solicitud de acceso a funciones o
aplicativos que cuenta el sistema.

Verificacion, verifica si el usuario solicitante tiene las atribuciones necesarias
para la solicitud de este tipo de requerimiento.

Monitoreo de Identidad, de acuerdo al estado del colaborador de la empresa,
se entrega o0 se modifica el acceso a servicios solicitados; entre los cambios de
permisos que se puede gestionar, estd el ingreso de personal, despidos,
cambios de puestos, etc.

Monitoreo y registro, luego de la activacion del acceso se verifica su estado y
utilizacién justificada.

Eliminacidn, se elimina el acceso y se registra las personas y las razones por
las cuales ya no se va a utilizar el servicio; puede existir diferentes motivos

como pueden ser despidos, fallecimiento, cambios de funciones, etc.
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6.2.11. Mejora contintda

En la actualidad, debido a los cambios continuos que existe en la tecnologia, se
ve la necesidad de ofrecer mejores servicios que cumpla con las necesidades y
requerimientos del core de negocios de la empresa y de los clientes; esto
permitird obtener mayor retorno de la inversion y mejor nivel de satisfaccion del
cliente. Para disponer y proporcionar un proceso de mejora continua, es
indispensable realizar el monitoreo y un continuo analisis de métricas o

reportes de servicios que se presta el Help Desk.

Tabla 116. Objetivos de la fase de mejora continua.

Presentar o proponer mejoras en la prestacion de servicios.

Controlar el cumplimiento de los acuerdos de SLAs establecidos.

Recomendar y mejorar los procesos para incrementar el ROl y VOI.

Entregar soporte en las fases de estrategia y disefio de un servicio.

Adaptado de (OSIATIS S.A., 2007)

Al aplicar un proceso de mejora continua se pretende incrementar la calidad de
los productos, sistemas y soporte técnico; también permitira la inclusion de
nuevos servicios basados en las necesidades de los clientes y usuarios finales.
Para contar con un proceso adecuado de mejora continua, se requiere aplicar
el ciclo de Deming PDCA que consiste en Planificar (Plan), Hacer (Do),
Verificar (Check) y Actuar (Act); este ciclo fue creado por Edwards Deming (ver

capitulo 6, p: 127).

Tabla 117. Tipos de métricas para valorar una mejora continua.

Tecnolodgicas Mide la capacidad, disponibilidad y rendimiento de las
aplicaciones.
De procesos Se encarga de medir el rendimiento y calidad de los

procesos de servicio.

De servicios Evalla los servicios brindados por la empresa.
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Como gestidon continua, el servicio proporcionado por el Help Desk requiere
mejorar el nivel de atencion al cliente o usuario final, esto se consigue teniendo
como base los indicadores PKIs de tiempo de resolucion de incidentes y nivel

de satisfaccion al cliente.
6.2.12. Gestién de cambio

Consiste en evaluar y planificar la aplicacion del cambio de tal manera que no
afecte el rendimiento de los colaboradores y garantice la calidad y continuidad
del servicio. Para una correcta aplicacion de cambios se debe tomar en cuenta
lo siguiente: (OSIATIS S.A., 2007)

e Monitoreo del proceso de cambio.

¢ Registro, evaluacion, aceptacion o rechazo de la solicitud de cambio.

e Dirigir la implementacion y desarrollo del cambio.

e Realizar reuniones para la aprobacién de RFC.

e Evaluacién de los cierres y resultados de cambio.

La gestion de cambio es el proceso que gestiona y controla las solicitudes
relacionadas con los servicios de TI, esto se realiza con el fin de crear
beneficios empresariales, minimizando el riesgo de interrupcion de los servicios
que brinda la empresa. Como enfoque principal de la gestion de cambios, esta
limitar los errores de las aplicaciones o sistemas, disminuyendo las incidencias

y problemas reportados al Help Desk.

Tabla 118. Autoridades que intervienen en la gestién de cambios.

Gestor de Colaborador encargado de filtrar, clasificar y conseguir las

cambios autorizaciones necesarias para el desarrollo y aplicacion de
cambios; de igual manera se encargard de la
implementacion.

Consejo Grupo de personas entre los que se encuentra el gestor de

asesor de cambios, personal de soporte de TI, directores

cambios empresariales, representantes de  proveedores vy
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(CAB) representantes de unidades o departamentos encargados de
garantizar que las solicitudes de cambio aporten con todas

las areas de negocio.

Para la aplicacion de la gestion de cambios, el proceso a seguir es el siguiente:

Registro _, Aceptacion _, Clasificaciéon —» Planificacion — Coordinacidn —. Evaluacion
y aprobacion

Figura 77. Procesos de la gestion de cambio.

Tabla 119. Procesos de la gestién de cambios.

Registro Ingreso de solicitudes de cambio.

Aceptacion Actividad que realiza el gestor de cambio para filtrar y aceptar
los cambios en base a la informacion relevante que se
dispone.

Clasificacion  Determinacion de los cambios por categoria y prioridad.

Planificacion Consiste en planificar y aprobar las solicitudes de cambio

y aprobacion  mediante un consejo asesor de cambios.

Coordinacion Monitoreo y seguimiento de la implementacion de cambios en
compilacion, desarrollo y pruebas.

Evaluacion Consiste en la comparacion de las notificaciones histéricas
relacionadas con el cambio, el resultado ayudara a determinar

si existe 0 no mejoras.
Adaptado de (OSIATIS S.A., 2007)
6.2.13. Gestién del conocimiento

Consiste en incrementar la informacion de consulta para el equipo de Help
Desk, la aplicacion de una adecuada gestion del conocimiento permite la
seleccion, indagacion, conservacion y distribucion de la informacion dentro de

la empresa. La aplicacion y puesta en practica de un sistema de gestion del
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conocimiento mejora e incrementa la eficiencia del servicio proporcionado al
cliente, a su vez, disminuye la investigacion innecesaria de soluciones y

conocimientos realizados anteriormente.

Tabla 120. Objetivos de la gestién del conocimiento.

Permitir el almacenamiento y consulta de la informacion mediante

herramientas de gestion de conocimiento.

Mantiene actualizada la informacion recolectada.

Analiza necesidades de informacion, con transferencia de conocimientos

entre los colaboradores que lo poseen y las diferentes areas involucradas.

Adaptado de (OSIATIS S.A., 2007)

Tabla 121. Beneficios de la gestion del conocimiento.

Se ahorra tiempo y esfuerzo en la solucion de tickets, evitando la consulta de
informacion entre colaboradores o técnicos que anteriormente ha aportado

con soluciones.

Optimizacion de recurso humano.

Contar con la informacion necesaria de contactos de los clientes.

Obtener informacibn necesaria para dar soluciones inmediatas a

inconvenientes o notificaciones

6.2.14. Seguimiento de Help Desk

Para realizar un seguimiento adecuado del servicio proporcionado por el Help
Desk, el departamento de soporte técnico debe contar con informes generales
gue permite ponerse al tanto de los tickets ingresados de acuerdo al estado,

prioridades, tipos, tiempos y niveles de satisfaccion al cliente.

Informe sobre gestidon de tickets
Corresponde a los informes o Dashboard relacionados con la gestion de tickets

para el control y seguimiento del servicio proporcionado por el Help Desk.
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Tabla 122. Informes de control de tickets.

Canal de Corresponde al medio por el cual el cliente notific6 o generd un

contacto ticket al departamento de Help Desk (via telefonica, mail, chat,
web o redes sociales)

Estado de Informe consolidado correspondiente al estado actual de los

tickets tickets ingresados en un determinado intervalo de tiempo.

Prioridad de Total de tickets agrupados por prioridades de gestion (urgente,

tickets alta, baja)
Tipos de Cantidad total de tickets agrupados por incidentes, problemas,
tickets peticiones, gestion de acceso, etc.

Adaptado de (Freshdesk, 2013)

Productividad de agentes de Help Desk

Son los reportes que reflejan el rendimiento de los técnicos de soporte técnico
de Help Desk a nivel individual y colectivo, el resultado proporcionado por estos
reportes permite obtener una visién clara sobre la gestion de la cantidad de

tickets abiertos, pendientes y cerrados por técnico o grupo de trabajo.

Tiempo de respuesta de primer nivel

Son informes que muestran el tiempo que le tomé al Help Desk solucionar o
resolver un ticket en el primer nivel, es decir, cantidad de tickets resueltos en
intervalos de tiempo.

