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Resumen

Se presenta el proceso de evaluacion y los
resultados de la adopcion en wuna MiPYME
desarrolladora de software, de un sistema de licencia
de codigo abierto para el seguimiento de solicitudes de
soporte, el cual se establecio como un mecanismo de
comunicacion con el cliente, de conformidad con lo
establecido en la norma mexicana NMX-1-059. Para la
seleccion de dicho sistema se definieron tres criterios a
considerar: Valoracion, Adaptabilidad y Usabilidad.
Se eligio un sistema de entre tres opciones mediante la
evaluacion de dichos criterios. Se presenta un caso de
éxito en donde se utiliza dicho sistema.

1. Introduccion

Una de las caracteristicas que elevan la complejidad
del desarrollo de software a la medida radica en la
comunicacion de las ideas y necesidades de los actores
durante las diferentes fases del ciclo del vida de
desarrollo, en especial durante la puesta en operacion,
en donde se requiere que los usuarios se sientan
apoyados en la resolucion de los problemas que se
presentan durante la adopcion y estabilizacion del
nuevo producto. Por tal motivo, es necesario llevar a
cabo un registro disciplinado de dicha comunicacion,
reuniones, revisiones y acciones correctivas de manera
tal, que permita contar con la evidencia suficiente para
el analisis y resolucion de situaciones de conflicto o
dudas derivadas de interpretaciones erroneas u omision
de las mismas.

En la industria de software la Norma Mexicana
NMX-I-059-NYCE-2005 (NMX-I-059) [1] especifica,
desde un nivel 1 de capacidad, que el Plan de
Comunicacion con el Cliente, como elemento del

Producto de Trabajo (PT) Plan Estratégico del Proceso
de Gestion de Negocio, debe definir los mecanismos
para establecer los canales de comunicaciéon con el
cliente y ser un PT de entrada para el proceso de
Gestion de Proyectos. Asi mismo, para un nivel 2 de
capacidad se establece como  Atributo de
Administracion de la Realizacion (AP 2.1) que deben
de estar definidas, asignadas y comunicadas las
responsabilidades y autoridades para la realizacion del
proceso y adminitrar las interfases entre las partes
involucradas, para asegurar la comunicacion efectiva y
una clara asignacion de las responsabilidades [1].

Por otro lado, utilizar herramientas sistematizadas
de apoyo para el seguimiento y formalizacion de la
comunicacion es un factor clave para mejorar el
servicio de soporte al cliente.

Este trabajo presenta el proceso de seleccion y un
caso de éxito de la implementacion de un sistema de
soporte, con licencia de codigo abierto, para la
comunicacion con los usuarios y administracion de
solicitudes internas y externas en una MiPyME
desarrolladora de software. El tipo de proyectos de
software que hasta el 2008 se desarrollaban en la
MiPyME permitia que su proceso para administrar las
solicitudes de soporte de sus productos pudieran
apoyarse en herramientas basicas de comunicacion,
tales como correo electronico o llamadas telefonicas.
Sin embargo, el crecimiento de la empresa trajo
consigo retos en el tamafio y complejidad de los
proyectos, reflejados en un mayor nimero de usuarios
finales y en proyectos en los cuales se requeria tener
moddulos en operacion mientras otros ain estaban en
desarrollo. Este escenario obligd a replantear los
mecanismos de comunicacion y el proceso de atencion
a los clientes (tanto de requerimientos como de soporte
técnico), haciendo necesaria la implementacién de un
sistema para las solicitudes de soporte que permitiera
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un mejor control de la comunicaciéon y resolucion
eficiente de problemas.

2. Caracterizacion de la MiPyME

CertulT Consultores por el numero de empleados
que cuenta y los ingresos anuales que percibe es
considerada una micro empresa, de acuerdo a la
clasificacion publicada en el Diario Oficial de la
Federacion del 30 de junio de 2009 [2]. En la Tabla 1
se resumen sus principales caracteristicas.

Tabla 1. Caracteristicas de la MiPyME objeto de

estudio
Ubicacion Mexicali, B. C.
Antigiiedad 4 aflos

Numero de empleados | 10

Nivel de Estudios del Licenciatura y posgrado
Personal

Tipos de proyectos

Analisis de procesos y
Desarrollo a la medida

Region de Noroeste de México
posicionamiento
Certificaciones del - Seguridad de la
personal Informacion (CISSP)
- Programacion en Java
(Sun CSP)
- Administracion de
Linux (LPI)
Afios de uso del 2

sistema de solicitudes

Para cumplir de manera exitosa con el ciclo de vida
del desarrollo de software, la empresa basa su proceso
de software en el Proceso Unificado de Desarrollo de
Software (conocido comercialmente como RUP - por
sus siglas en inglés de Rational Unified Process) [3] e
incorpora las mejores practicas definidas en el Project
Management Book of Knowledge (PMBoK) [4] para la
administracion de proyectos. Asimismo, desde 2009 ha
involucrado la estructura de procesos, practicas base y
elementos definidos por la NMX-1-059 con la finalidad
de elevar la capacidad de sus procesos considerando en
un futuro ser verificada oficialmente.

