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Capitulo 1. Introduccién

1.1. Motivacion

En el mercado, existen herramientas para gestionar el trabajo del equipo del Service Desk y el equipo de
desarrollo pero no existen herramientas que puedan mostrar las dos grandes visiones que necesita un
jefe de proyecto para poder gestionar la vision del trabajo realizado por cada equipo.

La motivacion de este trabajo esta en integrar en una sola herramienta el trabajo de los dos equipos para
tener, de una forma sencilla y practica, toda la vision del producto. Asi como explicar un método para que
se pueda integrar, de una forma sencilla, el trabajo de ambos equipos.

El Service Desk debe representar el centro neuralgico de todos los procesos de soporte al servicio (ver
[lustracién 1. Relaciones del Service Desk):

e Registrando y monitorizando incidencias.

e Aplicando soluciones temporales a errores conocidos con la colaboracion de la gestion de
problemas.

e Colaborando con la gestion de configuraciones para asegurar la actualizacién de la KMDB (Base
de datos de conocimiento).

e Gestionando los cambios solicitados via peticiones de servicio en colaboracion con la Gestion de
cambios y versiones.

ORGANIZACION CLIENTES USUARIOS
cumqnica:ifm Solicitud de Cambio (RFC)
Incidentes Nuevas versiones

Solicitudes

[

KB Service
Desk
=]
: : p- .
P
Gestion Gestion Gestion de Gestion de
Incidentes Problemas Cambios Versiones

Gestion de
Configuraciones / CMDBE

llustracion 1. Relaciones del Service Desk
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Por eso es tan importante que el equipo de Service Desk esté informado del trabajo del equipo de
desarrollo y viceversa. Las ventajas de conectar el trabajo de ambos equipos son:

1.2.

Se tiene una traza del item (incidencia/error/mejora/nueva funcionalidad), desde que se da de
alta en el Service Desk hasta que se entrega al cliente, es decir, en todo momento, todos saben
en qué estado esta el item.

La informacion desde el equipo de Service Desk hacia el equipo desarrollo apoya la toma de
decisiones respecto de prioridades, especialmente cuando se trata de fallo.

La informacién desde el equipo de desarrollo hacia el equipo de Service Desk apoya las
resoluciones de incidencias en cuanto a informacién detallada de la funcionalidad del producto
mediante las PAs (pruebas de aceptacién) especificadas en cada parte de la estructura del
producto, la cuales definen su comportamiento.

Explotacion de informacion de tiempos y ocurrencias de Service Desk asociadas a partes de la
estructura del producto.

El equipo de desarrollo se puede hacer una idea de las carencias del sistema, si hay muchas
incidencias en una parte del software, puede proponer la revisién del mismo para solucionar los
problemas que tenga el cliente, por ejemplo, si muchos usuarios no saben acceder a una opcion
de la aplicacion, tal vez se necesite una mejora de usabilidad en esta parte del sistema.

Objetivo

Los objetivos de este trabajo son:

Integrar el trabajo del equipo de Service Desk con el trabajo del equipo de desarrollo.
o Para el trabajo del Service Desk utilizaremos el marco de ITIL.
o Para el trabajo de desarrollo nos basaremos en Métodos Agiles.
Definir un método de trabajo que sirva de guia para enlazar dichos contextos de forma 6ptima.

Aplicar el método en un caso de estudio apoyandolo con el uso de una herramienta. Establecer
mejoras a la herramienta Tune-up Process respecto de las funcionalidades necesarias para la
integracion.

La propuesta de integracion se hara siguiendo las recomendaciones y la nomenclatura de ITIL para el
trabajo del Service Desk, el trabajo definido para el equipo de desarrollo se ha basado en metodologias
agiles. De esta forma, se asegura la calidad en el proceso de integracion.

Para definir mejor el trabajo que tiene que realizar cada equipo, se llevara a cabo la definicion de un
método de trabajo que sirva de guia para enlazar estos dos equipos de la forma mas eficiente posible.
Este método de trabajo no estard sujeto a ninguna herramienta, por tanto se podra aplicar a cualquier
equipo que sienta la necesidad de tener estos dos equipos conectados.

Aunque el método de trabajo definido es independiente de la herramienta que se utilice, en este trabajo,
se ha optado por utilizar la herramienta Tune-up Process para poder tener una visién practica de cémo
llevar a cabo la integracion.
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1.3. Estructura del trabajo

En primer lugar, se definiran los términos ITIL que se van a utilizar. De los cinco libros que componen
ITIL, se analizaran los procesos Transicién del servicio y Operacion del servicio, ya que son los que
cubren las definiciones que se necesitan en este trabajo.

Una vez analizadas las actividades de los dos procesos antes mencionados, se estudiaran las
herramientas que hay en el mercado, tanto de Service Desk como de desarrollo.

Después, se propondra una metodologia a seguir para tener una trazabilidad completa entre el Service
Desk, desarrollo y la estructura de producto. Ademas, se va a proponer como obtener una base de datos
del conocimiento a partir de los conocimientos y experiencias de todo el equipo, de forma que sea mas
facil encontrar informacion sobre el producto.

Por (ltimo, se definirdn todos estos conceptos en la herramienta Tune-up Process y se propondra un
prototipo para visualizar las relaciones de los items de Service Desk, desarrollo y de la base de datos del
conocimiento.
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Capitulo 2. Breve descripciéon de ITIL
2.1. Introduccion

En este capitulo se dara una vision global de ITIL para conocer mejor sus procesos y familiarizarse con
su nomenclatura. Se explicaran dos de los seis procesos que componen ITIL y dentro de esos procesos
se estudiaran las actividades que apliquen al trabajo que estamos realizando. Toda esta informacién se
puede ampliar en los libros de ITIL, ver referencias [4] y [5].

Mas concretamente, esta explicacion se centrard en los procesos de Transicién del Servicio y de
Operacion del Servicio.
De Transicion del Servicio si que se van a cubrir todas las funciones, es decir:

e Gestion del conocimiento

e Gestion del cambio

e Gestion de activos y configuracion

e Gestion del despliegue y entrega

e Planificacion y soporte a la transicion
e Validacidn del servicio y pruebas

e Evaluacion

De operacion del servicié no se van a cubrir todas las funciones porqué no aplica al alcance de este
trabajo, las que se van a cubrir son:

e Gestion de incidencias
e Gestion de problemas

ITIL es una serie de procesos (ver |lustracion 2. Mapa de procesos y funciones ITIL), que se agrupan en
actividades, y que sirven de guia a las organizaciones, cada organizacion debe adoptar las mejores
practicas que le pueden beneficiar sin necesidad de considerar la total incorporacién de los procesos.

Tiene como objetivo alinear la tecnologia con el negocio y se hace mediante guias y consejos.
ITIL se enfoca en el ciclo de vida de los servicios y mantiene ciertos principios como pilares:
e Procesos: para alinear el Negocio y la Gestién de Servicios TlI mediante la mejora constante de
los servicios y no del enfoque en la tecnologia, son la base de la gestion.

e Creacion del valor: basados en los procesos y con las medidas y mejoras de los mismos, éstos
se alinean con las Normas de Calidad y ayudan a la misma para la creacién de valor en los
servicios. Establece ademas su base en los sistemas de calidad como las 1ISO 9000, 20000 vy el
modelo europeo EFQM.

e Cliente: es el beneficiario de la entrega y resultados de los servicios.

ITIL se basa en seis grandes procesos: Estrategia del servicio, Disefio del servicio, Transicion del
servicio, Operacion del servicio y Mejora continua del servicio.
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Mapa de procesos y funciones

Estrategia de Disefo del Transicién del Operacion del Mejora Continua
Servicio Servicio Servicio Servicio del Servicio

Generacmr.\ de Gestion Catélogo de Gestién del
Estrategia
Servi Con ento
Gestién del Cambio
Gesti Gestion de Acti
Financ S Configuracion |
Gestién de la
EELE]

Gestion Despliegue
y Entrega
Planificacion y
Apoyo a Transicion
Gestion de la
Cartera de

Servicios

de Servi
ion de la
Capacidad
Gestion de la
Disponibilidad

Gestidn de
Proveedores

Inspirado en: Péter Fehér hitp/fkrpm wordpress.com

llustracién 2. Mapa de procesos y funciones ITIL

Estrategia del Servicio (Service Strategy): provee guias para el desarrollo de estrategias y modelos
basados en servicio para el negocio.

Define el contexto de creacion de valor y los principios de Gestion del Servicio que se orientan a las
decisiones, politicas, y procesos que se desarrollan en todo el Ciclo de Vida. Se definen objetivos,
recursos, y condicionantes entre los servicios y sus relaciones.

Disefio del Servicio (Service Design): se dedica a asegurar que el servicio enfoca la necesidad de
considerar la tecnologia, el disefio del servicio y los modelos de entrega de servicios y su impacto en las
actividades de disefio y en el servicio en si; incluyendo los criterios de aceptacion de servicio.

Transicion del Servicio (Service Transition): son las guias para entregar el cambio en el portfolio de
servicio. Cubre la transicion que hay desde la estrategia del servicio y el disefio del servicio para ponerlo
en operacion. El éxito de la transicion esta en la operacion del servicio.

Operacion del Servicio (Service Operation): se trata de hacer realidad las promesas hechas durante la
Estrategia y el Disefio del Servicio. Consigue su objetivo asegurdndose de que las personas, los
procesos Y la tecnologia estan todos trabajando y buscando un mismo objetivo.

Mejora Continua del Servicio (Continual Service Improvement): una practica continua que se madura
dentro de la organizacion. Es opuesto a cualquier respuesta reactiva. Es la responsabilidad de cada
persona dentro de la organizacion Tl para encontrar formas y mecanismos de mejorar los Servicios y los
procesos de la Gestion de Servicios.

14



2.2. Procesos ITIL

2.2.1. Proceso Transicion del servicio

2.2.1.1.  Definicion del proceso

La informacion sobre este proceso se ha basado en el libro ITIL: Service Transition, se puede consultar
mas informacién en la referencia [4].

El proceso de transicién del servicio se basa en la gestion y coordinacién de los procesos, sistemas y
funciones requeridas para construir, probar, y desplegar una version en produccién.

La transicién depende de la Gestién de Cambios, y es por esto que requiere de configurar un proyecto y
en todas sus partes, asi como un gestor de proyectos que mantenga los cambios nuevos en control.

Los objetivos de la Transicion del Servicio son:

e Fijar las expectativas de los usuarios y clientes respecto de los nuevos servicios o de los nuevos
cambios a los servicios actuales, y de cémo los usuarios pueden hacer uso de esos servicios
para habilitar el cambio en el negocio.

e Habilitar el proyecto de cambio en negocio para que integren los entregables en los servicios del
negocio.

¢ Reducir las diferencias entre el rendimiento esperado y el actual o el planificado.

e Minimizar los incidentes consecuencia de los nuevos cambios. Aumentar la base de datos de
errores conocidos

e Asegurar que el servicio se puede usar para lo que fue disefiado

2.2.1.2.  Funciones y actividades asociadas al proceso

Gestién del conocimiento

Definicion

El propésito de la Gestidn del Conocimiento es asegurar que la informacidn correcta sea proporcionada

en el lugar oportuno y el momento adecuado, a la persona correcta para permitir una decision informada.

La meta que se persigue con la Gestidon del Conocimiento es permitir a las organizaciones mejorar la
calidad de la toma de decisiones asegurdndose que existe informacién y datos fiables y seguros a lo
largo del ciclo de vida del servicio.

La Gestion del Conocimiento se muestra tipicamente como una estructura de transiciéon de Datos,
Informacién, Conocimiento, Sabiduria, como se muestra en la siguiente figura:

|nf0rmaci6n Conocimiento Sabiduria

Datos

équien, qué, donde? écémo? épor qué?

llustracidn 3. Gestion del conocimiento

El significado de estos conceptos es el siguiente:
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e Datos: Conjuntos de hechos discretos. Muchas organizaciones capturan cantidades
significativas de datos en bases de datos altamente estructuradas formando Sistemas de
Gestion de la Configuracion.

e Informacion: Proviene de proporcionar contexto a los datos. La informacién tipicamente se
almacena en contenido semi estructurado como documentos, correos y soportes multimedia.

e Conocimiento: Se compone de experiencias tacitas, ideas, comprensiones, valores y juicios
individuales. La gente obtiene conocimiento por si misma y a través de la experiencia de los
otros, asi como del andlisis y sintesis de la informacion y los datos.

e Sabiduria: Da el tltimo juicio y toma conciencia contextual

Relaciones con otros procesos ITIL

El proceso de Gestién del Cocimiento se relaciona con:

e Gestion de Incidentes: el Centro de Servicio al Usuario y el soporte de segunda linea son los
puntos de captura principales de los datos e informacion de la Gestion de Servicios. La
importancia de su papel en la Gestién del Conocimiento es muy alta pudiendo hacer que sea o
no efectiva.

e Gestion de Problemas: los errores conocidos, soluciones temporales, y demas elementos
basicos de la Gestion de Problemas, forman parte del Sistema de Gestién del Conocimiento

e Gestion de la Configuracion y Gestién de la Cartera de Servicios: ambos proceso y sus sistemas
de informacion basicos de soporte, forman un todo integrado con el Sistema de Gestion del
Conocimiento, de forma que hay una integracion total entre las informaciones y datos de unos y
otros sistemas.

e Mejora continua del servicio: como no podia ser de otra manera, las acciones de mejora continua
se nutren de la evolucion del conocimiento de la infraestructura TIC y las caracteristicas de la
provision de servicios sobre la misma. La Gestién del Conocimiento se utiliza en la preparacion
de los Programas de Mejora del Servicio (Service Improvement Programme — SIP), al tiempo
que almacenan toda la informacion relevante que deba ser conocida por cualquier miembro del
personal de la organizacion.

Gestion del cambio
Definicion
La Gestiéon del Cambio supone la evaluacion y planificacion del proceso de cambio para asegurar que, Si

se lleva a cabo, se haga de la forma mas eficiente, siguiendo los procedimientos establecidos y en todo
momento asegurando la calidad y continuidad del servicio.

La Gestién del Cambio es uno de los procesos mas criticos en la Gestién de Servicios y de los Sistemas
de Informacion. Es el proceso responsable de aceptar los cambios que se hard en la infraestructura y de
supervisar, asumiendo la responsabilidad, de que el cambio se acepte como definitivo.

Es primordial para el negocio disponer de un proceso en el que los cambios se pueden gestionar para
optimizar la exposicion al riesgo, la severidad del impacto y aumentar la probabilidad de tener éxito al
primer intento. De ahi que el segundo objetivo del proceso sea, aunque no por orden de importancia,
reducir los riesgos técnicos, econémicos y de tiempo al realizar los cambios pertinentes.

Relaciones con otros procesos ITIL

La Gestion del Cambio es uno de los procesos mas importantes, ya que participa activamente en la
ejecucion y evolucion del resto de procesos, por esta razén, hay una relacion estrecha de este proceso
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con todos los demas, dado que los cambios requieren la aprobacion del responsable de este proceso y
su éxito depende de éstos.