Ejemplo: durante los 15 primeros minutos, entre los 15 - 30 min, entre 30-60

minutos, etc.

Satisfaccion del cliente

Para medir el nivel de satisfaccion al cliente sobre el soporte técnico de Help
Desk, es necesario contar con un reporte de encuestas; las encuestas
proporcionan respuestas sobre el nivel de satisfaccion del cliente; los
resultados indicardn un nivel excelente, bueno o malo. Estos informes seran de
utilidad para tomar decisiones de mantener, mejorar o realizar cambios en el

personal o procesos que conforma el departamento de Help Desk.
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6.3. Herramientas de Help Desk

Para mejorar el servicio de soporte técnico, se toma como base los libros y
marco de trabajo que presenta ITIL v3 donde recomienda contar con una
herramienta hibrida de Help Desk y Service Desk que ayudara a automatizar y
mejorar la calidad de la gestion del soporte técnico mediante un servicio
aceptable y que cumpla con las necesidades del cliente. Segin G2 Crowd?,
ubica a FreshDesk como una de las herramientas lideres para la gestion de

Help Desk sin desplazar las soluciones como Desk.com y Zendesk.

Contenders Leaders
Zendes
L)
W
kcom &
Freshdesk @
® P, + 7~
Parature lg Kayako TeamSupport \e ¥
N 00y Fox
. mn :
1 B e scou
Agiloft
Niche High Performers

Figura 78. Cuadrante magico de herramientas de HelpDesk seguin G2 Crowd.
Tomado de (Tech in Asia, 2015)

Leaders (Lideres), herramientas que han puntuado alto en la presencia del
mercado Yy satisfaccion del cliente.

Contenders/Challenger (Retadores o aspirantes), tienen alta presencia en el
mercado, pero poca aceptacion en la satisfaccion del cliente.

High Performers (Ato rendimiento), tiene alta puntuacion en satisfaccion al

cliente y baja presencia en el mercado.

> G2 Crowd, es una empresa de EEUU encargada en la revision de software empresarial.
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Niche (Jugadores de nicho), tienen un bajo grado de satisfaccion y poca

presencia en el mercado.

Tabla 123. Cuadro comparativo de herramientas de Help Desk segun G2 Crowd.

Panel de control SI SI SI
Gestion de Tickets SI SI SI
Soluciones SI SI SI
Informes SI SI SI
Opciones de administracion Si Sl Si
Integraciéon con redes sociales SI SI SI
Integracién con maoviles Sl Si Si
Integraciéon de mail Sl Si Si
Convierte un mail, tweets, chat en tickets SI SI SI
Administra foros Sl Sl Sl
Chat en linea Si SI
Base de conocimientos SI SI SI
Facil de operar Si Sl Sl
Muchos idiomas disponibles Sl Sl Sl
Plataforma personalizable SI SI SI
Facil configuracion SI SI SI
Autoservicio para soluciones Sl Si Si
Costos $25 x $49 x $60
agente agente Version
Version Version Pro  Profesional
Garden

Adaptado de (Tech in Asia, 2015)

Como referencia al analisis de G2 Crowd, las empresas lideres que brindan
soluciones de Help Desk en la nube y que se alinean con el soporte técnico
necesario para la empresa VoiceCenter, se recomienda la utilizacion y
aplicacion de Freshdesk como solucion. Freshdesk es una herramienta que
cuenta con todas las caracteristicas necesarias y de inversién aceptable. De

igual manera adaptable a las mejores practicas propuestas por ITIL v3.
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6.3.1. Freshdesk

Es una herramienta de Help Desk en cloud que responde y se adapta a los
procesos principales de ITIL v3, logrando un servicio eficiente y alineado con la
estrategia de negocio de la empresa VoiceCenter.

Como beneficios de la herramienta FreshDesk a mas de ser un software de
gestidén para el servicio de soporte técnico, es un medio de contacto entre los
agentes, técnicos y usuarios.

A continuacién, se describe las opciones principales que proporciona la
herramienta FreshDesk: (Freshdesk, 2013)

6.3.1.1. Opciones de administracion

Panel que permite la administraciéon de pardmetros de Help Desk como son
canales de soporte, configuracion general, reportes de productividad,

configuraciones y acceso.

Administrador

Canales de soporte

Configuracién general

Configuracion de cuenta

Figura 79. Opcién de administrador.
Tomado de (Freshdesk, 2013)

Administracion

Seccion que permite personalizar las diferentes funciones e interfaz gréfica.
Las caracteristicas que dispone la seccion de Administracion son:

e Asignacion de correo electrénico para recepcion y envio de emails.

e Personalizacion del portal, cambio de logo de la empresa, colores, tipos y

tamano de fuente.
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Chat que se puede activar en la pagina Web de la empresa.

Plantilla para el Registro de tickets mediante recepcion de llamadas
telefénicas.

Integracion con redes sociales twitter, Facebook.

MobiHelp, aplicacion que permite entregar soporte a los clientes mediante
aplicaciones moviles desde celulares y tablets.

Configuracion de tickets como incidentes, problemas, peticiones, etc.
Administracion de clientes o usuarios finales.

Administracion de agentes, grupos de equipo de trabajo, roles y funciones
para soporte técnico.

Administracion de seguridades de acceso a portales de clientes y agentes.
Gestion y acuerdos de nivel de servicios SLA.

Horarios de atencion del Help Desk.

Informes de Help Desk.

Opciones de supervisor.

Notificaciones de respuesta via correo electrénico.

Configuracion y parametrizacién de respuestas predefinidas.

Integracidn con otras herramientas.

6.3.1.2. Dashboard / Panel de control

Corresponde a la pantalla principal de mando que muestra la cantidad de

tickets por tipo y estado, permitiendo asi al administrador y técnicos del Help

Desk conocer la situaciéon actual de los tickets y sus estados.

.:"'-@ VolceCenter

Ticket 5:_.!"n'::"_.'

Figura 80. Panel de control.
Tomado de (Freshdesk, 2013)
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6.3.1.3. Gestion de tickets

Pantalla que permite administrar, registrar y modificar los diferentes tickets
ingresados en la herramienta. Para la busqueda de casos/tickets, se cuenta

con varios filtros que permite una gestion adecuada en el momento oportuno.

K@ VoiceCenter

Panel de confrol Tickets Social Soluciones Foros Clientes Informes Administrador
Filtrar tickets " Open tickets ~
Grdenado por Fecha de creacién ~
Agentes
mas
Grupos Reporte consolidado de recuperacion de cartera #
| 5
De: Luis Enrigy
Creado Creado: hace 11 minutos, Vencimiento en 5 dias
En cualquier momento Muchas llama ctan a cel #4
. De: Sandra Borja te
Vencimiento Creado: hace 131 iento en 5 dias
‘ Tedo el departamento puede ingresar al sistema #3
Ga tro
-
Estado y D
-

This is a sample ticket #1
De.

Prioridad
Baja

Figura 81. Administrador de Tickets Help Desk.
Tomada de (Freshdesk, 2013)

La gestibn de tickets permite ingresar, actualizar y eliminar informacion

relacionada con el caso a ser resuelto.

Tickmin / Tickut @
@ - Raptce | = R « o o [ ¥
L Reporte consolidado de recuperacion de cartera Ablertos

Lisis Envigue

Fanecr arviar ol repcrse compagondiente sl mew de e el 2099 = Informacion del solicitante

Dbl

Figura 82. Gestion de tickets.
Tomado de (Freshdesk, 2013)

Dependiendo de la notificacidon, se asignara una categoria al ticket como

acceso, incidente, problema, peticiones o evento.
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Si los tickets no son resueltos por agentes o técnicos de primer nivel, se

escalard al siguiente grupo especializado.
6.3.1.4. Soporte via redes sociales

Para la entrega de soporte técnico mediante Help Desk, las empresas de hoy
en dia deben habilitar diversos medios digitales de comunicacion con el cual
conviven diariamente los clientes. Siendo esta la tendencia tecnolégica actual,
FreshDesk integra a las redes sociales como Twitter y Facebook, esto permitira
ser un medio de comunicacion instantaneo para los clientes y usuarios finales.

La activacion de cuentas consiste en configurar y activar los permisos
necesarios para receptar y enviar los mensajes, de igual manera, permite
buscar palabras claves en las redes sociales que pueden relacionar o ser de

interés para la empresa.

