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Resumen. Un producto software en etapa de mantenimiento debe contemplar la
incorporacion de nuevos requerimientos, permitiendo su actualizacion e incorpo-
racion de caracteristicas que surgen de las nuevas exigencias del mercado. Pero
cuando distintos clientes solicitan cambios en forma simultanea, es primordial el
orden en el que se seleccionaran para ser desarrollados e implementados. De un
estudio realizado sobre informacion de empresas de la ciudad de Rosario y alre-
dedores, se elabord una metodologia para la clasificacion y priorizacion de nue-
vos requerimientos. Esta complementa el uso de métricas de priorizacion con un
analisis del impacto de la implementacion 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
priorizacion y seleccion de nuevos requerimientos en software, detallando el pro-
ceso de calificacion de clientes.

Palabras clave: Herramienta, valoracion clientes, seleccion, priorizacion, nue-
vos requerimientos

1 Introduccion

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-
racion de nuevos requerimientos sea estudiada cuidadosamente. Esto se debe a que no
solo se deben contemplar los beneficios de una buena negociacion [1], para una correcta
valorizacion [2], sino que en esta etapa del ciclo de vida las variables y aspectos de la
incorporacioén de un nuevo requerimiento se multiplican y se dispersan hacia otros sec-

595


http://www.ingar.santafe-conicet.gov.ar/institucional/personal/investigadores/silvio-gonnet/
http://www.ingar.santafe-conicet.gov.ar/institucional/personal/investigadores/silvio-gonnet/
http://www.frro.utn.edu.ar/contenido.php?cont=604&subc=26

tores de la empresa desarrolladora [3]. Estas consideraciones son esenciales para ga-
rantizar la continuidad de los estandares de calidad y performance [4] [5] [6]. La inves-
tigacion realizada comprendid la recopilacion y el analisis de la informacion sobre las
practicas que se realizan en empresas desarrolladoras de software de la ciudad de Ro-
sario y alrededores. Se obtuvo una metodologia para la calificacion y priorizaciéon de
nuevos requerimientos a implementar en un producto de software [7]. En dicha meto-
dologia, se hace especial énfasis en la preservacion de los datos concernientes a los
clientes del producto de software y sus peticiones de nuevos requerimientos. Actual-
mente en un nuevo proyecto se esta comenzando la construccion en un entorno agil, de
una herramienta informatica basada en dicha metodologia, Esta herramienta proveera
a las empresas desarrolladoras una gestion de apoyo gerencial para la calificacion y
priorizacion de nuevos requerimientos. En este trabajo se presenta en la seccion 2 la
metodologia de calificacion y priorizacion de nuevos requerimientos obtenida como
resultado de la investigacion sobre las empresas de Rosario y alrededores. En la seccion
3 se muestran los procesos de la metodologia, en la seccion 4 se muestra detalles del
proceso de calificacion de los clientes de una empresa desarrolladora y algunos proto-
tipos obtenidos para las interfaces de dicho proceso. Finalmente, en la secciéon 5y 6 se
presentan las lineas de trabajo futuras, las conclusiones y recomendaciones sobre los
temas expuestos.

2 Definicion de la metodologia de calificacion y priorizacion 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 mas influyentes
y de peso del mercado. Se recolectaron datos sobre los métodos y practicas para la
calificacion y priorizacion de nuevos requerimientos, y los posibles problemas que pue-
dan existir en la realizacion de este proceso. Luego se realizé un analisis de la informa-
cion obtenida. Los resultados muestran inconvenientes en la calificacion y priorizacion
de nuevos requerimientos, como la ubicacion de datos dispersa por toda la empresa y
la intervencion de diferentes departamentos y secciones en el proceso de incorporacion
de un nuevo requerimiento. Ademas se detecta un uso esporadico y discontinuo de mé-
tricas. No existe un seguimiento consistente del desarrollo y la implementacion 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 funcion
de la criticidad del requerimiento, que es definida por los Team Leaders o Project Ma-
nagers. Los procedimientos para la priorizacion son personalizados y no estandariza-
dos. Las técnicas de priorizacion son poderosas, pero todas requieren una calificacion
previa de cada requerimiento. Muchas de ellas obvian datos importantes como el estu-
dio preliminar de los clientes solicitantes. Algunas empresas usan alglin tipo de meca-
nismo para obtener informacion sobre la implementacion del nuevo requerimiento, y
suelen producirse problemas relacionados con la implementacion, por ejemplo el no
uso de la nueva implementacion, la no aceptacion del presupuesto, y el desarrollo in-
terrumpido del requerimiento. La gran diversificacion de métodos de clasificacion in-
dica la posible inexistencia de un nexo unificador de procedimientos
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2.1 Metodologia obtenida