Gestidn de activos y configuracion del servicio

Definicion

Asegura que los componentes de un servicio, sistema o producto que constituyen su configuraciéon se
identifican, mantienen y tienen linea base y que sus cambios que estan controlados. También asegura
gue las entregas se hagan en entornos controlados y su uso en el entorno de operacion. Para ello,
proporciona un modelo de configuracion de los servicios, activos e infraestructura.

Relaciones con otros procesos ITIL

El proceso de Gestidn de Activos y Configuracién del Servicio se relaciona con:

Gestion de Incidentes: cuando se registra un incidente, la Gestion de Incidentes necesita
acceder a informacion del elemento de configuracion para, por ejemplo, determinar su
localizacion y su propietario, o determinar si hay un error conocido con una solucién temporal
asociada, en qué clientes y servicios impacta y los acuerdos de nivel de servicio relevantes.

Gestion de Problemas: la Gestién de Problemas necesita informacién sobre la complejidad
de la infraestructura.

Gestion del Cambio: para identificar el impacto de los cambios a implementar y para tomar la
decision de autorizacion de los mismos relacionandolos con los elementos de configuracion
afectados.

Gestion de Entregas y Despliegue: la Gestion de Entrega y Despliegue proporciona
informacién sobre el plan de entrega o plan de paso a produccién, con las versiones y
estados de los elementos de configuracion.

Gestion de Niveles de Servicio: este proceso necesita informaciéon de los servicios, sus
relaciones y la infraestructura de elementos de configuracién subyacente.

Gestion Financiera: este proceso necesita informacion sobre el uso de los servicios y
elementos de configuracion.

Gestion de Disponibilidad: debe obtener informacién de la Gestibn de Activos y
Configuracion acerca de la composicion de la cadena asi como de cada uno de sus
elementos.

Gestion de Capacidad y Continuidad del Servicio: para repartir la carga de trabajo y
desarrollar el Plan de Capacidad.

Gestién del despliegue y entrega

Definicién

El objetivo de esta actividad es construir, probar e implantar versiones en produccion de los servicios
especificados en el Disefio del Servicio, estableciendo un uso eficaz del servicio con el fin de entregar
valor a los clientes para cumplir sus objetivos, siendo capaz de trasladar las versiones a la Operacion del

Servicio.

Las actividades de la gestién de despliegue y entrega son las que se muestran en la figura:
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/Gestién de Entregas y Despliegue

Planificacion y

preparacion
de entrega

Revision y

Pruebas de
servicios y
pilotos

Planificacion y Transferencia,
preparacion despliegue y
de despliegue retirada

cierre de
transicion de
servicio

Soporte a p s momentos

llustracidn 4. Actividades de la gestion de entregas

Construccion

y pruebas

Relaciones con otros procesos ITIL

Gestion de Activos y Configuracion: es responsable de registrar las versiones de los elementos
de configuracion registrados y sus lineas base

Gestion del Cambio: la Gestion de Entregas y Despliegue es la responsable de la implantacion
de los cambios vy finalizacion de las RFC aprobadas, teniendo su responsable presencia en el
Comité de Cambios (CAB).

Gestion de Niveles de Servicio: un servicio generalmente consiste en la provisién de
infraestructura hardware junto a software comprado o desarrollado, que forman parte de un
despliegue y entrega.

Gestion de Problemas: este proceso participa en las etapas finales de la Gestion de Entregas y
Despliegue documentando nuevos errores y posibles incidencias o bien evitandolas en la etapa
proactiva de su gestion.

Pruebas y Validacion y Evaluacion del Servicio: estos procesos reciben como entrada las
entregas realizadas y forman parte estrecha del proceso de implantacion de los servicios.

Planificacién y soporte a la transicion

Definicion

Los objetivos del proceso son:

Planificar y coordinar los recursos para asegurar que los requisitos de la Estrategia de Servicio
codificados en términos del Disefio del Servicio, son realizados de forma efectiva en las
Operaciones del Servicio.

Utilizar los recursos eficazmente.

Identificar, gestionar y controlar los riesgos de fallo e interrupciones a lo largo de las actividades
de transicion.

Asegurar que todas las partes adoptan un marco de trabajo de procesos reutilizables y sistemas
de soporte que mejoren la eficacia y eficiencia de las actividades de planificacién y coordinacion
integradas.

Proporcionar planes claros y comprensibles que permitan al cliente y a los proyectos de negocio
alinear sus actividades con los planes de Transicién del Servicio.

Relaciones con otros procesos ITIL

El proceso de Planificacion y Soporte a la Transicion del Servicio se relaciona con: todos los demas
procesos de Transicion del Servicio, no obstante la relacion con estas funciones es mas estrecha:

Gestion del cambio: La fase de Transicién en su conjunto esta claramente relacionada con la
Gestion del Cambio dado que son los cambios producidos en el servicio los que se construyen,
empaguetan, prueban y despliegan en produccion.
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En sentido inverso, la Gestion del Cambio recibe informacién sobre la Transicion de los
Servicios, planificacion de la misma, como afecta a los activos estratégicos, etc.

e Gestion de Entregas y Despliegue: como no podia ser de otra forma, la planificacién esta
intimamente relacionada con la ejecucion efectiva de la entrega y el despliegue en el entorno de
produccion.

e Gestion de la Configuracion y Gestion del Conocimiento: los activos estratégicos y los elementos
de configuracién afectados, reciben informacién de los despliegues previstos, informacién que se
actualiza tras el despliegue efectuado.

e Gestion de Cartera de Servicios (proceso de la estrategia de servicio): la definicion de los
Paquetes de Servicio, modelos y especificaciones de servicio, etc., se consulta desde la
Planificacién a la Transicion de cara a su correcta elaboracion.

e Gestion de Proveedores (Proceso Disefio del servicio): la Planificacion y el Soporte a la
Transicidbn se integra con la cartera de contratos y proveedores que dan soporte a estas
actividades.

Validacion del servicio y pruebas

Definicion

El propésito del proceso de Prueba y Validacion del Servicio es el de contribuir al aseguramiento de la
calidad, asumiendo que el Disefio del Servicio y la entrega del nuevo servicio o servidor modificado se
ajusta a su propdsito y a su uso.

Relaciones con otros procesos ITIL

El proceso de Prueba y Validacion del servicio da soporte a todos los pasos y proceso de la Transicién
del Servicio.

Evaluacion
Definicion

La evaluacion es un proceso genérico que considera si el rendimiento y resultados o el valor econémico
de algo es aceptable y si procede, en dicho caso, su uso, su compra y pago por el mismo, etc.

El propésito de la Evaluacion es proporcionar un medio homogéneo y normalizado de determinar el
rendimiento de un cambio en el servicio en el contexto de los actuales servicios propuestos y de la actual
infraestructura TIC

Relaciones con otros procesos ITIL

e Gestion del Cambio: como se ha visto a lo largo de la descripcion de todo el proceso, el principal
elemento evaluado es la realizacion de cualquier tipo de cambio, gestionado desde el proceso de
Gestion del Cambio.

e Gestion del Conocimiento y de la Configuracién: la evaluacion debe tener en cuenta la
informacidn que proporcionan estos procesos para poder establecer el andlisis de los efectos
esperados e inesperados de los cambios.

e Cartera y Catalogo de Servicios: la informacion de los paquetes de servicios actualmente
desplegados, en desarrollo y retirados, se encuentra en estos procesos, donde la Evaluacion
consulta la informacion que necesita para cumplir su funcion.
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e Gestion de Disponibilidad, Capacidad y Continuidad: el analisis de los impactos de los cambios a
la hora de evaluarlos, debe contar con los parametros de capacidad, disponibilidad y continuidad
de los componentes de la infraestructura y, por extensién, de los servicios.

2.2.2. Proceso Operacion del servicio

2.2.2.1.  Definicion del proceso

La informacién sobre este proceso se ha basado en el libro ITIL: Service Operation, se puede consultar
mas informacién en la referencia [5].

Segun ITIL: “La Operacién del Servicio puede verse como la fabrica de Tl, es donde se desarrolla la
actividad de Tl de forma normal para entregar los servicios de TI”

La Operacion del Servicio es el conjunto de servicios en produccién. Para esto depende de cuatro
elementos:

e EIl Servicio en si mismo: cualquier actividad que es parte de un Servicio se incluye en la
Operacion del Servicio, sin importar quién ejecuta dicha actividad.

e Procesos de Gestion: en la Operacion del Servicio se gestionan y ejecutan varios procesos de la
Gestion del Servicio en forma continua, aun cuando varios procesos de ITIL tienen su origen en
etapas previas del Ciclo de Vida del Servicio.

e Tecnologia: todos los servicios necesitan algin tipo de tecnologia para poder entregarlos.
Gestionar la tecnologia no es un asunto separado, sino una parte integral del servicio mismo.
Por eso gran parte de las publicaciones de ITIL se dedican a la gestién de la infraestructura que
se usa para entregar los servicios.

o Personas: todo se refiere a las personas. Son las personas quienes generan las necesidades de
servicios y son las personas quienes deciden como entregar los servicios.

La Operacion del Servicio es responsable de entregar el servicio al Cliente y a los usuarios. Es
responsable de cumplir con los acuerdos para entregar el servicio en los niveles de servicio firmados.
Procesos bien disefiados y bien implantados no traerian el valor suficiente si en el dia a dia no hay una
estructura que lo soporte y apoya.

2.2.2.2.  Funcionesy actividades asociadas al proceso
Gestion de Incidencias

Definicién

Se encarga de las interrupciones no planificadas en los servicios TIC o en reducciones de su calidad.

Es el proceso mediante el cual se gestionan los eventos que suceden en una organizacién los cuales no
son parte del servicio acordado, es una tarea eminentemente reactiva y tiene como objetivo principal el
restablecimiento del servicio acordado lo antes posible y con un minimo impacto en el negocio.

El eje fundamental de la Gestién de Servicio es el usuario final.

El objetivo principal de la Gestion de Incidencias es:

e Resolver el evento de servicio tan pronto como sea posible, al menos dentro del tiempo objetivo
documentado en el acuerdo de nivel de servicio

e Minimizar el impacto negativo al negocio, actuando mientras se restaura el servicio dentro del
acuerdo de nivel de servicio o lo mas préoximo posible a él.
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e Mantener la comunicacion viva entre la organizacion TIC y su cliente sobre el estado del servicio
y el evento acaecido (p.ej. Informar sobre el nivel de escalado, tiempo estimado de resolucion,
etc.)

e Evaluar la incidencia para determinar si es probable que vuelva a ocurrir 0 si es sintoma de un
problema.

e Sies un posible problema, informar al responsable de Gestién de Problemas al respecto.

Relaciones con otros procesos ITIL

e Gestion de Problemas: la gestion de Incidentes forma parte de la parte reactiva de la Gestién de
Problemas y sirve de fuente primaria para la parte proactiva. Los incidentes a menudo estan
provocados por problemas subyacentes que deben resolverse para evitar la recurrencia del
incidente.

e Gestion de la Configuracion: proporciona la informacién necesaria para identificar y progresar los
incidentes. Cuando se requiere un cambio para implementar una soluciéon temporal o una
resolucion de un incidente, se registrard como una Solicitud de Servicio (RFC) y se progresa al
proceso de Gestibn de Cambios. Por su parte, la Gestion de Incidentes retroalimenta la gestion
de Cambios cuando detecta y resuelve incidentes surgidos por cambios fallidos.

e Gestion de la Capacidad: la Gestion de Incidentes realiza una monitorizacién del rendimiento
cuando parece existir algun problema relativo a rendimiento.

e Gestion de la Disponibilidad: utiliza la Gestién de Incidentes para determinar la disponibilidad de
los servicios y determinar tendencias de cémo mejorar.

e Gestion de Niveles de Servicio: la habilidad de resolver incidentes en un tiempo establecido es
una pieza clave para poder ofrecer un determinado nivel de servicio acordado. La Gestion de
Incidentes permite a la Gestion de Niveles de Servicio definir respuestas medibles a
interrupciones del servicio.

e La Gestion de Niveles de Servicio define el marco de niveles aceptables en el que debe trabajar
la Gestion de Incidentes, incluyendo:

Tiempos de respuesta a incidentes y tiempos objetivos de resolucion.
Definiciones de impacto y de servicios, que se trasladan a los usuarios.
Reglas para solicitar servicios.

Expectativas de los usuarios.

O O O O

Gestién de problemas

Definicion

La Gestion de Problemas es el proceso responsable de gestionar el ciclo de vida de los problemas,
diagnosticando la causa raiz de las incidencias y llevando a cabo su resolucion. Va dirigido a prevenir los
problemas y las incidencias derivadas de ellos:

¢ Minimiza el impacto de las incidencias inevitables.
e Elimina las incidencias recurrentes.

Hay dos tipos de Gestién de Problemas:
e Proactiva:

o lIdentifica las areas de debilidades potenciales.
o ldentifica work-arounds o soluciones temporales.
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o Puede disminuir la ocurrencia de futuros incidentes e interrupciones de servicio.

¢ Reactiva:
o lIdentifica la causa subyacente de las incidencias no resueltas.
o ldentifica cambios para prevenir la repeticion de las incidencias.

Los objetivos son:
e Minimizar el impacto adverso de Incidencias y Problemas en el negocio causados por errores
inherentes a la infraestructura TIC.

e Prevenir la recurrencia de incidencias relacionadas con estos errores, proporcionando soluciones
permanentes y un registro de errores conocidos.

e Mejorar el aprendizaje organizacional, mejorando las tasas de resolucion de incidentes en
primera linea.

Relaciones con otros procesos ITIL

e Gestion de Incidentes: Es la base de materia prima para la investigacion de la Gestion de
Problemas, da soporte en la busqueda de soluciones, sean temporales o definitivas.

e Gestion del Cambio: Responsable de gestionar y controlar la implementacién de los cambios
propuestos por la Gestién del Problema, ademas, informa a la Gestion de Problemas del
progreso y cumplimiento de los cambios correctivos, que se evallan conjuntamente dando lugar
a la Revisién Post implementacion.

e Gestion de la Configuracion: brinda informacion fundamental sobre lineas base, y sobre los
Elementos de Configuracion (Cl) y sobre todos los componentes de la infraestructura. En
contraprestacion, recibe informacion del estado de los elementos de configuracion, actualiza
lineas base, registra los nuevos Errores Conocidos identificados, workarounds, etc.

e Gestion de la Disponibilidad: encargada de hacer realidad los niveles de disponibilidad
convenidos, aporta y recibe mucha informacién de la Gestién de Problemas. Recibe informacion
relativa a las causas de fallos en el servicio y sus componentes, y sobre sus soluciones. Por su
parte, dirige el disefio y arquitectura de la infraestructura para prevenir problemas
proactivamente.

e Gestion del Conocimiento: almacena la informacion utilizada en los andlisis, diagnosis e
investigaciones, agregando la Base de Datos de Gestion de la Configuracion (CMDB), de la
Capacidad (CDB), etc. Colabora en la Gestién de Problemas Proactiva, al facilitar el analisis de
tendencias y proyecciones.

e Gestion de la Capacidad y Gestion de la Continuidad: Ambos procesos optimizan el uso de los
recursos TIC proporcionando a la Gestion de Problemas informacion esencial para el analisis de
los mismos.

e Gestion de Niveles de Servicio: Los acuerdos de nivel de servicio se utilizan en la Gestién de
Problemas, al marcar los niveles de calidad aceptable de los servicios ofrecidos.

e Gestion de Entregas y Despliegue: Participa en el programa de Revisiones Post Implementacion,
documentando errores conocidos y minimizando el impacto de posibles futuros incidentes
consecuencia de los cambios efectuados. Traslada informacion sobre las entregas y cambios
efectuados que ayudan en el andlisis de las causas de los problemas.

e Gestion Financiera: Recibe y ofrece informacion relativa al impacto financiero de los problemas y
el coste de los cambios necesarios para su resolucion.
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Capitulo 3. Estudio de herramientas

3.1. Objetivos del estudio de las herramientas

En este apartado se va a realizar un estudio de las principales herramientas que se utilizan en la gestion
de un Service Desk y en la gestion de desarrollo.