@ VoiceCenter

Panel de control Tickets Social Soluciones Foros Clientes Informes Administrador

Cuentas sociales contact center

|
Al
e MAOWCommunications
Only 15 SEATS LEFT for our webinar: Leveraging Contact Center Data for Dramatic

Results. March 29th at 10am PDT. hitpsJ/f.colXnuCnSapgj
4

TMJ-ATL CstSrv Jobs
Want to work in #Marietta, Georgia? View our latest opening: https:/if.co/1WIh0ES4Yt
#CustomerService #lob #Jobs #Hiring #CareerArc

L 4

{@Luis_enrique. ..

@ ezel meczuphan
Eko Contact Center cagn merkezi binasinin alt katina bir market agmig adi da
saminm Destek market. +

L 4

RS Reading&Study Skills
Looking for a great resume-building on campus job? Apply to be a Peer Tutor in
R&SS Center. Contact hitps-/ft co/xP90JL2gad for application.

Figura 83. Gestién de redes sociales.
Tomado de (Freshdesk, 2013)

Al contar con mensajes o notificaciones instantaneos via redes sociales, el
personal encargado del Help Desk debe crear tickets y entregar soporte
brindando sugerencias, soluciones o evaluaciones sobre el servicio que presta

la empresa.
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6.3.1.5. Gestion de soluciones

Para solucionar las diferentes notificaciones que son categorizadas por
incidentes, problemas, eventos, accesos Yy peticiones, se cuenta con la opcién
de base de conocimientos que permite ingresar, actualizar y eliminar
informacion por parte de los agentes, supervisores y otros colaboradores de
Help Desk que ayudaron a resolver un ticket.

A nivel de los colaboradores de Help Desk, se cuenta con una pantalla de
gestion de conocimiento que permite visualizar las posibles soluciones y

articulos con preguntas frecuentes FQ.

VoiceCenter ‘
@ e R
Panel de control Tickets Social Soluciones Foros + Nuevo Q Buscar
E Soluciones / Resolucion de incidentes / Temas telefonicos Q =
Temas telefonicos
m}
Problemas con la diadema no se escucha
] B2 1
Llamadas entrecortadas _ -
O E1 (=5

Presenta mesajes de No conexion

Presenta mesajes de No conexién

Figura 84. Gestién del conocimiento.
Tomado de (Freshdesk, 2013)

Del lado del cliente o usuario final, la herramienta FreshDesk permite configurar
los permisos necesarios para el acceso a la base de conocimientos, en este
panel se visualizaran los articulos o respuestas para la solucién de tickets. Si el
articulo fue o no de utilidad, la herramienta permitira retroalimentar la

aceptacion positiva o negativa del documento digital.
6.3.1.6. Foros

La herramienta FreshDesk cuenta con la opcion de activar foros de discusion

relacionados a los productos y servicios que proporciona la empresa, en estos
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foros pueden participar y comentar los clientes y colaboradores del
departamento de soporte.
La administracion de foros lo realizan los jefes de soporte o administradores del

Help Desk, agregando configuraciones, respuestas y notificaciones.

|@ VoicaCentar

[Prandl che ool Tigkeiy Sl

= ViElas y calegoeias

Toda ta actividad  Actrviciad de fus lemas m

=1

"' Liwieh Enrigiie ool i beimid Comaim sCones IP s0hatds par iebe apenisd

= Acividad de s lemas

= Clipirandd Spictaoh Parmide confar con soaniny lgera de 3 empeess, poaden rabajar desde ool qa on ok N BNa Conex

= Coffes 1o delaad

Figura 85. Administracion de foros.
Tomado de (Freshdesk, 2013)

6.3.1.7. Administracion de clientes

La herramienta FreshDesk permite registrar empresas - clientes, para luego
relacionarlos con los usuarios finales en base al mail y dominio de la empresa.
La gestion de esta seccion cuenta con un formulario de ingreso, actualizacion y

eliminacion.
6.3.1.8. Escalamiento

La herramienta FreshDesk cuenta con la administracion de niveles de soporte
que permite asignar un ticket, entre los niveles se puede configurar los

siguientes:

Tabla 124. Niveles de soporte.

Nivel 1 Esta conformado por la primera linea del Help desk, que a mas de
solicitar la informacion del cliente que notifica, consulta en la base de

conocimientos la posible solucion para ser aplicada en ese momento.

Nivel 2 Corresponde al personal especializado en temas especificos como

son administradores de redes, base de datos, infraestructura, etc.
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De igual manera, entrega apoyo colaborativo a los niveles 1y 2.

Nivel 3 Corresponde al soporte de los proveedores de la empresa. Ejemplo:

Operadoras telefonicas, data center, redes eléctricas.

En el caso de que la primera linea de técnicos del Help Desk no pueda resolver
un incidente, se aplicara el escalamiento al grupo de especialistas para resolver
el inconveniente.

Los tipos de escalamiento que se puede aplicar son:

Tabla 125. Tipos de escalamiento.

Funcional Requiere del apoyo de personal especializado con

conocimientos adicionales para la resoluciéon del incidente.

Jerarquico Se acude al jefe superior para la toma de decisiones, como

asignacion de mayores recursos para la gestion.

Adaptado de (OSIATIS S.A., 2007)
6.4. Estructura organizacional recomendada

Para contar con una gestion adecuada de un Help Desk, se sugiere incluir las

siguientes funciones y roles:

Tabla 126. Funciones de soporte técnico a clientes.

Soporte v' Mesa de ayuda para soporte técnico a clientes.
técnico v' Gestion y resolucion de eventos, incidentes, problemas,

peticion de cambios y gestion de accesos.

Sobre las funciones de soporte técnico se debe contar con los siguientes roles

y responsabilidades:

Tabla 127. Roles y responsabilidades de colaboradores de un Help Desk.

Jefe Help v" Monitoreo frecuente de tickets.  Garantizar un servicio
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Desk v' Seguimiento de la gestién de de calidad de soporte
servicios, quejas y tickets no técnico que cumpla los
resueltos. SLAs establecidos.

v' Evaluacion estadistica de los
servicios en base a
indicadores.

v Controlar el cumplimiento de
SLAs establecidos con los
clientes.

v' Responsable en crear nuevos
servicios o estrategias para
mejorar el servicio de soporte.

v Analisis de incidentes y

problemas recurrentes.

Analista Help v Escalar adecuadamente los Gestionar soluciones a
Desk tickets registrados. ticket ingresados al
v/ Seguimiento y monitoreo de Help Desk en el menor
tickets registrados. tiempo posible.

v' Gestiona la calidad, tiempo,
asignacion y cierre de tickets.

v Propone soluciones de mejora

de servicio.
Auxiliar, v' Recepta tickets via mail, Registrar y recolectar
agente o telefonico, portal y redes informacion necesaria
grupo de sociales. para registrar un ticket
Help Desk v' Gestiona soluciones de primer y dar soluciones

nivel por areas. basicas de primer

nivel.

Adaptado de (OSIATIS S.A., 2007)



6.5. Organigrama propuesto

Jefe de Service Desk

Analista de Service Desk Auxiliar1 o agente se Auxiliar 2 o agente se Auxiliar2 o agente se
Semvice Desk Service Desk Service Desk

Grupo de Service Desk

Figura 86. Organigrama del departamento de soporte técnico.

Tabla 128. Funciones y objetivos de los actores un HelpDesk.
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Cliente v Colaborador de la empresa o Reportar inconvenientes

/ usuario cliente autorizado para la gue afecten la operacion

solicitud de soporte, mediante ~ normal del trabajo de uno

tickets en el Help Desk. 0 varios colaboradores

v' Recepta el cierre de un ticket. de la empresa.

v' Evalla el nivel de atencién del

Help Desk
Proveedores v Prestar servicios que permiten  v' Formar parte de las
la operacion de un sistema o soluciones y sistemas
servicio. gue opera una
v' Entregar soporte especializado empresa cliente.
en temas de soluciones v Soporte de nivel
complejas avanzado.