Con toda la informacién recolectada se procedio a la generacion de una nueva metodo-
logia para la calificacion y priorizacion de nuevos requerimientos a incorporar en un
software en etapa de mantenimiento [8]. La inclusion de estos pasos garantiza el cubri-
miento de todos los aspectos que involucran el proceso completo de calificacion y prio-
rizacion. Los pasos que la componen se describen someramente a continuacion:

1. Creacion de un registro historico de los clientes de un producto: recoleccion de toda
la informacion relacionada con la interaccion de los clientes con las distintas areas
de la empresa desarrolladora.

2. Calificacion de los clientes solicitantes a partir del historial reunido: este registro de
todas las actividades de los clientes con la empresa permitira hacer una calificacion
de los mimos.

3. Precalificacion de un nuevo requerimiento ingresado en funcion del cliente que lo
solicitd: la calificacion del cliente es considerada para calificar los requerimientos
que éste solicita.

4. Calificacion final del mismo mediante un analisis previo de su costo, impacto en el
sistema y posibles consecuencias de su implementacion: el mismo registro permite
hacer un analisis mas profundo de un requerimiento por comparacion de presupues-
tos y desarrollos de otros similares.

5. Priorizacién de los requerimientos calificados previamente: se pueden utilizar di-
versas métricas escogidas en funcion 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 metodologia son: Seccion Clientes, Seccion Requeri-

miento y Seccion Priorizacion [8)].

3 Construccion de una herramienta de calificacion y priorizacion
de nuevos requerimientos

A partir de la metodologia antes descripta, y siendo uno de los objetivos de un nuevo
proyecto de desarrollo, este afio se comenzd con la construccion de una herramienta de
apoyo a las decisiones para la calificacion y priorizacion de nuevos requerimientos de
software. Esta herramienta podra servir de apoyo a la toma de decisiones en las reunio-
nes entre Team Leaders o Project Managers, para la determinacion de las proximas
tareas a realizar. En estas reuniones, la importancia que se les da a los requerimientos
esta ligada a la. experiencia profesional de los mismos. Es asi como el Team Leader
trata de priorizar los requerimientos que encajen mejor en los desarrollos actuales, o
que requieran menos recursos de personal o programacion, el Project Manager prefiere
los requerimientos que cree agregaran valor al producto, o preferira trabajar con el
cliente al que tiene mejor calificado por diversas razones.

597



Mientras tanto las otras areas de la empresa enfocan su calificacion de los clientes
segun su comportamiento financiero, comercial o personal. Muchas veces se debe ele-
gir un nuevo requerimiento sin tener mas ayuda que las opiniones que les van expo-
niendo los referentes de las diferentes secciones en forma informal e indocumentada.
La metodologia descripta en la seccion 2, esta basada en informacion obtenida en parte
de esas reuniones, se plasmo en un conjunto de diagramas de procesos que engloban
las tareas para la calificacion de requerimientos teniendo multiples aspectos y variables,
y luego priorizar con las técnicas de priorizacion mas conocidas y probadas [8]. Esto
garantiza que la herramienta proveera medios para la inclusion de los criterios de cali-
ficacion y teniendo en cuenta los lineamientos de uso probados globalmente [9] [10].

La construccion de la herramienta se estd realizando en el marco de un convenio de
trabajo conjunto entre la Universidad Tecnoldgica 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 mas importante reside en la
practica del cooperativismo como recurso de trabajo. Tecso brindara sus instalaciones
para uso y capacitacion de los integrantes y alumnos que participen del proyecto. Se
requiere una pronta elaboracion de prototipos funcionales para obtener un rapido
feedback. El contexto de desarrollo sera un entorno agil, utilizando metodologia Scrum,
por lo que de cada uno de los procesos se extraeran las especificaciones de tareas para
la organizacion de los sprints (organizacion iterativa del desarrollo), sin mucha
documentacion estructurada y con negociacion permanente de los cambios. El equipo,
con la colaboracion de las empresas colaboradoras, realizara el analisis, definicion y
especificacion de requerimientos con el objetivo de alcanzar una version operativa del
producto de valor agregado para el negocio [12]. Los procesos definidos se detallan,
con una descripcion de las tareas que realizara la herramienta a un nivel mas extenso
que el necesario para la realizacion de los sprints. Se pondra especial énfasis en la
seccion de calificacion previa de los requerimientos.