El objetivo de este estudio es conocer mas a fondo las herramientas que existen y si alguna de ellas nos
brinda la posibilidad de tener integrado el trabajo del equipo de Service Desk con el de desarrollo.

No se han analizado todas las caracteristicas de las herramientas porque no todas son relevantes para
este trabajo. Las principales caracteristicas que se han evaluado son:

e Priorizacién del trabajo.

e Gestion de Workflows.

e Gestion de la duplicidad de trabajo.

e Identificacién del cliente que ha dado de alta la incidencia.
e Gestion de la base de datos del conocimiento.

e Integracion de la estructura del producto.

3.2. Estudio de las herramientas de Service Desk

En este apartado se va a realizar un estudio de las principales herramientas que se utilizan en la gestién
de un Service Desk en el mercado. La lista de herramientas de Service Desk, asi como una comparativa
entre ellas se puede consultar en la referencia [2].

Se van a analizar las cuatro primeras porque son las que estan mas extendidas:

e Zendesk

e Desk.com

e Tender

e ServiceTonic
e Kayako

e Vivocha

e User voice
e Help Scout

Para mas informacién sobre las herramientas de Service Desk, consultar la referencia [7].

3.2.1. Zendesk

Zendesk es una herramienta orientada a la gestion de un Service Desk, el cliente se puede comunicar
con el equipo de soporte mediante diferentes canales: cuenta de correo, twitter, facebook, chat o desde
su propia web, de esta forma, puede utilizar el canal que quiera y el equipo de soporte puede ver todas
las incidencias en un solo lugar.

Cuando se recibe un correo o cualquier otra peticion de los diferentes canales, se crea un ticket asociado
como se muestra en la figura:
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B SUBJECT REQUESTER REQUESTED FRIORITY GROUPF ASSIGNEE UPDATED

Status Mew

Problemns using the XR-50 Hypershot Bobby Bob 3 minutes ago 3 minutes ago

llustracion 5. Ticket creado a partir de un correo

Los tickets que se crean se pueden clasificar en cuatro tipos: duda, incidencia, problema y tarea. Una
vez dado de alta, se puede dar prioridad al ticket, los tipos de prioridad son: urgente, alta, normal o baja.
La prioridad del ticket se usa en todo el Service Desk de ayuda para generar vistas e informes y también
se utiliza como condiciones y acciones en automatizaciones y disparadores.

El cliente puede crear comunidades de soporte para plasmar sus mejoras y preguntas sobre el producto.

Proporciona foros para crear una base de conocimientos de informacién de soporte para productos y
servicios. Los usuarios finales pueden tener la posibilidad de comentar sobre los temas o crear nuevos
temas.

Los tickets pueden compartirse entre el Service Desk para permitir la colaboracién en la resolucién de
tickets.

La creacién o actualizacion de tickets en Zendesk genera eventos. Estos eventos se pueden usar para
modificar automaticamente los tickets y enviar notificaciones de correo electrénico. Por ejemplo, cuando
se crea un nuevo ticket, Zendesk envia una confirmacién por correo electronico a la persona que generé
el ticket (el solicitante).

También se puede asignar autométicamente un ticket a un agente o grupo de soporte especifico segun
la direccion de correo electronico a la que fue enviado, la organizacién a la cual pertenece el solicitante o
las palabras clave incluidas en el mensaje de solicitud.

3.2.2. Desk.com

Desk.com aglutina todas las tareas que se asignan al Service Desk desde diferentes plataformas: correo
electrénico, twitter, facebook, chat, teléfono.

Se organizan estas entradas en forma de tickets en la bandeja de entrada del usuario de soporte como
se muestra en la figura:

CUSTOMER SUBJECT

Larita Villas travel Missed my flight. Help!

Carlos Carballo more info | Qué debo llevar en mi viaje?

v
Linh Pham Do you offer sailing lessons?

Nolan Gett lodging | Hotels in Cabo San Lucas?
n Quinton Sary My family and | are planning a vacation and ...
David Hanson Where is the best place to grab gear?

llustracidn 6. Bandeja de entrada del usuario de soporte
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Se pueden priorizar las tareas mediante los siguientes estados: nuevo, abierto, pendiente, resuelto y
cerrado como se muestra en la figura:

CUSTOMER SUBJECT STATUS UPDATED ASSIGNED PRIORITY ACTIONS

W
a Larita Villas travel | Missed my flight. Help! 1 4 hours ago Diego Garcia 7 Poev
Linh Pham Do you offer sailing lessons? 4 9 hours ago Graham Murphy 5 roev
| D Carlos Carballo more info | Qué debo llevar en mi viaje? 1 @ 2 months ago Diego Garcia 4 e v
Nolan Gett lodging | Hotels in Cabo San Lucas? 2 Open 1 monthago  Hospitality Team 2 7o
n Quinton Sary My family and | are planning a vacation and ... 1 @ 1 week ago Matt Trifiro 6 PO v

llustracion 7. Priorizacion de tareas mediante Desk.com

Se pueden crear reglas de negocio para asignar las tareas a personas o para avisar a ciertas personas
que la tarea se ha cerrado.

Se pueden crear foros, discusiones sobre un tema, dar de alta FAQs para que el cliente pueda consultar
cualquier duda en el momento que crea oportuno, es decir, crear una base de conocimiento de acceso
rapido como se muestra en la figura:

Content Management ARTICLES QUESTIONS TOPICS SNIPPETS

All Topics Edit

Frequently Asked Que...

43 Articles in All Topics

My Account Am | required to have travel insurance?
Published \a t t P
Billing
Can | apply for a job at Global Surf?
Getting Started Published \a t, 2 t Ph

Can | book my flight travel with you?
Pubilist 1 la t, 2 1 Ph

Can | cancel my reservation?
Published o t t Ph

Can | change my reservation?

Do you

accept third party credit card payments?
i Nay 1, 2 t Ph

How do | create a profile?
Published lay t t

How do I log into my profile?
Published t t Ph

llustracién 8. Creacion de foros y preguntas

Ademas, se puede crear una base de datos del conocimiento a partir de la escritura de articulos del
equipo de Service Desk, de forma, que todo el equipo tenga acceso a estos articulos. Se pueden
organizar los articulos por temas como se ve en la figura:
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Knowledge Base

Topics

ﬁl B o 13 articles in 'Booking’
1-10 of Position

il Booking (1]

Can | check availability and prices wit... =~ & LINK = C) TEXT
i My Account [13]

Can | book my flight travel with you? @ LINK O TEXT
il Biling & Pricing (@)

How late can | make my reservation? @D LINK O TEXT
@ Tips & Tricks o

Can | cancel my reservation? @ LINK O TEXT
@l Recruiting o =

Public View

We allow you to change your reservation up to 25 days before
your trip departs. Any change fees imposed by the airlines will be
passed on to you directly, but there will be no additional charge
for our service.

How do | get a refund? @ LINK O TEXT

b = Will vou keen my credit card infaormation? @ LINK O TEXT

llustracién 9. Organizacion de la base de datos del conocimiento

3.2.3. Tender

Tender es otra herramienta de gestion de Service Desk, se organiza a partir de una cuenta de correo, si
el cliente tiene web, se puede insertar un widget para que pueda dar de alta incidencias desde su web
como se muestra en la figura:

Hel t
Tender Supp( elp & Support hitp

Start a new discussion Knowledge Base / FAQ

Email

Kyle Neath
W You have 32 opd

l “rf

#4

l i

#4

pd - In branch, not

. ng Comments are parsed wih Markdown.
#

What s the last month of the year? Attach Fila - in master, not

Choose File ) no file selected

ou can attach fies up %o 1008

(] This s a private issus, dant let ihe public see it

This wicget s powored by Lighthcuse's Tendor.

B
b

E “bulk edit a4 ta/remove fram quese £o..." was created by Nicole

llustracion 10. Widget incrustado en la web del cliente
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Los tickets se pueden agrupar en categorias y se pueden organizar dependiendo del estado de la tarea
como se muestra en la imagen:

DISCUSSIONS - - i
Pending Discussions

Create a Discussion

[ Pending = | Category: (V. ) sortby: B show: 7 cpen [ ticketed [ closed
Ll L i3 . - - 1
All Discussions ® [ monkeys please 2 days ago
from i like monkeys « Open « in Problems « 1 watcher

Spam
@ [ what is the non-admin user experience like? November 08

Trash from Abbey MNormal - Open - In Questions - 1 watcher

Se puede crear una zona de ayuda al usuario con las preguntas mas frecuentes, publicacién de
discusiones y las FAQs mas destacadas:

Recent Articles

Search the Knowledge Base How do | format text?
SEARCH How do | update tickets with keywords?

Lighthouse Credit Card Problem

Ssarch by keywords (formatting, account, amail) or type in a question (| have a problem with the N . ;
i ¢ L 0 ortyp <! { - How do 1 send tickets via email?

account screen)
How do | search for tickets?
Lighthouse API Getting Started
How do | get an AP token? How do | format text?
How do | post commits to my project timelina? How do | search for tickets?
View all How do | send tickets via email?
Lighthouse Credit Card Problem
View all
Ticket Workflow

Can | customize ticket states?
How do | update tickets with keywords?

View all

llustracion 11. Base de datos del conocimiento

3.2.4. ServiceTonic

ServiceTonic es una herramienta de gestién de Service Desk, puede crear tickets a partir de emails
enviados por el cliente.

Una vez se crea el ticket, se puede hacer un seguimiento mediante la gestién de estados de la peticién,
ademas de hacer una priorizacién de la misma como se muestra en la imagen:
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midecoles, 28/10/2000, 10:43 fA-fN-ES I8~

IF Service Desh. v

Suscripcicn

L3 pantals del portétl ro se enciende

L8 bateris <o b

Qacoy
B istado do chent: ooy o ro
o300

W0 Gipongo de as plartiles de powerport
o dvparge pomespol

Irdernet va muy lerto

Schicita conmxiin de bands ancha
Solicita un monkor més grands
BPC 0o yrarks

wwa
llustracion 12. Gestion de incidencias

Se pueden definir reglas automatizadas para la asignacion de trabajo y notificaciones como se muestra
en la imagen:

1 Adeinistracidn > Service desk > Neeva Regla de Negocio Servicio: IT Service Desk | midrcoles, 28/10/2009, 10:09 | Ayuda

Datos Ceneralos

Tituls +

Condidones de secuién -

- salecoonst

seleccionar
Cambiar valor
Incrementar Prioridad
Disminuir Prioridad
Cambiar Color
Reasignar

qu

llustracion 13. Gestion de reglas de negocio

Se puede integrar la base de datos del conocimiento con la gestion de incidencias, de forma que tanto el
cliente como el equipo de Service Desk, pueda buscar, de una forma sencilla, las dudas que le surjan. La
siguiente imagen muestra la base de datos del conocimiento:
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tonic, Base de Datos de Conocimiento

Catalh | English | Espaiiol | Francais | Portugués |

Comunicaginney > Internat > Habditar ejacuciin de controles Active X
Habilitar ejecucién de controles Active X

Hatdnare Para habditar ia ejecucidn de controles ActiveX en
Softvare

Comunicaciones

Cerreo

e

Internet

Configuracidn Proxy
Habilitar eecucién de controles Active X

Intranet

Link a tépico

hitpi/ [ demo.servicatonic.comiB0/ KnowledgeTonic/Ink_topico.jsp?tipo=extlUnkBidTopic=16

llustracion 14. Base de datos del conocimiento

Se pueden vincular las incidencias con los problemas y con la base de datos del conocimiento, de forma
que al encontrar una solucién temporal para un problema, ésta se traspasara a los tickets vinculados. Al
cerrar un problema, se notificara a los tickets vinculados traspasando la solucién.

3.2.5. Resumen

El resumen del estudio realizado es el que se muestra en el siguiente cuadro resumen’ :

Service Desk
Zendesk |Desk.com Tender ServiceTonic

Gestionar la duplicidad de incidencias L A v L A L
Identificacion del cliente que ha reportado la . .
incidencia v v il v
Base de datos del conocimiento 4 "y < ¥ 4
Identificacion del item de desarrollo relacionado
con el item de service desk X X X X
Conocimiento de la versién que se va a entregar
la solucion del problema X X X X
Priorizacion de las incidencias L 4 v v v
Gestion de Workflows 7 e e L 4
Integracién de la estructura del producto 4 X ) 4 X

llustracién 15. Comparativa de herramientas de Service Desk

! Los simbolos tienen el siguiente significado:
¥ - la aplicacion lo permite
X - |a aplicacién no lo permite
@ - no estd completo en la aplicacion
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Como se puede ver en el cuadro resumen anterior, ninguna de ellas tiene la gestion de los problemas
enlazada con la gestion del software, por lo que, tienen que integrarse con herramientas como Jira,
Mantis, Gforge, para poder conseguir la trazabilidad de una incidencia dada de alta desde el Service
Desk con su resolucion.

Respecto a las herramientas Desk.com y Tender, tienen una base de datos del conocimiento pero es en
base a foros, no tiene integracién con las incidencias y problemas que se dan de alta como si que lo
tiene ServiceTonic.

Por dltimo, la gestiébn de workflows, en todas las herramientas se puede configurar para que sean
automaticos, aunque los ciclos de vida de los items son muy simples.

También se puede apreciar que ninguna de ellas tiene la integracion de la estructura de producto.

3.3. Estudio de las herramientas de gestion de desarrollo

En este apartado se va a realizar un estudio de las principales herramientas que se utilizan en la gestién
de un proyecto de desarrollo. Para mas informacion de la lista de herramientas analizadas, se puede
consultar la referencia [3].

Se van a analizar las cinco primeras porque son las mas utilizadas:

e JIRA

e OnTime

e VersionOne

e Team Concert
e TUNE-UP Process
e Pivotal Tracker
e Rally

e ScrumDesk

e  Scrumworks

e TargetProcess
e TinyPM

e Agilo

Las caracteristicas en que se centrard el estudio son parecidas a las de las herramientas de Service
Desk:

e  Priorizacién del trabajo.

e  Gestion de Workflows.

e  Gestion de la duplicidad de trabajo.

e Integracion de la estructura del producto.

Para mas informacién sobre las herramientas de Desarrollo, consultar la referencia [8].

3.3.1. Jira
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Jira es una herramienta de gestion de proyectos que permite planificar las tareas, priorizarlas y construir
la solucién deseada (ver llustracion 16. Gestion de incidencias en Jira).

