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2. GLOSARIO

Digitalizar: Convertir a formato digital la informacién analdgica de un mapa,
fotografia, texto o dibujo ya sea automaticamente mediante un scanner o

manualmente usando una digitalizadora.

Framework: En el desarrollo de software, un Framework es una estructura
de Soporte definida, en la cual otro proyecto de software puede ser
organizado y desarrollado. Tipicamente, un Framework puede incluir
Soporte de programas, bibliotecas y un lenguaje interpretado entre otros
productos para ayudar a desarrollar y unir los diferentes componentes de

un proyecto.

Un Framework representa una arquitectura de software que modela las
relaciones generales de las entidades del dominio. Provee una estructura y
una metodologia de trabajo, la cual extiende o utiliza las aplicaciones del

dominio.

TIC (Tecnologias de la Informacién y la Comunicacién): Las tecnologias
de la informacién y la comunicacién son un conjunto de Servicios, redes,
software, aparatos, que tienen como fin el mejoramiento de la calidad de
vida de las personas dentro de un entorno, y que se integran a un sistema
de informacién interconectado y complementario. Esta innovacion servira
para romper las barreras que existen entre cada uno de ellos.

Tecnologias de la Informaciéon y la Comunicacién (TIC), son un solo
concepto en dos vertientes diferentes, como principal premisa de estudio en
las ciencias sociales, donde tales tecnologias afectan la forma de vivir de
las sociedades.

Como concepto sociolégico y no informatico, se refieren a saberes

necesarios que hacen referencia a la utilizacion de multiples medios
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informaticos para almacenar, procesar y difundir todo tipo de informacién,
telematica, etc. con diferentes finalidades (formacion educativa,

organizacion y gestion empresarial, toma de decisiones en general, etc.).

e StakeHolder: El término fue utilizado por primera vez por R. E. Freeman en
su obra: “Strategic Management: A StakeHolders Approach”, (Pitman, 1984)
para referirse a quienes pueden afectar o son afectados por las actividades
de un proceso.

Estos grupos o individuos son los publicos interesados ("StakeHolder"),
que segun Freeman, deben ser considerados como un elemento esencial

en la planeacion estratégica de negocios.

La traduccién de esta palabra ha generado no pocos debates en foros de
Internet, aunque son varios los especialistas que consideran que la
definicibn mas correcta de StakeHolder es “parte interesada”, es decir,
cualquier persona o entidad que es afectada por las actividades de una
organizacion; por ejemplo, los trabajadores de esa organizacién, sus
accionistas, las asociaciones de vecinos, sindicatos, organizaciones civiles

y gubernamentales.

¢ Indexacion Documental: Es el proceso que permite relacionar un archivo
digital con datos que posteriormente pueden ser consultados o gestionados

automaticamente.
e Offshoring: Se describe como la revocacién de procesos de negocio desde

un pais a otro, incluyendo procesos como la manufactura, produccién y

Servicios.
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Parametrizar: La Parametrizacién es la propiedad de un médulo, o de una
construccién sintactica del lenguaje, para utilizar datos de varios tipos. Es
un mecanismo muy Util porque permite aplicar el mismo algoritmo a tipos de
datos diferentes; es una facilidad que permite separar los algoritmos de los
tipos de datos, aumentando de esta manera la modularidad de los

programas y minimizando la duplicacién de cédigo.

Elicitacién de requisitos: Es el proceso que garantiza que los requisitos
del sistema sean consistentes con las necesidades de la organizacion

donde su utilizara el mismo y con las futuras necesidades del usuario.

GNU: La Licencia Publica General de GNU o mas conocida por su nombre
en inglés GNU “General Public License” o simplemente su acrénimo del
inglés GNU GPL, es una licencia creada por la Free Software Foundation a
mediados de los 80, y esta orientada principalmente a proteger la libre
distribucién, modificacion y uso de software. Su propésito es declarar que el
software cubierto por esta licencia es software libre y protegerlo de intentos
de apropiacion que restrinjan esas libertades a los usuarios.

Brochure: Es toda aquella folleteria que es propia de una comparia y que
la representa.
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3. RESUMEN

El Soporte en las organizaciones de software se refiere a las actividades
relacionadas con el apoyo y gestion de las necesidades que un cliente o usuario
en un momento determinado pueda tener como consecuencia de un problema en

la I6gica del negocio, un error de parametrizacion y/o un error dentro del sistema.

La organizacién, dentro de sus politicas de calidad, debe estar disponible para
atender cualquier inconveniente que surja, y se ha convertido casi en una

necesidad que la atencion sea la mejor posible.

La idea central de este proyecto radica en crear un modelo que permita, acorde
con parametros de decisién, identificar y tratar con base en su complejidad,
dificultad y caracteristicas del requisito, los recursos necesarios para efectuar las

actividades de Soporte requeridas para su solucién.
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4. INTRODUCCION

Acorde con los mas recientes estudios realizados respecto al aumento de la
actividad en el sector informatico para la regién antioquefa, se muestra una
importante experiencia dentro del sector de software, lo que la convierte en una
region competitiva dentro del mercado global, saciando la creciente demanda de
Servicios de programacion y Soporte que hoy se presentan en el mundo. Esto
ocurre debido al alto indice de competitividad que existe en este nicho de mercado
hecho que permite encontrar software de muy buena calidad, robusto pero

econdmico en el mercado.

Antioquia cuenta con cerca de 300 empresas de software que se encuentran

dentro de las areas de programacion, asesoria, Servicios de Internet, entre otros.

Medellin, es la ciudad que mas empresas de software tiene desarrolladas, segun
un estudio de la Asociacién Colombiana de Usuarios de Computadores-ACUC,
equivalente a un 81% dentro de la totalidad de la muestra’, soportandose este
desarrollo de la industria en la cantidad de demanda de Servicios de programacion

de software y Soporte, por parte de las empresas e industrias de la ciudad.

El mercado del software es una industria en expansién; como tal, los competidores
potenciales tendrian como principal herramienta el factor humano bien preparado,
lo que las pondria practicamente en materia tecnolégica bajo las mismas

condiciones.

Segun los ultimos estudios sobre los posibles focos para Colombia en la industria
del software, el investigador Mauricio Reina, asociado de Fedesarrollo?®

(Fundacién para la Educacién y el Desarrollo), ve oportunidades para la industria

" http://www.eltiempo.com/participacion/blogs/default/index.php?id_propiedad=641
? http://www.fedesarrollo.org/
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colombiana del software en areas como el Offshoring, Servicios de tecnologia, las
pruebas (Testing) y la adaptacion de software a mercados locales (localizing). Por
su parte, el doctor Alberto Pradilla, Presidente de Fedesoft, resalté la necesidad
de promover en nuestro pais una estrategia de consultoria en procesos de
negocios, mediante la cual se pueda usar el conocimiento de los programadores
de software en los diferentes sectores econémicos y sumarlo a habilidades y
razonamiento de procesos; es decir, lograr una combinacidon de contenido,
tecnologia y cultura que amarre las definiciones de los procesos de negocios
basados en contenido, con las nuevas estructuras apoyadas en arquitectura
orientada a Servicios (Service-Oriented Architecture, SOA) y Servicios Web (Web

Services), para lograr agilidad de negocios.

Durante la dltima década, en la ciudad de Medellin y a nivel general en las
grandes ciudades del pais, hemos visto cdémo se han conformado algunos
sectores especificos de mercado, y a partir de ellos las grandes organizaciones y
las PYMES han surgido o incorporado politicas de negocio que explotan el
potencial de estos sectores.

Esta nueva tendencia como negocio se ha lucrado positivamente durante los
ultimos 5 anos, se ha convertido en uno de los negocios mas rentables, y
adicionalmente tiene una perspectiva de crecimiento que augura un buen futuro
para la ciudad de Medellin, tanto a nivel comercial como de productividad.

Durante los ultimos anos, gracias a las muestras visibles en cuanto al crecimiento
en el area de Servicios informaticos realizados por las organizaciones de Software
de la ciudad de Medellin, la prestacion de Servicios va a ser, si no lo es ya, una de

las fuerzas mas persuasivas en el mercado y la economia mundial.

Para efectos del presente trabajo, nos concentraremos en el sector donde
confluyen los sectores de Tecnologia y Servicio, llamado comunmente
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“Outsourcing”, pero con los nuevos lineamientos en Servicio no sélo se ha
extendido a la prestacion de Servicios, sino que se ha posicionado como solucién
a muchas de las labores mecéanicas de las organizaciones, Digitalizacion,

Indexacién, Consultoria, Offshoring, entre otras.

En este orden de ideas, el “Soporte”, visto como un proceso interno de las
organizaciones de software, sera el punto central del trabajo, y de alli se
desprenderan cada una de las ideas que fundamentaran todo el contenido del
modelo. El Soporte sera la base, la piedra angular desde donde se comenzara el
proceso investigativo, para culminar con una propuesta de modelo que permitira
definir un proceso cuyo propdsito es solucionar diferentes tipos de solicitudes bajo
una dinamica similar, buscando obtener siempre la mejor solucién y respuesta al

cliente.
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5. MARCO TEORICO

5.1. CONCEPTOS PRELIMINARES

Los estandares y modelos a ser investigados a lo largo del marco teérico entregan
informacion valiosa, en la medida que entendamos y conozcamos algunos
conceptos fundamentales que definen el alcance donde queremos centrar el
objeto de la investigacién, es decir, modelos tan amplios y complejos como los que
van a ser investigados pueden convertirse en un Quijote si no logramos centrar
nuestros esfuerzos en algunos puntos claves de ellos; por eso previo al contenido
investigativo, es del caso definirlos y sentar una base teérica propia del objeto del

proyecto.

Gran parte de la poblacion Colombiana y en particular el departamento de
Antioquia, argumenta su potencial laboral en la calidad de la prestacion de sus
Servicios y mucho mas en el sector que es de nuestro interés, el area de la
informacion; el Servicio ha sido catalogado como el arma de unicidad, que puede
hacer de una empresa unica en el medio, ¢pero sabremos en realidad lo que
significa?, tomando como referencia la guia de estudios de ITIL V3.0, haremos uso
de su definicién para delimitar el propésito del marco tedrico.

Servicio es un significado para entender la entrega de valor a un cliente,
facilitdndole salidas que quieran obtener en sus procesos sin adquisicién de
propiedad en cuanto a costos y riesgos especificos. Existen un sin nimero de
conceptos para esta definicion, pero sin importar por cual desea la organizacion
optar, el corazon, el core de este concepto, es la entrega de valor.

Siendo asi, concentraremos nuestros esfuerzos por destacar los conceptos claves
en cada uno de estos modelos y asi poder extraer conclusiones satisfactorias cuyo
contenido nos sirvan como materia prima para la definiciobn del modelo que se

desea proponer.
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5.2

ELEMENTOS MODELO ITIL V3.0

5.2.1. ITIL V3.0 Acercamiento Historico

La gestidén de Servicio de TI, al igual que gran cantidad de los modelos de
negocio de las empresas prestadoras de Servicios, ha tenido durante los
ultimos 20 anos un crecimiento acelerado y saturado en términos de
informacién. Inicialmente concebidos como una forma de desarrollo de
aplicaciones, los departamentos de Tl se vieron inmersos en la necesidad de
moldear estrategias para satisfacer la demanda continua de usuarios en
cada uno de los departamentos de las organizaciones, donde el
acondicionamiento de los modelos de negocio a procesos mucho mas

complejos y dinamicos, requirié de la ayuda de TI.