Para la administracion de las actividades de soporte
técnico, la empresa clasifica las solicitudes en dos
tipos:

1. Internas: Son aquellas que se establecen
internamente entre el personal de la empresa.

2. Externas: Son las que se establecen entre el
personal de la empresa y los clientes.

Esta clasificacion estd definida en el Plan
Estratégico de la empresa (proceso Gestion de
Negocio) y los mecanismos de comunicacion se
definen para cada proyecto en el Plan de Desarrollo de
Software y en la Vision del Proyecto, de tal manera
que los comentarios y quejas del cliente (solicitudes
externas) se puedan documentar como parte del
Proceso de Gestion de Proyectos.

3. Evaluacion de Sistemas de Software
para Administracion de Solicitudes de
Soporte

Existen en la comunidad de software de cddigo
abierto distintas herramientas para el manejo de
solicitudes, las cuales se pueden clasificar en las
categorias de seguimiento de solicitudes de soporte
técnico y bugtrackers (rastreo de defectos) [5]. Por tal
motivo, fue necesario realizar un analisis y evaluacion
de las opciones encontradas.

Los criterios de evaluacion aplicados y sus
correspondientes actividades para definirlos fueron los
siguientes:

1. Valoraciéon

a. Analisis de las caracteristicas descritas en la
pagina Web de cada opcion.

b. Analisis de los comentarios y valoracion
expresados por los usuarios actuales en
distintos foros de soporte.

2. Adaptabilidad

a. Descarga e instalacion del software.

b. Adecuacion del software a los flujos de
trabajo de la empresa.

3. Usabilidad
a. Revision de la interfaz de usuario.
b. Pruebas informales de usabilidad.

Una vez realizadas las actividades asociadas a cada
criterio se integré una Matriz de Evaluacion, en la cual
se asigno el valor obtenido para cada uno de ellos y se
obtuvo la puntuacion total por cada sistema evaluado.

Existen varios modelos para medir la aceptacion
de la tecnologia, uno de las mas destacados es el
Modelo de Aceptacion Tecnologica (TAM) [6]. La
empresa propuso hacer una adaptacion de dicho
modelo, al proponer que las percepciones de los
individuos estdan en funcion a los criterios de
evaluacion Valoracion, Adaptabilidad y Usabilidad
percibidos por ellos. El rango de valores que se
asignarian en orden ascendente fue de 1- Bajo, 2-
Medio, 3- Alto, los cuales permitian determinar la
intencion del usuario para usar un sistema de
solicitudes de soporte.
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El proceso de evaluacion se aplicd a una muestra
de 3 sistemas de software de codigo abierto (eTicket,
osTicket y OTRS), debido a una pre-evaluacion
realizada por la alta direccién y el responsable de
analisis de tendencias tecnologicas. Mathisen [5]
especifica a osTicket y OTRS como herramientas para
el seguimiento de solicitudes de soporte técnico. Los 3
sistemas se describen brevemente en los apartados
siguientes.

3.1 eTicket

Es un sistema electronico de gestion de solicitudes
de soporte que permite a una empresa administrar y
canalizar dichas solicitudes de manera facil y efectiva
[7]. Para crear una solicitud, los clientes deben de
ingresar su nombre, direccion de correo electronico,
asunto y mensaje con la prioridad considerada por
ellos, asi como un codigo de seguridad (captcha). Por
otro lado, para conocer el estatus de una solicitud los
clientes ingresan la direccion del correo electronico y
el nimero de solicitud asignada previamente.

3.2 osTicket

Es un programa multiusuario que permite manejar,
organizar y archivar las solicitudes de soporte y las
respuestas de los clientes, a través de formularios en
linea. Su interfaz grafica amigable permite agilizar las
solicitudes y mejorar la eficiencia de soporte técnico de
la empresa de una manera controlada, clasificada y
medible [8]. Tanto el personal de la empresa como los
clientes se mantienen comunicados constantemente por
medio de alertas enviadas por correo electronico, en
respuesta a las solicitudes. La asignacion de solicitudes
de soporte y el nivel de acceso para el control del
personal se hace en funciéon de los grupos y
departamentos definidos.

3.3 Open Ticket Request System (OTRS)

OTRS Es una aplicacion Web que puede ser
utilizada con cualquier navegador compatible con
HTML. Su arquitectura se divide en varios
componentes, siendo el framework OTRS su
componente basico el cual contiene las funciones
principales para la aplicacion y el sistema de
solicitudes. Utilizando la interfaz Web es posible
instalar aplicaciones adicionales tales como correo
web, administrador de contenidos, gestor de archivos,
calendario web y una herramienta para monitorizar el
estatus de la informacion del sistema [9].