3.1 Proceso Seccion 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 informacion sobre la figura del cliente y su interaccion y cone-
xi6n con el producto o con la empresa. El proceso Seccion Clientes muestra las tareas
que se deben realizar para la recoleccion de la informacion del cliente, que se encuentra
dispersa a lo largo de toda la organizacion. Se puede obtener informacion del cliente en
su interaccion con las areas de Soporte a través de consultas y pedidos, Disefio y Desa-
rrollo por su comportamiento ante requerimientos anteriores, Contabilidad por su actuar
financiero, Gerencia por su relacion de negocio, etc.

La Seccion Clientes comprende la unificacion y volcado de estos datos, implicando
la transformacion y transcripcion de textos, importacion desde gestores y bases de da-
tos, y otros mecanismos de manipulacion de datos. Se construyen Repositorios Provi-
sorios para trabajar con los datos, y se rastrea todo tipo de informacion que pueda haber
lo largo de todas las areas de la empresa. Las areas que fueron identificadas en la in-
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vestigacion son: Contabilidad, Desarrollo, Soporte, Gerencia, pero a la hora de la im-
plementacion cada empresa tendra una distribucion particular, por lo tanto este proceso
debe ser personalizado y ejecutado en funcidn de las ubicaciones reales. La recopilacion
de la informacion se vuelca en un Repositorio principal llamado Historial de Clientes.
En la Figura 1 se puede observar su estructura.
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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 solicité y la historia contable que tuvo esa solicitud, desde el primer presupuesto
hasta el pago final.

A la informacion recopilada se afiaden un conjunto de valoraciones del cliente ob-
tenidas de cuestionarios y tablas de valoracion que se enviaran a los referentes de cada
area. Las areas pueden observar la informacion de los clientes para contestar los cues-
tionarios. Estas valoraciones son temporales y clasificadas por area, constituyen un
conjunto ordenado. Ademas, se obtiene una calificacion para un rango de fechas soli-
citado a través de un método, como por ejemplo el promedio movil ponderado, y se
almacena. El tratamiento de las calificaciones de los clientes permitird a futuro un ana-
lisis de comportamiento de los clientes. En la seccion 4 se mostraran detalles de las
valoraciones y calificaciones de los clientes.
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3.2 Proceso Seccion Requerimiento

La Seccion Requerimiento es el proceso de calificacion del nuevo requerimiento soli-
citado. La primera calificacion, que puede considerarse a priori, se obtiene a partir de
la calificacion del cliente que lo solicitd. Ademas se deben considerar todas las varia-
bles que serian afectadas si se eligiera implementar la nueva solicitud, y analizar las
posibles consecuencias e impacto de esta accion. Primero se precalifica el requeri-
miento y se hace el pedido a las areas de una opinion sobre el nuevo requerimiento. La
informacion de Historial Clientes muestra los datos de desarrollos anteriores solicita-
dos, los incidentes de soporte, todos relacionados con el cliente. También las areas 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 Calificacion Final del Requerimiento.

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

— Analisis de Factibilidad Financiera: La Seccion Contabilidad crea una estimacion
del presupuesto, junto con el perfil financiero del cliente (calificaciones bancarias,
Veraz, etc.), analisis de las posibilidades financieras que posee actualmente el
cliente para afrontar el costo del requerimiento.

— Analisis del Impacto sobre los demas clientes: Desde Gerencia se analiza el impacto
que generaria la implementacion del requerimiento sobre los otros clientes, basan-
dose en el Perfil personal del cliente.

— Estimacion de cambios en el codigo: La Seccion Desarrollo hace una estimacion
previa de los cambios que se deberan efectuar en el codigo, teniendo en cuenta los
objetos disponibles actualmente, y la informacién de requerimientos anteriores so-
licitados por el cliente. Esta ultima documentaciéon muestra el comportamiento con
respecto a los objetos e interfaces de solicitudes anteriores.