Es una de las herramientas de gestion méas extendidas entre las empresas, muchos equipos la utilizan
para capturar, asignar y supervisar el trabajo: desde errores a nuevas funcionalidades y requerimientos,
hasta tareas o peticiones.

JIRA viene configurada con unos tipos de tareas, también se pueden definir tipos de tareas propios y
campos para gestionar la informacion mas importante para el equipo.

Project: All~ Type: All~ Status: All~ Current User ~ | Contains text More ~ Q  Advanced
Order by Key ¢+ ~
5\':,. IRKD / IRKD-37

[#] IRKD-36 ze3
Bug: This feature could be better

Story: As a user, | want to be able
work faster

(@) IRKD-37
Story: As a user, | want o be able to work faster #Edit (O Comment | Assign More~ | Open InProgress Workf
& IRKD-38 Details
Task: Don't forget to try JIRA mobile
Type: (@) Story
IRKD-39
@ Status: -} Open (View Workflow)
Request: Help! | want to manage my work with JIRA ) .
Priority: + Major
Resolution: Unresolved
Affects Version/s:  None
Fix Version/s: None

llustracidn 16. Gestion de incidencias en Jira

Se pueden crear workflows diferentes dependiendo del item de trabajo, estos workflows son manuales y
se pueden adaptar al funcionamiento de cualquier empresa, en la imagen se muestra un ejemplo de
workflow definido en Jira:

Add Existing Workflow

JIRA Workflow (jira) Simple Task workflow

2 step workflow
1\ Create Issue

Angry Nerds Bug Workflow

Angry Nerds Workflow _‘1

Simple Task workflow
Bug Workflow vf Closed
Builds Workflow

Product Feedback Workflow ‘i Reopened

llustracion 17. Gestion de Workflows en Jira

En la siguiente imagen se muestra la organizacion del trabajo mediante la priorizacion de tareas:
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IRKD Planning

Q, | QUICK FILTERS: Only My Issues Recently Updated

=] EPICS &
m .
2 ~ Frontend Sprint 2 < v @ -
Ex)
; All issues 11 issues g
H
11/Apri13 5:32 PM -_ F1MayM3 5:32 PM
* Rich Media @
[@ T IRKD-35 | need to capture, assign, & track our team's work |Search & Reporting .
* Community Support (8) & IRKD-16 Load time extremely slow on Firefox 2.0/ [Rich Media
. [a) IF - m
» Search & Reporting (8] & IRKD-6 Typo on home page 2.0/ |Rich Media
— o
i_ T IRKD-10 Critical bug 2.0/ |Rich Media ~
- i 0
asElles WRNOULSPICS [@ * IRKD4 As a user, | would like to resolve other people (2.0| (Community Support) 5
: [@) * IRKD-5 As a user, | would like to search and filter thrc [ 2.0 | |Community Support 7 k-1
= 0
: [ * IRKD-1 As a user, | would like to track defects in ever 2.0 |Search & Reporting 5
* [@ ® IRKD-3 As a user, | would like to view my recently log (2.1 |Search & Reporting] 10 -~

llustracidn 18. Priorizacion de tareas en lJira

Jira ofrece plugins para la gestion de proyectos agiles, como es GreenHopper (ver llustracion 19.
Gestion del backlog en Jira con GreenHopper), que permite la planificacion de iteraciones (Scrum) y
gestionar su flujo (Lean/Kanban).

Se puede planificar y gestionar el backlog de cada iteracion de sus proyectos, asi como organizar y
priorizar las tareas simplemente arrastrandolas hacia arriba o abajo en el backlog.

Y"RA Nich / n | ministration

Dashboards |~  Projects | i i + Create Issue (SRR

GreenHopper Team Scrum - [ work | Report 5 Tools
Q.| Quick Filters: Created last 3h Not Triaged ~ Bugs ~ Without Estimate

Backlog

=y

¥ GHS-5286 Don't throw exceptions with invalid data, EVER, try to recover gracefully and log whatever you cai

GreenHopper / GHS-5077 v
As an admin | would like to know what greenhopper
upgrade tasks are up to

GHS-5077 As an admin | weuld like to know what greenhopper upgrade tasks are up to 3

Estimate: = 3

- dmin.addproject.key.d iption broken in 5.1
GHS-5285 admin.addproject.key.description broken in Details | Description | CJ(0) < (0) [7] (0)

GHS-5107 As a rapid board user with buggy browser extensions, | don't want exceptions thrown from 5

&
@ Currently GH does some things to protect itself in upgrade tasks but
[$]  GHS-5085 MVR: Rearrange the Agile menu 8 not enough

: @ § GHS-5087 MVR: When | click 'Classic..." in the new menu structure give me a way back 5 We need to track

6 21

Issues  Estimate

Sprint Marker
P when a upgrade tasks runs

what upgrade task
what version of JIRA at the time
what version of GH at the time

Start Sprint

e s e

[£] % GHs-5088 MVR: Remove the term Rapid throughout the product when the new Agile menu structure is enabl
[#) % CHS-5089 MVR: Change keyboard shortauts (Go to Planning Board) etc based on the new Agile menu 5 and a page lo reveal this Lo admins
[£] % GHS-5090 MVR: Rename issue operations (or remove not used ones) when new Agile menu structure is 2

[] % GHS-5091 MVR: Revise welcome mat not to refer to classic stuff when new Agile menu structure is enabled

: [1 % GHs-4901 Improve Rapid Board experience when no issues are available

H [¢] # GHs-5198 "Use Agile By Default" corrupts OnDemand user menu

GHS-5220 Investigate replacing 'Rapid' throughout the product, Investigate replacing

GHS-5102 Error on dragging issue above marker if filter is on and no issues above marker

GHS-5208 GreenHopper should not depend on atlassian-rest-module

GHS-5216 When story moved to done column don't scroll to it 2

GHS-5255 As a user | want to see all issue on the statistic burndown table, even if some don't have a statist 3

GHS-5267 Nuke GHJavaScriptData jspa from orbit

GHS-5268 Perform RapidBoard XHR calls in parallel

GHS-5272 Error on rapidbaord "No StatisticsFieldAO for foreign key RAPID_VIEW_ID"

GHS-5273 Investigate reducing number of j ip included on the rapidboard
GHS-5256 Adding first issues to a project on plan mode breaks Sprint Marker
GHS-5238 Multi-select is broken after s+t/s+b

GHS-5252 As auser, | would like to see the Issue Links of an issue when using the Detail View

GHS-5249 HTML Title Tag attribute for My JIRA Home option not provided

llustracion 19. Gestion del backlog en Jira con GreenHopper
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¥JIRA

Permite aplicar los principios basicos de Kanban al proceso Scrum y mejorar el flujo de historias a través
del tablero como se ve en la imagen:

ENHOPPER FEEDBACKI| Ni s Muldoon [

Dashboards |~ Projects |~ Issues |+

Kanban Team -

Quick Filters: Only My Issues Updated -7d

Backlog
189

[¢] ANERDS-61
4 The bird is flying way too high!

ANERDS-58
§ AngryTestTask

+ Create Issue

Plan (Y Report  #5: Tools ~

In Progress In Review Done P2l
- | 7 6
[# ANERDS-57 | [ ANERDS-63 [8) mHERm
4 User interface in Gl master s g Pro Level g Scoring math incorrect
I [A ANERDS-45 [) AMERBS-15
= ©Okomms ssle B bebiens o moain soreEN g Nerd flight path does not take into
g ANERDS-56 -account gravitational pull of moon

: g add more sound effect

[$] ANERDS-43 .
4 I'd like to see this thing! o g esung o l
ANERDS-46 B ANERDS-227
5 Background glitches g implement button
Oma juttu 2 l
[$] ANERDS-44 B ANERDS-228
g *xx asdasdasdasd ¢ g dothe
............ o Fix up the white pixels on the bug images
ANERDS-39 [€) ANERDS-48
4 Develop this map 3 Change the shape .

- g test nenadr /

! [B ANERDS-42 * [B) ANERDS-2
texture level - g Cleanup CSS

ANERDS-41
develop all sounds

ANERDS-40
Create all statics for this map

[8] ANERDS-55
5 fest

#) ANERDS-37
4 Support Oracle Spatial

llustracién 20. Uso de Kanban+Scrum

3.3.2. Ontime

Ontime es una herramienta de gestion de proyectos de metodologia agil, que permite gestionar el
backlog y gestionar los sprints, en la imagen se muestra un ejemplo de gestion del backlog.
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http://magnolia-staging.private.atlassian.com:8081/magnoliaAuthor/wac/software/greenhopper/overview/kanban

Onlime Administator

Holp Desk Wikl

I (&)
Favorites Workflow Step Assigned To Remalning Estimate
AXProjcts Cathy Oreilly (Dev) B, 36 howrs worked, 106 hours remaining, 25 4% Comples
jJoct - i 5 5 bours ours remain o
~ Corporate Web Site -
About Pages 12 Add success stories section Testing Medium Jodie Gilmore (Dev) 4.9 hrs - Totak: 78.7 hrs
Product Pages §7  create new user rights for ediing/deleting success siories Approved Medium Caty Oredly (Dev) 16hrs
Suppost Pages 23 Create new product comparison pages Development Medium Cathy Oreity (Dev) 17 brs - Total: 87 hrs
Intranet Site
Line of Business Apps 3 Add new product 1o product pages Approved High Camy Oreilty (Dev) 10nhrs
67 Addusertagging 1o product pages Requested Camy Oreity (Dev) 60nrs
| 28 Expand login help screen for corp web page Approved Medium Cathy Oredly (Dev) Ihvs
Releases
w David Rof (Dev) 2 hoers, 30 howrs worked, 76.5 hours remaining, 28 2% Complete
=TT - 12 Add success stories section Testing Modium Jodie Gilmars (Dev) 4.9 hrs - Totak: 78.7 hes
Corporate Wob Site 20 create success stories tab siruciure for each product Ready for Testing Medium David Rolf (Dev) 12508
V12 60  Expand product class to store mutianguage text Waiting for Approval | Low David RoH (Dev) 64 s
Sprint 1 w Jacob Caruso (Dev) 3 hoers, 225 hours worked, 14.7 hours remaining, 60.5% Complete (R
Sprnt 2
i B 6 croate Gate picker Deveiopment Medium Jacob Caruso (Dev) 54 hs
V56 12 Add success stories section Testing Medium Jodie Gilmore (Dev) 4.9 hrs - Total: 78.7 hrs
Sprint 1 24 add client success stories %o Product lisings Deveiopment Medium Jacob Caruso (Dev) 53nhrs
Spriat 2 40 Add new product to support pages Approved Medium Jacob Caruso (Dev) ahs
prererams ~ Jodie Gimore (Dov) B, 12 hours workod, $1.4 hours remaining, 18.9% Compless
12| Add success stoies secton Testing Medum  Jode Gimos (D) 49 hvs - ot 787 s
* - All Team Members 48 creale new securily right for admin of success stories Approved Medium Jodle Gilmore (Dev) 16hrs
Adminletralor 50 Add contactinfo for suCCesS stories Waitng for Approval  Low Jodie Gilmore (Dev) 24nrs
Cathy Oty (Dov) 26 Update links b he new loadbatanced URL Approved Fagh Jodie Gilmors (Dev) dhes
ato links the ‘s ) o Gilmors (De -
et Rl Dov) ate links 0 Use the new loadbatanc sprov o Gilmors
Donaid Rowlett (PM) 38 implement new button images on login page Approved Medium Jodie Gilmore (Dev) 25hrs
Harry Tsao (SE) ~ Marcus Funchess (QA) 2 teers, 4.5 hours werkad. 2.1 hours remaining, 56.2% Complete =
Jacod Canuso (Dev) 7 Add HTML text control to 'About Me' pages Testing Low Marcus Funchess (QA) 0.7 hrs
Jodia Clices) () ° te fink for each sticle to it ted product  Ready for Test Mod Marcus Funchess (QA) 1.4 hy
nk ticle to i 3 um n 1
Marous Finncheas (OA) create link for each support article to its associa 2 for Testing u arcus Funchess rs
Nathan Cole (SF) Total: 17 User Stories + 105 Hours Worked « 250.7 Hours Remaining 100w |
Customers —

llustracion 21. Gestion del backlog en OnTime
Tiene una organizacion del proyecto en &rbol y las tareas se asocian a cada una de las ramas del arbol.

Se pueden gestionar las tareas por prioridad, asignar a personas del equipo y gestionar el ciclo de vida
de las mismas como se muestra en la imagen:

o ' Product Backlog Defect Backlog Help Desk Planning Board

Edit | v Workflow v Refresh | Organize v More v
I

Workflow Step Priority Assigned To
+ Ranked 13 items, 4.5 hours worked, 175.8 hours remaining, 35% Complete
I 7 Add HTML text control to ‘About Me' pages Testing Low Marcus Funchess (QA)
I 23 Create new product comparison pages Development Medium Cathy Oreilly (Dev)
I 40 Add new product to suppert pages Approved Medium Jacob Caruso (Dev)
I 9 create link for each support article to its associated product | Ready for Testing Medium Marcus Funchess (QA)
I 26 Update links to use the new Iorq“'gt;'('}"k"r'a'n"l:' reEm———" ite‘r‘;':mved High Jodie Gilmore (Dev)
6 create date picker I B create date picker Caruso (Dev)
I 12 Add success stories section Testing Medium Jodie Gilmore (Dev)
w Unranked 4 items, 10.5 hours worked, 74.9 hours remaining, 12.3% Complete L
I 28 Expand login help screen for corp web page Approved Medium Cathy Oreilly {Dev)
I 36 implement new button images on login page Approved Medium Jodie Gilmore (Dev)
I 60 Expand product class to store mutli-language text Wiaiting for Approval | Low David Rolf (Dev)

llustracion 22. Gestion de tareas en OnTime

Se pueden gestionar Workflows pero son manuales, no existe una gestion de workflows automatica.

Existe una integracion con la herramienta OnTime Help Desk, pero no permite enlazar tareas de Service
Desk con tareas de desarrollo.

3.3.3. Version One
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Es un gestor de proyectos agiles que permite al equipo llevar a cabo un ciclo de vida agil, como Scrum,
Kanban, Lean, XP e hibridos. Se organizan las tareas en un Kanban como se muestra en la figura:

Publish Roadmap

Call Center Roadmap - swp JEERD share

Jul - Sep

Apr - Jun Future

a/y

Secarity 5] Gutbound Dialing ) Warchouse Integration (3] Call Sceipting T3 Wgt Reporting on Hoblle (5]
Devices
Basic Coll Managemsent 5] Call Reporting © Catatog Plug-1n (5] “Accousting Integration [0 ‘Wobile Access for Reps =
Features Customer Entry = Process Wizaed (o]
Order Management =
Basic Net framework & Web Services = “Mabde Platiorm o]
Architecture
Forrester Indusiry Reports [5] Customer Apprecistion (51 Tebecom Industry 5] Gartmer Report Sebmission 151
Dwe Event Conference Cetof!
Customer Service =
Conderence
Events
) VERSIONONE

llustracién 23. Organizacion de tareas en Version One
Se puede gestionar el backlog, planificar sprints y gestionar los workflows adaptandolos al equipo:

Tiene una gestion de ideas dirigida al cliente, de forma que el cliente puede comentar sobre alguna
funcionalidad, colaborar o priorizar la misma. No es una gestion de Help Desk, es una opcion que se le
da al cliente para que pueda opinar sobre las tareas que se estan realizando o incluir alguna idea nueva
que necesite. La siguiente imagen ilustra como veria el cliente esta funcionalidad:

Y VERSIONONE
iaeas
Edan Pittman | Logout
Customer Calendar Cast your vote or
5 by: Ferris H. | about a month ago | Call Center comment ...

