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Resumen. Un producto software en etapa de mantenimiento debe contemplar la 

incorporación de nuevos requerimientos, permitiendo su actualización e incorpo-

ración de características que surgen de las nuevas exigencias del mercado. Pero 

cuando distintos clientes solicitan cambios en forma simultánea, es primordial el 

orden en el que se seleccionarán para ser desarrollados e implementados. De un 

estudio realizado sobre información de empresas de la ciudad de Rosario y alre-

dedores, se elaboró una metodología para la clasificación y priorización de nue-

vos requerimientos. Ésta complementa el uso de métricas de priorización con un 

análisis del impacto de la implementación de nuevos requerimientos en el sis-

tema, en los clientes y en la empresa desarrolladora. Es necesario considerar mi-

nuciosamente el perfil del usuario solicitante, la viabilidad y conveniencia presu-

puestaria y de negocio. Este trabajo muestra la estructura de una herramienta de 

priorización y selección de nuevos requerimientos en software, detallando el pro-

ceso de calificación de clientes. 

 

Palabras clave: Herramienta, valoración clientes, selección, priorización, nue-

vos requerimientos 

1   Introducción 

Un producto de software en etapa de versionado, utilizado por gran cantidad de usua-

rios, supone un trabajo importante de mantenimiento. Es fundamental que la incorpo-

ración de nuevos requerimientos sea estudiada cuidadosamente. Esto se debe a que no 

solo se deben contemplar los beneficios de una buena negociación [1], para una correcta 

valorización [2], sino que en esta etapa del ciclo de vida las variables y aspectos de la 

incorporación de un nuevo requerimiento se multiplican y se dispersan hacia otros sec-
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tores de la empresa desarrolladora [3]. Estas consideraciones son esenciales para ga-

rantizar la continuidad de los estándares de calidad y performance [4] [5] [6]. La inves-

tigación realizada comprendió la recopilación y el análisis de la información sobre las 

prácticas que se realizan en empresas desarrolladoras de software de la ciudad de Ro-

sario y alrededores. Se obtuvo una metodología para la calificación y priorización de 

nuevos requerimientos a implementar en un producto de software [7]. En dicha meto-

dología, se hace especial énfasis en la preservación de los datos concernientes a los 

clientes del producto de software y sus peticiones de nuevos requerimientos. Actual-

mente en un nuevo proyecto se está comenzando la construcción en un entorno ágil, de 

una herramienta informática basada en dicha metodología, Esta herramienta proveerá 

a las empresas desarrolladoras una gestión de apoyo gerencial para la calificación y 

priorización de nuevos requerimientos. En este trabajo se presenta en la sección 2 la 

metodología de calificación y priorización de nuevos requerimientos obtenida como 

resultado de la investigación sobre las empresas de Rosario y alrededores. En la sección 

3 se muestran los procesos de la metodología, en la sección 4 se muestra detalles del 

proceso de calificación de los clientes de una empresa desarrolladora y algunos proto-

tipos obtenidos para las interfaces de dicho proceso. Finalmente, en la sección 5 y 6 se 

presentan las líneas de trabajo futuras, las conclusiones y recomendaciones sobre los 

temas expuestos. 

2     Definición de la metodología de calificación y priorización de 

nuevos requerimientos 

El estudio inicial fue realizado a las empresas desarrolladoras de software de la ciudad 

de Rosario y alrededores, y entre las cuales se encuentran las empresas más influyentes 

y de peso del mercado. Se recolectaron datos sobre los métodos y prácticas para la 

calificación y priorización de nuevos requerimientos, y los posibles problemas que pue-

dan existir en la realización de este proceso. Luego se realizó un análisis de la informa-

ción obtenida. Los resultados muestran inconvenientes en la calificación y priorización 

de nuevos requerimientos, como la ubicación de datos dispersa por toda la empresa y 

la intervención de diferentes departamentos y secciones en el proceso de incorporación 

de un nuevo requerimiento. Además se detecta un uso esporádico y discontinuo de mé-

tricas. No existe un seguimiento consistente del desarrollo y la implementación del 

nuevo requerimiento, y no se hacen mediciones posteriores del impacto de sobre la 

empresa, el sistema y la comunidad de usuarios. Generalmente se prioriza en función 

de la criticidad del requerimiento, que es definida por los Team Leaders o Project Ma-

nagers.  Los procedimientos para la priorización son personalizados y no estandariza-