Durante esta fase de definiciones y caracterizaciones, el gobierno del Reino
Unido, urgido por la necesidad de encontrar mayor eficiencia, definié un
documento donde se consigné el primer acercamiento al manejo de Servicios
de TI (IT Services Management), nombrado inicialmente como “The

Infraestructure Library” y llevado a las siglas amigables de ITIL?

Actualmente, el “OGC™ viene trabajando desde el 2004 en una nueva
version (V3.0) actualmente adquirida dentro del mercado y con la cual se
trabajara en el desarrollo del presente proyecto.

Gracias al reconocimiento masivo de la industria y al crecimiento respecto a
temas de tecnologia que se han dado durante los ultimos anos, ITIL se
mantiene como el Framework® méas potente y usado para el manejo de

Servicios.

? ITIL V3.0 Study Guide: A historical Perspective of IT Service Management and ITIL
* hitp://www.ogc.gov.uk/ (Office of Government commerce UK)

5 .
Framework: Glosario
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5.2.2. Caracteristicas de Exito

Las caracteristicas claves de ITIL que contribuyen en el éxito global, son®:

e Sin-Propiedad (Non-propietary): Las practicas de ITIL son aplicables
en cualquier organizacion, porque no estan basadas en una

arquitectura o tecnologia en patrticular.

e Sin-Prescripcion (Non-prescriptive): ITIL ofrece practicas robustas,
maduras y probadas durante largo tiempo, que tienen aplicabilidad en
cualquier clase de organizaciones de Servicios.

e Mejores Practicas (Best Practices): Las practicas de manejo de
Servicios ofrecidas por ITIL representan experiencias adquiridas y
conceptos de los mejores lideres referente a la prestacion de

Servicios.

e Buenas Practicas (Good Practices): No toda practica dentro de ITIL
puede ser considerada como la mejor. Todas las mejores practicas se
convierten en buenas a lo largo del tiempo, en la medida en que

nuevas y mejores ideas aparezcan.

Otra caracteristica significativa es el uso sistematico de la  gestion de
Servicios, que es consistente y medible, definiendo frente a los ojos del
cliente estandares de calidad como proveedores. Estas practicas entregan
estabilidad, permitiendo permeabilizar la cultura del proveedor.

® ITIL V3.0 Study Guide: Why is ITIL successful?
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En cuanto al manejo de la calidad en la gestion y aseguramiento del Servicio,
las politicas disefiadas por ITIL permiten un empadronamiento en cada uno
de los entes de la organizacién, se convierte en una manera de ser y en cada
una de las etapas de su ciclo de vida cada empleado se concientiza de la
calidad de su trabajo, escalando el concepto de trabajo en equipo a una
premisa fundamental de la organizacién. Aseguramiento de la calidad
también significa estar buscando continuamente oportunidades para
optimizar y mejorar, haciendo de cada actividad un punto de

retroalimentacion a lo largo del ciclo de vida.

5.2.3. Mejores Practicas para el manejo de Servicios de ITIL

Cada una de las practicas se encuentra enmarcada bajo unos topicos, que
son la guia para conocer el core del ciclo de vida que propone ITIL para la
gestion de Servicios en la organizacion. Se provee ahora los conceptos

claves sobre cada Guia ‘Tépico’.”

e Estrategia De Servicios: El Servicio como estrategia provee una
forma de, no solo ver la gestibn como una capacidad organizacional,
sino como un bien estratégico, convirtiéndose Gtil para el desarrollo de
politicas y procesos a través de toda la gestiéon de Servicios durante el
ciclo de vida, acorde con los lineamientos de ITIL.

Dentro de los temas que se trabajan en este tdpico se destacan:
Desarrollo de Servicios en mercados, identificacion de caracteristicas
de tipos de proveedores tanto externos como internos, implementacién

de bienes de Servicio.

"ITIL V3.0 Study Guide: Chapter 2: Core Guidance Topics
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e Diseno de Servicios: Para que los Servicios provean un verdadero
valor deben ser disefiados con los objetivos del negocio en mente; el
diseno del Servicio es la etapa en el ciclo de vida que convierte la
estrategia en la huella digital para alcanzar los objetivos del negocio.

Dentro de los temas que se trabajan en este tépico, la mayoria de
ellos se centra en la conversion de la estrategia en portafolios y bienes
tangibles.

e Transicion de Servicios: Proveen una guia para el desarrollo y
optimizacién de las capacidades necesarias para la transicion de
Servicios tedricos en Servicios de operacién en vivo. Se encarga de
plasmar el disefio de los Servicios en operacién real con base en los
objetivos estratégicos del negocio.

Como guia, engancha los requisitos de la estrategia del negocio con el

diseno, para ser puestos en marcha en la operacion.

Entre algunos temas que se tratan dentro de este tépico se
encuentran: Cambio en la configuracién, desarrollo, release®,

programacién y manejo de riesgos

e Operacion de Servicios: La operacion del Servicio personifica el
manejo de la gestién del Servicio dia a dia al interior de la operacion.
Responde y da claridad de las labores ejecutadas, su forma de
ejecucién, su metodologia, y su funcionamiento. Incluye como guia
obtener mejor eficiencia y eficacia en la entrega y Soporte del Servicio
para asegurar valor al cliente y a los proveedores.

8 Release: Sacar una version del Servicio al mercado
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La operacidon responde a los Servicios de estrategia, disefo y
transicion, en el sentido que es la respuesta y el parametro desde
donde se rigen cada una de las estrategias; el disefio elaborado y la
puesta a punto durante la etapa de transicion, la operacion de
Servicios es considerada como la etapa méas critica y de mayor

importancia dentro de las practicas.

Dentro de los temas que se trabajan en este tépico se encuentran:
mantenibilidad de la operacién, cambios en el disefio, escalabilidad a

nivel de Servicios.

Mejoramiento de Servicios: Como su nombre lo indica, este tdpico
se encarga de crear y mantener valor para los clientes a través de

mejores disefios y puesta en marcha de la operacion.

Es la retroalimentacion entre cada uno de los Servicios y el encargado
de dar respuesta a las preguntas elaboradas por la parte

administrativa y organizacional de la empresa.

5.2.4. Hallazgos Rescatables

El Servicio no debe ser visto ni entendido como un valor agregado o
una simple extension de la venta del producto, el Servicio debe
trascender y convertirse en el punto angular de decision para todas las
disposiciones mas significativas que la organizacion deba impulsar.
Adicionalmente, percibido como un bien, tiene un valor y por ende
debe ser entendido y trabajado bajo esta premisa. Es decir, tiene un
costo asociado que influye dentro de la dinamica financiera de la

organizacion.
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Para efectos del Soporte en mesas de ayuda durante el ciclo de vida
del Servicio, entendemos entonces que el Soporte como “Servicio”, en
aras de satisfacer las necesidades de un cliente (Externo o Interno),
es un bien y por ende asi debe ser ofrecido y trabajado;
indirectamente es la cara al mundo de la organizacién y a través de él
se logra no sélo conocer e interactuar con el cliente, sino que puede
ser la clave para el ingreso de informacién para temas de mercadeo,
logistica y estrategia. La llave que cierra el ciclo de ITIL es el cliente,

de alli proviene lo que necesitamos.

e La puesta en marcha de un Servicio, en el caso particular del
proyecto, una mesa de ayuda, no es consecuencia de una necesidad
del cliente, de un problema aleatorio o de una idea loca y esporadica
de un grupo de analistas. El Soporte como Servicio debe ser
preconcebido desde las estrategias del negocio, debe recorrer cada
una de las instancias necesarias para que su disefio sea el adecuado
y su funcionamiento no sea consecuencia de la inercia de acciones,
sino que conviva y funcione como un todo, como un area mas dentro
de la organizacién, orientada a suplir las necesidades del negocio y
obviamente respondiendo a los objetivos definidos desde la estrategia.
De esta forma el Soporte es y sera parte de la misidén y vision de la
organizacion, y como se dijo anteriormente, debe responder como tal
a las expectativas planteadas utilizando métodos y procedimientos
propios de cualquier otro proceso que se haya institucionalizado

dentro de la organizacién.

e EIl Soporte como Servicio es en si un proceso individual, no hace parte
ni del area de desarrollo ni se desprende de ninguna otra area de
proceso (aunque jerarquicamente puede ser visto de esta forma,
dependiendo del tipo de organizacion), a pesar de ser transversal a la
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mayoria de las areas organizacionales, debe convivir como una célula
y por ende trabaja y funciona por ella, obviamente entregando valor de

oportunidad y agregado durante su retroalimentacion.

e El modelo ITIL deja entendido que el Servicio es un arte y como tal
debe ser visto. De todo el contenido visto se rescatan dos puntos muy
valiosos; el primero es que el Soporte como Servicio es el punto de
retroalimentacién mas fuerte que pueda tener la organizacion (En
conjunto con el area de mercadeo y ventas) y de alli se debe generar
el canal de informacion para que las ideas y los datos recopiladas
lleguen donde realmente interesan para la toma de decisién, segundo,
“el Servicio apuntala las estrategias del negocio, el negocio no
apuntala al Servicio’

5.3. ELEMENTOS MODELO CMMI

5.3.1. CMMI Acercamiento Historico

Capability Maturity Model Integration (CMMI) es un modelo para la mejora de
procesos, que proporciona a las organizaciones los elementos esenciales

para procesos eficaces.
Las mejores practicas CMMI se publican en los documentos llamados
modelos. En la actualidad hay dos areas de interés cubiertas por los modelos

de CMMI: Desarrollo y Adquisicion.

La version actual de CMMI es la version 1.2. Hay dos modelos de la versidon
1.2 disponible:

e CMMI para el Desarrollo (DEV-CMMI), Versién 1.2 fue liberado en agosto

de 2006. En él se tratan procesos de desarrollo de productos y Servicios.
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e CMMI para la adquisicion (ACQ-CMMI), Versién 1.2 fue liberado en
noviembre de 2007. En él se tratan la gestién de la cadena de suministro,
adquisicién y contrataciéon externa en los procesos del gobierno y la

industria.

Independientemente del modelo que opta una organizacion, las practicas
CMMI deben adaptarse a cada organizacion en funcién de sus objetivos de
negocio. Otros modelos conocidos en la industria son ITIL para la

infraestructura y el Mantenimiento del software.

El modelo para software CMMI establece 5 niveles de madurez para
clasificar a las organizaciones, en funciébn de qué éareas de procesos
consiguen sus objetivos y se gestionan con principios de ingenieria. Es lo
que se denomina un modelo escalonado, o centrado en la madurez de la

organizacion.

La visién continua de una organizacion mostrara la representacién de nivel
de capacidad de cada una de las areas de proceso del modelo.
La visién escalonada definira a la organizacion dandole en su conjunto un

nivel de madurez del 0 al 5.°

El modelo CMMI original define cinco niveles de madurez dentro de los

cuales se puede encontrar una organizacion'°;

Nivel 1 — Inicial: el proceso de software es impredecible, sin control y

reactivo. El éxito de los proyectos depende del talento de los individuos.

? http://www.sei.cmu.edu/cmmi/
' http://www.peopleweb.com.ec/Paginas/CMMIhtm
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Nivel 2 — Administrado: existen procesos basicos de gestion de los
proyectos (costo, calendario, funcionalidad). Los procesos existentes hacen

que se puedan repetir éxitos en proyectos de similares caracteristicas.

Nivel 3 — Definido: existe un proceso de software documentado y
estandarizado dentro de la organizacion. Todos los proyectos utilizan una

version a la medida del proceso.

Nivel 4 — Administrado Cuantitativamente: la organizacién recolecta
métricas del proceso software y de los productos desarrollados. Tanto el

proceso como los productos se entienden y controlan cuantitativamente.

