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RESUMEN

La Ingenieria de Requerimientos (IR) juega un
papel relevante en el desarrollo de software dado que
contribuye a entender mejor el problema en cuestion.
En este marco, un punto critico de la IR es la
comunicacion entre las personas, por tanto, es
importante incorporar mecanismos que posibiliten
una comunicacion eficaz entre los clientes y los
profesionales de Sistemas. La IR constituye una
compleja mezcla de aspectos tangibles e intangibles,
dado que aborda cuestiones técnicas, como la
trazabilidad o la medicion, asi como cuestiones
referidas al comportamiento individual o grupal. En
esta linea de trabajo se propone considerar a la IR
como una disciplina sociotécnica, e incorporar
NuUevos recursos provenientes de otros campos, tales
como la Programacion Neurolingiistica, el Coaching
Ontoldgico, la Inteligencia Emocional y la
Mediacién, de manera de fortalecer el proceso de
comunicacion y contribuir a la obtenciéon de
requerimientos mas precisos y efectivos..

Palabras clave

Ingenieria de Requerimientos (IR), Programacion
Neurolinguistica (PNL), Coaching Ontoldgico (CO),
Inteligencia Emocional (IE), Mediacion

Contexto

El presente proyecto se desarrolla en el marco de
una propuesta de tesis para la Maestria en Ingenieria
de Sistemas de Informacion de UTN — Santa Fe.

INTRODUCCION

En una época de cambios cada vez mas
acelerados, los aportes de diferentes ciencias y
teorias han colocado a la Ingenieria de
Requerimientos (IR) en una posicion inmejorable
para aplicar estos nuevos conocimientos.

La IR juega un papel relevante pues ayuda, a los
responsables del proyecto a entender mejor el
problema en cuya solucién trabajaran y a utilizar
herramientas que les permitan disminuir los riesgos y
los sobrecostos en el proceso de desarrollo.

En este contexto, la comunicacidon entre las
personas es compleja, cuando se trata de
requerimientos para sistemas o productos software.
Para paliar estos inconvenientes hay que hallar
mecanismos o herramientas que permitan que la
comunicacion establecida entre el cliente y el
profesional de sistemas sea efectiva y convierta lo
emitido por el cliente y/o usuario en informacion
fiable.

Conceptos sobre IR

La IR es un conjunto de actividades en las
cuales, utilizando técnicas y herramientas, se analiza
un problema y se concluye con la especificacion de
una solucion.

Algunas de las definiciones mas generales de la
misma son:

"Ingenieria de Requerimientos es la disciplina
para desarrollar una especificacion completa,
consistente y no ambigua, la cual servira como base
para acuerdos comunes entre todas las partes
involucradas y en dénde se describen las funciones
que realizard el sistema" [1].

"Ingenieria de requerimientos es un enfoque
sistémico para recolectar, organizar y documentar los
requerimientos del sistema; es también el proceso
que establece y mantiene acuerdos sobre los cambios
de requerimientos, entre los clientes y el equipo del
proyecto" [2].

“La Ingenieria de Requerimientos es la ciencia y
disciplina a la cual le concierne el establecer y
documentar los requerimientos” [3].

Como se puede apreciar en cada una de estas
definiciones, todos los procesos involucrados con la
Ingenieria de Requerimientos estan relacionados con
identificar, modelar, comunicar y documentar los
requerimientos de un sistema o producto de software
y los contextos en los cuales este sistema o producto
esta envuelto.

Los requerimientos deben describir lo que se
debe hacer y cdmo se debe llevar a cabo. Esto en la
vida real es algo muy dificil de realizar. Por esto
existen muchas técnicas disponibles para la
aplicacion de la Ingenieria de Requerimientos, con el
fin de asegurar que los requerimientos obtenidos
cuenten, al final del proceso de Ingenieria de
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Requerimientos, con las caracteristicas necesarias
para ser implementados.

Por tanto, lo que se busca al aplicar un proceso
de Ingenieria de Requerimientos es ayudar a la
totalidad de los participantes del proyecto a conocer
que desean construir antes de empezar la
construccion del mismo.

En este sentido, el proceso de Ingenieria de
Requerimientos [4] describe de manera detallada y
precisa cada uno de los aspectos del ciclo de vida de
un conjunto de requerimientos.