Soporte de la empresa cliente

Provesdor 2

it Administradores de los:
Clientes sistemas en la emoresa clients

Soporte interno Grupo 1 Expertos de

programacién
Grupo 1 especializado en
Base de datos Help Desk
GUpo 2 45pacializato oh Grupo 2 Expertos de Telefania
redes
Soporte externo [z —al—

Provaador 3

Figura 87. Actores externos que intervienen en el Help Desk.
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6.6. Proceso de evaluacion de satisfaccion al cliente

Para evaluar la satisfaccion del cliente del servicio de Help Desk y tomar
decisiones de mejora o gestion de cambio, es necesario definir un método de
analisis determinando los aspectos relevantes a ser evaluados.

Como meétodos de andlisis de satisfaccion al cliente se puede contar con los

siguientes: (Campama, 2005)
6.6.1. Métodos de evaluacion

Método de opinién de clientes

Consiste en seleccionar un grupo de clientes con amplio conocimiento de la
gestion del Help Desk, con el fin de tomar en cuenta sus opiniones,
recomendaciones y sugerencias; este método permite tomar decisiones de
tendencias y generar conclusiones.

Método de encuestas

Técnica que consiste en realizar encuestas a clientes que han reportado
incidentes y problemas para identificar el motivo por el que han utilizado el
servicio de Help Desk. (Ver anexo 3 — preguntas sobre satisfaccion).

Método de reuniones de grupos

Consiste en seleccionar grupos pequefios de clientes que cuentan con el
servicio de Help Desk, enfocandose en temas puntuales de la operacion del
soporte.

Método de reuniones individuales

Consiste en realizar reuniones individuales con cada cliente, se solicita su
apreciacion particular del servicio de Help Desk, la reunién se orienta a los
servicios o sistemas a medida contratados.

Método de analisis del mercado

Consiste en analizar la competencia, identificando la forma de cémo brinda el
servicio de soporte técnico, determinando fortalezas y debilidades que dispone.
Método de cliente ficticio

Consiste en que un colaborador de la propia empresa, se hace pasar por
cliente y solicita el servicio de soporte técnico mediante el Help Desk, se evalua
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la gestion que realiza y determina los puntos débiles detectados.

Método de analisis técnico de operacion

Se enfoca en analizar indicadores, métricas y reportes propios de las
soluciones de Call Center e IVR. Ejemplo: porcentaje de nivel de disponibilidad,

cantidad de tickets reportados, solucionados, pendientes y cerrados.
6.7. Informes y reportes

Para determinar el estado actual y monitoreo del servicio, es necesario contar
con reportes e informes diarios y peridédicos que permitan tomar decisiones de
su operacion, para lo cual, es importante contar con los siguientes tipos de

reportes.
Tabla 129. Tipos de reportes que debe contar un Help Desk.
Analisis de Help Desk  Corresponde a informes que muestran la cantidad de

tickets registrados y los diferentes estados en que se

encuentran.

Productividad del Help  Permite evaluar el rendimiento de los agentes o
Desk colaboradores del Help Desk en base a los tickets
resueltos. De la misma manera se cuenta con la
evaluacion de grupos y soporte facturable y no

facturable.

Satisfaccion al cliente  Consta de informes que reflejan el nivel de satisfaccion

del cliente con el HelpDesk.

Adaptado de (Freshdesk, 2013)
6.7.1. Reportes o paneles de control

Panel de control de tickets
Corresponde a un Dashboard que muestra la situacion actual de los tickets
registrados, se identifica el medio de comunicacion por el que ingreso el ticket,

el estado actual, categorizacion y tipo.
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Reporte de productividad por técnico

Muestra la cantidad de tickets asignados a cada técnico, dependiendo de la
categorizacion asignada a cada ticket se determina cuantos tickets fueron
resueltos y cuales cumplieron los niveles de SLA establecidos.

Informes de satisfaccion al cliente

Reportes que reflejan la aceptacion de los clientes sobre el servicio de Help
Desk, esta informacion sera obtenida de las encuestas realizadas luego de
cerrar un ticket.

La encuesta se enviard a los clientes que podran calificar el servicio entregado

por el Help Desk con los siguientes conceptos:

' o .
~) Excelente — Bueno ‘_b/_.' Malo

Soporte Tecnico . . BE% & 33%. 45

dddclienies .
= = 0%, nadie dijo |

Figura 88. Informe de satisfaccion al cliente.
Tomado de (Freshdesk, 2013)
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7. Capitulo VII: Conclusiones y recomendaciones

7.1. Conclusiones

Mediante técnicas y guias aplicadas en encuestas, entrevistas y reuniones a
colaboradores y clientes de la empresa VoiceCenter, han permitido concluir
gue las debilidades y falencias que afectan la rentabilidad y productividad de la
empresa, son la escasa aplicacion adecuada de metodologias en proyectos de
desarrollo de software y marcos de trabajo actualizados en servicios de soporte
técnico, que permitan minimizar la afectacion en la operacién o funcionalidad

de sistema o0 servicios.

Bajo los resultados de apreciacion o experiencia que entregan los usuarios y
clientes en la interaccion y operacion de los sistemas, se determina dificultades
y debilidades en usabilidad y control de proyectos que afecta la calidad y

tiempos de entrega.

Debido a la capacidad de recursos humanos y tecnoldgicos que cuenta la
empresa VoiceCenter, la adopcién adecuada de una metodologia de desarrollo
es la Scrum, que siendo agil, flexible y adaptable a las necesidades y reglas de
negocio, incrementara los beneficios de retorno de la inversién (ROI) y calidad

de productos o sistemas.

Aplicando la valoracion de madurez propuesta por CMM a los procesos de
desarrollo que cuenta la empresa VoiceCenter, se concluye que se encuentra
posicionada en un nivel 2, que incluye procesos de gestion basica y planificada,

tomando como base la referencia de proyectos anteriores.

Por medio de la investigacion y analisis de métodos y mejores practicas
alineadas con el desarrollo de software, se presenta la existencia de dos
grandes grupos de metodologias tradicionales y agiles / frameworks, siendo de
mayor adaptacion en la actualidad, las metodologias agiles altamente

adaptables a cualquier tipo de empresa, que incluye y pone énfasis en la
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intervencién e involucramiento de los interesados, permitiendo la realizacion de
pruebas parciales durante el desarrollo o implementacion, comprobando asi su
calidad y evitando la incertidumbre y riesgo durante toda la ejecucion del

proyecto.

Debido a que ITIL v3 es un marco de referencia adaptable a cualquier tipo de
empresa tecnoldgica, se concluye que la mejor alternativa para la gestion de
servicios de soporte técnico, es la solucion hibrida de un Help Desk con
principios basicos de un Service Desk, que permite poner en marcha la gestién
de tecnologia enfocada a servicios que garantice la operabilidad de un

producto o sistema.

Para la gestibon adecuada de eventos, incidentes, problemas, accesos Yy
peticiones, se determina que la herramienta adecuada para este tipo de gestién
es FreshDesk en cloud, basada en principios y recomendaciones propuestas
por ITIL v3, que permite personalizar y adaptarse a recomendaciones y marcos

de trabajo de un Help Desk con ciertos procesos de Service Desk.
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7.2. Recomendaciones

Previo al inicio de la investigacion de una propuesta metodologica se
recomienda como primera accion o actividad, la justificacion del proyecto
corroborando con los problemas o debilidades planteadas en el proyecto

mediante encuestas, entrevistas y reuniones.

Debido a que la empresa VoiceCenter, no cuenta con un método establecido
en el desarrollo de software, se recomienda aplicar la metodologia agil Scrum
que permite obtener resultados inmediatos con requisitos cambiantes y poco

definidos, en donde la flexibilidad y competitividad es fundamental.

Para un adecuado servicio de soporte técnico mediante una solucién hibrida de
Help Desk y Service Desk, se recomienda contar con un unico punto de
contacto “CAU” que permite al cliente o usuarios finales reportar o generar
tickets que seran gestionados por el primer nivel de soporte, teniendo como
medios de comunicacién las llamadas telefénicas, e-mail, chats, redes sociales
y WEB.

Para la operacion de una herramienta de Help Desk con marcos de referencia
de ITIL v3, se recomienda definir metas y objetivos que permitan automatizar y
agilitar la implementacion de servicios de soporte.

Se recomienda que para el éxito de la implementacion y operacion de un Help
Desk es necesario contar con contratos o documentos de acuerdos de nivel de

servicio, operacion y apoyo.