Nivel 5 — Optimizante: existe una mejora continua del proceso software,
basada en la realimentacion cuantitativa del proceso y en la puesta en

practica de ideas y tecnologias innovadoras.

De acuerdo con el modelo, el performance en general de una organizacion
mejora notablemente a medida que la misma incrementa su nivel de

madurez.

Las organizaciones que se encuentran en el nivel 1, sus objetivos son menos
asertivos y mas genéricos, aun dependen de las personas para su ejecuciéon
mas no del proceso, por el contrario las organizaciones que se encuentran en
el nivel 2 adn siendo inmaduras en el proceso, establece objetivos mas
acordes a la realidad, por lo menos tienen la de capacidad de administrar y

almacenar informacion.

En las organizaciones que se encuentran los niveles 3, 4, y 5, existe una
menor dispersibn de la realidad con respecto a los objetivos, y el

performance mejora con cada nivel.
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El nuevo modelo CMMI brinda un marco con una estructura comun para

todas las disciplinas (Ingenieria de Software, Ingenieria de Hardware).

Para efectos del proyecto de grado, la definicion de los contenidos y

hallazgos se concentraran en las siguientes areas de procesos: Planificacion

de Proyectos y Gestion de Requisitos, que pertenecen al nivel 2, propuesto

por el modelo CMMI.

A través de ellas daremos respuesta a algunos planteamientos necesarios

iniciales para tener la suficiente informacion y definir el modelo para las areas

de Soporte.

5.3.2. Contenido Nivel Il (Areas de Proceso: Gestion de Requisitos y

Planificacion de Proyectos)

Gestion de Requisitos: El propésito de esta area de proceso es
gestionar los requerimientos de los productos de software y componentes
del proyecto y verificar inconsistencias entre aquellos requisitos, planes

del proyecto y los productos de trabajo.

Cuando un proyecto toma los pasos apropiados para asegurar que los
requisitos previamente establecidos se ejecuten y se desarrollen de la
manera correcta. Entonces los lineamientos definidos por el plan de
proyectos soportaran su desarrollo, gestién, control y manejo. Es decir,
que si la definicién del requisito es correcta, el proyecto gozara de la
facilidad de controlar su ejecucién hasta sus ultimas fases de prueba vy
entrega. Durante estas fases la gestién de requisitos es la encargada de
documentar los cambios y mantener bi-direccionalidad entre los requisitos
fuente y todos los productos y componentes que surgen durante este

proceso.
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Esta area de proceso define una meta especifica y dos metas genéricas,

donde cada una de ellas comprende una serie de practicas, que seran

detalladas a continuacién, ya que algunas de ellas pasaran a ser el inicio

del modelo a ser definido dentro del proyecto'":

e SG 1 Manage Requirements

)

SP 1.1 Obtain an Understanding of Requirements

SP 1.2 Obtain Commitment to Requirements

SP 1.3 Manage Requirements Changes

SP 1.4 Maintain Bidirectional Traceability of Requirements

SP 1.5 Identify Inconsistencies between Project Work and
Requirements

e GG 2 Institutionalize a Managed Process

o

o

GP 2.1 Establish an Organizational Policy

GP 2.2 Plan the Process

GP 2.3 Provide Resources

GP 2.4 Assign Responsibility

GP 2.5 Train People

GP 2.6 Manage Confiqurations

GP 2.7 (DI 2) Identify and Involve Relevant Stakeholders
GP 2.8 Monitor and Control the Process
GP 2.9 Objectively Evaluate Adherence

GP 2.10 Review Status with Higher Level Management

"' Carnegie Mellon University (Software Engineering Institute) — Capability Maturity Model Integration
(CMMI-DEV) Version 1.2
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Nota: Las practicas sefaladas en negrilla para las areas de proceso

Planificacion de Proyectos y Gestiébn de Requisitos, seran utilizadas para

efectos del modelo de Soporte a proponer y seran a su vez resefiadas dentro

del marco conceptual que compete a esta investigacion.

5.3.2.1.

5.3.2.2.

Conceptos Claves en la meta global Gestion de Requisitos
“Manage Requirements”.

Respecto a la gestiobn de requisitos, se define entonces que el
entendimiento y obtencién de un compromiso con los requisitos son el
inicio y la clave para la ejecucion del mismo; en la medida que el
proyecto madura y los requisitos son entregados, el criterio para
designar las fuentes oficiales del funcionamiento y/o ejecucién son el
detalle del requisito. Este detalle conduce a que se asegure la
compatibilidad de la informacién compartida, dando por producto un
documento de acuerdo entre las partes que lo definieron.

Cuando se define el documento de acuerdo entre las partes se debe
tener por sentado y escrito las responsabilidades de los interesados en
la ejecuciéon del mismo. Los requisitos evolucionan a lo largo del
proyecto, por ende la interrelaciébn del mismo debe dar pie para
involucrar a todos los Stakeholders del proyecto (dado el caso, la
ejecucion del desarrollo).

Conceptos Claves en la meta global Institucionalizacion del
proceso administrado “Institutionalize a Managed Process”.

Mas alla de concentrarse en el requisito, esta meta se encarga de

definir quiénes se involucran dentro de él, define y valida los elementos
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dentro del plan del proyecto para que su ejecucion sea de una forma
completa o parcial y al mismo tiempo esté acorde con la definicion

previa, planteada dentro del documento de acuerdo entre las partes.

Entre algunas de sus actividades se destacan, para efectos de la
investigacién, proveer los recursos necesarios para que la ejecucion
sea correcta, eficaz y eficiente, entendiendo por recurso no sélo el
material fisico sino también tips, retroalimentacion y conocimiento, para
poder actuar de una forma mas precisa. Una segunda actividad es el
entrenamiento del personal; es basica esta actividad, porque no sélo
permite seleccionar un recurso competente, sino que entrega mayor
seguridad que los items en cuanto al Servicio definido por la estrategia
de la organizacién, sean los adecuados.

Planificacion de Proyectos: El propoésito de esta area de proceso es
establecer y mantener planes que definen las actividades del proyecto.

Planificar incluye la estimacion de los atributos, tareas, recursos, obligaciones,
riesgos; iterativamente son todas las actividades necesarias para la ejecuciéon
de un plan.

El plan de proyectos debe ser revisado constantemente a medida que el
proyecto avanza para direccionar cambios dentro sus requisitos y obligaciones,
en caso que se haya presentado cualquier desviacion de algun tipo, durante
una etapa previa que requiera la modificacién o actualizacién de una actividad

presente, dentro del plan inicial de proyecto definido.
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Esta area de proceso define 2 metas generales y 3 metas especificas, donde

cada una de ellas comprende una serie de practicas; ellas son'?:
e SG 1 Establish Estimates
o SP 1.1 Estimate the Scope of the Project
o SP 1.2 Establish Estimates of Work Product and Task Attributes

o SP 1.3 Define Project Life Cycle

o SP 1.4 Determine Estimates of Effort and Cost

e SG 2 Develop a Project Plan
o SP 2.1 Establish the Budget and Schedule

o SP 2.2 Identify Project Risks

o SP 2.3 Plan for Data Management

o SP 2.4 Plan for Project Resources

o SP 2.5 Plan for Needed Knowledge and Skills

o SP 2.6 Plan Stakeholder Involvement

o SP 2.7 Establish the Project Plan

5.3.2.3. Conceptos Claves en la meta “Establecer Estimativos” - “Establish

Estimates”.

Respecto a la meta “Establecer Estimativos”, se destacan dos puntos
clave; en primera instancia, la definicion de un ciclo de vida para el
proyecto, actividad que marca el inicio y fin del mismo, incluyendo toda
la informacion necesaria referente a el staff, organizacién, coordinacién

y monitoreo; de la mano va la segunda practica relacionada con la

'> Carnegie Mellon University (Software Engineering Institute) — Capability Maturity Model Integration
(CMMI-DEV) Version 1.2
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determinacién de los estimativos respecto a el esfuerzo y costo, cuyo
aporte a la estructura del proyecto es de importante ayuda en todo lo
relacionado con el manejo administrativo y gerencial bajo el cual se

encasille el proyecto.

5.3.2.4. Conceptos Claves en la meta “Desarrollo de un plan de Proyecto” -

“Develop a Project Plan”.

Esta meta se encarga de identificar 5 puntos clave de un proyecto:
o Riesgos
o Datos
o Recursos
o Habilidades y Conocimientos
o Stakeholders

Es esta meta la que finalmente agrupa toda la informacién necesaria
para poder ejecutar el plan de proyecto, y la que posee la forma, las
alternativas y potenciales problemas durante la ejecucion del

cronograma.

En ella recae la responsabilidad de reconocer problemas potenciales y
definir planes de choque para lidiar con cambios dentro del proyecto
que puedan sacar del rumbo inicial al mismo. Por su parte, los recursos
y sus Stakeholders asumen el compromiso de ejecutar actividades,
depende de ellos la responsabilidad durante la planificacion y deben ser

ellos quienes den respuesta por los productos entregables definidos.

Por ultimo, mas no de menos importancia, esta la definicién de

conocimientos y habilidades, quienes delimitan el contenido técnico del
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proyecto y propone los diferentes perfiles que se requieren para la
correcta ejecucion del proyecto.

5.3.3. Hallazgos Rescatables

Los requisitos son la pieza fundamental para el desarrollo de cualquier
proyecto; si vemos el Soporte como un proyecto en si de la
organizacion, los requisitos constituyen la materia prima, es el
elemento que le da vida al comienzo de las labores de Soporte, por
esto la importancia de definirlo, entenderlo y conocerlo de la mejor
forma posible. Las actividades entregadas por el area de proceso:
“Manage Requirements”, |la mayoria de ellas seran utilizadas en aras
de satisfacer la fase previa inicial de conocimiento y entendimiento del

requisito.

Para el proceso de Soporte entender el requisito debe ser la primicia
fundamental para actuar; en su forma se encuentra el detalle de la
ejecuciébn y al mismo tiempo indica quién/quiénes seran los
encargados de definir su solucion. Adicionalmente demarca
parametros que pueden ser de mucha ayuda para los procesos de

retroalimentacion (tipo de error, frecuencia, caracteristicas, etc.).

Los requisitos tienen un fin y un principio, por eso la importancia de
definir un ciclo de vida que delimite su alcance y al mismo tiempo
establezca parametros de inicio y finalizacion bajo un marco de tiempo
establecido desde la estrategia de Servicio. Este comportamiento
ciclico permite entonces definir el costo que esto trae consigo,
desmintiendo la idea que el Servicio no que es medible ni

cuantificable.

Pagina 26



Federico Jiménez Noviembre, 2008

Finalmente, su ciclo es quien muestra frente al cliente patrones de
eficiencia y seriedad respecto al tratamiento de errores y al mismo
tiempo robustece la relacidbn entre cliente-Analista (Proveedor),
logrando equilibrar y potenciar las relaciones frente a otros clientes.

e El proceso de Soporte visto como un proyecto, da cuenta que cada
uno de los elementos necesarios para la ejecucion de un plan, son a
Su vez necesarios para cualquier area de Soporte, es decir, acarrea
consigo la obtencion y manejo de datos, basados en riesgos
potenciales que puedan ocurrir durante el ciclo de vida de atencién del
requisito, y por si fuera poco, el material humano utilizado para la labor
debe estar lo suficientemente instruido, no solo en cuestiones
técnicas, sino que a su vez debe ser una persona con una actitud de
disposicién, que permita dar a entender al cliente lo importante que es
para la operaciéon del negocio.