La operatoria de los usuarios, los procesos de
negocio y dispositivos son elementos tipicamente
complejos. Por extension, los requerimientos de
software son una combinacion compleja de
requerimientos de diferentes personas, con diferentes
niveles dentro de una organizacién y restricciones del
entorno en que el software funcionara.

La Ingenieria de Requerimientos [5], [6], [7], [8]
facilita el mecanismo apropiado para comprender lo
que quiere el cliente, analizando necesidades,
confirmando su viabilidad, negociando una solicitud
razonable, especificando la solucion sin ambigliedad,
validando la especificacion y gestionando los
requerimientos para que se transformen en un
sistema operacional.

Nuevos recursos que aportan a la IR

Se debe considerar a la IR como una disciplina
sociotécnica® que requiere hoy de diversas
habilidades y conocimientos [9], [10].
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Fig.1. El proceso iterativo de los requerimientos

En la figura 1 se esquematiza el proceso iterativo
de los requerimientos, es un proceso que involucra
actividades  complejas, totalmente  acopladas
(secuenciales y concurrentes), no se trata de una
actividad discreta, y no sélo se desarrolla al
comienzo de un proyecto de desarrollo de software
sino a través de todo su desarrollo.

Y esto se da porque los requerimientos cambian
durante todo el proceso; los participantes adquieren
mejor comprension del sistema, los requerimientos
originales estaban incompletos, hay cambios en el

! Enfoque social, fundamentado en técnicas y herramientas
de las Ciencias de la Conducta (Mediacién, CO, PNL, IE)
y un enfoque técnico, soportado en la Ingenieria de
Requerimientos.
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ambito y la tecnologia, hay cambios en el entorno de
negocios y en entorno técnico del sistema, entre
otros.

LINEAS DE
DESARROLLO

El objetivo principal de esta linea de
investigacion es fortalecer la Ingenieria de
Requerimientos utilizando técnicas asociadas a la
PNL y el CO, con dindmica de grupos y el manejo de
conflictos, para obtener mejores especificaciones de
requerimientos reduciendo en gran parte la
problematica que surge al definir los requisitos del
sistema y logrando un buen clima de trabajo y de
comunicacion entre los involucrados en esta etapa
del proceso de desarrollo de software.

INVESTIGACION Y

Para ello, los ejes teméticos a abordar son:

- Andlisis de las técnicas comunicacionales que
forman parte de las Ciencias de la Conducta (PNL,
CO, Mediacidn, Inteligencia Emocional, etc.).

- Analisis de la situacién actual de la Ingenieria de
Requerimientos, sus métodos y técnicas utilizados, su
evolucién y efectividad desde su incorporacion en el
proceso software.

- Estudio de la factibilidad de la incorporacion de la
PNL, el CO vy las técnicas de Mediacion, con el
objetivo de disminuir la distancia intelectual entre lo
que se desea 0 estd en los pensamientos de los
usuarios y clientes — a nivel consciente, inconsciente
e incluso subconsciente, para establecer mecanismos
de comunicacion efectivos.

RESULTADOS OBTENIDOS/ ESPERADOS

En esta primera etapa del proyecto, se analizaron
las distintas herramientas que promueven y mejoran
la comunicacién entre las personas. A continuacién
se describen las caracteristicas de estas:

Coaching Ontoldgico:

El modelo del Coaching (CO) ofrece un buen
marco de referencia que puede usarse para descubrir
requerimientos. Los origenes del CO se dan en los
ltimos afios con el aporte de nuevos enfoques
cientificos como la Fisica Cuantica (David Bohm y
Fritjof Capra), la Biologia del Conocimiento
(Humberto Maturana y Francisco Varela), el
Pensamiento Sistémico (Heinz von Foerster) y ciertas
corrientes filosoficas (a partir de Heidegger), la
Linguistica (a partir de Austin), ciertas corrientes
psicolégicas  (Constructivismo,  Gestalt), el
Management Moderno (Peter Senge, Stephen Covey)
que han contribuido al surgimiento de una nueva
interpretacion del Ser Humano.

Podemos decir que el CO es fundamentalmente
cambio, creatividad y aprendizaje, lo que provoca
una gran cantidad de definiciones validas sobre el
mismo. Se puede definir al CO como una disciplina
que aporta una manera diferente de interpretar a los
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seres humanos, su modo de relacionarse, de actuar y
de alcanzar los objetivos que se proponen para si
mismos, para sus empresas y para la sociedad. Uno
de los postulados que lo caracterizan es que el
lenguaje no sélo describe la realidad, sino que por
medio de él se genera la realidad. Un proceso
orientado a la transformacion personal y profesional,
cuyo objetivo es aumentar el poder de accion de las
personas, a través del desarrollo de la capacidad de
aprendizaje, habilidades de inteligencia emocional y
de destrezas de creatividad, liderazgo vy
comunicacion efectiva [11].