dos. Las técnicas de priorización son poderosas, pero todas requieren una calificación 

previa de cada requerimiento. Muchas de ellas obvian datos importantes como el estu-

dio preliminar de los clientes solicitantes. Algunas empresas usan algún tipo de meca-

nismo para obtener información sobre la implementación del nuevo requerimiento, y 

suelen producirse problemas relacionados con la implementación, por ejemplo el no 

uso de la nueva implementación, la no aceptación del presupuesto, y el desarrollo in-

terrumpido del requerimiento. La gran diversificación de métodos de clasificación in-

dica la posible inexistencia de un nexo unificador de procedimientos 
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2.1 Metodología obtenida 

Con toda la información recolectada se procedió a la generación de una nueva metodo-

logía para la calificación y priorización de nuevos requerimientos a incorporar en un 

software en etapa de mantenimiento [8]. La inclusión de estos pasos garantiza el cubri-

miento de todos los aspectos que involucran el proceso completo de calificación y prio-

rización. Los pasos que la componen se describen someramente a continuación: 

1. Creación de un registro histórico de los clientes de un producto: recolección de toda 
la información relacionada con la interacción de los clientes con las distintas áreas 
de la empresa desarrolladora. 

2. Calificación de los clientes solicitantes a partir del historial reunido: este registro de 
todas las actividades de los clientes con la empresa permitirá hacer una calificación 
de los mimos.  

3. Precalificación de un nuevo requerimiento ingresado en función del cliente que lo 
solicitó: la calificación del cliente es considerada para calificar los requerimientos 
que éste solicita. 

4. Calificación final del mismo mediante un análisis previo de su costo, impacto en el 
sistema y posibles consecuencias de su implementación: el mismo registro permite 
hacer un análisis más profundo de un requerimiento por comparación de presupues-
tos y desarrollos de otros similares. 

5. Priorización de los requerimientos calificados previamente: se pueden utilizar di-
versas métricas escogidas en función de distintos intereses gerenciales o reglas de 
negocio. 

Todos los pasos descriptos se resumen en diagramas de procesos con tareas secuencia-
les. Los procesos definidos en la metodología son: Sección Clientes, Sección Requeri-
miento y Sección Priorización [8]. 

3     Construcción de una herramienta de calificación y priorización 

de nuevos requerimientos 

A partir de la metodología antes descripta, y siendo uno de los objetivos de un nuevo 

proyecto de desarrollo, este año se comenzó con la construcción de una herramienta de 

apoyo a las decisiones para la calificación y priorización de nuevos requerimientos de 

software. Esta herramienta podrá servir de apoyo a la toma de decisiones en las reunio-

nes entre Team Leaders o Project Managers, para la determinación de las próximas 
tareas a realizar. En estas reuniones, la importancia que se les da a los requerimientos 
está ligada a la. experiencia profesional de los mismos. Es así como el Team Leader 
trata de priorizar los requerimientos que encajen mejor en los desarrollos actuales, o 
que requieran menos recursos de personal o programación, el Project Manager prefiere 
los requerimientos que cree agregarán valor al producto, o preferirá trabajar con el 
cliente al que tiene mejor calificado por diversas razones.  
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Mientras tanto las otras áreas de la empresa enfocan su calificación de los clientes 
según su comportamiento financiero, comercial o personal. Muchas veces se debe ele-
gir un nuevo requerimiento sin tener más ayuda que las opiniones que les van expo-
niendo los referentes de las diferentes secciones en forma informal e indocumentada. 
La metodología descripta en la sección 2, está basada en información obtenida en parte 

de esas reuniones, se plasmó en un conjunto de diagramas de procesos que engloban 

las tareas para la calificación de requerimientos teniendo múltiples aspectos y variables, 

y luego priorizar con las técnicas de priorización más conocidas y probadas [8]. Esto 

garantiza que la herramienta proveerá medios para la inclusión de los criterios de cali-

ficación y teniendo en cuenta los lineamientos de uso probados globalmente [9] [10].  