En relacion a los sistemas anteriormente descritos,
se han encontrado lecciones aprendidas de su
utilizacion en la implementacion de servicios de

tecnologias de la informacion centrados en el usuario
[10, 11y 12].

3.4 Resultado del analisis

Es importante mencionar que eTicket fue utilizado
por un periodo de 3 meses de manera real dentro de la
empresa debido a que en un principio al criterio de
Usabilidad se le habia asignando una ponderacion
mayor a las demés. Sin embargo, conforme la empresa
fue requiriendo adecuar el software a los flujos de
trabajo, se identifico un alto nivel de complejidad para
lograr dicho objetivo ya que el proyecto original de
desarrollo de ese producto fue cancelado y no existia
actividad reciente en los foros de usuarios.

Por otro lado, OTRS resultd ser una solucién muy
completa, aunque el enfoque del producto es a la venta
de los servicios de soporte y Cloud Computing. La
instalacion y adecuacion resulto tener un alto grado de
complejidad; aunque por otra parte, uno de sus
principales atractivos fue el soporte en idioma espaiiol
en los foros de usuarios.

En el sitio Web de osTicket se tiene acceso a un
Wiki, a foros de discusion, y contacto directo con los
desarrolladores. La actividad en los foros es constante,
tanto por los desarrolladores como por la comunidad
que utiliza el sistema. Esta caracteristica permitio a su
vez reforzar el criterio de Adaptabilidad, ya que existen
en el foro diversos modulos desarrollados por la
comunidad que cuentan con guias de instalacion o
configuracion para lograr una mejora en la facilidad de
uso y la adecuacion de los flujos de trabajo a los
procesos de la organizacioén que lo adopte.

Considerando las experiencias expuestas
anteriormente, se aplicaron los criterios de evaluacion
a las herramientas eTicket, osTicket y OTRS generando
una matriz con el concentrado de ponderaciones, tal
como se muestra en la Tabla 2. En esta tabla se
observa que osTicket resulto ser el mas adecuado para
la empresa debido a que fue el que obtuvo un mayor
puntaje en la percepcion (9) por parte de los usuarios.
En contraste, eTicket obtuvo la ponderacion menor (6),
por ejemplo, en el criterio de Adaptabilidad los
usuarios lo consideraron como el que mayor dificultad
present6d para adecuarse a los flujos de trabajo de la
empresa, lo cual implicaria que éstos tendrian que
adaptarse a la herramienta. Siendo este escenario el
menos viable para cualquier organizacion.
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Tabla 2. Ponderaciones asignados a los criterios de

Tabla 3. Caracteristicas del proyecto y producto de

evaluacion para los sistemas analizados software
Criterio eTicket osTicket OTRS Caracteristica Valor
Valoracion 2 3 3 Proyecto
Adaptabilidad 1 3 2 Stakeholders 7
Usabilidad 3 3 2 Subsistemas 4
TOTAL 6 9 7 Distribucién  geografica de los | 6 ciudades
usuarios finales
4. Caracterizacion del proyecto de software Tiempo limite para entregar el primer | 2 meses
del caso de estudio subsistema
El primer proyecto de mediana complejidad en el Tiempo total para el desarrollo 6 meses
que fue qt}llzado el sistema de soporte elegido fue la Producto
construccion de un software de apoyo para la
evah'lam'on 'd’el dt?sempeno del pe'r’sonal acgdemlco de Usuarios finales 1,300
una institucion publica de Educacion Superior. Una de
las funcior_lalidades mas relevantes del software es Numero de imégenes a almacenar 75,000
almacenar imagenes de documentos probatorios de las
actividades realiz'adas por los académi'cos durant'e los Periodo de carga maxima de uso del 7 dias
dos afos anteriores al uso del sistema. Dichos software
documentos fueron entregados a través de Internet y
almacenados en repositorios distribuidos en varios
servidores separados geograficamente. En la Tabla 3 se
muestran los datos més relevantes del proyecto.
Debido a que el proyecto presentaba traslape entre e Py e
las fases de transicion y elaboracién de los diferentes . /7
subsistemas y para evitar confusion con el cliente, se pre _‘_\/ﬂ\@\

establecio que todas las solicitudes, tanto de
requerimientos como de soporte a los usuarios se
realizaran por medio del sistema de solicitudes de
soporte (osTicket). Esto quedd formalizado en la
seccion de Mecanismos de Comunicacién con el
Cliente tanto en la Vision del Proyecto como en el Plan
de Desarrollo de Software. El proceso de atencion a
estas solicitudes se establecid como se muestra en la
Figura 1.