It would be really nifty if Customers had an online calendar where they could enter expected call volume
In the existing system, | have to send and email 1o let you ing a sale or promotion
or when our office is closed. Sometimes that information confli Y previous information, and we have
to call to sort out the schedule. With an online Calendar, | can update our resource needs as our
schedule changes

by: Ferris . | about a month ago | Cal Center a

Comments

| don't understand. Can you give an example of how this might work?
by Joha H. | about a month ago A
Outsourcing seems the way to go here. Any ROI calculations yet?

ty. Daphae B. | about a month ago a

llustracion 24. Interaccion con el usuario
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3.3.4. Team concert

Rational Team concert es la herramienta de IBM que se utiliza para gestionar proyecto agiles. Permite
organizar el trabajo, priorizarlo y asignarlo a los recursos, como se muestra en la figura:

> Sprint Backlog B @& | & | ] auto-save [ Save

14 items: 10 open, 4 closed | Ends in: 8 days

» Plan Details Edit
Planned ltems Links Snapshots Dashboard MNotes

- |View As: Taskboard v - | 3%~ TpetoFite =] £ | o= Add Work ltem ~

. Bob Smith
Closed Items: 1 | Open ltems: 2
Story = Open E0 In Progress = Resolved

%] As a user, | 5] Visual design =) Calender 31 Competitive

want a elements for widget analysis

calendar view caldendar Ul design

- 2 days 2 days -

Jane Williams

Closed ltems: 1 | Open ltems: 2

-

Story = Open E0 In Progress = Resolved
As a user, | 5] Calendar = Develop - Confirm
want to database calendar permissions
schedule development widget Ul

llustracion 25. Gestion del Backlog en Team concert
Permite gestionar el backlog del producto y cada unos de los sprints, asi como los principales actores.
Se puede evaluar el riesgo de un sprint, asi como planificar el trabajo diario de cada persona del equipo.

Se puede configurar el proceso de trabajo, asi como definir los diferentes roles para adecuar la
herramienta al trabajo del equipo.

3.3.5. Tune-up Process

La informacién sobre Tune-up Process se ha recogido de “Andlisis de Impacto de Requisitos en un
proceso de desarrollo centrado en Pruebas de Aceptacion”, referencia [6].

Tune-up Software Process es el nombre de la herramienta de apoyo para la aplicacion efectiva de la
metodologia Tune-up. La herramienta esta formada por cuatro médulos principales: Personal Planner
(PEP), Work Unit Manager (WUM), Version Contents & Tracking (VCT) y Requirements Manager (REM).
A continuacion se describe brevemente cada uno de estos mddulos.

Personal Planner (PEP)

Es el punto de entrada al espacio de trabajo del agente. Este trabajo corresponde a las actividades que
tenga asignadas en las WUs no terminadas. En el Kanban el agente puede determinar facilmente en el
PEP qué actividades tiene pendientes o en progreso (activas o pausadas). Ademas puede distinguir
aquellas actividades que tienen pendientes o en proceso otros miembros del equipo y que, o bien
estarian por llegarle, o ya ha finalizado, y han continuado en actividades posteriores en el workflow.
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El PEP ofrece una variedad de facilidades de filtrado y ordenamiento de informacién para que el agente
pueda determinar las prioridades de su trabajo y realizar una correcta eleccion.
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llustracién 26. Personal Planner (PEP)

Work unit manager
Cuando el agente decide la WU y la actividad en la que desea trabajar, accede con ella al WUM.

En la ficha de la parte superior del WUM se muestran los datos generales de la WU, y en la parte inferior,
un conjunto de pestafias con informacién mas especifica (ver llustracion 27. Wok Unit Manager (WUM)).

En la pestafia Tracking se muestra la lista de actividades del workflow por las que ha pasado la unidad
de trabajo. Cada actividad esta asociada a un registro de seguimiento que incluye: la actividad, el agente
gue la desarrolla, el estado en el que se encuentra, etc. Ademas, en esta pestafia, con los botones
Record, Pause y Finish, el agente puede controlar el registro de tiempos, activando, pausando o
finalizando la actividad.

Al finalizar una actividad, la WU continda su workflow o puede a peticién del usuario dar un salto a otra
actividad del workflow. Otras facilidades para gestionar una WU y que se encuentran en otras pestafias
del WUM son: documentacién, mensajes para comunicarse con otros agentes en el contexto de la WU,
reuniones para registrar tiempo y acuerdos alcanzados, relaciones con otras WUSs, detalle de los tiempos
registrados y estimados para cada actividad, e informacién de las partes del producto que son afectadas
por la WU.
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llustracién 27. Wok Unit Manager (WUM)

Requirements manager (REM)

El REM es una de las innovaciones que ofrece TUNE-UP en cuanto a gestién del producto y sus
requisitos. Los requisitos del sistema se definen en forma de arbol, al seleccionar un nodo, se mostraran
todas las WUs que estan relacionadas con ese nodo (ver llustracion 28. Requirements Manager (REM)).

Finalmente cada nodo en la pestafa ‘Stakeholders’ puede tener especificados los stakeholders para los
cuales dicho nodo es relevante.
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llustracién 28. Requirements Manager (REM)
Version contents and tracking (VCT)

En este mddulo se gestiona la planificacion y el seguimiento de las versiones. En la llustracion se
muestra el contenido de la pestafia ‘Agent Workload’, en ella se puede conocer en cualquier momento la
holgura simple de los agentes respecto de sus actividades en una version del producto.
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llustracion 29. Version Contents & Tracking (VCT)
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3.3.6. Resumen

Este es el cuadro resumen del estudio realizado de las cinco herramientas?:

Desarrollo
Jira Ontime Version One | Team concert TuneUp

Trabajo pendiente ordenado por prioridad 4 - v ~ 4
Identificar en qué panes_ del software tiene v v v, W v
mas problemas el usuario

Base de datos de conocimiento U Ly Ly Ly Ly
Gestion de Workflows U < < 1 v
Priorizacion de incidencias 2, W ¥ - v
Integracién de la estructura del producto X b4 b 4 b 4 v

llustracién 30. Comparativa de herramientas de desarrollo

Como se puede ver en la imagen, en todas ellas se puede asignar una priorizacién de tareas y organizar
el trabajo en base a esta priorizacion.

La base de datos del conocimiento se puede configurar con todas las herramientas pero de una forma
dificil de gestionar y de visualizar.

Solo Tune-up Process tiene una gestion de workflows automatica, el resto se pueden configurar
workflows pero de forma manual.

Con lo que respecta a la integracion de la estructura del producto con las tareas que realiza el equipo,
solo lo tiene Tune-up Process.

3.4. Conclusiones
Analizando los estudios realizados, se pueden sacar las siguientes conclusiones:

e En ninguna herramienta hay una gestién conjunta del trabajo del Service Desk con el de
desarrollo.

? Los simbolos tienen el siguiente significado:
¥ - la aplicacidn lo permite
X - |a aplicacién no lo permite
2 - no estd completo en la aplicacion
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e Solo en Tune Up se tiene una vision en arbol de la estructura del producto, facilitando
asi ver la informacion de cada médulo funcional con el trabajo asociado.

e Las herramientas de Service Desk estan centradas solo en la gestion del Service
Desk, no hacen referencia a la gestion de desarrollo a no ser que se integre con
alguna herramienta de gestion del desarrollo.

¢ Ninguna de ellas tiene una gestién de la base de datos del conocimiento tal y
como ITIL lo define.

e Todas tienen gestion de workflows pero el avance en el workflow se hace
manual, solo Tune Up tiene una gestion de workflows automatica.

Para tener la integracion entre el equipo de desarrollo y el equipo de Service Desk, se necesita
adaptar una herramienta de desarrollo al flujo de trabajo de Service Desk ya que las
herramientas de Service Desk son demasiado sencillas para adaptarlas al flujo de trabajo de
desarrollo.

Por esta razon, en los préximos capitulos se va a definir una metodologia de trabajo para unir los
dos equipos y, ademas, se hara una simulacion en la herramienta Tune-up Process.
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Capitulo 4. Propuesta de integracidon del Service Desk con Desarrollo

4.1. Introduccion

Como se ha indicado anteriormente, este trabajo se centra en el enlace del equipo de Service Desk con
desarrollo en una misma herramienta, para poder optimizar la gestion de los problemas que tiene el
cliente y la resolucion de los mismos.

Se analizaran las necesidades del Service Desk con respecto a desarrollo, quedaran fuera de este
estudio las demas necesidades que requiere un Service Desk.

Ademas, se mostrara la vision que necesita desarrollo del Service Desk para poder organizar el trabajo y
tener una vision mas cercana de los problemas del cliente.

La comunicacién entre el cliente, el Service Desk y desarrollo es vital para garantizar el éxito del
proyecto ya que entre los tres equipos fluye mucha informacién (ver llustracion 31. Relacion Clientes-SD-
Desarrollo). Esta informacién tiene que estar recogida en una herramienta que sea facil de utilizar y
accesible para todos los equipos, de forma que si algin miembro del equipo tiene una duda o necesita
consultar algo del proyecto, lo pueda hacer de una manera rapida y eficiente.

Para completar el trabajo, se hara una propuesta de cédmo integrar una base de datos del conocimiento
que recoja todo el conocimiento de ambos equipos, de esta forma, la resolucion de problemas sera méas
agil y se reduciré el re-trabajo.

Clientes

“

Equipo Service Desk

&

Equipo de desarrollo

Antes de pasar a explicar como se haréa esta integracion, definiremos qué es un Service Desk y porqué

&

Item

BBDC

L ¢

Correccion
Error de fallo g
a Incidencias ' '
a Nuevo
3 requisito
/
RFC Mejora

Item
BBDC

Base de datos del conocimiento

llustracion 31. Relacion Clientes-SD-Desarrollo

se ha elegido este tipo de atencién al usuario.

Segun ITIL, hay diferentes clases de servicios al usuario, se pueden distinguir tres tipos:
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e Call Center:
o Centro de Atencion de Llamadas, cuyo enfoque principal consiste en gestionar un gran
volumen de las mismas.

o Caracteristicas: profesionalismo al teléfono, no da soluciones, deriva a especialistas.

e Help Desk:
o Centro de Soporte, cuya prioridad es la gestién de incidentes y problemas.

o Caracteristicas: atencion tan pronto como sea posible, nivel de resoluciones en primera
linea.

e Service Desk:
o Centro de Servicios, que actia de enlace con todos los procesos de gestion de Servicios
ofreciendo soporte TIC interno y externo.

o Caracteristicas: apoyo al negocio en numerosas actividades, incluyendo pre-venta,
marketing, etc.

Este estudio se centrard en el Service Desk por ser la opcibn que mas se utiliza en la gestion de
proyectos de Tl y por ser la que mas informacién puede ofrecer al equipo de desarrollo.

La integracion que se quiere alcanzar, proporcionara una mejor vision de las necesidades de los clientes
por parte de desarrollo y una mejor atencién al cliente, por parte del Service Desk, ya que se podran
resolver los problemas con mas rapidez y eficacia.

Ademas, facilitara la visién del producto, de forma que, tanto desde desarrollo como desde el Service
Desk, se tendra la vision completa de la estructura del producto (ver llustracion 32. Estructura del
producto), asi, los dos equipos, podran consultar el trabajo que se ha realizado, el que esta pendiente,
en qué version se ha planificado o qué solucién se le dio al problema.

Estructura de
requisitos del producto

- Requisitos afectado por los items de
Requisitos afectado por los items del ~ desarrollo
Service Desk i -~
~
-~ -

P e

-

- =

Sy -
~. -
S - -
NS A
>
Hy 0
~
~ e
~
~ g
~
™=
N
A,
—{]a

Requisitos afectado por los items de la
4 BBDC

llustracién 32. Estructura del producto
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La gestion del Service Desk es muy amplia pero este trabajo se centrara en las consultas que necesita el
Service Desk, con respecto a desarrollo, para poder dar el mejor soporte al cliente, y son:

e Duplicidad de incidencias.

e Identificacién del cliente que lo ha reportado.

e Poder encontrar una solucién, si ya se ha registrado una incidencia del mismo tipo y se ha
solucionado.

e Identificacién del estado del item de desarrollo que se ha dado de alta relacionado con el item
dado de alta por el Service Desk.

e Saber en qué version se van a solucionar los problemas.

Por su parte, desarrollo puede obtener mas informacién del cliente final, gracias a la informacién que
puede consultar en los items que han dado de alta el Service Desk. Las consultas que puede necesitar el
equipo de desarrollo son:

e Trabajo pendiente ordenado por prioridad.

e Poder identificar en qué parte del software tiene més problemas el usuario.

e Problemas que se han dado de alta anteriormente y saber cémo se han solucionado.
e Gestion de Worflows tanto automaticos como manuales.

En resumen, los tres aspectos mas importantes, tanto desde la visién de desarrollo como desde la del
Service Desk, son:

e Poder consultar si existe duplicidad del item que se esta dando de alta.
e Poder consultar la trazabilidad de los items.
e Gestionar de una forma 6ptima el conocimiento.

En estos tres puntos son en los que se basara este trabajo para definir la integracién entre los dos
equipos, de forma que se facilite el dia a dia de los equipos y que el cliente note un aumento de calidad
en su producto.

4.2. Estructura del producto

El estado del producto o visidn del producto es una forma de organizar los requisitos del producto, esta
organizacién es vélida tanto en el desarrollo inicial como en su mantenimiento.

La estructura de requisitos se representa como un grafo aciclico dirigido cuyos nodos son
funcionalidades del sistema.

Como se muestra en la figura (llustracion 33. Vision del producto), un cambio en el comportamiento del
producto viene dado por un item, tanto del Service Desk como de desarrollo.

Este item afecta a uno o mas nodos de la estructura de requisitos del producto, afiadiendo, modificando
o eliminando funcionalidad en el sistema.
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Visién del Producto
Service Desk Desarrollo

Incidencia ' H
H

Problema i
Correccian de Fallo

Defecto
RFC
Errar

MNuevo Requisito

Mejora

Base de datos del conocimiento

llustracion 33. Visién del producto

Cada item de Service Desk puede afectar a uno o més nodos del arbol y asi se indicard cuando el
personal del Service Desk lo dé de alta.

Ademas, cada item estara relacionado con un item de desarrollo si afecta directamente al software. Si no
afecta al software, el item se quedara creado como incidencia y se relacionara con un nodo del arbol que
se creard para incidencias generales.

Por parte de desarrollo, los items también se van a relacionar con un nodo. Si el item de desarrollo viene
dado por un item del Service Desk, se relacionardn entre ellos, de esta forma, todo el equipo podra ver la
trazabilidad en los dos sentidos.