Pedro Flores [12] explica la definicidn basica de
la coherencia del ser, “se basa en la coherencia
especifica y vinculante de las  palabras, las
emociones y el cuerpo, que influyen reciprocamente
y estan interrelacionadas, por lo que, si una cambia
ésta afectara a que cambien las demas”. En la figura
2 se muestra la interaccién de los dominios primarios
del observador: su lenguaje, la emocionalidad y el
cuerpo.

LW, ¥

Fig. 2. Coherencia del ser
La Mediacion

La Mediacién, provee un gran potencial en la
resolucién de conflictos o bdsqueda de consensos. En
todo conflicto entre dos 0 mas partes, basicamente se
entremezclan un sinndmero de factores que no sélo
son los que aparecen a simple vista, estan los hechos
(como cada parte los interpreta), pero ademas estan
presentes emociones, prejuicios, percepciones,
suposiciones, opiniones, frustraciones, creencias y
hasta complejos y fallas de la personalidad. La
mediacién es el proceso voluntario por el cual un
tercero  neutral, MEDIADOR, facilita la
comunicacion entre dos 0 méas personas para que
logren llevar adelante una negociacion colaborativa
con el objeto de zanjar el conflicto que los enfrenta
(con el menor costo de tiempo y desgaste emocional)
y llegar a un acuerdo satisfactorio para todos los
stakeholders.

La Programacién NeurolingUistica

Asi como el Coaching y la Mediacién aportan
habilidades para la ingenieria de requerimientos, la
PNL ofrece herramientas que ayudan a los ingenieros
de requerimientos a mejorar la comunicacion con los
clientes o usuarios. Segin autores de la PNL
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(O’Connor y Seymour) “Si continuamos haciendo lo
que siempre hemos hecho, continuaremos obteniendo
lo que siempre hemos obtenido. Para conseguir algo
diferente hagamos algo diferente” [13]. Lo que
significa que es importante utilizar nuevas estrategias
en la Ingenieria de Requerimientos.

La PNL [14], [15] provee herramientas y
habilidades para el desarrollo de estados de
excelencia en comunicacion y cambio, la cual
promueve  flexibilidad del  comportamiento,
pensamiento estratégico y la comprension de los
procesos mentales. PNL significa:

-Programacion término tomado de la Informética
para sugerir que los pensamientos, emociones Yy
acciones son programas, y que, como tales, pueden
ser cambiados. EI modo de codificar lenguaje y
conducta para crear un “programa’ personal.

-Neuro se refiere al sistema nervioso que regula
el funcionamiento del cuerpo humano, los circuitos
mentales de los cinco sentidos, a través de los cuales
las personas pueden ver, oir y sentir. El modo de
filtrar la informacion y procesar lo experimentado a
través de los sentidos.

-Linguistica hace referencia a la habilidad para
utilizar el lenguaje verbal y no verbal, asi como el
modo en que las palabras y frases especificas reflejan
el mapa mental de las personas. EI modo de
interpretar las experiencias a través del lenguaje.

La aplicacion de la técnica del Metamodelo del
Lenguaje [16], basado en los trabajos de Korzybsky
y de la linguistica, ayuda al comunicador a reconocer
y explicitar la manera en que las distintas personas
utilizan su lenguaje verbal.

Escucha activa

La “escucha activa” es la plena disposicion del
receptor (responsable del proyecto), a estar presente
en tiempo y espacio (aqui y ahora), para recibir,
decodificar y procesar los mensajes expresados
verbal, postural y gestualmente por el cliente; para
luego codificar en palabras lo procesado y darlo
como respuesta o feedback al emisor.

“No se nos ha ensefiado la ventaja que tiene
escuchar” [17].

“Todo lo dicho es dicho por un observador”
(Heinz Von Foerster) Maturana también dira "Todo
lo dicho es dicho por un observador a otro
observador, 0 a si mismo" [18].