Para empresas u organizaciones que prestan o brindan servicios tecnoldgicos,
el nivel de satisfaccion al cliente es clave y esencial, que permite mantener o
conseguir nuevos clientes, teniendo como recomendacion econdémica que es

mucho mas caro conseguir un cliente nuevo que mantener un actual.
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Para la aplicacion de la metodologia de desarrollo de software y marco de
trabajo en el soporte técnico, se recomienda como primera fase la socializacion
a los colaboradores, indicando sus técnicas o pasos a seguir, en el que se
incluye las ventajas y beneficios a ser aplicados, evitando asi el rechazo y la

oposicién al cambio.
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ANEXOS



GLOSARIO

A

ACD
Automatic Call Distributor, cola de
distribucién automatica de llamadas que
procesa inteligentemente el destino de
una llamada entrante para ser atendido
por diferentes grupos de agentes,
agrupados por habilidades, competencias,

conocimientos y especialidades., 12

C

Call Center
Herramienta o sistema de comunicacion que
permite relacionarse con los clientes
mediante llamadas telefonicas., 1
CAU
Centro de atencién a usuarios, 175
Check list
Actividad de verificacion de una lista de
control, que confirma el estado., 127
CMDB
Configuration Management Database,
almacena y proporciona informacién sobre
la infraestructura de Tl para la entrega de
un servicio., 143
COBIT5
Objetivos de Control para la Informacion y
Tecnologias relacionadas, mejores
practicas que permite proporcionar una
guia de alto nivel, en controles internos
que aseguran el buen gobierno
protegiendo los intereses de los
Stakeholder., 37
Cross functional
Equipo multifuncional que cuenta con un
grupo de expertos y técnicos de diversas
especialidades para el cumplimiento de un
sprint., 90

Dashboard
Representacion grafica de las principales
métricas o KPls, 157
Deming PDCA
Ciclo sistematico utilizado para implantar un
sistema de mejora continua relacionada
con normas 1SO 9001 requisitos de
gestién de calidad., 154
Disrupciones
Alterar, detener, interrumpir, romper el
equilibrio de la operacién de un sistema o
aplicacion, 129
Doc-To-Help
Herramienta que permite crear sistemas de
ayuda en base a documentos Word,
HTML o creados desde la misma
herramienta., 120

E

Epics
Historia de un usuario que por su gran
tamafio se divide en sub historias de
manera mas adecuada para la gestion

con técnicas agiles., 61

F

FrameMaker
Herramienta para procesamiento de texto,

permite crear documentos extensos., 120

ISO 15504
Modelo de evaluacion de procesos de
software que establece 6 niveles de
madurez., 37
IVR



Interactive voice response, respuesta
interactiva de voz, que permite realizar a
los usuarios consultas telefonicas sin la
intervencion de personal humano o

agente de Call Center., 1

M

MadCap Flare
Herramienta para la creacion y publicacion
de intranets, sistemas de ayuda en linea,
manuales, tutoriales en video, bases de
conocimiento, libros electrénicos y
manuales de usuario., 120
Mantenibilidad
Capacidad que un programa puede ser
modificado por un programador, en
ocasiones puede ser que no sea el autor
del cédigo de un desarrollo., 99
MoSCoW
Método de priorizacion que aunque todas las
historias o funcionalidades son
importantes, hay que dar mayor peso a los
gue permiten dar mayor valor a producto.,

96
P
PI
Integracion de productos o partes de
programas., 61
Popup

Formulario o programa que se presenta
automaticamente con informacion., 97
Post-It
Post-it, Corresponde a notas adhesivas que
sirven para poner en el tablon de
actividades “Ponlo ahi”, 110
Proactiva
Realiza acciones que se anticipa a posibles
fallas., 60
Product Owner
Duefio del producto o colaborador que

cuenta con el conocimiento necesario de

un requerimiento, alineado con las
necesidades de la empresa., 89
Puente de conocimiento
persona que debe cumplir ciertas reglas para
ser escuchado por un grupo de personas,
113

RoboHelp
Aplicacién informatica para la creacion y
edicion de archivos de ayuda., 120
ROI
Retorno a la inversion, 154

S

SCAMPI
Standard CMMI Appraisal Method for
Process Improvement, método de
evaluacion de CMMI, 19
SLA
Acuerdo o contrato escrito entre el cliente y el
proveedor del servicio, que permite fija el
nivel de calidad acordado., 128
SPOC
Single Point of Contact, Unico punto de
contacto., 129
Sprint
Corresponde a una iteracion en la que se
realiza acciones o actividades para
cumplir un objetivo., 61
Subconjunto de requerimientos a ser
realizados, desarrollados o ejecutados en

un periodo de tiempo., 67

U

UML
Unified Modeling Language, es un lenguaje
grafico para visualizar, especificar y
documentar cada una de las partes que

conforma un desarrollo de software,



permitiendo modelar conceptualmente

procesos y funciones de un sistema., 54

\Y

VOI

Valor de la inversion, 154

XP
eXtreme Programming (Programacién
extrema) metodologia agil o liviana para
desarrollar softwre., 56
eXtreme Programming, programacién
extrema del grupo de metodologias

agiles., 56



ANEXO 1
FORMATO - ENCUESTA #1
SOPORTE TECNICO

Buenos dias/tardes, por favor dedique unos minutos de su tiempo para llenar el siguiente cuestionario
sobre el servicio de soporte técnico al cliente, cuyo fin es un estudio académico sobre los servicios que
presta la empresa de Sistemas y Comunicaciones mediante la herramienta de gestion de contactos
telefonicos Call Center e IVR.

N Pregunta Respuesta ‘

1 ¢Laempresa cuenta con un soporte técnico claramente definido? Si O No O

2  ¢Lanotificacién de peticiones, incidentes y problemas se realiza por medio SiO No O
telefonico?

3  ¢Se utiliza una cuenta de correo electronico destinado exclusivamente para Si O No O
soporte de problemas e incidentes?

4 ¢Laempresa dispone del personal suficiente para resolver los incidentes SiO No O
presentados en un dia?

5 ¢Se envia una respuesta inmediata a los usuarios que reportan el problema o SiO No O
incidente de cudl es el motivo o el proceso de solucion?

6 ¢Se utilizan como medio de contacto al SMS, redes sociales o correos SiO No O
electrénicos?

7 ¢ Existe algin método para que el usuario consulte el estado del ticket SiO No O
reportado?

8 ¢Se realiza un plan de trabajo para brindar soporte técnico? SiOo No O

O ¢Se cuenta con prioridades de tickets segun las solicitudes recibidas? Si O No O

10 ¢Existe la gestion de eventos que notifiquen actividades de mantenimiento SiO No O
preventivo para que tomen las consideraciones necesarias?

11 ¢Existe jerarquias o niveles de soporte para determinar qué técnico acude a SiO No O
solucionar un determinado problema?

12 ¢Se cuenta con una gestién de conocimiento para la solucion de problemas? SiO No O

13 ¢Se cuenta con una base de datos de errores? SiO No O

14 ¢Se cuenta con un manual o procedimiento a seguir en soluciones rapidas a SiO No O
incidentes repetitivos?

15 ¢Se cuenta el registro de incidentes que ha resuelto cada técnico? SiO No O

16 ¢Se lleva un control de solicitudes por cliente, departamento y unidad para SiO No O
determinar métricas de control?

17 ¢Realiza encuestas frecuentes, sobre la calidad del servicio de soporte técnico SiO No O
para obtener la opinion de los clientes o usuarios finales?

18 ¢Existe una politica de control sobre la calidad del Sistema? SiO No O

Nota: El propésito de la encuesta es un estudio académico sobre el servicio de soporte técnico al cliente,

cada pregunta no tiene respuestas ‘correctas’ o ‘equivocadas’, el objetivo de la misma es su opinion. Las

respuestas tendran un caracter de confidencialidad y no afectara su evaluacion.



FORMATO - ENCUESTA #2
SATISFACCION AL CLIENTE

Buenos dias/tardes, por favor, dedique unos minutos de su tiempo para llenar el siguiente cuestionario
sobre el funcionamiento del sistema y nivel de satisfaccién al cliente sobre el servicio de soporte técnico
gue entrega la empresa de sistemas y comunicaciones con los sistemas de contactos telefonicos Call
Center e IVR.