De esta forma, nos podemos dar cuenta que como tal brindar un buen
Servicio a través de un proceso de Soporte, proporciona elementos
suficientes para poder monitorear de forma adecuada su
funcionamiento y comenzar a percibirla como ella es, un proyecto, un
plan de cara al cliente, cuyo sentido se debe a su carga estratégica

para los objetivos de negocio de la organizacién.

5.4. QUE ES EL PROCESO DE SOPORTE

Acorde con las definiciones que existen tanto en Internet como en los textos que
abarcan el tema de Soporte, una definicion formal aproximada al concepto, podria
ser la siguiente: “El Soporte es un rango de Servicios que proporcionan asistencia
con el Hardware de una computadora o con el software de una empresa que
soporta un proceso”. En general, los Servicios de Soporte tratan de ayudar al
usuario a resolver determinados problemas con algun producto, en vez de

Pagina 27



Federico Jiménez Noviembre, 2008

entrenar o personalizar. Existen diferentes medios para dar Soporte puede ser a
través de Correo Electronico, Chat, Software de Aplicaciones, Faxes, aunque el
mas comun hoy en dia sigue siendo el teléfono. Cuando el Soporte esta bien
organizado, se pueden dar varios niveles de Soporte, donde el Soporte nivel 1 es
el que esta en contacto directo con el usuario y que soluciona las incidencias
triviales; Soporte nivel 2, daria Soporte al nivel que esta por debajo y a este nivel

llega la informacién algo filtrada, y asi sucesivamente.

Sin embargo, para efectos del proyecto, debemos proponer una definicion mucho
mas relacionada con la tematica del modelo, siendo asi, el Soporte como
actividad al interior de las organizaciones de software hace referencia a las tareas
relacionadas con el apoyo y gestién de necesidades que un cliente pueda tener,
como consecuencia de un problema en la légica de su negocio, un error de

parametrizacion, configuracidon y/o un error dentro del sistema.

La organizacién debe tener dentro de sus politicas de calidad estar disponible para
atender cualquier inconveniente que surja a partir del sistema y se ha convertido
casi en una obligacion que la atencion sea excelente, hasta el punto que no sélo
se cubren las actividades relacionadas con las areas de sistemas, sino que
también se incluye Soporte en el diseno y légica de los procesos productivos,
financieros, administrativos, de calidad y logistica, con el objetivo de asegurar una
cobertura total dentro del ambiente organizacional del cliente.

Adicionalmente, al interior de la organizacion todos estos procesos deben
contribuir al mejoramiento continuo, en la medida que las labores de Soporte se
realicen correctamente, se contribuye en el aumento de la calidad de los procesos.
En el momento en que se incurren en malas decisiones y no se gestiona
correctamente el requisito al interior del proceso, como cualquier otro, la salida no
va contribuir dentro de los procesos de retroalimentacion.
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El mal direccionamiento y clasificacién de los requisitos ha hecho que muchas
empresas incurran en grandes costos, necesitando adquirir apoyo de terceros o en
el peor de los casos, contratando personal que no esta preparado para ejecutar
tareas donde es indispensable conocer la l6gica del negocio, esperando que se

resuelvan los problemas de una forma agil y eficiente.

Siendo asi, el proceso de Soporte debe ser percibido y entendido como un equipo
de trabajo, donde las tareas de verificacion, tratamiento y gestion de todas las
necesidades de un cliente, posterior a las actividades post-venta (Aplicaciones a la
medida) y licenciamiento (Aplicaciones Estandares), sean ejecutadas de la forma

mas eficiente, clara y puntual posible.

A nivel del modelo es importante aclarar que Mantenimiento no es Soporte,
organizacionalmente y en el diario entendemos por Mantenimiento aquella medida
correctiva que se ejecuta posterior a la compra de cualquier producto; usualmente
aplica cuando el sistema o herramienta ha sido utilizado por un periodo de tiempo
determinado y tiene como objetivo revisar que elementos presentan
inconvenientes para ser sustituidos o reparados. Mantenimiento siempre ha sido
entendido como un Soporte a un nivel mucho mas bajo, ya que es especifico y no
requiere un entendimiento total en la dinamica del funcionamiento del sistema o
herramienta que esta siendo objeto de Mantenimiento. La persona quien
interactia con esté, es un experto en un médulo, pieza o elemento de la
herramienta, ya que la esencia de esta labor radica en revisar exactamente lo que
se requiere mas no la totalidad del mismo, es decir su capacidad de razonamiento
se centra en las partes no en el todo.

En este orden de ideas con base en las definiciones entregadas anteriormente

podemos entonces definir las diferencias mas tangibles entre los conceptos de
Mantenimiento y Soporte, ellas son:
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El Soporte cubre inconvenientes desde la logica del negocio hasta
detalles técnicos complejos de un sistema o herramienta, el
Mantenimiento por otro lado sélo atiende necesidades propias del

sistema y deja de lado la parte l6gica del negocio.

El Soporte no es consecuencia de la venta de un producto, el Soporte
puede aparecer en cualquier instancia de un Servicio y no se efectua
posterior a un periodo de utilizacién del sistema. Se puede dar en
cualquier momento bajo cualquier circunstancia, el Mantenimiento por
el contrario se da estrictamente posterior a un periodo especificado y
cuando se requiere en un momento determinado sin previo aviso,

pasa a ser una solicitud de reparacion mas no de Soporte.

El Soporte acompafa, sigue y retroalimenta el estado de un sistema
en varias fases, se convierte en una guia y un modelo a seguir, el
Mantenimiento solo se preocupa por resolver las necesidades que se

ejecutan en el momento.

Se debe aclarar algo antes de profundizar en el contendido del documento, que

por las caracteristicas del modelo nos concentraremos en tareas de Soporte a

nivel de software y no de hardware ni técnico, esto con el objetivo de reducir el

marco conceptual.

5.5. OBLIGACIONES DEL PROCESO DE SOPORTE

En muchas empresas orientadas al desarrollo de software, los roles que los

analistas de Soporte deben ejecutar, la mayoria de las veces no estan muy bien

definidos, ya sea porque los estatutos organizacionales no especificaron las

actividades para el proceso de Soporte o porque simplemente naci6 como

consecuencia de una necesidad interna y opera actualmente por sinergia.
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Es de nuestro interés conocer entonces actualmente qué tareas se ejercen y si de
alguna u otra forma se acercan a las labores que el modelo necesita para

ejecutarse correctamente.

Antes que nada, se debe resaltar la importancia de la transversalidad del proceso
de Soporte en los procesos tanto de desarrollo (Incluyendo las etapas iniciales de
conocimiento del modelo de negocio y la elicitaciéon de requisitos, como los casos
de prueba que salgan como consecuencia de un desarrollo), como comercial, las
actividades Pre-venta, de conocimiento, entendiendo las caracteristicas del cliente

y el ambiente organizacional.

Ahora que estamos ubicados sobre un marco de referencia podriamos enumerar
las siguientes actividades, mencionando aquellas que son paralelas o tangentes

en cierto punto a diferentes areas de la organizacion.

Paralelas al Area Comercial:
e Actividades de Pre-venta con el cliente
¢ Reuniones de infraestructura organizacional

e Reuniones de presentaciéon de equipo de trabajo

Paralelas al Area de Desarrollo:
e Elicitacién de Requisitos
e Conocimiento l6gica del negocio

e (Casos de prueba (Testing)

Area de Soporte
e Soporte a nivel de usuario, légica del negocio
e Soporte en la parametrizacion y configuracion del sistema

e Soporte en errores y requisitos
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e Despliegue de aplicaciones
e Insercién y tratamiento de datos

e Optimizacion y automatizacion de procesos con base en el sistema utilizado

5.6. OBJETIVOS DEL PROCESO DE SOPORTE
Como cualquier area dentro de una organizacion, debe tener unos objetivos. Se

definiran algunos que, en la medida de la usabilidad del modelo, podran o no

modificarse o ejecutarse bajo otras caracteristicas.

e Servir de Apoyo en las instancias de la negociacion en cuanto a las
caracteristicas de infraestructura, plataforma, hardware y software.

e Servir como filtro para los requisitos enviados por el cliente

e Recibir y clasificar los requisitos enviados por el cliente

5.7. PREREQUISITOS OBLIGATORIOS PARA EL MODELO

El modelo que va a ser presentado se subdivide en diferentes niveles que seran
explicados a su debido tiempo durante del transcurso del documento.

Sin embargo, existen ciertas caracteristicas obligatorias, que son indispensables
para que la ejecucion del modelo sea correcta y efectiva. Por ende, antes de
comenzar a desglosar el modelo se presentaran los requisitos necesarios y su
caracter indispensable al inicio de cualquier etapa para cada uno de los niveles.
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5.7.1. Conocer la aplicacion, la herramienta o el sistema con el que se esta
trabajando.

Es pertinente recordar y dejar claro para efectos del modelo, qué debe ser

entendido por “Conocer”.

Solemos afirmar que “conocemos” cuando estamos en la capacidad de omitir un
juicio sobre algo o alguien, tanto a nivel técnico y funcional como social y humano;
quizas cometemos siempre los mismos errores, ya que no tenemos en
consideracion las precauciones suficientes para sefialar, opinar o criticar, y de esta
forma incurrimos en un gran error de percepcion, ya sea por falta de tiempo,

entendimiento o negligencia.

Cuando en el modelo se define “Conocer el sistema, aplicacion o herramienta”,
nos referimos a la capacidad de poder interactuar, utilizar, gestionar los diferentes
médulos y funcionalidades, y de ser necesario, conocer en cierta parte las

estructuras técnicas del software (Cédigo).

Partiendo del supuesto que tendriamos un estado ideal, que seria el
entendimiento y conocimiento del codigo de la aplicaciéon, podriamos entonces
atacar cada uno de los requisitos desde una perspectiva diferente, suponiendo un
total conocimiento sobre las posibles fallas del sistema y su ubicacion dentro del
software. No seria entonces necesario aplicar ningun tipo de modelo a los
requisitos que actualmente ingresan a las empresas desarrolladoras de Software,
tendriamos areas de Soporte dedicadas solamente a la mantenibilidad de clientes
en el tiempo y aseguramiento de mejoras dentro del producto, es decir, pequerios
grupos de IT dentro del proceso de Soporte concentrados en mejorar el producto.

Actualmente las organizaciones se encuentran lejos de este estado ideal por
muchas razones, entre algunas de ellas, esta la longevidad de los analistas en sus
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cargos, la demanda de ingenieros a nivel mundial hace que el entorno laboral sea
muy dindmico, por ende, gente sale y entra constantemente de las organizaciones

y el conocimiento debe ser entregado una y otra vez.

Otra de las razones es la premura con la que se vive el dia a dia en las
organizaciones de software, quizas no se preocupan por entregarle un espacio
suficiente de aprendizaje a los nuevos analistas que comienzan a desempenfar el
cargo y casi de forma inmediata ejecutan labores sin estar preparados en los
productos que soportan, y asi, como en las dos anteriores razones que se
mencionan, existen muchas otras, que para bien o para mal, no permiten llegar a
este estado ideal y hacen replantear la idea de la importancia de un modelo en
estas instancias del Servicio.

5.7.2. Instruirse en los errores Potenciales del sistema con el que se trabaja

El proceso de Soporte, entre uno de sus objetivos como se mencion6
anteriormente, filtra los requisitos que llegan de los clientes y los direcciona, en
caso de ser necesario, al analista correspondiente; la pregunta que surge ahora

es, ¢cuando se amerita direccionar un requisito?