La construcción de la herramienta se está realizando en el marco de un convenio de 

trabajo conjunto entre la Universidad Tecnológica Nacional Facultad Regional Rosario 

y la empresa TECSO Cooperativa de Trabajo Ltda. [11], empresa desarrolladora de 

software oriunda de la ciudad de Rosario, cuyo valor más importante reside en la 

práctica del cooperativismo como recurso de trabajo. Tecso brindará sus instalaciones 

para uso y capacitación de los integrantes y alumnos que participen del proyecto. Se 

requiere una pronta elaboración de prototipos funcionales para obtener un rápido 

feedback. El contexto de desarrollo será un entorno ágil, utilizando metodología Scrum, 

por lo que de cada uno de los procesos se extraerán las especificaciones de tareas para 

la organización de los sprints (organización iterativa del desarrollo), sin mucha 

documentación estructurada y con negociación permanente de los cambios. El equipo, 

con la colaboración de las empresas colaboradoras, realizará el análisis, definición y 

especificación de requerimientos con el objetivo de alcanzar una versión operativa del 

producto de valor agregado para el negocio [12]. Los procesos definidos se detallan, 

con una descripción de las tareas que realizará la herramienta a un nivel más extenso 

que el necesario para la realización de los sprints. Se pondrá especial énfasis en la 

sección de calificación previa de los requerimientos. 

3.1 Proceso Sección Clientes  

Cuando un cliente de la empresa solicita una nueva funcionalidad para el producto de 
software del cual es usuario, su pedido no es un hecho aislado. Esto se debe a que existe 
una amplia cantidad de información sobre la figura del cliente y su interacción y cone-
xión con el producto o con la empresa. El proceso Sección Clientes muestra las tareas 

que se deben realizar para la recolección de la información del cliente, que se encuentra 

dispersa a lo largo de toda la organización. Se puede obtener información del cliente en 

su interacción con las áreas de Soporte a través de consultas y pedidos, Diseño y Desa-

rrollo por su comportamiento ante requerimientos anteriores, Contabilidad por su actuar 

financiero, Gerencia por su relación de negocio, etc.  

La Sección Clientes comprende la unificación y volcado de estos datos, implicando 

la transformación y transcripción de textos, importación desde gestores y bases de da-

tos, y otros mecanismos de manipulación de datos. Se construyen Repositorios Provi-

sorios para trabajar con los datos, y se rastrea todo tipo de información que pueda haber 

lo largo de todas las áreas de la empresa. Las áreas que fueron identificadas en la in-
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vestigación son: Contabilidad, Desarrollo, Soporte, Gerencia, pero a la hora de la im-

plementación cada empresa tendrá una distribución particular, por lo tanto este proceso 

debe ser personalizado y ejecutado en función de las ubicaciones reales. La recopilación 

de la información se vuelca en un Repositorio principal llamado Historial de Clientes. 

En la Figura 1 se puede observar su estructura.  

 

Fig. 1. Estructura del Historial de Clientes 

En el Historial de Clientes se almacena cada uno de los incidentes de Soporte y la 

historia del desarrollo de un requerimiento desde su solicitud inicial, unido al cliente 

que lo solicitó y la historia contable que tuvo esa solicitud, desde el primer presupuesto 

hasta el pago final.  

A la información recopilada se añaden un conjunto de valoraciones del cliente ob-

tenidas de cuestionarios y tablas de valoración que se enviarán a los referentes de cada 

área. Las áreas pueden observar la información de los clientes para contestar los cues-

tionarios. Estas valoraciones son temporales y clasificadas por área, constituyen un 

conjunto ordenado. Además, se obtiene una calificación para un rango de fechas soli-

citado a través de un método, como por ejemplo el promedio móvil ponderado, y se 

almacena. El tratamiento de las calificaciones de los clientes permitirá a futuro un aná-

lisis de comportamiento de los clientes. En la sección 4 se mostrarán detalles de las 

valoraciones y calificaciones de los clientes. 
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3.2 Proceso Sección Requerimiento 

La Sección Requerimiento es el proceso de calificación del nuevo requerimiento soli-

citado. La primera calificación, que puede considerarse a priori, se obtiene a partir de 

la calificación del cliente que lo solicitó. Además se deben considerar todas las varia-

bles que serían afectadas si se eligiera implementar la nueva solicitud, y analizar las 

posibles consecuencias e impacto de esta acción. Primero se precalifica el requeri-

miento y se hace el pedido a las áreas de una opinión sobre el nuevo requerimiento. La 

información de Historial Clientes muestra los datos de desarrollos anteriores solicita-

dos, los incidentes de soporte, todos relacionados con el cliente. También las áreas pue-

den usar sus propios repositorios para hacer otras comparaciones, como por ejemplo 

buscar similitudes con otros casos. Finalmente, con el conjunto de calificaciones par-

ciales del requerimiento, se obtiene una Calificación Final del Requerimiento.  