4.3. Definicion de Unidades de trabajo

4.3.1. Unidades de trabajo del Service Desk

Antes de pasar a la definicion de la metodologia, se definiran los términos Incidente, problema, error y
RFC segln ITIL.

Un incidente o incidencia es cualquier evento que no forma parte de la operacién estandar de un servicio
Y que provoca, o puede provocar, la interrupcion o reduccion en la calidad del servicio.

Al gestionar un incidente se puede descubrir un fallo o problema en la infraestructura TIC y puede ser la
causa desconocida de uno o mas eventos.
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Al gestionar el problema se identifican las causas que lo han provocado y se clasifica como error
conocido.

Tipos de unidades de trabajo:

e Incidencia = Una incidencia puede descubrir un problema pero el incidente no se convierte en
un problema directamente ya que se presenta cuando se desconoce las causas que provocan la
interrupcién o la desviacion de la operativa normal.

e Problema > es la causa desconocida de uno o mas eventos que provocan la interrupcién o la
desviacion de la operativa normal, una vez conocidas las causas, se convierte en un error
conocido.

e Error conocido - los errores conocidos pueden:
o Resolverse con un cambio.
o Documentar una solucion temporal que restaura el servicio, también conocida como
workaround.
o No resolverse.

e Peticiones de servicio (Request For Change — RFC) - Si una nueva solicitud no esta definida
como un servicio estandar o previamente configurado y modifica el estado de la infraestructura
TIC, entonces se genera una peticion de cambio o Request For Change (RFC).

La relacion incidencia, problema, error y peticion de cambio se puede observar en el siguiente diagrama:

Incidencia Problejma A1RE

() > > > > )

Error conocido

Incidente Solucién en

*Solucién temporal Servicio TIC

llustracion 34. Relacidn Incidencia-Problema-Error-RFC

La representacion en forma de diagrama de clases seria:

class System /

Incidencia

*

Problema Error

RFC

llustracion 35. Tipo items Service Desk
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4.3.2. Unidades de trabajo de desarrollo

Por su parte, en desarrollo también existen diferentes tipos de items de trabajo son:

e Correccion del fallo> es el comportamiento no deseado del producto, visible desde el punto de
vista externo del producto. Por ejemplo, se presenta un fallo cuando el usuario intenta realizar
una accién y aparece un mensaje de excepcion no manejada.

e Mejora~> es una mejora cualquier accién que se haga sobre el software que ya existe para
cambiar su funcionamiento.

¢ Nuevo requisito> es una funcionalidad nueva que no existe en el sistema y se requiere una
implementacion.

Dentro de la correccién del fallo [1], una vez desarrollo lo haya analizado, se puede catalogar de dos
formas distintas:

e Defecto> es la imperfeccién que causa el fallo. El defecto puede ser visible o no en el exterior
del producto, es decir, puede tratarse de una anomalia interna del producto. Un defecto puede
existir en el producto y no manifestarse como fallo. Por ejemplo, es un defecto tener una variable
no inicializada, lo cual puede causar un fallo.

e Error-> es lo que causo la introduccién del defecto en el producto. El error siempre es cometido

directamente o indirectamente por una accion o no accion humana. Por ejemplo, es un error no
realizar la inicializacion de una variable en el mismo instante de su declaracion.

La definicién en un diagrama de clases seria la siguiente:

class Tipos de items de desarrollo/

Fallo

Defecto

Error Analisis
Error

Programacion

llustracion 36. Diagrama de clases de los items de desarrollo

4.3.3. Unidades de trabajo de la base de datos del conocimiento
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La base de datos del conocimiento esta formada por items del conocimiento, estos items se crearan
desde el equipo de Service Desk o desde el equipo de desarrollo.

Van asociados a la estructura del producto y pueden estar relacionados con items de Service Desk, con
items de desarrollo o pueden no tener trazabilidad con ningdn item.

Cualquier persona del equipo puede dar de alta un item del conocimiento pero tiene que haber una
persona o un equipo de personas, expertas en el proyecto, que decidan si el item dado de alta realmente

debe de estar en esta base de datos del conocimiento.

4.3.4. Diagrama general de clases de los items de trabajo

El diagrama de relaciones de todos los items de trabajo es el siguiente:

class Relacioneslitems /

Item BEDC

Item Service Desk

Nodo

Incidencia

Item Desarrollo

Problema

T

Error

RFC

—

Correcion de Fallg

i

Mejora

Nuevo Requisito

Error
Programacion

Defecto

Error Analisis

4.4. Método para la gestion del trabajo

llustracion 37. Diagrama de relaciones de items de trabajo
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Una vez definidos todos los términos, se va a presentar un método que definird los pasos a seguir para
poder relacionar un item de Service Desk en un item de desarrollo.

En algin momento del ciclo de vida de la incidencia dada de alta desde el Service Desk, se tiene que
relacionar en una correccion de fallo, una mejora o un nuevo requisito en la parte de desarrollo para
poder planificarla e incluirla en alguna release del producto.

La definicién de las pautas a seguir de forma grafica se muestra en el siguiente diagrama:

dfd Workflowlncidencias /

( Dar de alta incidenci; } /{\ G R I
No

1

(Registrar en modulo general
( cemarIncidencia ’

SERVICE DESK

DESARROLLO

Cerrar Nuevo requisito 5

llustracion 38. Definicion del Workflow de incidencias

La definicién de forma extensa de los pasos a seguir es:

e Sedade altalaincidencia desde el Service Desk y se clasifica. Para clasificarla, se realizan las
siguientes acciones:
o Se identifica si es un problema o si es una incidencia que no afecta al software.
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= Sies un problema, se identifica a qué parte del software afecta.

o Sino es un problema software, es decir, es una incidencia relacionada con la red o con
los servidores o una duda del cliente, se vinculara a un médulo general creado en la
estructura del producto, una vez solucionada la incidencia el equipo de Service Desk, la
cerrard.

Se prioriza el problema, si es grave, se pondrd en marcha un procedimiento de problemas
graves. Un problema grave es aquel en el que el usuario no puede acceder a la aplicacion,
provocando una parada en el trabajo del mismo. Este procedimiento se debera definir junto con
el cliente, por ejemplo, si se da de alta un problema grave, todos los recursos deben de dejar lo
gue estan haciendo para resolver, en el minimo tiempo posible, el problema del cliente. El tiempo
de respuesta del equipo de desarrollo también se debe de pactar con el cliente.

Si no es grave, se realiza un diagnostico inicial, identificando si se trata de un error o de una
peticion de cambio (RFC). La priorizacion de los problemas desde el Service Desk, se realiza
con los criterios que se explican en el apartado 4.4.1. Priorizacion de items.

Si el problema ya ha ocurrido en el sistema y esta solucionado o esta planificado, se buscara el
problema en la Bases de datos del conocimiento, se indicara en las observaciones del mismo y
se cierra.

Si se ha tipificado como error, el equipo de desarrollo lo evaluara y lo clasificara, dando de
alta una correccién de fallo y relacionandolo con el error que ha dado de alta en el Service
Desk.

Si se tipifica como una peticion de cambio (RFC), el equipo de desarrollo decidira si este
cambio es de tipo nuevo requisito o mejora y se relacionara con item dado de alta por el equipo
de Service Desk.

Antes de empezar la implementacion de los items (correccion de fallo, mejora o nuevo requisito),
el equipo de desarrollo, los prioriza. La priorizacion de desarrollo se realizara con los criterios
definidos en el apartado 4.4.1. Priorizacion de items.

Los items de desarrollo se planifican y se desarrollan para entregar en una release.
Se entrega la release.

Se informa al equipo de Service Desk que el item esta solucionado, la comunicacion se puede
realizar de dos maneras distintas:

o Configurar un workflow automatico: de manera que, cuando se cierre un item de
desarrollo, se cierre el o los items del Service Desk relacionados y se envie un correo
avisando. Asi, el Service Desk, puede avisar al cliente que se ha cerrado el item.

o Configurar un workflow semi autématico: al cerrar el item de desarrollo, se avisa al
Service Desk, mediante un correo, para que la persona que dio de alta el item del
Service Desk lo cierre y avise al cliente.

Una vez solucionados los items, se decidird si alguno va a formar parte de la base de datos del
conocimiento

50



4.4.1. Priorizacion de items

Se ha creado un apartado para la priorizacién porque es una tarea que afecta directamente en el trabajo
del Service Desk y de desarrollo. De hecho, la priorizacién se hace en los dos equipos, los factores a
tener en cuenta puede que apliquen a desarrollo, a Service Desk o a los dos equipos, en esta tabla se
explican los factores que se deben de tener en cuenta (ver referencia [9]) y a qué equipo aplica:
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Criterio

Definicion

Aplica a Desarrollo

Aplica a Service Desk

Valor, importancia o prioridad
para el negocio

Este criterio a priori deberia ser facil de establecer, y consistiria en tener una correcta percepcion del
valor especifico que aporta al cliente/usuario cada cambio en el producto. El problema es que aunque
dicha percepcion es correcta en un determinado momento, luego con el paso del tiempo su valor relativo
puede cambiar. Muchas veces la nocion de valor esté ligada a qué tan reciente es la propuesta de
cambio. Es por ello que las "ideas felices” conviene que reposen un tiempo en el Product Backlog para
que estabilicen su valor relativo. Estudios de uso de funcionalidades en un producto suelen mostrar que
algunas funcionalidades, en las cuales se invirtidé mucho esfuerzo de desarrollo con la crrencia que iban
a ser muy utilizadas, no son practicamente utilizadas por los usuarios. Esto es uno de los sintomas
claros de erorres en la valoracion de los cambios en un producto

Urgencia

Tiene més relevancia durante el mantenimiento cuando items de menor valor puede que tengan que
implementarse cuanto antes. Por ejemplo, esto ocurre a veces con las correcciones de fallos criticos y
que no tienen un atajo vélido (workaround) para el usuario. A veces, ciertos items tienen una fecha
comprometida y la urgencia se ve indirectamente reflejada en el tiempo restante para que se cumpla el
plazo comprometido

Riesgo

El riesgo esta asociado al nivel de certeza que se tiene del esfuerzo asociado a un item. El riesgo de
implementacién de un item depende de diversos factores, tales como: la experiencia del equipo, los

desafios tecnoldgicos, la complejidad, el impacto de posibles fallos, efc. Los items con mayor riesgo
pueden alterar el desarrollo del producto por esto, en general, conviene que se aborden cuanto antes

Esfuerzo

Frecuentemente hay items que independiente de otros criterios, requieren muy poco esfuerzo de
implementacién. Estos items podrian incluirse en cualquier momento en el préximo sprint (incluso
afiadirse directamente en el sprint actual). Al respecto, vale la pena mencionar la "Regla de los 2
minutos” de GTD (Getting Things Done de David Allen) que nos recomienda algo asi como:"toda accidn
que se pueda realizar en menos de 2 minutos hazla ya!, gastarés més en gestionarla dentro del frabajo
pendiente”. Por ofra parte, ftems que requieren mucho esfuerzo (denominados Epics, o Historias de
Usuario Epicas) pueden requerir un particionamiento previo en sub-ftems y una organizacién entre ellos
en términos de interdependencias. Un nuevo requisito o una remodelacion de cierta envergadura puede
en este sentido ser tratada como un proyecto que agrupa un conjunto de items (similar al

término Theme) y que podria irse desarrollando a lo largo de varios sprints (aunque no se incluyan en la
entrega al cliente hasta tener terminados algunos o incluso fodos los items del proyecto). Es importante
destacar que la estimacion (o no estimacion) de los items en el Product Backlog es una cuestion que
deberia estar decidida para cada producto o servicio encargado al equipo, y dependera principalmente
de cuén rigido se establezca el compromiso o previsién de entregas con el cliente

Tipo de usuario al cual va
dirigido el cambio asociado al
item

Esto permite (cuando se desee) orientar una entrega hacia ciertos tipos de usuario, para esto se
localizan en el Product Backlog items dirigidos a cierto tipo de usuario y se arma un grupo poniéndoles
un numero de orden igual o consecutivo para que entren juntos a un sprint

Origen del item

Aungue quien decide el contenido del Product Backlog es el Product Owner, es importante conocer cual
fue el origen del item. Un item puede ser solicitado por una determinada persona de contacto en un
cliente donde esta instalado el producto o incluso por algin miembro del equipo. Las solicitudes (y
correspondientes items) pueden tener mayor o menor prioridad dependiendo de quien realiza la
solicitud. Con esta informacion y de forma estratégica se puede hacer un "gesto” de servicio hacia un
determinado solicitante

Tipo del item

La clasificacién es: Nuevo Requisito, Mejora, Correccion de Fallo en desarrollo

Incidencia, Problema, Error, RFC en el Service Desk

En el caso de Correcciones de Fallos y Error, es Uil también conocer la severidad del fallo, si existe un
atajo o workaround y la version desde la cual esta presente dicho fallo

Parte de la estructura del
producto que se verd afectada
por el item

Es importante conocer las partes del producto que se veréan afectadas por el item. El anélisis de impacto
del cambio parte precisamente del conocimiento de esta informacién. Ademas, cuando se va a decidir
realizar un cambio en una parte del producto podrian "de paso” hacerse ofros cambios pendientes, o por
el contrario, el item podria postergarse para cuando se pudiesen hacer mas cambios en conjunto en la
misma &rea

Proyecto

Como se comentd antes en el factor Esfuerzo, los items de gran tamafio pueden dividirse y organizarse
en proyectos que duran varias iteraciones. En este caso es importante reconocer facilmente cuéles
items pertenecen a un mismo proyecto y convenientemente agruparlos asignandoles el mismo nimero
de orden o numeros consecutivos segun se desea que se cojan para ser incluidos en un sprint

Relaciones de dependencia
entre items

Si un item requiere de otro para su implementacion es necesario que este tltimo se implemente primero,
es decir, que tenga un nimero de orden menor o igual. Al cambiar el nimero de orden de un item se
debe verificar que no se producen inconsistencias respecto de las dependencias asociadas al item

Fecha de creacion del item

Normalmente los items mas nuevos suelen tenerse mas presente que otros méas antiguos. Por ofra parte,
revisando los items mas antiguos se puede detectar que ya estan obsoletos. También es importante la
fecha de creacion para asegurar, en lo posible, una no postergacion indefinida de un item.