Un gran namero de aplicaciones cuyo correcto funcionamiento esta sujeto a los
parametros de configuracidén del sistema, puede sufrir errores de parametrizacién
que conlleven a llamadas telefénicas que pueden interferir directamente en el
tiempo de cualquier analista que se desempenfa en el area de Soporte, y mas aun
cuando la persona quien recibe la llamada no conoce a fondo el sistema.

Este tipo de errores pueden ser estudiados, dependiendo de la forma como se
haga el tratamiento del requisito al interior de la organizacién. Inicialmente, seria
partir de los errores que ya han ocurrido y replicarlos al interior de la organizacién
con el objetivo de conocer y concientizarse de las particularidades del error, como
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puede surgir, de donde viene, y en su defecto, para dénde va o qué otras
instancias del sistema pueda afectar.

Otra forma, que aunque no es muy utilizada dentro de las organizaciones de
software pero dia a dia toma mas fuerza (Inclusive dentro del modelo CMMI), es lo
gue se conoce en el medio como las politicas de administracién del conocimiento;
este tipo de administracién, permite a través de una herramienta informatica
(Software), hacer un registro del tipo de error y clasificarlo segun las directrices
propuestas por el grupo de Soporte y desarrollo dentro de la aplicacién donde esta
siendo registrada, para que posteriormente, utilizando palabras claves, el analista
pueda encontrar casos similares respecto al error que se le ha asignado e
instruirse de forma que pueda agilizar su labor de Soporte frente al cliente.

Usualmente este tipo de herramientas y en si el procedimiento de registro toman
algun tiempo en institucionalizarse, ya que acarrea consigo no solamente la labor
de introducir la informacién, sino también consignar toda la trazabilidad ocurrida a
lo largo del tratamiento del requisito, sus observaciones, su retroalimentacion y

finalmente, su solucion.

Sin embargo, es l6gico afirmar que este tipo de soluciones son idéneas para
cualquier proceso de Soporte, por diferentes razones, agiliza la labor, ahorra
tiempo al analista, lo instruye en el error y comienza un proceso de aprendizaje
personal, permite la reutilizacion de soluciones, las muestras estadisticas de los
errores mas comunes y aquellos cuya frecuencia de ocurrencia son mas altos. Es
decir, se convierte en la guia y apoyo del proceso de Soporte, tanto en las
decisiones técnicas como gerenciales que se deban efectuar respecto al producto,

el cliente y el proceso.

Pagina 35



Federico Jiménez Noviembre, 2008

Es fundamental, para efectos del modelo este primer filtro, quizas en cierto grado
podria constituirse como la primera entrada al modelo, clasificandolo en primera

instancia con una variable de medicion.

5.7.3. Conocer los clientes

No es un secreto que no todas las personas se conocen o se entienden de la
misma forma; en muchas ocasiones cada uno tiene ciertas particularidades, y en
la medida que se conozcan, se tendra una mayor capacidad de interacciéon con
esta persona. De igual forma pasa con los clientes, no todos se comportan de la
misma manera, existen algunos mas problematicos que otros, otros mejor
capacitados; pero finalmente, para el proceso de Soporte, cada uno de ellos debe
ser entendido como una parte fundamental en las labores de Servicio y gestion.

En muchas ocasiones la interaccién con el cliente representa una forma indirecta
de venta, ya que la actitud del analista representa la cara visible de la organizacién
frente al mercado, frente al resto de organizaciones.

En la medida que el grado de satisfaccidén del cliente sea la mejor y la eficiencia
respecto a las actividades del proceso de Soporte sea altamente calificada, los
clientes se sentiran a gusto y representados por la organizacion que les brinda
Soporte, hecho fundamental como estrategia de Pre-venta para la longevidad de

los clientes.
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6.1.

6. BUENAS PRACTICAS

MODELO

Siempre se debe tener en consideracidn que es posible que en la
ejecucién del modelo, se deba retornar a una actividad anterior. No
dude en hacerlo siempre y cuando la solicitud lo requiera, no olvidar
siempre pasar por la actividad inmediatamente anterior, aunque el
objetivo final se encuentre mucho mas atras de la fase anterior,
retrocediendo de esta forma es mucho mas claro encontrar lo que se
busca, logrando recuperar mas informacién y quizas un mejor

ensamble de la distribucion de las actividades.

Siempre se debe tener en consideracion realizar un proceso de
retroalimentacién con el cliente, en cada una de las instancias del
modelo. Es la mejor forma de hacer entender al usuario en qué punto
se encuentra la solicitud y hacia donde va, los procesos que no se
retroalimentan tienden a convertirse en cajas negras, aisladas del
desarrollo del proceso y casi ocultas a los ojos del usuario, es por esta
razén que se hace indispensable siempre tener una actividad nucleo
dentro de los procesos de Soporte.

Es pertinente en caso que el modelo lo necesite, realizar procesos de
acompafnamiento y documentacion, paralelo a lo largo de cada una de
las fases. En ocasiones recopilar tanto en informacién para
documentar la solicitud al final del modelo es bastante tedioso, por
esta razén, en caso que el Analista lo considere pertinente, esta en
toda la capacidad de documentar las diferentes actividades de cada
una de las fases, con el fin de disefiar una estrategia de depuracion

mucho mas agil y fuera de eso, en caso que lo requiera, poder tener
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elementos que le permitan comunicar al cliente, la situacién actual y

venidera de la solicitud.

Los procesos internos (Retroalimentacion) y los procesos paralelos
(Acompanamiento y Documentacién), son procesos que en su
ejecucion la respuesta se da en dos sentidos. Es decir, tanto el cliente
como la organizacion deben mantener una dinamica que les permita
ser asertivos en las respuestas y no permitir que una solicitud se dilate

por causa de un problema de comunicacion.

Por dltimo, recordar que en la medida en que el modelo se cumpla a
cabalidad, mejores van a ser los resultados. No olvidar que el proceso
es ciclico en cada una de sus fases; en caso que necesitemos
regresar, lo hacemos de manera secuencial, pero no se permite
adelantarse a ninguna fase. En la medida que se avanza se permiten
solo realizar las actividades paralelas y recuerde, el éxito de dar
Soporte radica en no hacer lo que se deba, sino querer hacer lo que

se requiera.

6.2. ISO (International Organization for Standardization)

La gestién de sistemas se refiere a todo lo que una organizacién hace
para manejar sus procesos, o actividades con el fin que sus productos,
o Servicios estén acordes a los objetivos que se trazaron a nivel
organizacional. El estandar para la gestion y manejo de cualquier tipo
de sistemas (ISO), propone como una de sus buenas practicas, una
serie de principios de operacion que se concentran en 4 actividades
qgue en conjunto forman el modelo o ciclo PDCA (Plan-Do-Check-Art),

donde:

Pagina 38



Federico Jiménez Noviembre, 2008

6.3.

->Plan: Establece objetivos y construye planes (Analiza la situacion
de la organizacién, establece los objetivos generales y las metas

internas y desarrolla los planes para lograrlos).

- Do: Implementar los planes (Hacer lo que se tenia planeado).

->Check: Mide los resultados (Mide/Monitorea que tanto los logros

actuales corresponden los objetivos planeados).

>Act: Corrige y optimiza los planes y como estos se llevan a la
practica (Permite aprender de los errores y mejorar tus planes con el
fin de lograr mejores resultados la préxima vez que se ejecuta el plan).

ISO/IEC 15504

Por su parte el estandar ISO/IEC 15504. Proporciona un marco de
trabajo para la evaluacion del proceso y establece los requisitos
minimos para realizar una evaluacion que asegure la repetibilidad y
consistencia de las valoraciones obtenidas. El objetivo de la
evaluacién del proceso es conocer la capacidad de los procesos de
una organizacion. Como resultado de una exitosa implementacién de
la evaluacion de los procesos se determina la informacién que
caracteriza los procesos evaluados y el punto hasta el cual los
procesos realizan su propésito. Entre las buenas practicas

implementadas por esta norma se encuentran:
La evaluacion del proceso como una actividad que puede ser

realizada como parte de un enfoque de determinacion de la

capacidad.
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e La determinacién de la capacidad para identificar las fortalezas,
debilidades y riesgos de los proceso seleccionados respecto a un
requisito particular especifico a través de los procesos utilizados y de

su alineamiento con las necesidades del negocio.
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7. MODELO

Para comenzar con el cuerpo del modelo, se detallaran algunos conceptos

necesarios para su entendimiento.

En primera instancia, se definen los roles de los usuarios que seran parte, tanto

internos como externos del modelo, se utilizaran roles genéricos que respaldaran

los diferentes usuarios de las areas implicadas:

Analista de Soporte: Para el modelo es entendido como el elemento
principal; es la figura encargada de ejecutar casi el 90% de las
actividades y es pieza fundamental de cada una de las etapas del mismo.

Coordinador de Soporte: Para el modelo es entendido como la figura
que coordina y supervisa las labores de cada uno de los analistas de
Soporte, puede ser reemplazado, dependiendo de la estructura
organizacional, por un analista lider del grupo de Soporte, que a su vez
ejecute actividades del proceso.

Coordinador de Desarrollo: Para el modelo es entendido como la figura
visible dentro del proceso de desarrollo, que para algunas actividades del
modelo es tangente, particularmente dentro de la fase de desarrollo, en
donde aquellas solicitudes a ser clasificadas como “nuevos desarrollos”
pasan a ser parte del proceso, recibidas y supervisadas por esta figura y

posteriormente entregadas nuevamente al area de Soporte.

Comercial (Ventas y Mercadeo): Para el modelo es entendido como
aquellos elementos que hacen parte del area comercial. Dentro de este
rol se pueden incluir los vendedores, los analistas de Pre-venta, los
gerentes de area, en fin, todos aquellos usuarios que de alguna u otra
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forma interactien con el cliente en todo lo relacionado con ventas vy

Mantenimiento de clientes.

e Gerencia: Para el modelo es entendido como aquellos elementos que

forman parte del proceso gerencial. Dentro de este rol podemos incluir al

Gerente General, Gerente de Producto, Junta Directiva, Gerente de

Desarrollo, en fin, todas aquellas figuras encargadas de las decisiones

trascendentales para el modelo.

Previo a definir los perfiles, se debe construir una idea de lo que se entiende por

conocimientos basicos, medios y avanzados:

Conocimientos Basicos: Es aquel conocimiento sobre un tépico,
software o sistema que no es detallado, pasa mas por una idea de
entendimiento que de uso y normalmente se utiliza cuando la
persona lo conoce de vista o de palabra o alguna vez en su carrera

académica o laboral interactud con él, pero de una forma indirecta.

Conocimientos Medios: Es aquel conocimiento sobre un tépico,
software o sistema que es detallado, no sélo pasa por una idea de
entendimiento sino que muestra conocimientos mas avanzados
sobre la ejecucidon y manipulacién; normalmente la persona ya

trabaj6 con él de una forma directa.

Conocimientos Avanzados: Es aquél conocimiento sobre un
tépico, software o sistema en donde la persona es percibida como
un experto, no sélo lo manipula y hace uso de él, sino que conoce
sus caracteristicas y particularidades y pueda hacer uso del mismo

para su optimizacion.
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En segunda instancia se definen los perfiles de los roles implicados en el proceso

de Soporte y los conocimientos basicos y habilidades que deben tener respecto a

la aplicacion con la cual estan trabajando o trabajaran:

e Analista de Soporte:

e Técnicos

Conocimientos medios en temas integrales de los sistemas
como, Sistemas Operativos, Redes, Hardware, Telematica.
Conocimientos Medios en el lenguaje de programacion de
aplicacién(es) que seran soportadas.