Entre las situaciones que se deben contemplar las diferentes áreas se encuentran:  

 Análisis de Factibilidad Financiera: La Sección Contabilidad crea una estimación 

del presupuesto, junto con el perfil financiero del cliente (calificaciones bancarias, 

Veraz, etc.), análisis de las posibilidades financieras que posee actualmente el 

cliente para afrontar el costo del requerimiento.  

 Análisis del Impacto sobre los demás clientes: Desde Gerencia se analiza el impacto 

que generaría la implementación del requerimiento sobre los otros clientes, basán-

dose en el Perfil personal del cliente.  

 Estimación de cambios en el código: La Sección Desarrollo hace una estimación 

previa de los cambios que se deberán efectuar en el código, teniendo en cuenta los 

objetos disponibles actualmente, y la información de requerimientos anteriores so-

licitados por el cliente. Esta última documentación muestra el comportamiento con 

respecto a los objetos e interfaces de solicitudes anteriores. 

 Análisis del Impacto sobre el sistema: En función de la estimación de los cambios en 

el código, la Sección Desarrollo realiza un Análisis del Impacto sobre el código en 

caso de desarrollar el requerimiento. 

Teniendo las calificaciones parciales y los análisis realizados en las áreas y junto a la 

calificación del cliente, según los criterios de la empresa, la herramienta puede proveer 

informes para que Project Managers y Team Leaders utilicen la información para apoyo 

a la decisión de calificar el requerimiento. También se podrá hacer una calificación 

directa los nuevos requerimientos a partir de la calificación de los clientes. Por último, 

la calificación obtenida se guarda en el repositorio Pool de Requerimientos Calificados 

para su uso en la sección siguiente. 

3.3 Proceso Sección Priorización 

La última sección de la herramienta es la priorización de los nuevos requerimientos. El 

proceso consiste en la evaluación y priorización de los nuevos requerimientos pendien-

tes de desarrollo. El sistema se encargará de crear un orden de prioridades utilizando la 

calificación obtenida en el proceso anterior. Previamente, para el correcto funciona-

miento de la priorización, se deben haber establecido un conjunto de reglas que deter-

minarán los criterios de priorización, es decir, dimensiones o características (forma de 

600600600



pago, cumplimiento, tamaño de requerimiento, etc.) y la importancia que tienen cada 

una de éstas. La aplicación de éstas en la calificación quedará reflejada en el ordena-

miento de los nuevos requerimientos. Las reglas y parámetros descritos previamente 

quedarán combinadas con el conjunto de requerimientos pendientes de desarrollo. Éstos 

estarán ingresados previamente al sistema con la calificación de las distintas dimensio-

nes que le correspondan según la naturaleza de los mismos. Periódicamente, se deberá 

ejecutar el proceso con el que, junto a la definición de las metas estratégicas de la em-

presa, se podrá determinar una lista priorizada de requerimientos a desarrollar. Esta 

lista brindará un marco de soporte en la toma de decisiones al momento de definir si el 

equipo de desarrollo toma un requerimiento u otro. Dentro del proceso se encontrará 

un Pool de Técnicas de Priorización, en donde estarán disponibles los métodos de prio-

rización más probados y considerados importantes por la comunidad de desarrollo de 

software [16]. Se podrá hacer diferentes priorizaciones según distintas técnicas. Ade-

más, la lista de requerimientos calificados podrá estar sujeta al análisis que realizaría 

Gerencia para un control de cumplimiento de las reglas de negocio deseadas. 

4 Detalles del proceso de calificación del Cliente 

En esta sección se muestran algunos detalles del complejo proceso de calificación de 
un cliente de la empresa. Es importante la valoración de cada área involucrada de al-
guna forma con los procesos de implementación de un nuevo requerimiento. Además, 
es fundamental la temporalidad de las valoraciones de cada una de las áreas. Cada 
cierto período de tiempo, un representante de un área abre una interface de valoración 
de un cliente específico, y completa una valoración que será guardada junto con la fecha 
de realización. En la Figuras 2 a 4 se observan prototipos de interfaces de valoración 
para las áreas Soporte, Contabilidad y Gerencia. 
 