N PREGUNTA Respuestas

FUNCIONAMIENTO DEL SISTEMA
1  ¢Qué sistema le aporta para cumplir sus Call Center IVR
actividades laborales diarias? o o
2 ¢ Cudl es su nivel de satisfaccion del Muy Satisfecho Ni Insatisfech Muy
sistema como herramienta de apoyo satisfecho satis:]ei:cho, [0} insangech
informatico para sus actividades laborares esitsiadhe
diarias? 0 0 (¢} (¢}
(]
3 ¢ Sobre usabilidad como considera al Facil Ni facil ni Dificil Complejo
sistema el momento de operar con el o d'gc" o o
mismo?
4  ¢Lo que corresponde a la disponibilidad del Alta media Baja
sistema considera que es? © . ©
5 ¢Sobre las funciones y opciones que cuenta Si No
el sistema como herramienta, cree usted © ©
gue con las capacitaciones obtenidas y/o los
manuales proporcionados son suficientes
para su operacion?
6 ¢Luego de actualizaciones realizadas en el Siempre Frecuentem Rara vez Nunca
sistema usted ha detectado inconvenientes o e’(‘)te o o
en su funcionamiento?
7 ¢Recomendaria nuestro sistema? Si Probable_ No
mente
0 0 0
SERVICIO DE SOPORTE TECNICO
1 ¢Como le parece el aspecto profesional de Muy Aceptable Poco Nada
profesional (0] profesional | profesional
nuestra empresa? o] o (o]
2 ¢Cudl es su apreciacion del servicio de Mucho Suficiente Poco Nada
soporte técnico? © © © ©
3 ¢Cuanto tiempo ha esperado por una Extenso Mucho Aceptable Poco Inmediata
respuesta, sobre nuestro servicio de soporte o o o o o
técnico?
4  ¢Nuestros representantes del soporte Si No
técnico han escuchado atentamente su © ©
pedido, problema, incidente 0
requerimiento?
5 ¢El personal de soporte técnico ha resuelto Siempre Frecuentem | Raravez Nunca
los pedidos, problemas, incidentes o o e”ote o o
requerimientos reportados?
6 ¢ Fue el servicio de soporte técnico Util para Muy (il Bastante No util Poco util Nada dtil
sus necesidades? © ”E')' © © ©

Nota: El propdsito de la encuesta es un estudio académico sobre el funcionamiento del sistema y el
servicio de soporte técnico al cliente, cada pregunta no tiene respuestas ‘correctas’ o ‘equivocadas’, el
objetivo de la misma es su opinion. Las respuestas tendran un caracter de confidencialidad y no
afectara su evaluacion.



FORMATO - ENCUESTA #3
SATISFACCION AL CLIENTE

Buenos dias/tardes, por favor, dedique unos minutos de su tiempo para llenar el siguiente cuestionario
sobre el funcionamiento del sistema, temas técnicos y nivel de satisfaccién al cliente del servicio de
soporte técnico que entrega la empresa de sistemas y comunicaciones con los sistemas de Call Center
e IVR.

DB A eSpue c
FUNCIONAMIENTO DEL SISTEMA
¢ Qué sistema le aporta para cumplir sus Call Center IVR
actividades laborales diarias? o o
¢ Cudl es su nivel de satisfaccion del Muy Satisfecho Ni Insatisfech Muy
sistema como herramienta de apoyo satisfecho satis:scho, [0} insatisfech
informatico para sus actividades laborares esitsiadhe o8
diarias? 0 0 (¢} (¢}
(o]
¢ Sobre usabilidad cémo considera al Facil Ni facil ni Dificil Complejo
sistema el momento de operar con el o d'gc" o o
mismo?
¢ Lo que corresponde a la disponibilidad del Alta media Baja
sistema considera que es? © . ©
¢ Sobre las funciones y opciones que cuenta Si No
el sistema como herramienta, cree usted © ©
gue con las capacitaciones obtenidas y/o los
manuales proporcionados son suficientes
para su operacion?
¢Luego de actualizaciones realizadas en el Siempre Frecuentem Rara vez Nunca
sistema usted ha detectado inconvenientes o er(‘)te o o
en su funcionamiento?
¢ Recomendaria nuestro sistema? Si Pfr?]té?g('f— No
0 0 0
TEMAS TECNICOS
¢ Considera a los productos de Call Center e Muy Nivel medio Poco Nada
IVR, son sistemas parametrizables que se parametriza Para{)‘?st”za parametriza | parametrz
adapten a la necesidad del negocio que o o o o
usted labora?
¢La administracion del Sistema en el grado Facil Ni J?icciillni Diffcil Complejo
de complejidad es? o & . .
¢ Sobre la Mantenibilidad del sistema Alto Medio Bajo
considera que cuenta con un nivel? o o 0
¢ Con que frecuencia se actualiza las Anualmente | Semestralm Trimestral Mensualme
versiones del sistema a nivel de server y o ene mene i
usuarios?
¢ Ha detectado errores posteriores en el Siempre Frecuentem Rara vez Nunca
funcionamiento de sistema luego de una o erc‘)te o o
actualizacion?
SERVICIO DE SOPORTE TECNICO
¢ Coémo le parece el aspecto profesional de rof'\é'g}c’mal Ace%tab'e roﬁ’ecgqgnal ro';':lsdgnal
| | |
nuestra empresa? P 5 P o P o
¢ Cudl es su apreciacion del servicio 'V'UOChO Sufic(i)e”te P‘())CO N’z‘)da
de soporte técnico?
¢Cuanto tiempo ha esperado por una Extenso Mucho Aceptable Poco Inmediata
respuesta, sobre nuestro servicio de soporte o o 0 o ©
técnico?
¢Nuestros  representantes  del soporte Si No
técnico han escuchado atentamente su © ©




pedido, problema, incidente 0
requerimiento?

5 ¢ El personal de soporte técnico ha resuelto Siempre Frecuentem Rara vez Nunca
pedidos, problemas, incidentes o o enote o o
reguerimientos reportados?

6 ¢ Fue el servicio de soporte técnico Util para Muy dtil Bastante No util Poco dtil Nada (il
sus necesidades? e “g 0 0 o

Nota: El propoésito de la encuesta es un estudio académico sobre el funcionamiento del sistema, temas
técnicos y servicio de soporte técnico al cliente, cada pregunta no tiene respuestas ‘correctas’ o
‘equivocadas’, el objetivo de la misma es su opinibn. Las respuestas tendran un caracter de
confidencialidad y no afectara su evaluacion.



ANEXO 2

ACTA DE REUNION - EJECUTIVOS DE LA EMPRESA

Acta No. 1

Asunto de la reunion Fecha: 16 de julio del 2015

Identificacion de problemas en la empresa | Hora: 16:30

Lugar: Sala de reuniones de la empresa

Asistentes
Presidente de la empresa
Gerente de la empresa
Director del proyecto investigativo: Ing. Luis Enriqgue Cacuango

DESARROLLO DE LA REUNION

La reunion o entrevista realizada el dia jueves 16 de julio del 2015, a las 16:30 horas con los
ejecutivos de la empresa VoiceCenter, se tratd sobre los diferentes inconvenientes y problemas
que afectan el funcionamiento y limitaciones en el desarrollo y mejoramiento continuo en la
cadena de valor de la empresa.

La reunion duré alrededor de 45 minutos, se inicié con temas historicos de la empresa, como
se formd, iniciativas que fomentaron la creacion de la misma en base a la innovacion,
antecedentes y reconocimientos tecnoldgicos del fundador de la empresa en temas de internet
y experiencias laborares en areas financieras y empresas tecnologicas de gran nivel como son
IBM.

En relacion al proyecto de investigacion, se tratd temas relacionados con problemas,
limitaciones, inconvenientes e incidentes relacionados con la operacion diaria de la empresa,
entre los problemas o temas identificados que la empresa necesita mejorarlos y optimizarlos
son los siguientes:

e Departamento de Soporte técnico:

Respecto al personal asignado con las funciones y roles de soporte técnico a clientes de la
empresa, invierten un 70% de sus actividades en la correccion de errores de programas o
elementos relacionados con el sistema, perjudicando asi los ingresos de la empresa, ya que
incumplen otras actividades por dar soluciones a las necesidades del cliente (los colaboradores
se dedican a apagar fuegos en el dia a dia).

Al contar con muchos incidentes o problemas reportados repetitivamente por los clientes, el
desgaste y costo de horas hombre y recursos de comunicacion afectan en la rentabilidad de la
empresa.