Conocimientos Medios en el lenguaje de base de datos que
utilizan la aplicacién(es) que seran soportadas.
Conocimientos avanzados en la aplicacion que debe
soportar, desde la parte técnica hasta lo funcional, pasando
por todo el proceso de instalacién y parametrizacién de la
aplicacion.

¢ Humanos

Capacidad de Analisis y Diserio de soluciones respecto a los
tiempos acordados en la organizacion acorde a los niveles
de Servicio.

Excelente Relaciones humanas y gusto por el Servicio.
Capacidad de interaccion con clientes, respaldado por
virtudes como la amabilidad, el respeto, la serenidad y la
atencion.

Capaz de soportar y controlar situaciones dificiles con

clientes.
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Disposicién 7x24 para atender las necesidades de los

clientes.'

e Coordinador de Soporte:

e Técnicos

Conocimientos medios en temas integrales de los sistemas
como, Sistemas Operativos, Redes, Hardware, Telematica,
entre otros.

Conocimientos Avanzados en el lenguaje de programacion
que utiliza la aplicacién(es) que seran soportadas.
Conocimientos Avanzados en el lenguaje de base de datos
que utiliza la aplicacién(es) que seran soportadas.

Experto en la aplicacion que debe soportar, desde la parte
técnica hasta lo funcional, pasando por todo el proceso de
instalacién y parametrizacion de la aplicacion.

Debe ser la figura con mayor capacidad técnica del grupo,
debe ser visto como casi un gura de la aplicacién(es).

¢ Humanos

El Coordinador de Soporte debe tener todas las
capacidades humanas y técnicas que posee un Analista de
Soporte.

Adicionalmente, debe tener capacidades de coordinacion de
grupo, liderazgo, poder de conviccion, capacidad de toma
de decisiones y ser un buen observador.

Por ultimo, la ejecucion del modelo se realizara de la siguiente forma. Primero se

define el nombre de la fase, acompanada por los objetivos, condiciones de entrada

y de salida; segundo, se detallan las etapas en las que se subdivide cada una de

'3 Estar dispuesto para trabajar los 7 dias de la semana las 24 horas.
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ellas, y finalmente, en caso de ser necesario, se clasifican en secciones inferiores

necesarias para asegurar la consistencia del modelo.

A continuacion se presenta el esquema del modelo; se observa que es un modelo
ciclico en todas sus etapas, se compone de un ciclo base conformado por 5 fases,
dos procesos ciclicos paralelos a cada una de las etapas base y por ultimo una
nodo de retroalimentacion que simula los procesos de interaccién y divulgacion de

la informacién al interior de la organizacién como con los clientes.
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MODELO PARA EL DIRECCIONAMIENTO Y CLASIFICACION DE LOS
REQUISITOS AL INTERIOR DEL AREA DE SOPORTE EN LAS
ORGANIZACIONES DE SOFTWARE
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7.1,

FASE 1: RECEPCION DE SOLICITUDES DEL CLIENTE

Objetivo: Recibir y almacenar la solicitud enviada por el cliente.

Condiciones de Entrada:

e Que exista la solicitud enviada por el cliente

e Que el cliente esté activo

e El proveedor de la solicitud debe ser un StakeHolder valido
Condiciones de Salida:

e Oficializacién de la solicitud.

Es la primera actividad dentro del modelo, y como lo dice su nombre, se encarga

de la recepcion, cualquiera que sea su forma de ingreso de la solicitud enviada por

el cliente, como se ha explicado en el alcance del modelo.

Se compone de las siguientes actividades:

a) Contacto con el cliente: Se recibe la solicitud del cliente via telefénica o

por e-mail. Cuando se recibe el requisito se debe verificar que contenga los
datos minimos, dependiendo del tipo de solicitud (los datos minimos se
detallan en la seccién c); luego de verificar los datos minimos, el requisito
se almacena en la carpeta del cliente, bajo el formato especificado por la
organizacion, de acuerdo con las politicas de calidad. Recibida la solicitud,
es importante que el punto de almacenamiento definido sea unico, de forma
gue no exista posibilidad de una pérdida o duplicidad de la solicitud dentro

de otra instancia del proceso.

Se recomienda utilizar los lineamientos de CMMI para el manejo de la
configuracion respecto al manejo de requisitos, que consiste en la creacion
de una carpeta de gestién por cliente, la cual comprende los casos de error,
detallados por aplicacion y luego clasificados por el tipo de error, y en caso
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de ser un requisito, en la carpeta requisitos por cliente, se almacena con el
consecutivo del requisito con una informacién adicional, que puede ser la
fecha de llegada o el tipo de requisito.

Almacenamiento Error:

= & S
= I5) Gestidn
= ) Casos de Error
) Clientel
= I3 Clientez
= (£ Aplicacidnl
|21 01_Ingreso_de_Datos
I3 02_Modificacidn_BD
I3 Aplicacisnz
= [ Clentes
= I3 Aplicacidni
I 01 _Seleccidn_Informacicn

Almacenamiento Requisito:

= 0 CMmMI
H ) Geskidn
=N ] R couisitos
= 1) Clientel
= |5 aAplicacionl
[C3) 01_Req_02062006
[C3) 02_Req_04032007
[= I Clienkez
| Aplicacidnl
[# 15 aplicacionz
# | Clientes

Esta informacién debera ser respaldada en algun servidor o ubicacion fisica
designada por la organizacion para cumplir 2 objetivos. Primero asegurar el
ingreso de la solicitud a la organizacién, y segundo, darle vigencia y
versionamiento. El proceso de almacenamiento preferiblemente debe ser

realizado bajo herramientas de versionamiento; entre las mas utilizadas en
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el mercado cuyo uso Yy utilidad son bastante practicos, se encuentra
Tortoise SVN'™ (GNU), entre otras.

b) Identificar el estado del Cliente. Se verifica el estado contractual del
cliente en la ficha técnica. Deberda ser analizado directamente sobre el
contrato del cliente, o dado el caso, si se posee un libro de proyectos donde
se pueda verificar mas agilmente, sin tener que acceder directamente al
contrato. Esto se realiza con el fin de filtrar el requisito, en caso que el
cliente no se encuentre activo y por tanto su solicitud debe ser rechazada
dentro del flujo y direccionada al area comercial, con otros fines definidos.
Cuando la solicitud se encuentra en el area comercial, los encargados de
velar por la vigencia de un contrato de Mantenimiento activo, definiran
entonces un procedimiento a seguir, dependiendo del tipo de cliente y su
importancia para la organizacion. Acorde con los criterios de gerencia, se
pueden utilizar diferentes alternativas, las cuales tienen como objeto atacar
las necesidades del cliente desde diferentes perspectivas y no estancar
algun proceso comercial por la necesidad de encasillarnos en un tipo de

procedimiento determinado, entre las diferentes alternativas se encuentran:

e Si el cliente se encuentra activo, se tiene una buena relacion con él y
desea conocer las bondades del aplicativo, se podria enviar un
plegable o documento donde se definan las nuevas funcionalidades
de la aplicacién, sea de forma interactiva o simplemente en texto e
imagenes. (Esto aplica también para clientes nuevos que quieren
hacer un primer acercamiento a la aplicacién, pero en este caso ya
no harian parte del modelo sino que hace parte de los procesos

comerciales de Pre-venta)

 http://tortoisesvn.tigris.org/
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Si el cliente se encuentra activo, pero la relacion entre las partes se
encuentra un poco distante, o dado el caso que las nuevas
actualizaciones del software lo requieran, se puede realizar una
presentacion presencial o virtual, donde se simulen las nuevas
funcionalidades de la aplicacion en un ambiente propio de la

organizacion.

En caso tal que el proceso de negociacién se encuentre un poco
dilatado y sea indispensable para la organizacibn mantener vigencia
y contacto con el cliente, se podria hacer uso de un pequefio demo o
version piloto, que tendria vigencia dentro del cliente por un
determinado tiempo y de esta forma sea él, el encargado de medir y
establecer las fortalezas de las mejoras realizadas en la aplicacion.

c) Identificar el tipo de Solicitud: Esta se clasifica de acuerdo con las

siguientes categorias.

Error: Se refiere a problemas que impiden el normal funcionamiento
de los programas, que puede conllevar a detener el correcto
funcionamiento del sistema; mas adelante se analizara que cada
error debe ser identificado de una forma particular, ya que es posible
que diferentes variables de entorno estén implicadas en el error y en
el momento que se identifigue no necesariamente represente un
error de la aplicacion, sino que posiblemente otros sistemas, estén

generando conflictos con el sistema evitando su correcta operacion.

Para tener una idea mucho mas completa acerca de lo que se

entiende como error para el modelo, homologaremos algunos
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conceptos a través de algunas preguntas frecuentes (FAQ') de
chequeo, que simulen el proceso que el Analista de Soporte en su

momento realizaria, en el momento de identificar el tipo de solicitud:

e El error se presenta en una ventana propia de la aplicacion y
es consecuencia de un evento realizado en alguna

funcionalidad propia de la misma.

e El error se presenta en el momento de ingreso o salida de la

aplicacién.

e Solicitudes de Mejora: Implican cambios en la funcionalidad original
del aplicativo; los cambios deben ser entendidos como
oportunidades de negocio, mas no modificaciones sobre la estructura
base de la aplicacion; estas deberan direccionarse como un
desarrollo de la aplicacién y reportarse al cliente de tal forma; el
proceso de negociacidon hace parte del proceso de desarrollo de

software de la organizacidén que no es propia del modelo.

e Quejas y Reclamos: Obedecen a reportes del cliente por
insatisfacciones relacionadas con el producto o Servicio. Una queja o
un reclamo no necesariamente es un error, puede ser entendido
como una limitante que debe ser estudiado a profundidad. En la
mayoria de los casos se encuentra relacionado con aspectos
cuantitativos de la aplicacidon, tiempos de respuesta, eficiencia de los
procesos, reutilizacion de funciones ejecutadas, claridad de los
datos. Este tipo de solicitudes deben ser clasificadas y reportadas al
Coordinador de Soporte, quien definira su validez, eficacia y

'3 Frequent Answers and Questions
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oportunidad dentro de la aplicacion; la idea es hacer de este tipo de
solicitudes “el as bajo la manga”, de forma que cuando el cliente en
un momento dado requiera la actualizacion de su contrato de
Mantenimiento, podamos entonces tener bases para justificar su
continuidad desarrollando funcionalidades que satisfagan aquellas
solicitudes que en algun momento fueron enviadas por los diferentes
usuarios. Adicionalmente, se robustece la aplicacién y da cuenta de
un trabajo de optimizacion que permeabiliza con buenos conceptos
la idea del cliente sobre el proveedor.

e Caso Ajeno: se refiere a fallas en la plataforma del cliente. Estas
fallas son ocasionadas por problemas ajenos a la aplicacion. El
alcance de estas fallas no es responsabilidad de la organizacién y
por ende deben abordarse de una forma diplomatica. Es posible que
durante la fase de recepcién del requisito se identifique el problema,
pero radica en el proceso de Soporte darle una respuesta seria al
mismo. La mayoria de estas solicitudes estan relacionadas con el
uso de correo electrénico, acceso a carpetas, errores de maquina.
Por eso, como se definié dentro del perfil del Analista, fuera de ser
un experto en la aplicacion que maneja, debe ser un entendido en
conceptos basicos, tanto de hardware como de software, acorde con
la infraestructura del cliente para orientar al usuario en la solucién, y
no desentenderse del error de una forma pasiva, dando mucho que
pensar de cara a la impresion del cliente en cuanto al Servicio

ofrecido.

e Desarrollo: Obedece a cambios funcionales dentro de la aplicacion,
que son requeridos por algun cliente en particular cuyo objetivo es
potencializar, modificar o especificar una funcionalidad que ya existe
0o es nueva para el sistema. El Analista de Soporte debera
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reconocerlo vy filtrarlo directamente al area de desarrollo, donde se
debera trabajar con base en el ciclo de vida de desarrollo que se
tenga definido. Este tipo de solicitud puede surgir como
consecuencia de una queja y no necesariamente son un error. Se
han dado diferentes casos en la industria del software en donde el
vendedor o en algunos casos el mismo manual de usuario o el
brochure mostrado al inicio de las negociaciones, dan muestra de
funcionalidades que a veces no existen, no estan completas o tienen
alguna falla dentro de la aplicacion. Es de sumo cuidado y de vital
importancia que este tipo de solicitudes sean atacadas de una forma
muy discreta y cortés. Este tipo de solicitudes debe ser casi
corroboradas al instante, ya que en la mayoria de los casos pueden
pasar a ser otro tipo de solicitud (queja o reclamo); en caso de no ser
asi y evidentemente se compruebe la veracidad de la solicitud frente
a los descrito en el manual de usuario o brochure, se debe disponer
de un plan de choque frente a esta circunstancia, con miras a
resolver el inconveniente; realizado este proceso de verificacion, la
solicitud pasard a manos del area de desarrollo, quienes se
encargaran, junto con el area comercial, de llegar a un acuerdo con

el cliente respecto a la solicitud planteada.