— Andalisis del Impacto sobre el sistema: En funcion de la estimacion de los cambios en
el codigo, la Seccion Desarrollo realiza un Analisis del Impacto sobre el codigo en
caso de desarrollar el requerimiento.

Teniendo las calificaciones parciales y los analisis realizados en las areas y junto a la
calificacion del cliente, segtin los criterios de la empresa, la herramienta puede proveer
informes para que Project Managers y Team Leaders utilicen la informacion para apoyo
a la decision de calificar el requerimiento. También se podra hacer una calificacion
directa los nuevos requerimientos a partir de la calificacion de los clientes. Por ultimo,
la calificacion obtenida se guarda en el repositorio Pool de Requerimientos Calificados
para su uso en la seccion siguiente.

3.3 Proceso Seccion Priorizacion

La ultima seccion de la herramienta es la priorizacion de los nuevos requerimientos. El
proceso consiste en la evaluacion y priorizacion de los nuevos requerimientos pendien-
tes de desarrollo. El sistema se encargara de crear un orden de prioridades utilizando la
calificacion obtenida en el proceso anterior. Previamente, para el correcto funciona-
miento de la priorizacion, se deben haber establecido un conjunto de reglas que deter-
minaran los criterios de priorizacion, es decir, dimensiones o caracteristicas (forma de
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pago, cumplimiento, tamafio de requerimiento, etc.) y la importancia que tienen cada
una de éstas. La aplicacion de éstas en la calificacion quedara reflejada en el ordena-
miento de los nuevos requerimientos. Las reglas y pardmetros descritos previamente
quedaran combinadas con el conjunto de requerimientos pendientes de desarrollo. Estos
estaran ingresados previamente al sistema con la calificacion de las distintas dimensio-
nes que le correspondan seglin la naturaleza de los mismos. Periddicamente, se debera
ejecutar el proceso con el que, junto a la definicion de las metas estratégicas de la em-
presa, se podra determinar una lista priorizada de requerimientos a desarrollar. Esta
lista brindara 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 encontrara
un Pool de Técnicas de Priorizacion, en donde estaran disponibles los métodos de prio-
rizaciéon mas probados y considerados importantes por la comunidad de desarrollo de
software [16]. Se podra hacer diferentes priorizaciones seglin distintas técnicas. Ade-
mas, la lista de requerimientos calificados podra estar sujeta al analisis que realizaria
Gerencia para un control de cumplimiento de las reglas de negocio deseadas.

4 Detalles del proceso de calificacion del Cliente

En esta seccion se muestran algunos detalles del complejo proceso de calificacion de
un cliente de la empresa. Es importante la valoraciéon de cada area involucrada de al-
guna forma con los procesos de implementacion de un nuevo requerimiento. Ademas,
es fundamental la temporalidad de las valoraciones de cada una de las areas. Cada
cierto periodo de tiempo, un representante de un area abre una interface de valoracion
de un cliente especifico, y completa una valoracion que sera guardada junto con la fecha
de realizacion. En la Figuras 2 a 4 se observan prototipos de interfaces de valoracion
para las areas Soporte, Contabilidad y Gerencia.

SECCION CLIENTES - | T x

CLASIFICACION CLIENTE A NIVEL SOPORTE

Nombre | |V| Ver Datas Completos

Namero | IV|

VALORACION SOPORTE

Pésimo Malo Regular Bueno Excelente
Trato al Personal (o) () (=] (=)
Comunicacion (8] (8] ) (5) (8)
Nivel de Ansiedad (= (s) @
Accesibilidad o (s) ) (=) (s)
Mediacion Q @ (=) (=)
Apreciacion Personal (o) (8] @ (8] (8]

Fig. 2. Prototipo Valoracion del Cliente segtin Area Soporte
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SECCION CLIENTES - || X

CLASIFICACION CLIENTE A NIVEL GERENCIAL

Nombre | |"| I Ver Datos Completos l
Numero | |;| | Ver Evauacion Financiera l
VALORACION PERSONAL

Muy Baja Baja Media Alta Muy Alta

Relacién Personal

Nuestra Recomendacion ©@ @)
Antgiiedad @ ©
Importancia © @ @ ©)