De igual manera, no se cuenta con un proceso de retroalimentacion y gestion de conocimiento
en base a la solucién de incidentes y problemas, es decir, cada notificacién o ticket ingresado
al departamento de soporte técnico no enriquece la base de conocimientos, que no es utilizada
para otras notificaciones de los clientes.




Actualmente se cuenta con un proceso manual y semi-optimizado en la gestion del area de
soporte técnico, sin incluir un marco de trabajo adecuado.

e Departamento de desarrollo de software:

Lo que corresponde al desarrollo de software, no se cuenta con una metodologia madura que
apalanque la creacién y mejoramiento continuo de los moédulos y aplicaciones que cuenta el
Sistema core de la empresa, motivo por el cual seria de utilidad el aplicar una metodologia para
el desarrollo de software.

De igual manera, por registros del area de soporte técnico, se ha identificado que muchos de
los problemas e incidentes reportados, en su mayoria son errores en el funcionamiento del
software y usabilidad.

PLANTEO DE SOLUCIONES:

Entre las posibles soluciones a los inconvenientes detectados por los ejecutivos de la empresa,
se propuso realizar un proyecto investigativo de una metodologia de desarrollo de software y
marco de trabajo para soporte técnico, que incluira métodos, técnicas, recomendaciones y
mejores practicas que aporte con la cadena de valor de la empresa.

CONCLUSION:

En conclusion de la reunién, se determind que entre los principales inconvenientes que tienen
la empresa son la falta de aplicacion de una metodologia para el desarrollo de software y
marco de trabajo establecido para entregar el servicio de soporte técnico al cliente.

La presente reunion finalizé a las 17:15 horas. Y se acordd realizar una investigacion que
permita aplicar una metodologia o marco de trabajo aplicables para la empresa.

Elaboro:

Ing. Luis Enrique Cacuango Diaz

Cargo: Director del proyecto de investigacion



ACTA DE REUNION — DEPARTAMENTO DE DESARROLLO

Acta No. 2
Asunto de la reunion :
Identificacion de problemas en la empresa Fecha: 4 de agosto del 2015
relacionados con el departamento de Hora: 14:30
desarrollo de software

Lugar: Departamento de desarrollo

Asistentes
Jefe de desarrollo de software
Ingeniero junior de desarrollo
Outsourcing desarrollo
Director de proyecto Ing. Luis Enrique Cacuango

DESARROLLO DE LA REUNION

La reunion realizada el dia lunes 4 de agosto del 2015, a las 14:30 horas con el personal del
departamento de desarrollo de software de la empresa VoiceCenter y la conferencia telefonica
con desarrolladores con modalidad de outsourcing, se traté sobre los diferentes problemas que
existen en la empresa, en el momento de desarrollar programas, médulos o aplicaciones
relacionados con el sistema core de la empresa.

Al conversar con las personas relacionas con el tema, se identifica que en comun, la empresa
tiene los siguientes problemas, que disminuyen el rendimiento del personal y la calidad del
software.

¢ No se cuenta con estandares y normas de programacion correctamente establecidos.

e El codigo de muchos programas o0 aplicaciones no son mantenibles, es decir, existe
redundancia de cddigo, no existen comentarios, instrucciones respetivas, instrucciones mal
utilizadas, alto grado de instrucciones complejas.

e Utilizacion excesiva de cddigo fuente mediante bucles que reemplazan a instrucciones
basicas de SQL.

¢ No se cuenta con personal especializado para pruebas de funcionamiento.

e La usabilidad de los programas no es la adecuada, para la utilizacion de los programas y
aplicaciones es necesario ser capacitado y el proceso es complejo.

e Los desarrollos de aplicaciones y programas, no siempre cuentan con un manual técnico y

de usuario.

Cambio frecuente en prioridades de proyectos.

Problemas en determinacion de requerimientos y especificaciones de los clientes.

Documentacion incompleta de proyectos.

Estimacion de tiempos muy cortos para el desarrollo y pruebas de certificacion interna.

Cambio de especificaciones por parte del cliente y los directores del proyecto.

Adicionar, procesos o funciones no requeridas por el cliente.



Con relacion a los problemas indicados por los colaboradores del departamento de desarrollo
de software, se resume que los problemas principales del desarrollo de software son:

e Escasa aplicacion de una metodologia de desarrollo de software.
¢ Inconvenientes en la asignacion de funciones y roles del departamento.

PLANTEO DE SOLUCIONES:

Luego de identificar los diferentes problemas e inconvenientes en el departamento de
desarrollo, se presenta una propuesta metodologica de desarrollo de software que permita
crear software de calidad con normas y estandares, que cumplan caracteristicas de
mantenibilidad para la empresa y usabilidad para los clientes, de la misma manera, permitira
optimizar recursos humanos en el desarrollo de aplicaciones, que incrementen la creacioén de
programas o modulos que generen el valor e innovacion para la empresa.

CONCLUSION:

Se concluye mediante la reunion que es necesario realizar un estudio investigativo que genere
un entregable con una propuesta metodoldgica para el desarrollo de software en el que incluya
una manera correcta de administrar proyectos de este tipo, con las fases necesarias para la
elaboracion de software, usando normas y estandares establecidos.

La presente reunidn y conferencia, finalizé a las 15:35 horas.

Elaboro:

Ing. Luis Enrique Cacuango Diaz
Cargo: Director del proyecto de investigacion



ACTA DE REUNION — DEPARTAMENTO DE SOPORTE TECNICO

Acta No. 3
Asunto de la reunion Fecha: de 20 julio del 2015
Identificacion de problemas en la empresa | Hora: 10:30
relacionados con las notificaciones de los | Lugar: Puestos de trabajo de personal de

clientes soporte técnico.
Asistentes
Jefe de soporte técnico
Técnico 1
Técnico 2

Director del proyecto de investigacion | Ing. Luis Enrique Cacuango

DESARROLLO DE LA REUNION

La reunidn realizada el dia lunes 20 de julio del 2015, a las 10:30 horas con el personal del
departamento de soporte técnico de la empresa VoiceCenter, se tratd sobre los diferentes
motivos que los clientes notifican incidentes y problemas relacionados con los sistemas o
servicios que presta la empresa.

Entre los principales motivos que los clientes y usuarios finales reportan al departamento de
soporte técnico son:

e Problemas de entorno relacionados con sistemas propios de la empresa, medios de
comunicacion, infraestructura, seguridad de la informacién y componentes varios.

e Conocimientos insuficientes sobre la operacion y funcionamiento de los sistemas o servicios

entregados por la empresa.

Problemas de usabilidad en los programas y aplicaciones operados por los usuarios finales.

Errores en los programas, médulos y componentes del Sistema core de la empresa.

Incremento de problemas por incidente no atendidos a tiempo.

Falta de prevencion y planes de contingencia en los sistemas.

Inconvenientes en la instalacion de versiones por ser realizadas por el personal de sistemas

del cliente.

En relacion al marco de trabajo o procedimiento para la atencion del servicio de soporte
técnico, se identifica los siguientes temas:

e No se cuenta con un marco de trabajo establecido para la gestibn de tickets sobre
incidentes y problemas reportados por los clientes.

e EI técnico de primer nivel del departamento de soporte técnico cumple funciones
estructuradas y no estructuradas, que no permite centralizarse o concentrarse en las
actividades asignadas mediante un plan de trabajo.

e Debilidades en la creacion y actualizacion de manuales técnicos y de usuario.

e Escases de base de conocimientos por soluciones entregadas por los técnicos y
especialistas.

PLANTEO DE SOLUCIONES:
Al determinar los diferentes problemas e inconvenientes determinados por el departamento de
soporte técnico, se plantea una propuesta de un marco de trabajo para soporte técnico que



permita gestionar de manera adecuada los problemas e incidentes generados por los clientes,
tratando de entregar un mejor servicio.

De igual manera en base a las soluciones encontradas por los técnicos y especialistas, crear
una base de conocimientos, que sea de utilizada para préximas notificaciones.

CONCLUSION:

Mediante la reunidén, se concluye que entre los problemas que afecta el rendimiento del
personal y departamento de soporte técnico, es la asignacion de actividades estructuradas y no
estructuradas, sin contar con un marco de trabajo establecido, que ayude con la gestién de
problemas e incidentes.