Fecha de limite

Se refiere a la fecha limite para entregar el item. Es acordada con el cliente, y puede ser necesaria
cuando en el producto o servicio NO se trabaja con sprints o proyectos (los cuales ya conllevarian una
fecha de entrega para el item)

<

Estado de preparacion del
item

Es importante conocer si el item ya esta definido o en general, qué tan preparado esta el item para
poder ser incluido en el préximo sprint

llustracion 39. Priorizacion de items
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La urgencia de un error (segundo criterio a tener en cuenta de la tabla anterior) se analizara con los
indicadores de la siguiente tabla [1]:

Severidad de los errores de

Service Desk Indicadores (puede que NO se presenten todos a la vez)

Mivel de deteccion del fallo por el usuario: Muy Alto
Frecuencia con la que se presenta: Muy Alta
MNumero de clientes/usuarios afectados: Muy Alto
Critico Requiere soporte en linea: Sl

Pérdida de funcionalidad esencial: Sl

Pérdida de datos: Sl

Problema de seguridad- SI

Nivel de deteccion del fallo por el usuario: Alto
Frecuencia con la que se presenta: Alta

Mumero de clientes/usuarios afectados: Alto
Severo/Importante Requiere soporte en linea: Posiblemente SI
Pérdida de funcionalidad: NO

Pérdida de datos: NO

Problema de seguridad: NO

Nivel de deteccion del fallo por el usuario: Medio
Frecuencia con la que se presenta: Media
MNumero de clientes/usuarios afectados: Pocos
Moderado Requiere soporte en linea: Posiblemente NO
Pérdida de funcionalidad: NO

Pérdida de datos: NO

Problema de seguridad: NO

Nivel de deteccion del fallo por el usuario- Bajo
Frecuencia con la que se presenta’ Baja

MNumero de clientes/usuarios afectados: Muy Pocos
Leve Requiere soporte en linea: NO

Pérdida de funcionalidad: NO

Pérdida de datos: NO

Problema de seguridad: NO

llustracion 40. Priorizacion de Errores

Los items de desarrollo que tengan asociado un item de Service Desk, deberan de heredar el valor que
el Service Desk le haya asignado, pudiendo cambiar ese valor si el equipo de desarrollo lo cree
oportuno.

4.5. Gestion del conocimiento

La Gestion del Conocimiento es la encargada de reunir, analizar, almacenar y compartir el conocimiento
e informacién del producto. El objetivo principal del proceso consiste en mejorar la eficiencia, reduciendo
la necesidad de redescubrir el conocimiento.

Los beneficios obtenidos de una correcta Gestién del Conocimiento son numerosos:

e No se duplica el trabajo innecesariamente. Si surge un problema que ya se presenté en el
pasado, pueden recuperarse con facilidad los detalles de la solucion aplicada entonces,
ahorrando tiempo y esfuerzo.

e Mejor aprovechamiento de los recursos existentes.
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e Prevencion de situaciones de desinformacion en caso de faltar los “propietarios” de los datos de
acceso a una aplicacion, de contacto con un cliente, etc.

La base de datos del conocimiento debe de estar estructurada en varias capas que se articulan en torno
a la base de datos donde se almacena la informacién propiamente dicha [4]:

e Capa de presentaciéon. Es la interfaz que permite buscar, explorar, almacenar, recuperar y
actualizar los datos a través de una serie de interfaces especificas para cada proceso
interesado: vista de Gestidn de la Calidad, vista de Activos y Configuracion, etc.

e Capa de procesamiento de conocimiento. Las funciones asociadas a esta capa incluyen el
analisis de los datos, la elaboracién de informes, la planificacion, el modelado de los datos y la
monitorizacién de los cambios a través de paneles de control.

e Capa de Integracidn de la Informacion. Es donde esta la Base de Datos de Gestion, propiamente
dicha, y donde se desarrollan todas las actividades de integracion de datos: mineria de datos,
gestién de metadatos, sincronizacion, etc.

e Herramientas y fuentes de datos e informacién. En esta capa es donde se estructura la
informacion.

La base de datos tiene que estar actualizada en todo momento, por eso cada persona del equipo tendra
acceso a ella. Los pasos a seguir para tener una base de datos del conocimiento con datos fiables son:

e Cualquier persona del equipo puede crear un item en la base de datos (equipo de Service Desk,
programadores, analistas, testeo).

e Sj el item esta relacionado con un item de Service Desk o de desarrollo, se creara esa relacién
para tener la trazabilidad.

e El responsable de la BBDC sera el que se encargue de decidir si ese item realmente tiene que
estar en la base de datos. Este responsable puede ser una persona o un grupo de personas,
pero siempre debe de haber una persona que tome la decision final. Deben de ser expertos en el
proyecto, por ejemplo, se puede crear un equipo integrado por una persona del Service Desk, un
analista y un programador.

e Sielresponsable decide que ese item debe de estar en la base de datos, se aceptara el item, si,
por el contrario no es un item que debe de estar en la base de datos, se rechazara. Un item
puede ser aceptado, por ejemplo, si es:

o FAQ: preguntas mas frecuentes sobre la aplicacién que surgen en el Service Desk.

o Soluciones de errores ya detectados: debe de existir una persona o grupo de personas
gue sean las que deciden qué soluciones deben de formar parte de la base de datos del
conocimiento.

o Scripts: se almacenaran los mas utilizados como, por ejemplo, la carga de las opciones
de acceso al sistema.

El responsable o responsables también deben de hacer revisién del contenido de la base de
datos, si ven que algun item ya no aplica en la versién que tiene el cliente.
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Capitulo 5. Caso practico con Tune-up Process

4.1. Introduccion

Como se vio en el apartado de conclusiones del Capitulo 3. Estudio de herramientas de Service Desk en

el mercado, la mejor opcion para poder integrar el equipo de desarrollo con el de Service Desk es
mediante una herramienta de gestion de desarrollo por ser mas completas. Las herramientas de Service
Desk estan muy enfocadas al trabajo de este equipo y se tienen poca funcionalidad, de forma que seria
dificil gestionar un equipo de desarrollo con una herramienta de Service Desk.

En este apartado se va a explicar cémo relacionar los items del Service Desk y desarrollo de una forma
préactica utilizando la herramienta Tune-up Process.

Se ha elegido esta herramienta porque se ha creado en la Universidad Politécnica de Valencia y se esta
utilizando en proyectos reales. Ademas, se pueden realizar cambios en la herramienta si se cree
necesario.

Para una mejor gestién y visualizacion de la integracion entre equipos, Tune-up Process necesita
mejoras de visualizacion de items, por eso, se van a proponer unos prototipos para que se desarrollen
mas adelante.

4.2. Definicion del caso practico

4.2.1. Configuracion de Tune-Up Process

Para poder trabajar con Tune Up, primero se tiene que configurar el sistema, como se han incluido
conceptos nuevos basados en ITIL, se han tenido que crear roles, actividades y workflows que no
estaban en Tune-up Process, asi como los proyectos del Service Desk y de desarrollo.

El primer punto en la configuracion es crear los proyectos que van a utilizar los equipos, como se puede
ver en la siguiente figura, se han creado dos proyectos que compartirdn la estructura del producto:

Products/Services | Agents | Roles | Projects || Activities | Charts Colors || Workflows | Types | Clients & Contacts | Settings |

'C-_I- New Product/Service 7| Show only active

Mame Active TDRE | Sprints | Time Management Shared Structure
ACME Desarrollo y Mantenimiento v v v Full Time
ACME Help Desk ) v ) Full Time ACME Desarrollo y Mantenimiento

llustracion 41. Proyectos creados en Tune-up Process

Después se crear los roles para poder asignar tareas a cada rol:

55



Aqui se muestra la configuracion de actividades:

| Products/Services | Agents | Roles | Projects | Activities | Charts Colors || workflows

@: New Role

Analista
Cliente
Coach

Tester

&: MNew Activity

Name

Desarrollador
Encargado de Tarea
Product Manager
Programador
Responsable BEDC
Técnico Service Desk

Active

b - R [

llustracion 42. Alta de roles en Tune-up Process

| Products/Services | Agents | Roles | Projects | Activities || Charts Colors | Workflows || Types | Clients & Contacts | Setings |

Name Type Paosition Chart Color Max Ti
Disefiar Pruebas de Aceptacion Normal 75 Yellow
Aplicar Pruebas de Aceptacion Normal 80 LawnGreen
Testear Normal 80 B Green
Realizar Tarea Norrmal S0 . RoyalBlue
Revisar Resultado Tarea Normal 100 Goldenrod
Terminar WU Terminal 1000 . Blue
Desestimar Desestimar 1010 . Teal
Cerrar Terminal 1010 . Green

[ ]

Aceptar ltern BEDC Mormal 1030 | A=355 R=224 G=224 B=224
Desestimar ltem BBDC Normal 1040 . Gray
Marcar Item BBDC Obsoleto MNormal 1050 . Black
Resolver Incidencia Mormal 1060
Resolver Problema Normal 1070
Realizar RFC MNormal 1080
Corregir Fallo MNormal 1050

Nefinitinn nf DONF

llustracion 43. Alta Actividades

Como se ha comentado en la introduccion, se han creado nuevos tipos de items, sobre todo para ayudar
a la gestion del equipo del Service Desk y para la gestion de la Base de Datos del Conocimiento:
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| Products/Services | Agents | Roles | Projects | Activities | Charts Colors | Workflows | Types | Clients & Contacts |

[:+:: Mew WU Type

(

Name
Correccion Fallo
Nuevo Requisito
Otros

» Mejora
Incidencia
Item BBDC

o

Image
Click here to add or change the image ...
Click here to add or change the image ...
Click here to add or change the image ...
Click here to add or change the image ...
Click here to add or change the image ...
Click here to add or change the image ...

llustracion 44. Definicion de Tipos

Ademas, se han definido los diferentes workflows que tienen que seguir cada item, tanto de desarrollo
como del Service Desk y de la gestion de la Base de Datos del Conocimiento. Para definir estos
workflows, se han definido anteriormente las actividades que lo componen en el apartado Alta de

Actividades.

Este es el Workflow definido para desarrollo para una mejora o un nuevo requisito en Tune UP:

C+_: New Waorkflow

WF Base de datos del conocimiento
WF Desarrollo Bésico
WF Desarrollo centrado en Sprints

WF Desarrollo Correccién de fallo

» | WF Desarrallo Mejora/Nuevo requisito
WF Minimo
WF Prueba
WF Scrum basico [deal
WF Service Desk
WF Tarea
WF USACH

Name Active

Delete Document:  |WFDesarrolloMeijora NR.jpg

(:+ Add Activity

9 0" E ="

<
=~ @ U WM

Operator Activity Estimate
Sequence Alta de Mejora/Mueva Requisito
Sequence Evaluar Prioridad
Sequence Especificar Requisitos
Sequence Validacion del Cliente
Sequence Disefio Preliminar y Estimacidn
Sequence Asignar Sprint
Parallel Disefiar Pruebas de Aceptacian
Parallel Disefiar & Implementar
Sequence Aplicar Pruebas de Aceptacidn
Sequence Cerrar

Role

Product Manager

Analista

Analista

Product Manager

Analista

Desarrollador Aplicar Pruebas de Aceptacion
Tester

llustracion 45. Definicion Workflow de desarrollo para mejoras/NR en Tune-up Process

Y esta la definicion en diagrama:
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WF Desarrollo Mejora/Nuevo requisito

Alta de Mejora/
Nuevo requisito

Equipo de
desarrollo

Evaluar
prioridad

Product
Manager

Asignar sprint

8

% Especificar

g requisitos

2 Validacion

5 del cliente

S

B

] Disefio preliminar Disenar e

G y estimacion implementar

3

a]

ko] Disefar pruebas Aplicar pruebas de
§ de aceptacion aceptacion

llustracidn 46. Definicion workflow de desarrollo para mejoras y nuevos requisitos

En la siguiente figura se muestra el workflow definido para el equipo de desarrollo centrado en la
correccion de fallos en Tune UP:

| Products/Services | Agents | Roles | Projects | Activities | Charts Colors | Workflows || Types || Clients & Contacts | Settings |

(@) New Workflow L
Upload Delete Document:
Name Active
WF Base de datos del conocimiento v @ Add Activity
WF Desarrollo Bésico v )
WF Desarrollo centrado en Sprints v T Operator Activity Estimate Role
» | WF Desarollo Correccidn de fallo Fl > I]I Sequence Alta Correccidn de Fallo
WF Desarrollo Mejora/Nuevo requisito v 10 Sequence Evaluar Prioridad
WF Minimo W 20 Sequence Analizar fallo
WF Prueba Zi 30 Sequence Asignar Sprint
WF Scrum basico |deal 40 Sequence Disefiar & Implementar
WF Service Desk b 50 Sequence Testear
WF Tarea 7 1000 Sequence Terminar WU
WF USACH

llustracion 47. Definicion Workflow de desarrollo para correccion de fallos en Tune-up Process

Y esta la definicién en diagrama:
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Equipo de
desarrollo

Product
Manager

Analista

Desarrollador

Tester

llustracion 48. Definicion workflow de desarrollo para correccion de fallos

En esta imagen se muestra la definicion del workflow para Service Desk en TuneUp:

Products/Senvices | Agents | Roles | Projects | Activtes| Charts Colors | wiorkclows | Types | Clents & Contacts | settings|

@ New Workfiow (VT Imege
Upload Delete  Document:
Marme Active

| WF Base de datos del conocimiento 7l @ Add Activity

WF Desarrollo Basico [l
~ WF Desarrollo centrado en Sprints @] Position | Operator Activity | Estimate | Role
~ WF Desarrollo Carreccidn de fallo ] » 0 Sequence Alta de Incidencia
~ WF Desarrollo Mejora/Nuevo requisito 7] 1 Sequence Resolver Incidencia Técnico Service Desk
~ WF Minime ¥ |2 Sequence Resolver Problema Técnico Service Desk
| WF Prueba ] 4 Selection Realizar RFC Técnico Service Desk

WF Scrum bésico Ideal 4 Selection Corregir Fallo Técnico Service Desk
» | WF Service Desk ] | 100 Sequence Cerrar

WF Tarea ] |
 WF USACH &

llustracion 49. Definicién del workflow de Service Desk en Tune-up Process
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Y esta es la definicion en diagrama:

WEF Service Desk

Alta Incidencia

Cualqguiera

Resolver
Problema

Técnico
Service desk

Resolver RFC o
Fallo

llustracién 50. Definicién del Workflow de Service Desk mediante diagrama

Por Ultimo, se muestra la definicion del workflow para la base de datos del conocimiento en TuneUp:

— .

 Products/Services || Agents || Roles || Projects | Activities || Charts Colors | Workflows | Types || Clients & Contacts | Settings |

@ New Workflow VIF Image
Upload Delete Document:  |WFBaseDeDatosDelConocimiento jpa
Narme Active
» |WF Base de dﬁtcis .del conocimiento v @. Add Activity
WF Desarrollo Bésico v
WF Desarrollo centrado en Sprints Z Position Operator Activity Estimate Role
WF Desarrollo Correccidn de fallo v » D Sequence Proponer item BEDC
WF Desarrollo Mejora/Nuevo requisito W 2 Sequence Aceptar ltem BBDC Responsable BEDC
W Minimo i 3 Sequence Rechazar ltem BBDC Responsable BEDC
WF Prueba W 100 Sequence Cerrar
WF Scrum bésico Ideal
WF Service Desk 7
WF Tarea v
WF USACH v

llustracién 51. Definicién del workflow de Base de datos del conocimiento en Tune-up Process

Y la definicién en forma de diagrama:
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Cualquigra

Responsable
BEDC

llustracion 52. Definicion del workflow de Base de datos del conocimiento en diagrama

4.2.2. Implantacion de la integracion

Una vez configurado el sistema, para poder realizar la simulacién de la parte tedrica del capitulo Capitulo

4. Propuesta de integracion del Service Desk con Desarrollo, se necesita crear una estructura de
producto.

Para la estructura del producto, se ha definido un producto de gestién sanitaria (ver llustracion 53.
Estructura del producto de gestidn sanitaria).