Nivel de Retencién

Jerarquia en el Mercado

Fig. 3. Prototipo Valoracion del Cliente segiin Gerencia

SECCION CLIENTES — E X

CLASIFICACION CLIENTE A NIVEL CONTABLE

Nombre | Fl i Ver Datos Completos I

Numero | ~ | Crear Gréficos Estadisticos I

{ Scoring Financiero I

DESEMPERO FINANCIERO
Pésimo Malo Regular Bueno Excelente
Productividad @
Rentabilidad ©
Frecuencia de Participacian © © @ ©
Liguidez (©)]
Morosidad ©@

Mivel de Presupuestos Q)

Ranking en el Mercado

Ranking Interno )

Fig. 4. Prototipo Valoracion del Cliente segiin Area Contabilidad
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4.1 Calificacion Final de un cliente

Del conjunto de calificaciones establecidas por las areas haciendo un promedio ponde-
rado se genera una calificacion final del cliente. La ponderacion de cada calificacion
parcial puede determinarse segun distintos criterios la gerencia. La variacion de los
indices de ponderacion la recopilacion de los datos brindara una forma de adecuar las
calificaciones a las reglas de negocio de la empresa, y su supervision evitara los sesgos
por subjetividades o situaciones personales. La ecuacion de la calificacion por area se
obtiene tomando i registros de calificacion pertenecientes al rango de fechas solicitado
(fecha_in, fecha_fin) siendo fecha_fin la fecha actual. La Calificacion Final del Cliente
es un promedio ponderado mévil [13] de las k areas, con ponderaciones p; definidas por
la gerencia:

C(érea,fecha) = Z?:l Ci . Cfinal = ZE:l C(k,fecha) X Pk (1)

La calificacion final del cliente sera primordial para la calificacion de los requerimien-
tos que ¢l solicite, tal como se observara en la siguiente seccion.

1. Definicion de criterios para calificacion de los clientes: Vision de las caracteristicas
del cliente desde el punto de vista de las areas 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. Conclusién exitosa o no del desarrollo. Problemas y cambios presupuestarios.

Resultados del impacto sobre el sistema (c6digo). Resultados del uso de los recursos

de la empresa. Resultados del impacto sobre otros clientes. Mediciones de la satis-

faccion sobre la implementacion. Otros datos relevantes

Calificacion de los clientes en funcion de los puntos 1 y 2

4. Calificacion de requerimientos en funcion de la historia del cliente
Priorizacion de los requerimientos: Uso de diferentes técnicas. Adecuacion a las
reglas de negocio (matrices de seleccion).

W

5 Lineas de trabajo futuras

El trabajo conjunto entre la universidad y las empresas que colaboran en el proyecto,
sera administrado por los Project Managers de la empresa anfitriona en coordinacion
con la direccion del proyecto. La tarea inicial sera la recopilacion de datos para la cons-
truccion del Historial de Clientes. Ya se han creado prototipos de varias interfaces, so-
bre todo en las tareas que pueden ser mas complejas de comprension. Se tiene progra-
mado comenzar con el inicio de los sprints desde agosto. Se han solicitado 3 alumnos
becarios de investigacion y 3 alumnos adscriptos para trabajar, que obtendran forma-
cion profesional en un entorno real de desarrollo agil. En todo momento se haran prue-
bas de los entregables para analizar posibles cambios que deban realizarse. La direccion
del proyecto sera el representante del cliente en los sprints, velando siempre por la con-
crecion 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-
tacion sera de libre uso para el publico.
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6 Conclusiones

La participacion de las empresas desarrolladoras de software de la ciudad de Rosario y
alrededores trabajando en conjunto con la Universidad Tecnologica Nacional Facultad
Regional Rosario, y especialmente la colaboraciéon y compromiso de la empresa Tecso
Cooperativa de Trabajo Limitada, han posibilitado los medios para la construccion de
una herramienta informatica de calificacion y priorizacion de nuevos requerimientos.
Esta herramienta proveera los medios para que en la calificacion y priorizacion 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.

Ademas, el estudio de la priorizacion de nuevos requerimientos, provee una base
para analisis posteriores y posibles investigaciones, que surgen gracias al conocimiento
del tema adquirido durante la construccion de la herramienta. Estas nuevas tendencias
de investigacion aportan un valor agregado a los productos del proyecto actual.
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