En toda comunicacion existe informacion verbal
y no verbal. La informacion se transmite no s6lo con
las palabras, sino a través de los movimientos
corporales, las posturas, la mirada, la tension del
cuerpo, las posiciones, las distancias, la forma de
sentarse, de andar. Se cree que en toda
comunicacion, se da un 10 o 15% de informacion
VERBAL (palabras escritas y orales) y un 85 a 90%
de informacion NO VERBAL (compuesta por lo
visual, lo gestual, postura y tono de voz) [19].
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La Inteligencia Emocional

La investigacion realizada a nivel mundial por
The Consortium for Research on Emotional
Intelligence in Organizations, arrojé un resultado
sorprendente y vinculado a nuestro Cociente de Exito
(ver Fig. 3), el mismo se debe un 23% a nuestras
capacidades intelectuales, y un 77% a nuestras
aptitudes emocionales.

m Capacidades

- intelectuales
77 Aptitudes
emocionales

Fig. 3. Cociente de Exito

Respecto a la emocionalidad y corporalidad,
Susana Bloch [20] menciona seis emociones basicas,
universales y aculturales: alegria, pena, rabia, miedo,
erotismo y ternura y a reconocerlas genuinamente a
través de la triada “respiracion + postura + gesto
facial”.

El arte de las relaciones se basa, en buena
medida, en la habilidad para relacionarnos
adecuadamente con las emociones ajenas [21].

Respecto al rapport, entendido como la armonia
o0 el entendimiento entre personas que se comunican,
tan importante para una comunicacidon eficaz,
Goleman dice “El rapport sélo existe entre los seres
humanos y se halla presente en cualquier relacion
afectuosa, comprometida y amable”. La sensacion
que acomparfia al rapport es muy positiva y genera la
armonia que jalona la simpatia, en donde los distintos
implicados  experimentan la  cordialidad, la
comprension y la autenticidad del otro. Aunque sélo
sea de un modo provisional, se trata de una sensacion
que fortalece los vinculos interpersonales.

“El rapport es tan completo que sus posturas y
movimientos encajan como si estuvieran ejecutando
deliberadamente una danza en la que, cuando uno
avanza, el otro retrocede” [22].

Conclusiones

Para conseguir el éxito en cualquier desarrollo
de software es esencial la comprension total de los
requerimientos.

El andlisis y la especificacion de los
requerimientos puede parecer una tarea relativamente
sencilla, pero, en realidad, el contenido del analisis es
muy denso y abundan las malas interpretaciones o la
falta de informacion. Es muy dificil evitar la
ambiguedad.

La elicitacion de requerimientos es la fase mas
importante en el desarrollo de un proyecto software,
ya que es en esta fase en la que el usuario indica las
especificaciones del futuro sistema, porque de una
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correcta elicitacion y analisis dependera la correcta
implementacion de la aplicacion.

La tarea del analisis de requerimientos es un
proceso de descubrimiento, refinamiento, modelado
y especificacién y, por tanto, el desarrollador y el
cliente tienen un papel activo en la obtencién de estas
necesidades.

El responsable de proyecto — mediador necesita
recurrir a estas modernas disciplinas del campo de las
Ciencias de la Conducta como: la Programacion
Neurolinguistica (PNL), las Ciencias de la
Comunicacion, el desarrollo de la Inteligencia
Emocional y Alfabetizacion Emocional, el Coaching
Ontolégico, el desarrollo de la creatividad y la
heuristica, con dindmica de grupos y el manejo de
conflictos.

El aporte de todas estas disciplinas, en sintesis
integradora ayudaran a fortalecer la Ingenieria de
Requerimientos, reduciendo en gran parte la
problematica que surge al definir los requisitos del
sistema y logrando un buen rapport entre los
involucrados en esta etapa del proceso de software
permitiendo la coherencia en la especificacion de
requerimientos y a no dejar cabos sueltos.

Actualmente se estudia la incorporacion de estas
técnicas en el proceso de IR para fortalecer la
definicién de los requerimientos de software.

FORMACION DE RECURSOS HUMANOS

En esta linea de investigacion, se encuentran en
curso el desarrollo de un plan de trabajo de la Tesina
de Grado para obtener el titulo de Licenciado en
Sistemas de la UADER FCyT, y el plan de tesis de la
Maestria en Ingenieria en Sistemas de Informacion
de UTN Regional Santa Fe. Asimismo, se espera
fortalecer la formacion profesional de los
matriculados del COPROCIER (Colegio de
Profesionales de Ciencias Informaticas de Entre
Rios), mediante talleres de capacitacion en temas de
Ingenieria de Requerimientos.
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