Es de anotar que este tipo de solicitudes no deben llegar al proceso
de Soporte; la organizacién debe tener conocimiento de lo que
ofrece y el alcance que tiene el producto. En muchas ocasiones por
vender, se abusa del estado de equilibrio de la aplicacion y se
recurre a cualquier truco o maniobra con tal de poner fin a una
negociacion que en ultima instancia sélo genera un sin sabor para la
organizacion, y mucho mas grave, dependiendo de lo ofrecido, un
gasto innecesario dentro del grupo de desarrollo. Por eso se debe

siempre mantener integro lo que se ofrece y reconocer el alcance de
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lo que se tiene y se vende, para no caer en el error de vender por

vender.

d) Verificar los Archivos Adjuntos Al Requisito: Posterior al proceso de
clasificacion de la solicitud, en caso que se identifique un error 0 un caso
ajeno, la solicitud debe estar acompanada por dos documentos obligatorios,

para poder pasar a la etapa de analisis y disefo:

¢ Imagen del Error: se debera enviar un archivo que contenga las

imagenes producidas, posteriores al error.

e Descripcién: un documento que contenga, acorde con el usuario
final quien detect6 el error, una descripcion de las actividades que
estaba realizando cuando ocurrié. La organizacion debera proveer
un documento virtual donde se detalle la forma como se debe
diligenciar la descripcion de la solicitud, Entre algunos otros datos
como la fecha, cliente y un usuario, el punto mas critico y quizas el
de mayor importancia, es el cuerpo de la descripcion. La propuesta
que se hace es simular la descripcién de un flujo mas no de una
narracién; para tal caso se mostrara un ejemplo dentro del

documento, que dara cuenta al usuario de lo que debe diligenciar.

Ejemplo:
e Estoy ejecutando/manipulando la funcién X
e Ingresé/copié/almacené el dato/archivo Y
e Presioné/pulsé el boton Z

e Ocurrio el error adjunto

e) Oficializar la Solicitud del cliente: Se envia un correo al cliente donde se
especifica, dependiendo del nivel de Soporte, los tiempos de estudio del
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requerimiento. Los tiempos de estudio son para los ojos del modelo, el
analisis del tipo de solicitud, mas no el tiempo de ejecucién del requisito.
Esto dependera de la siguiente etapa donde se muestra el analisis y el
diseno. El correo informara oportunamente al cliente de las labores a
realizar y le dara un tiempo al modelo para cambiar de Fase y llevar a cabo
las actividades definidas como Analisis y Disefo.

7.2. FASE 2: ANALIZAR Y DISENAR
e Objetivo: Analizar, acorde con la matriz de niveles, el requisito y disefiar

una solucion.

e Condiciones de Entrada:
e Solicitud Oficializada
e Existencia de los archivos adjuntos al requisito
e Condiciones de Salida:
e Requisito clasificado acorde con la matriz de niveles
e Requisito Priorizado

e Plan de solucién para el requisito

Las solicitudes pasan por un proceso matricial donde su contenido se clasifica
para poder ser analizado en una matriz de niveles, que permita posicionar el
requisito al interior del proceso de Soporte, para posteriormente direccionarlo y
tratarlo de la mejor forma posible.

a) Identificar el tipo de requerimiento: La identificacién depende, de:

e Clasificacion del requisito. Se identifica el tipo de solicitud y el nivel al

que pertenece, partiendo del siguiente cuadro:
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Donde:

Tipo de Solicitud Niveles
Nivel 1 | Nivel 2 | Nivel 3
Error X X
Mejoras X X
Quejas y Reclamos X
Caso Ajeno X X
Desarrollo X X X
Tabla 1.

Para tener una idea mucho mas completa de cuéles son las
solicitudes que se clasifican para cada uno de los niveles en el
modelo, homologaremos algunos conceptos a través de algunas
preguntas frecuentes (FAQ) de chequeo, que simulen el proceso
que el Analista de Soporte en su momento realizaria para
identificar el nivel al que corresponde el tipo de solicitud.

Nivel 1: Casos al nivel de la I6gica del Negocio

Comprende todo lo relacionado con el entorno del cliente y como
la aplicacion se comporta frente a los procesos establecidos por
la organizacién y que giran en torno al sistema. Como se definié
anteriormente en los pre-requisitos del modelo, es obligatorio que
el Analista de Soporte que trate el caso conozca a fondo el
modelo del negocio donde actua el cliente; adicionalmente, como

interactua el sistema con la légica del negocio.

FAQ
a. Por qué la funcién X, no me permite realizar la

siguiente actividad Y.
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b. Por qué cuando ingreso no me aparece el logo Y,
en la ubicacién X.

c. Estoy tratando de ingresar a la aplicacion y sélo me
carga algunos perfiles y yo necesito mas.

d. Por qué no me deja modificar las caracteristicas X.

Este tipo de solicitudes clasificadas dentro del nivel 1 son las de
mayor frecuencia y sobre todo cuando el cliente no fue lo
suficientemente riguroso en el proceso de capacitacion. También
puede ocurrir que la persona que los capacité no haya sido lo
suficiente claro y profundo; o también, por causas no controladas,
como la salida del lider de la aplicacién de la organizacion del

cliente.

Es importante saber que cuando el indice de solicitudes en este
nivel sea alto, se debe acudir a otro tipo de estrategias para
soliviar y afrontar la situacidén, sea un proceso de recapacitacion o
una asistencia personalizada por un periodo de tiempo
predefinido y obviamente, con un valor adicional al contrato de

Mantenimiento

Nivel 2: Casos al nivel de Parametrizacion del Producto.

Comprende los casos relacionados con la configuracién vy
adecuacion del sistema al entorno del cliente, considerando la
definicion de los datos maestros hasta las caracteristicas

estéticas del sistema.

La parametrizacion del producto puede ser entendida desde 2

ambitos diferentes:
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Parametrizacion: Se refiere a las propiedades vy
caracteristicas que deben ser configuradas para que el
sistema se comporte de la forma deseada por el usuario
final. Actualmente en el mercado existe una tendencia que
cada dia toma mas fuerza y es el desarrollo de sistemas
parametrizables, de forma que se acomoden a entornos
diferentes; de igual forma, muchos sistemas deben ser
parametrizados de tal manera que los datos, las variables,
las propiedades, asuman ciertos valores. Las preguntas
claves que se pueden desarrollar durante la clasificacién
de la solicitud, acorde con la matriz de nivel son: (Esto
aplica siempre y cuando las funciones que se detallan en
las preguntas sean parametrizables, por eso estas
preguntas son propias de cada aplicacién y no dan cuenta

de un lista estandar:

FAQ

a. Los documentos X no se almacenan en la carpeta Y

b. La aplicacién envia los archivos a una direccidon
errénea.

c. Necesito que los datos X no aparezcan ordenados
por nombre sino por su fecha de Ingreso. (Esto en
caso que el ordenamiento de consultas sea
parametrico).

d. Para el usuario X aparece la funcion Y, pero para el

usuario Z no le aparece la funcién W.

Base de Datos: Se refiere a las caracteristicas de los
datos en ciertos puntos criticos y clave del sistema, que
puedan comprometer la estabilidad del aplicativo, desde

Pagina 58



Federico Jiménez Noviembre, 2008

este punto de vista analizandolos dentro del modelo como

requisitos de segundo nivel. Las actividades que se deban

realizar estan concentradas en identificar y corregir cuando

sea necesario, datos en el ambiente del cliente. Las casos

mAas comunes que se pueden encontrar durante la

clasificacion de la solicitud acorde con la matriz de nivel,

son

FAQ:

Los datos que contienen tildes se despliegan con
simbolos raros.

Los nombres mayores a 30 caracteres no se
despliegan completos.

La aplicacién guarda valores con espacios.

La aplicacion posee problemas con nombres
homonimos.

La aplicacion no diferencia los valores con

decimales.

Nivel 3: Casos a nivel de coédigo y desarrollo de nuevas

soluciones. Comprende aquellos errores que son consecuencia

de problema en el cédigo maestro de la aplicacién y deben en la

mayoria de las veces se escalados al &rea de desarrollo.

FAQ

La aplicacién se detiene y no deja continuar con el
fuljo normal del proceso
La funcién realizada bloquea el uso de las funciones
alternas de la aplicacion.
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c. El error arroja una ventana de error o advertencia e
impide retornar a las funciones normales de la
herramienta.

d. La funcion efectuada genera un error y esta entre
las de mayor importancia dentro de la aplicacién.

e. El error no sélo bloquea la aplicacion sino otras
instancias o programas que se ejecutan sobre la
maquina donde corre la aplicacion.

f. El error impide el ingreso a la aplicacién, arrojando
un mensaje de error 0 tiempos de espera

supremamente altos.

NOTA: Esto aplica siempre y cuando el requisito haya
sido filtrado como un error en su identificacién previa,
es diferente para el modelo un error de nivel 3 que un
desarrollo, aunque en algunos casos cuando la
herramienta todavia es muy inestable, la solucién del

error, puede recaer en un desarrollo.

b) Priorizar la solicitud: La prioridad de atencion del caso la realiza en la
mayoria de los casos el Coordinador de Soporte, aunque depende de la
estructura organizacional quien sea el encargado de ejecutar esta funcion,

se ejecuta teniendo presente los siguientes parametros:

e El riesgo del caso para el desempefio correcto del negocio del
cliente.

e La estabilidad del producto dentro de la plataforma del cliente.

e Prioridad de atencién. Esta depende del tipo de cliente y factores
asociados, tales como: Ingresos que representa, tipo de contrato
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c)

d)

firmado, proyeccion futura de venta cruzada, Importancia en la

industria, desarrollo de nuevos negocios.

Validar cada caso: Se realiza una revisidbn exhaustiva de la solicitud del
cliente con el fin de determinar la veracidad y confiabilidad de la
informacion, facilitando con esto el proceso de disefio de la solucion. Es
probable que durante la etapa de recepcion de la solicitud, a pesar que se
haya exigido el acompanamiento de una imagen y una descripcion del
error, probablemente el contenido de las mismas no entreguen la suficiente
informacion; sin embargo, puede ser filtrado, en caso que la persona que

realice la recepcion sea la misma que realice el analisis.