 
Fig. 2. Prototipo Valoración del Cliente según Área Soporte 
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Fig. 3. Prototipo Valoración del Cliente según Gerencia 

 
Fig. 4. Prototipo Valoración del Cliente según Área Contabilidad 
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4.1 Calificación Final de un cliente 

Del conjunto de calificaciones establecidas por las áreas haciendo un promedio ponde-
rado se genera una calificación final del cliente. La ponderación de cada calificación 
parcial puede determinarse según distintos criterios la gerencia. La variación de los 
índices de ponderación la recopilación de los datos brindará una forma de adecuar las 
calificaciones a las reglas de negocio de la empresa, y su supervisión evitará los sesgos 
por subjetividades o situaciones personales. La ecuación de la calificación por área se 
obtiene tomando i registros de calificación pertenecientes al rango de fechas solicitado 
(fecha_in, fecha_fin) siendo fecha_fin la fecha actual. La Calificación Final del Cliente 
es un promedio ponderado móvil [13] de las k áreas, con ponderaciones pi definidas por 
la gerencia: 
 

La calificación final del cliente será primordial para la calificación de los requerimien-
tos que él solicite, tal como se observará en la siguiente sección. 

1. Definición de criterios para calificación de los clientes: Visión de las características 
del cliente desde el punto de vista de las áreas Finanzas, Gerencia, Soporte, Desa-
rrollo. Apreciaciones basadas en la historia de las solicitudes anteriores. 

2. Historial del cliente (para los requerimientos anteriores): Situaciones en el desarro-
llo. Conclusión exitosa o no del desarrollo. Problemas y cambios presupuestarios. 
Resultados del impacto sobre el sistema (código). Resultados del uso de los recursos 
de la empresa.  Resultados del impacto sobre otros clientes. Mediciones de la satis-
facción sobre la implementación. Otros datos relevantes 

3. Calificación de los clientes en función de los puntos 1 y 2 
4. Calificación de requerimientos en función de la historia del cliente 

Priorización de los requerimientos: Uso de diferentes técnicas. Adecuación a las 
reglas de negocio (matrices de selección). 

5 Líneas de trabajo futuras 

 El trabajo conjunto entre la universidad y las empresas que colaboran en el proyecto, 

será administrado por los Project Managers de la empresa anfitriona en coordinación 

con la dirección del proyecto. La tarea inicial será la recopilación de datos para la cons-

trucción del Historial de Clientes. Ya se han creado prototipos de varias interfaces, so-

bre todo en las tareas que pueden ser más complejas de comprensión. Se tiene progra-

mado comenzar con el inicio de los sprints desde agosto. Se han solicitado 3 alumnos 

becarios de investigación y 3 alumnos adscriptos para trabajar, que obtendrán forma-

ción profesional en un entorno real de desarrollo ágil. En todo momento se harán prue-

bas de los entregables para analizar posibles cambios que deban realizarse. La dirección 

del proyecto será el representante del cliente en los sprints, velando siempre por la con-

creción de una herramienta que cumpla con los objetivos del proyecto, y sea de utilidad 

real para las empresas. El desarrollo posee una base que al momento de la implemen-

tación será de libre uso para el público.  

𝐶(á𝑟𝑒𝑎,𝑓𝑒𝑐ℎ𝑎) = ∑ 𝑐𝑖
𝑛
𝑖=1                . 𝑪𝑓𝑖𝑛𝑎𝑙 = ∑ 𝑐(𝑘,𝑓𝑒𝑐ℎ𝑎) × 𝑝𝑘

𝑛
𝑘=1   (1) 
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6 Conclusiones 

La participación de las empresas desarrolladoras de software de la ciudad de Rosario y 
alrededores trabajando en conjunto con la Universidad Tecnológica Nacional Facultad 
Regional Rosario, y especialmente la colaboración y compromiso de la empresa Tecso 
Cooperativa de Trabajo Limitada, han posibilitado los medios para la construcción de 
una herramienta informática de calificación y priorización de nuevos requerimientos. 
Esta herramienta proveerá los medios para que en la calificación y priorización se con-
sideren todos los aspectos que afectan a la empresa y permita que se respeten las reglas 
de negocio y los criterios y metas de la misma.  

    Además, el estudio de la priorización de nuevos requerimientos, provee una base 
para análisis posteriores y posibles investigaciones, que surgen gracias al conocimiento 
del tema adquirido durante la construcción de la herramienta. Estas nuevas tendencias 
de investigación aportan un valor agregado a los productos del proyecto actual. 
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