Durante el uso del software de apoyo para la
evaluacion de los académicos, los usuarios contaron
con 3 meses para ingresar sus documentos probatorios.
Sin embargo, el grueso de la poblacion decidié realizar
esta actividad en los ltimos dias del cierre del periodo
de evaluacion. Este factor aunado a otros aspectos
socio-culturales  ocasionaron  una  generacion
significativa de solicitudes de soporte al personal de la
oficina responsable de la evaluacion y al de soporte
técnico de la empresa; asi como una sobrecarga tanto a
la infraestructura de computo como al software mismo.

Confirma

la solicitud?)
=

\Y)I
ence sel & Puede atender-.__
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A \//
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-
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Figura 1. Diagrama de actividades para el proceso de
atencion de solicitudes de soporte
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5. Resultados

Al ser un proceso en el cual la distribucion
geografica de los usuarios participantes era a nivel
estatal, se implemento la estrategia de involucrar a los
responsables técnicos de cada unidad académica de la
Institucion y centralizar con ellos los requerimientos de
ayuda por parte de los usuarios. Esta estrategia se
apoy6 principalmente de la utilizacion del sistema de
solicitudes de soporte osTicket, de manera tal que
desde el inicio del proceso, tanto los responsables
técnicos como los usuarios contaron con la direccion
electronica de acceso al sistema.

Los usuarios registraron en total 167 solicitudes de
soporte, sobre las cuales se generaron 182 respuestas
por parte del equipo de la empresa. Las respuestas
consistieron: del procedimiento necesario para la
resolucion del problema, solucién de dudas sobre el
proceso en general, confirmacion de que los
documentos almacenados por los usuarios habian sido
efectivamente recibidos, avisos de resolucién de
errores o inconsistencias en el software.

El 100% de las solicitudes registradas fueron
resueltas. Cabe resaltar que el sistema de solicitudes
también fungidé como una especie de agenda en la cual
los usuarios solicitaban alguno de los tipos de soporte
alternos como soporte via telefonica o asistencia
remota. En este caso, el personal de la empresa creaba
la solicitud en el sistema y registraba en ¢l tanto la
duda, como la resolucion obtenida en la sesién de
soporte. En el caso de la asistencia remota sucedié lo
mismo, con la ventaja de incorporar la bitacora
generada por el sistema de soporte remoto.

Al término del evento de captura se entregd al
cliente toda la informacion derivada de la etapa de
soporte con la intenciéon de demostrar que si bien
surgieron diversos problemas para la complecion del
proceso por parte de los usuarios, cada uno de estos
pudo ser solucionado. Esto permiti6 a la oficina
responsable de la evaluacion, contar con una
herramienta que brindara un historial de uso, tutil al
momento de tratar las inconformidades de usuarios que
se sintieran afectados por el uso del nuevo software en
el proceso de evaluacion.

Durante la implantacion del software del caso
expuesto, la operacion de la empresa contempld la
atencion de las solicitudes de soporte para otros
clientes y solicitudes internas entre los departamentos
para otros proyectos en curso, tareas que resultaron
administrables gracias a la adecuacion de la
configuracion realizada en el sistema de solicitudes.

6. Conclusiones

En el presente trabajo se muestra la adopcion de un
sistema de soporte de solicitudes. Se comprueba su
éxito con las experiencias positivas obtenidas en un
proyecto real en el que se brindd soporte técnico a mas
de 150 usuarios distribuidos en 6 ciudades en un
periodo de 7 dias. En general, la empresa ha obtenido
los siguiente beneficios derivados directamente del uso
de dicho sistema:

- Mejora en la administracion y control de la
comunicacién tanto interna como externa.

- Implementacion de un mecanismo de auditoria sobre
el cumplimiento de los compromisos derivados de la
comunicacion.

- No repudiacion de los compromisos adquiridos por
ambas partes, empresa/clientes.

- Mejora en los tiempos de respuesta a solicitudes
internas y externas asegurando la eficiencia y sobre
todo la eficacia de dichas respuestas.

- Mejora en los tiempos de respuesta a los clientes,
mediante el monitoreo del numero de solicitudes
abiertas, en espera y sin respuesta.

- Inclusion del sistema de solicitudes en la cartera de
productos ofertados por la empresa, respaldado en el
dominio y experiencia ganada a través de la propia
utilizacion.

Como trabajo a futuro se plantean las siguientes
actividades:

- Analisis estadistico de la informacion generada por
el sistema de solicitudes con la finalidad de contar con
un entendimiento del comportamiento del mecanismo
de comunicacion para demostrar su efectividad y
promover la mejora continua.

- Interconexion del sistema de solicitudes con otros
sistemas utilizados en la empresa para apoyar el ciclo
de vida de los productos.
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