Analizar el caso y establecer la solucion: Se definen las implicaciones
técnicas del requerimiento. Se analiza su impacto y se concilia con los
recursos existentes para dar una pronta solucién al cliente. Para dar
solucién al requisito el modelo proporciona una metodologia, que desde el
area de Soporte puede contribuir al mejoramiento de sus labores.

La metodologia consiste en una forma de almacenamiento de la
informacién que mas adelante se convierta en retroalimentacion para
permitir relacionar los requisitos desde el “problema” hacia “el cliente” y no
desde “el cliente” hacia el “problema”, ya que su solucidbn podra ser
planteada en la medida que se conozca cdmo se soluciond, mas no donde

se soluciond.
Asignar el Caso: Se concilia el caso con los planes preestablecidos desde

las coordinaciones. Se determina el presupuesto y cronograma para la

atencion del requerimiento.
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f)

7.3.

Gracias a la clasificacion del tipo de solicitud y la matriz de niveles, se
puede tener una idea clara a qué nos enfrentamos; por ende, siguiendo con
los lineamientos establecidos en el perfil del Analista de Soporte, sabemos
a quién se le puede asignar el caso, sin miedo a equivocarse; de alli la

importancia de un perfilamiento, claro y real.

Informar de la asignacion del caso al cliente: Se le informa al cliente por
correo electrénico de la planeacion, logistica y Analista asignado para su
caso. De ser necesario, se concilia con el cliente, de acuerdo con sus
expectativas y la capacidad de la compafia para responder

satisfactoriamente a sus requerimientos.

FASE 3: DESAROLLAR
Objetivo: Ejecutar el plan de solucién acorde con el nivel establecido para
el tipo de solicitud.

Condiciones de Entrada:
e Requisito clasificado, acorde con la matriz de niveles
e Requisito Priorizado
e Plan de solucién para el requisito

Condiciones de Salida:

e Desarrollo del requisito

a) Desarrollo dependiendo del nivel

Caso Nivel 1y 2: En el caso de ser de nivel 1 6 nivel 2, se atiende desde el
proceso de Soporte. En el caso de que se trate de un caso de
Parametrizacion muy avanzado, este es tratado como un caso de nivel 3. El
tratamiento depende del nivel, por tanto quien lo desarrolla y lo atienda
deberd conocer cada una de las caracteristicas del cliente. Como se ha
mostrado a lo largo del modelo, ya han transcurrido dos filtros que detallan
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el nivel que actualmente tiene el requisito, el objetivo es que en esta etapa
del modelo, el requisito ya conozca su clasificacién y su direccién. Su
desarrollo ira acorde con los tiempos establecidos en el plan de solucién y
deberan respetarse para la satisfaccion del cliente.

Caso Nivel 3: Los casos de nivel 3 son gestionados ante los coordinadores
de proyecto. Los analistas de Soporte deben estar en la capacidad de
desarrollar actividades, tales como:

e Pruebas de la solucion. El proceso de produccion entrega los
requerimientos probados al area de Soporte. Esto previene

inconvenientes en el momento de la entrega.

e Reportes de entrega. El proceso de producciéon gestiona un
reporte de entrega de la soluciéon de cada solicitud que se

realice a través del proceso de Soporte.

e Pruebas de Soporte. El proceso de Soporte, como cara
visible al cliente, realiza pruebas de funcionalidad de la
solucién, como método de depuracién del requerimiento.

b) Aprobacion del requerimiento: Una vez realizadas las pruebas, el proceso de
Soporte aprueba la solucidon. Se genera un acta donde se documentan las
observaciones pertinentes del tratamiento del caso. Sin esta aprobacion, el
requisito no queda liberado, por el contrario, se hace recurrente.

7.4. FASE 4: IMPLANTAR
e Objetivo: Ejecutar todas las actividades para entregar fisica o virtualmente

las soluciones necesarias para resolver la solicitud enviada por el cliente
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e Condiciones de Entrada:
e Desarrollo del requisito
e Condiciones de Salida:
e Acta de Entrega del Requisito

e Control de Visitas

Implantar se entiende como las actividades relacionadas con la puesta a punto de
la solucién en el ambiente del cliente, sea a través del envio de la solucién fisica
de algun medio fisico o el envio virtual de la solucién, acompanado por una guia o
manual que permita su instalacion; se dispone de un documento necesario para el

modelo, que se explica a continuacion:

e Control de Visitas: Es un documento que permite obtener fisicamente la
firma del cliente, posterior a que se realice todo el proceso de implantacion;
esta firma valida que la labor fue efectuada correctamente y cumplié las
expectativas del cliente. Debe contener la fecha, una descripcion de la
solucién entregada y las firmas del Usuario lider encargado de recibir la
solucion por parte del cliente, el Coordinador de Soporte y el Analista

encargado del despliegue.

Las siguientes actividades deben ser ejecutadas durante la fase de implantacion:

a) Acordar logistica de implantacion de la solucién con el cliente:
e Se define el cronograma y presupuesto de implantacion
e Se genera el control de visitas respectivo
e Se genera el acta de entrega del requisito

e Se genera el plan de implantacién.
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b) Implantar la solucién en el lugar. Se ejecutan las actividades de
instalacién y capacitacion conforme al plan de implantacién.

c) Aprobar visita por parte del cliente. Con la firma del control de visitas
elaborado para la implantacién del requerimiento, el cliente da validez a

la entrega del requisito.

d) Aprobar la entrega del requerimiento por parte del cliente. Con la firma
del acta de entrega el cliente valida la correcta entrega del requisito por

parte de la compania

Aprobar la entrega por parte del proceso de Soporte. La Coordinacién de Soporte
valida las actas de entrega y el control de las visitas, firmando estos documentos.

7.5. FASE 5: ACTUALIZAR LA HOJA DE VIDA DEL CLIENTE
e Objetivo: Documentar la informacién recopilada a lo largo del modelo

correspondiente a un cliente

e Condiciones de Entrada:
e Acta de Entrega
e Control de Visitas

e Condiciones de Salida:

e Hoja de vida del cliente actualizada

Las hojas de vida de cada cliente son actualizadas de acuerdo con la bitacora

individual que se genere durante el periodo de relacion comercial con los clientes.
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7.6. FASE 6: ACOMPANAR Y SEGUIR

Puede implicar:
a) Verificacion de la solucién via e-mail o teléfono
b) Visitas para verificar el estado de la solucion o el requerimiento
implantado.

Tomar las acciones correctivas y preventivas del caso.

El acompafamiento puede ser transversal a cada una de las fases del modelo y
no necesariamente comienza posterior a la actividad de implantacién. El Analista o
el Coordinador de Soporte deben y pueden estar en la capacidad de hacer un
seguimiento exhaustivo a lo largo de todo el modelo. En algunas ocasiones se
hace obligatorio un acompanamiento fuerte desde el inicio cuando la solicitud es

bastante compleja y su definicién y analisis requiere bastante informacién

7.7. FASE 7: DOCUMENTAR LOS PRODUCTOS

El proceso de Soporte documenta los manuales de Administrador y Usuario de los
diferentes productos dependiendo de los cambios efectuados. La documentacion
no necesariamente es la Ultima fase del modelo; acorde con la experiencia,
capacidad y necesidad del analista, la documentacion se podra hacer paralelo a
cualquiera de las fases propuestas en el modelo, ya sea que alguna fase
inmediata lo necesite para su correcta ejecucién, porque la solicitud lo demande o
porque en ciertos casos el cliente solicita una retroalimentacién de las labores
ejecutadas con respeto al tratamiento del requisito.

Pagina 66



Federico Jiménez Noviembre, 2008

8. CONCLUSIONES MODELO

e El proceso de Soporte es la forma a través de la cual las organizaciones de
Software concentran sus esfuerzos para soportar todas las tareas
relacionadas con la gestién y tratamiento de requisitos, con el fin de
asegurar la calidad frente a los clientes como usuarios finales de las

aplicaciones.

e EIl proceso de Soporte no se debe concebir como un Call Center; la
dinamica y la capacidad de analisis de los Analistas de Soporte va mas alla
de contestar llamadas, deben estar en la capacidad de complementar las
labores de los clientes con actividades en el frente comercial y de

desarrollo.

e En el momento en que una organizacion incorpora a su figura
organizacional el proceso de Soporte, este inmediatamente pasa a
convertirse en un elemento esencial de la operacién de la compafia, se
convierte en el punto de apoyo para complementar diferentes procesos
como el gerencial, mercadeo y ventas, colaborando con toda la informacion

recopilada durante las actividades efectuadas a partir del modelo.

e El proceso de Soporte no debe ser visto ni entendido como un valor
agregado o una simple extension de la venta del producto; el Soporte como
Servicio debe trascender y convertirse en el punto angular de decisién para
todas las disposiciones mas significativas que la organizacién deba
impulsar. Adicionalmente, debe ser visto como un bien, tiene un valor y por

ende debe ser entendido y trabajado bajo esta premisa.

e EI modelo es un instrumento que debe permitir asegurar el

direccionamiento y clasificacién de los requisitos; sin embargo, el éxito de
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su funcionamiento radica en la capacidad que se tenga para usarlo acorde

con sus lineamientos.

e Los modelos como tal deben ser herramientas que en cualquier instancia
de un proceso deben convertirse en una guia, para mostrarnos el camino;
en la medida que en las organizaciones de desarrollo de software se cuente
con un buen modelo de calidad para los ciclos productivos que se tengan,
la calidad del modelo se beneficiara y quizds se, mejorara para bien de la

organizacion.

e El modelo no asegura con certeza que cualquier tipo de solicitud que pase
por sus fases, va a ser resuelto; la capacidad de resolucién y analisis de
cada una de las incidencias, recae en una serie de factores tanto humanos
como técnicos, cuyo papel es fundamental para el modelo; sin ellos, quizas,
no seria logico hablar de modelo; por esta razén es de aclarar que el éxito
del modelo radica en seleccionar los elementos humanos y técnicos mas
capacitados, de forma que cada una de las actividades establecidas en las
fases pueden ser completadas a cabalidad y con la mejor disposicion frente
al posible cliente .
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9. CONCLUSIONES VALIDACION CASO TEORICO

Para efectos del proyecto se efectio una validacion del modelo con un requisito

real de una empresa de desarrollo de software de la ciudad de Medellin (por

peticion de la organizacién se reserva su nombre), y a continuacién se detallan las

conclusiones que salieron de la validacion:

Durante la ejecucion del modelo el requisito fue resuelto en su totalidad;
dadas las condiciones de la solicitud fue clasificada dentro de la matriz
como error de nivel 2, la soluciéon requiri6 6 horas en su resoluciéon y
durante su ejecucion 2 Analistas de Soporte intercedieron en ella. Se
ejecutaron todas las fases del modelo sin necesidad de hacer ningun tipo
de regresion a una fase o actividad previa; se documento en dos ocasiones
durante las fases de “Recepcién Solicitudes del Cliente” y “Analisis y
Disefo”, no hubo necesidad de documentar manuales ya que la incidencia
correspondia particularmente a el esquema de base de datos de la

organizacion a quien se le soluciono la incidencia.

Respecto a la metodologia implementada por la organizacién (certificada en
ISO90001 y CMMI Nivel Il) se pudo comparar con base en estadisticos
previos que el tiempo de respuesta se optimizo considerablemente
haciendo uso del modelo casi en un 50% es decir, que este tipo de
solicitudes normalmente atendidas en un lapso de 12 horas (Dia y medio —
Jornada Laboral) pasaron a ser atendidas en 6 horas, aunque es bastante
temprano para sacar conclusiones, realmente muestra un rendimiento alto y

da cuenta de las bondades del modelo.
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