Esta estructura de producto es la aplicacién de la figura que se propuso en la imagen llustracion 32.
Estructura del producto
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B Rem - 52 - TRAINING. o (T

@. ~  Product/Service ACME Desarrolloy Mantenimiento v

L]

‘.= & hd Selected Mode: Cit:
4.If Citacidn

4 i Gestion de citas
D Buscar paciente
4 [iZ] Cita Miiltiple
- [iF] Seleccion de las agendas
- [=] Grid Mostrar huecos libres
4 i Cita Periodica
- -[iF] Seleccion de la periodicidad
- [Z] Grid Mostrar huecos libres
4 i Cita Simple
D Seleccion de la agenda y la prestacion
{15 Grid Mostrar huecos libres
4 i Gestitn de Agendas
‘ D Reparto de agendas
. [iF] Seleccionaragendas y profesionales
4 .[i] Alta de agenda
4 [i5] Alta de bloque horario
i[I=| Asignar prestacicn
"[IZ| Definicién de dias y horas
4 [if Gesticn de historia clinica
a [ Iniciar atencién
D Cambiar el estado de la atencion
*-[I Buscar paciente
‘ D Alergias e intolerancias
i[5 Crearintolerancia
D Crear alergia
4 [iF Episodio actual
[I5] Escalas y procedimientos
-[IE] Toma de constantes
‘D Prescripciones medicas
D Historico de prescripciones
D Prescripcidn actual
-[I5] Asignar diagndstico
“-[I=] Asignar hoja clinica
4 [I5] Habitos toxicos
-[IZ] Crearotros hébitos
~[IE| Crear hébito de tabaco
“-[I5 Crear habito de alcohol
-{I=| Antecedentes familiares
D Antecedentes personales
D General

llustracién 53. Estructura del producto de gestidn sanitaria

Para simular la integracion entre desarrollo y Service Desk, se han creado diferentes WUs. Se va a
explicar paso a paso como crear una WU desde el Service Desk y como se creard un WU a partir de
esta una WU en desarrollo.

1. Creacioén de la WU, se crea la WU desde el Service Desk, el tipo de la WU es Incidencia:
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¥ New Work Unit - S2 - TRAINING

-

Name | En la bisqueda de pacientes. no se estd devolviendo los datos esperados

Product/Service ACME Help Desk = Workflow WF Service Desk

Create & Open

- | ype ALEEECNN -

Create & New

Cancel

2. Se relaciona la WU con el nodo del arbol que corresponde:

1 WUM - 1477 (Active) - 52 - TRAINING e .

T— - _
@0 F=
Code 1477 MName Enla bisqueda de pacientes, no se estd devolviendo los dalos esperados Order
Product/Service | ACME Help Desk Sprint Backlog ~  Importance ~ | A Priori Effort ~  Commitment d
Workflow  WF Service Desk - Type 'Hincidencia - Urgeney © DueDste -
‘WU Notes Insert a note here. Risk v Project -
) [TAGEnz Bl Doemania]| Change Scope | Vaiiaions | Reqwsisd By ]
(% » =+ B Selected Node:  Buscar paciente
[ |[* Cid Ne21 Ciracién WUs which affect the node | Acceptance Test | Documents | User Types |
5 4.-[7IE] N425 Gestién de citas
i ivll=] N480 Buscar paciente Drag a column header here to group by that column.
i E% i Type - Producto/Service =/ Sprint * = WU & Rel + Name = Current Activity + Assigned Ag

¢ =] N477 Cita Simple &

& [ ][if) N424 Gestién de Agendas

[JIiEj N426 Gesti6n de historia clinica

4-[7[E] N505 Iniciar atencidn

-~ [J[E| N506 Cambiar el estado de la atencién

[v/[i=] N480 Buscar paciente

15| N502 Alergias e intolerancias

-[][=] N491 Episedio actual

=] N427 Habitos téxicos

- [i=| N428 Antecedentes familiares

ISl NA%Q Anteradontos naremnaloe

3. El Service Desk estudia la incidencia y se da cuenta que es un error, cambia el estado de la

incidencia y avisa a desarrollo.

4. Se cambia el tipo de WU de Incidencia a Error:

# WUM - 1477 (Active) - S2 - TRAINING -

00 F =
Code | 1477 Name  En la bisqueda de pacientes, no se esta devolviendo los datos esperados
Product/Service | ACNIE Help Desk Sprint  Backlog v | Importance Alta ~ | APriori E
Workflow | WF Service Desk *  Type @ Error - Urgency Media - Due [
WU Notes | Insert a note here.. Risk Medio - Prc
Definition & Trackmg“ Relatinrships]| Messages & Meetingsh Timﬁ] | Agents & Doct
Start/Continue M Finich Activie | AR, Add dp  AddNew m Back To fp.  AddFuture

5. Desarrollo crea una WU de tipo Correccion de Fallo enlazada con la WU de tipo Error que ha

creado el Service Desk, ademas lo enlaza con el nodo que corresponda:

Ve rugevia 1

M Corregir Fallo

-
£ New Work Unit - S2 - TRAINING

—

Técnico Service Desk

™

)

|
1477 - En la bisqueda de pacientes, no se estd devolviendo los datos esperad?fs

Name

Product/Service ACME Desarrollo y Mantenimiento

™ | Workflow

La select que se realiza al buscar el paciente no estd funcionando corectamente

WF Desarrollo

Relationship with new WU

IR Bk 4 Coreccion Fallo -

Create & Open

Genera a

Create & New

Cancel

.ﬁ

Al ir al nodo afectado, se pueden ver las WUs que se han creado y la relacion:
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| WUs which affect the node h DDcumentsh UserTypes]

Drag a column header here to group by that column

Type =+ Producto/Service +#  Sprint T4 WU +# Rel + Name +
3 #  ACME Help Desk Backlog 1477 : En la blsqueda de pacientes, no se estd devalviendo los datos esperados
¥ ACME Desarrolloy Mantenimiento  Backlog 1478 :|Genera a 1478-La select que se realiza al buscar el paciente no estd funcionando correctamente
ACME Desarrolloy Mantenimiento  Backlog 1481 .., Como formatear una select para que recoga todos los datos de bisqueda y que sea lo més rdpida

7. Después de pasar por todo el ciclo de desarrollo, se resuelve el error y se avisa al Service Desk:
8. El Service Desk cierra el error y se pone en contacto con el cliente para facilitarle la informacion
que precise:

BTOWVUIVE T L4 LALUYE) T O£ T 1 IALNLNG

00 F =

Name  En la busqueda de pacientes, no se esta devolviendo los datos esperados

Product/Service Sprint Backlog ~ | Importance Alta T
Workflow |(WF Service Desk - | Type & Ermor - Urgency Media -
WU Nates | Insert a note here. Risk Medio -
i Definition & Tracking h Relationships {}h Messages & Meet\ngs“ Timesw | Age
Start/Continue p g § Add Add New Back To Q Add Future
Activity \b pesreqy ' Caollabarator ¥ Activity g Pending ¥ Collaborator || »
State Activity Agent Generated Activity Notes Finished Finisher | Re
» DONE Cerrar 17/10/201317:31:14 1710/201317:31:14
DONE Corregir Fallo 17/10/201317:10:45 1710/201317:31:13 Auxi Carlos O
DONE ﬂ Alta de Incidencia  Auxi Carlos 17/10/2013 16:58:51 17/10/201317:10:45 Auxi Carlos 11

9. Si el Service Desk o desarrollo consideran que esta WU puede aportar algin beneficio en la
base de datos del conocimiento, podran crear un item de este tipo:

i lucafar Umahas da Anaucta
£¥ New Worlk Unit - S2 - TRAINING ES
1478 - La select que se realiza al buscar el paciente no estd funcionando corectamente Relationship with new WU (Generaa -
irl
Name  Como formatear una select para que recoga todos los datos de blisqueda y que sea lo mas répida posible para que no dafie el rendimiento del sistema
Product/Service ACME Desarrollo y Mantenimiento * | Workflow VWF Base de datos del conocimiento v | Type Item BEDC -
Create & Open Create & New Cancel
I mE T s =T s T AT T T = . e Frnh T= NewDocumant I

10. Esta WU también se visualizara en la lista de WUs asociadas al nodo y se relacionara con la WU
que lo ha generado (ya sea la WU de desarrollo o la WU del Service Desk):

4§ Citacidn | WUs which affect the node || Dmumenm]i UserTypeS]
4] Gestion de citas
|| Buscar paciente
4.|i5| Cita Muiltiple -
[ Seleccion de las agendas Type + Producto/Service +#  Sprint Y4 WU +# Rel
i

:’ﬁg a column header here to group by that column

{IZ] Grid Mostrar huecaos libres

4-{IE| Cita Penadica » #  ACME Help Desk Backlog 1477 : Enlab
{1=] SB_"?CCif’” dela PEfiinCidﬁd &  ACME Desarrollo y Mantenimiento  Backlog 1478 2. lLasele
=] Grid Mostrar huecos libres ACME Desarrollo y Mantenimiento  Backlog 1481 : Como f

4-IZ| Cita Simple
{I=] Seleccion de la agenda y la prestacion

11. El responsable de la gestion de la Base de datos del conocimiento aceptara o no que esta WU
forme parte de la Base de datos del conocimiento.
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4.3. Explotacion de la integracion

4.3.1. Prototipo de busqueda de items

El prototipo que se va a realizar se basa en como visualizar la informacion de los items. En productos
grandes, es dificil una visualizacion completa de la informacién que necesita el usuario.

Por eso los prototipos se han decantado por una visualizacion en forma de arbol en la que el usuario
tendra una visién global de la informacion y la podra ampliar navegando por los nodos y las hojas del

arbol.

Se tendran dos blsquedas: por nodo o busqueda general.

En la bisqueda por nodo se va a buscar los items relacionados con este nodo, se mostraran en una lista
tal y como se muestra ahora. Una vez mostrados los resultados, el usuario podra seleccionar un item y
explotar la informacién del mismo. A continuacién se muestra el prototipo para la busqueda por nodo:

Zrew 52 TG T S ™ N ) v

© - Product/Service arrolioy Mantenimiento fad earch ATs ere are les an 's in this product semc‘ Standard Mode
D ACME Desarrollo y Mante it Search AT The 38 Nodé d 4 AT his product/s REM Mode

Bjef*

| Graph View | Table View|
i[5 Gestién de historia clinica
<[5 Citacién

4 (g Gestién de citas

[ Cita Maliple
[ Cita Perisdica
[E| Cita Simple
il Gestion de Agendas
() General

Selected Node: Buscar paciente

WUs which affect the node | Documents | User Types |

Graph view | Table view 1

9 Como pasar parametros correctamente al motor de Base de datos

 Como leer los parémetros desde la pantalla de insercién en la capa de presentacién

X Correccién de fallo: La select que se enviaba al motor de base de datos no estaba bien construida

X Error: No se visualiza correctamente los datos de la bisqueda >

X Correccién de fallo: No se estaban teniendo en cuenta todos los parametros de Ia biisqueda

3WuUs

llustraciéon 54. Prototipo de resultados de busqueda por nodo

En la basqueda general se buscaran todos los items de todos los nodos del producto. Como en la
basqueda por nodo, se mostrara la lista de los resultados obtenidos. El usuario podra seleccionar el item
gue le interese y explotar la informacion del item en forma de arbol, en esta imagen se mostraran todos
los nodos del arbol a los que afecta el item. Este seria el prototipo para la busqueda general:
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W searcn-52- TRaninG — I S R - ()

Graph view

| Table view ]

Se ha optado en una visualizacién en forma de arbol porque un item puede estar relacionado con
muchos nodos y con muchos items de trabajo, si se dejaran los resultados en lista, no se podria ver, de

Nodo 2 EE

Nodo3 £

al motor de Base de datos.

9 Cémo pasar pardmetros
9 Comoleerlos pardmetros desde la pantalla de insercion en la capa de

\

X Correccidn de fallo: La select que se enviaba al motor de base de datos no estaba bien construida'/

£ X Error: No se visualiza correctamente los datos de la bisqueda >

\_X correccién de fallo: No se estaban teniendo en cuenta todos los parametros de la biisqueda

llustracion 55. Prototipo de resultados de busqueda general

un golpe de vista, todas las relaciones que tiene.

Con una visualizaciéon en arbol se puede ver con qué estd relacionado el item, ademas, se puede
seleccionar un item relacionado y ver todas sus caracteristicas. También se puede navegar a un nodo y

ver todas las incidencias que tiene asignadas.

Remove Filters

Name & Definition
Name

Definition

Notes

Product/Service
Workflow
Sprint
Type
Current Activity
User Type

Project

Agent assigned to activity
Agent

Activity

Agent who worked in activity
Agent

Activity

Search

Exact Text

Creation Date

From - To
Finish Date
From - To
Defect management
Defect Sprint

1

sialid |1
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Capitulo 6. Conclusiones y trabajo futuro

La buena comunicacién es crucial para que los errores se minimicen, aumentado asi la calidad del
producto y, por tanto, la satisfaccion del cliente final. Ademas, el tiempo de reaccion delante de los
problemas disminuye.

Insertar en el proyecto la base de datos del conocimiento es una practica que puede ayudar mucho al
equipo aportando mas informacion del software de una forma muy rapida. Ademas, la curva de
aprendizaje de una persona que se incorpora al proyecto es menor.

Toda esta definicion ha partido de las directrices de ITIL, haciendo asi que el proceso tenga calidad, esta
calidad es importante ya que, si ho se define bien el trabajo de cada equipo, se puede llegar al caos en el
proyecto y, por tanto, al fracaso del mismo.

También es importante la relacién de la vision del producto con los items de trabajo que se han definido
que nos ofrece la herramienta Tune Up. Al tener la estructura del producto en forma de arbol, el software
esta organizado y de un solo vistazo se puede ver el trabajo que esta relacionado con el nodo en
cuestion. Desde cada nodo se pueden ver los items asociados a él, de forma que la informacién que se
tiene de este nodo es aun mayor, ya que ese nodo tendra relacionados tanto items de Service Desk
como items de Desarrollo e items de Base de datos del conocimiento.

En resumen, las conclusiones de este trabajo son:

e La integracién del Service Desk con el equipo de desarrollo es esencial para el éxito del servicio
de mantenimiento continuo de productos software.

e Se ha desarrollado una propuesta de integracion basada en compartir informacién en el marco
de la estructura del producto, tanto de items de Service Desk como de desarrollo y de la BD de
conocimiento. Si todos los equipos saben en cada momento el estado del software, sera mucho
mas facil poder resolver cualquier problema que pueda surgir.

e Laintegracion se ha basado en ITIL y en Métodos Agiles,

e Se ha definido un método y se ha validado con un caso de estudio utilizando la herramienta
Tune-up Process.

El trabajo futuro que se deberia realizar es la incorporacién a Tune-up Process las busquedas de los
prototipos que se han definido en el capitulo 5.3 Explotacion de la integracion . De esta forma, la
integracion de los dos equipos se hara de una forma efectiva, ademas, se mejora la visualizacién de las
relaciones entre items y entre nodos, ya que, al permitirse la navegacion entre ellos, se podra ir de un
item a otro de una forma agil, facilitando asi la informacion que se tiene del producto.
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