Por este motivo es representativo realizar un proyecto de investigacion que permite proponer
un marco de trabajo para el servicio de soporte técnico.

Adicionalmente, se concluye que existen muchos errores en los programas y aplicaciones
relacionadas con el sistema core de la empresa, por lo que es importante plantear una
metodologia para el desarrollo de software.

La presente reunion finaliz6 a las 10:55 horas. Y se acordo realizar una investigacion que

permita mejorar el proceso de desarrollo de software y un marco de trabajo adecuado para
mejorar la atencion del servicio de soporte técnico.

Elaboro:

Ing. Luis Enrique Cacuango Diaz
Cargo: Director del proyecto de investigacion



ACTA DE REUNION - CLIENTES

Asunto de la reuniéon Acta No. 4
Identificacion de problemas en la empresa | Fecha: de 25 junio del 2015
relacionados con las naotificaciones de los | Hora: 15:00

clientes Lugar: Sala de capacitacion empresa cliente
Asistentes
Jefe departamento cobranzas Andnimo
Supervisora de cobranzas Anbénimo
Gestores de cobranzas Andnimos
Director del proyecto de investigacion | Ing. Luis Enrique Cacuango

DESARROLLO DE LA REUNION

La reunion realizada el dia jueves 25 de julio del 2015 a las 15:00 horas con el personal del
departamento “Anénimo” de una empresa cliente, se identificd los diferentes inconvenientes o
problemas relacionados con la operacién y funcionamiento del sistema de gestién de contactos
telefénicos. Teniendo las siguientes novedades:

e Usabilidad, complejidad media en el uso de los programas y aplicaciones del sistema. Para
la operacion se requiere una capacitacion previa, no es posible realizar de manera intuitiva.
e Problemas de entorno, consiste en inconvenientes relacionados y responsables de la
empresa cliente, entre los problemas reportados son:
v' Comunicaciones (problemas de red, lineas telefénicas, enlaces de comunicacion)
v" Permisos de acceso (bloqueo de usuarios, eliminacion o asignacion de permisos de red)
v Disponibilidad del sistema (ocasionalmente reportan inconvenientes en el proceso de
informacion y mantenimiento de hardware y software por parte del departamento de
sistemas de la empresa cliente)
v" Inconvenientes en el soporte técnico de primer nivel, entregado por el Help Desk de la
empresa cliente.
v' Base de informacion telefénica de contacto no actualizada (40% de teléfonos registrados
en la base de la empresa cliente son teléfonos errados o no corresponden).

e Al momento de operar el sistema, ocasionalmente presenta errores en el funcionamiento,
gue para solucionar los inconvenientes es necesario reportar el incidente a Help Desk de la
empresa cliente y en ocasiones se escala el inconveniente a la empresa “VoiceCenter”
como proveedor.

e No existe disponibilidad de acceso a manuales de usuario de las aplicaciones o
documentacion de preguntas frecuentes, que muestren posibles soluciones a eventos
presentados.

PLANTEO DE SOLUCIONES:

Al determinar los diferentes problemas, inconvenientes, notificaciones y sugerencias por el
cliente y los usuarios finales de un area especifica, se analizar4 y categorizard los items
recopilados, para posteriormente identificar el origen y soluciones.



CONCLUSION:

Mediante el andlisis de los puntos indicados, se concluye que entre los problemas que afecta a
la operacion del sistema, es la usabilidad de la aplicacion y la estabilidad del mismo, sabiendo
que para su funcionamiento, los elementos complementarios y de entorno del cliente deben
estar funcionando correctamente.

Al tener como posible causa el funcionamiento y la operacion del sistema de gestion de
contactos, justifica la realizacion de la propuesta metodolégica de desarrollo de software
teniendo como objetivo crear y dar mantenimiento a las aplicaciones del sistema en base a
usabilidad y calidad.

De la misma manera se concluye que el departamento de soporte técnico de la empresa
“VoiceCenter” debe aportar con base de conocimientos, al soporte de primer nivel de la
empresa cliente con el fin de resolver problemas e incidente menores.

La presente reunion finalizé a las 17:00 horas, y se acordo realizar una analisis detenido de los
inconvenientes reportados, para que la empresa cliente aplique soluciones de entorno y por
parte de la empresa “VoiceCenter” revise y corrija errores de la .

Elaboro:

)

Ing. Luis Enrique Cacuango Diaz
Cargo: Director del proyecto de investigacion



ANEXO 3

ENCUESTA EJEMPLO DE SATISFACCION DE HELP DESK

¢ Qué le parecio el servicio de Help Desk?

¢La atencion del técnico de Help Desk es
considerado como?

¢,Como califica el tiempo que le tomo al técnico en
resolver el ticket?

¢,Cual seria su nivel de satisfaccion respecto a la
calidad de trabajo del Help Desk?

¢, Como considera la atencion del Help desk en base
a los SLAs establecidos?

¢ El ticket reportado fue solucionado?

Excelente
Bueno
Regular
Malo
Excelente
Bueno
Regular
Malo
Extenso
Mucho
Aceptable
Poco
Inmediato
Excelente
Bueno
Regular
Malo
Excelente
Bueno
Regular
Malo
Totalmente
Parcialmente
Sin solucién



ANEXO 4

SECCION DE INFORME MENSUAL DE SOPORTE TECNICO

A B C D E F G H | ]
¢ s,
Cliente Fecha Server Dep. Tema Comentario Soporte Minutos Minutos Minutos No | Observacidn
Relacionado facturables facturaba. facturaba.
3 soporte | programacicn
BCOXXXX [2015-04-01 |SCPO10CACE |Cobranzas  |Rocioreporta: Se entregd soporte telefdnico y s notifice = Mario, revisar los 30 o O|0K
necesito unas grabacionss del 22/23 enero de esteclients permisos de acceso 8 |8 carpeta compartida de grabaciones. ¥z
02015632814 ADRIAN VALDIVIEZD perome =ale el siguiente  |entrega de los archivos de audio solicitados.
10 msje.
BCOX¥XX (20150401 (SCPO10CADE |Riesgos Marioa solicita: Se entrego instrucciones para activar permisos necesarios para 15 (1] O[Ok
11 Activar programa POO1Rec para visualizar grabaciones. la consulta y configuracion de |a tabla de campafas.
COBRANZAS| 20150406  |S5PCOSDCADY1  |Cobranzas Reportan inconveniente en llamadas a celular en nimeros 5Se analiza logs para determinar la causa que no conectan ciertas 90 (1] O[Ok
#1 uio portados llamadas a celular.
En conclusidn s determina que son problemas con los nimeras
portados.
12
COBRAMNZAS|2015-04-06 (SPCOS0CAQL |Cobranzas MNelly reporta: Ze gjecutd indices para mejorar el tiempo de respuests del a a S0|0K
#1 o Por favor con tu ayuda |2 pantalla cuando estoy Liamando del |programa pl0l1.
Sistema y no contesta el teléfono al momento de poner NC, 12 |Se revisd el archive logy no s& encuentra inconvenientes, se
pantalla valga la redundancia de administrador de telefonos |agrego logs tanto en el Popup con el xPopManager para
se esta demorando en salir para registrar observacion. determinar la causa del inconveniente..
13
BCOXXRY |2015-04-08 (PCpruesha Sistemas Mario solicita soporte para pruebas del Sistema en Windows |Se entregé instrucciones para prughas con el 50 Windows 8. 0 o 300K
a2 Se envid mail solicitando archives sdicionales para el analiziz y
14 ze solicitd un PC con Windows 8 en el cliente
BCOXX®Y |2015-04-07 |SPCOSOCAZ1 |Cobranzas Debido 3 inconveniente con el programa que administra Se generd programas xProgC01 v xPopl05 con los logs que a a 60| 0K
W]{s] teléfonos, =2 sgregd logs para determinar |z causa. permitan identificar |1z lentitud de presentar en pantallz el
15 programa xPopl05r.
BOO K¥EK  |2015-04-07 |SPCOSOCAQL  |Cobranzas  |Se entrego soporte debido a inconvenientes en PCs de agente |Se reinicio el Sistema svoice y Server para mejorar el tiempo de 4] 4] 120|0K
uio que toman varios minutos en abrirse la pantalla del respuesta, pero el inconveniente continua. Se agregara
agendamiento instrucciones adicionales con los Logs para determinar la causa
de |a lentitud.
16




