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AUTOMATIZACION DE PROCESOS APLICANDO METODOLOGIAS
AGILES SCRUM PARA LA EMPRESA PCCENTRAL DE COSTARIC A

Silvia Elizabeth Ramos Santana
s.e.ramos2285@gmail.com

RESUMEN

La necesidad de incrementar los niveles de efidepcsatisfaccion al cliente de las
organizaciones constituyen un reto, donde la auipat@dn de los procesos es considerada
como una via para enfrentarlos; sin embargo, lieapbn de metodologias que faciliten su
implementacion condiciona el éxito o fracaso dedmm. La presente investigacion tiene por
objetivo aplicar la metodologia agil Scrum comoemativa de mejora del proceso
automatizado de soporte a usuario en una empresadeaestudio. Para lograrlo, se realizo
un diagnéstico de la situacion actual de la emprasa de estudio aplicando una encuesta y
una entrevista. Resultados evidencian la necesidaitomatizar procesos que actualmente
se ejecutan de forma manual; que, aplicando lasduktgias de diagramacion de casos de
uso basado en lenguaje UML y la metodologia agiifc aseguran la implementacién de

procesos automatizados en el corto plazo y ashtigsauna atencion de calidad al usuario.

Palabras clave:Metodologias agilesscrum,automatizacion de procesos, UML.



INTRODUCCION

La automatizacion de los procesos constitupa alternativa por el que las
organizaciones orientan sus esfuerzos a fin de @amé productividad, reduciendo sus
costes de operaciones y generar informacion enptereal (Heredero, Lopez, Romo, &
Medina, 2019); y se complementa con lo planteaddpmenez, 2020), quien sefala que la
automatizacion de los procesos mejora la atenciéaryicio al cliente, reduce los errores
operativos producto de practicas manuales, y permit control y aseguramiento de
informacién confiable producto de las interaccioeesre los procesos que componen el

entorno organizacional.

Bajo esta perspectiva, el presente trabajo respataénea de investigacidbestion del
Conocimiento, Tecnologia de la Informéatica y las Gaunicaciones donde se presenta la
aplicacion de las metodologias agiles a travéscdeng y asi contribuir a la implementacion
de procesos automatizados. Entendiendo a Scrum tomso metodologia de adaptacion
interactiva, rapida, flexible y eficaz” (Pulido & dvicada, 2017, p. 28), disefiada para una
entrega rapida y confiable de proyecto, permitiemddizar entregas parciales y regulares de
los Sprints (entregable en el corto plazo, entendmmo un periodo no mayor a un mes)

(Schwaber, 2004).

Es necesario considerar que la automatizacion deepos radica en su concepto
fundamental de aumentar la eficiencia; donde empresomo IBM, SIEMENS,
Ejército Britanico, La Agencia Federal de Agricu#iy Alimentacion de Alemania, entre
otros, han trazada sus esfuerzos en automatizao@emsciones y cuyos resultados se

evidencian en el impacto positivo y significativo la experiencia del usuario fingtedhat,



2017); y que empresas como PCCENTRAL C. R., que lparfines de la investigacion se ha

considerado como objeto de estudio, no es ajestaaealidad.

Sin embargo, el desarrollo de proyectos de autaawéin de los procesos enfrenta retos
gue pudieran condicionar su implementacion; sieglddesgo de inversién desde sus dos
perspectivas (tiempo y dinero) como los principéesores que determinan el éxito o fracaso
del mismo. Para enfrentar estos escenarios, se Usacele las metodologias agiles para
garantizar y mejorar la velocidad y eficiencia @guipo destinado en el desarrollo del
proyecto; ademas de permitir su adaptabilidad, iaop&, innovacion, y cubrir con las

necesidades del cliente.

Es asi que, segun el informe State of Agile publican 2021; en su encuesta realizada a
mas de 40 mil ejecutivos, profesionales y consedtale todo el mundo, sefialan que el 66 %
de los participantes, consideran a Scrum esta éagrenetodologias agiles mas elegidas
digital.ai (2021). Y el mismo reporte menciona qugresas como Amazon, Apple y Spotify,
utilizaron la metodologia agil Scrum debido a sustiples beneficios, logrando alcanzar el

éxito en el desarrollo de software a corto plazo.

Por su parte, la automatizaciéon representa un caratlical en la alineacion organizativa
del area de Tecnologias de la Informacion (TI) ealquier empresa, donde su principal
funcion radica en el respaldo para mejorar la ddpdcde facilitacion en los procesos de
negocios; perspectiva que comparte la empresa PCREN C.R. donde, a partir de la
capacidad de respuesta de su departamento de idigneia la necesidad de desarrollar
proyectos orientados a la automatizacion de precespieridos por la misma, entre ellos, el
proceso de gestion de requerimientos del propiartipmento de Tl y de manera especifica

en la gestion de incidentes desde la recepcidredakrimiento hasta su cierre.



Sin embargo, al realizar un analisis de los requeritos en la organizacion objeto de
analisis, especificamente dentro del proceso deiate a clientes (usuarios) llevado a cabo
por el departamento de TI, se evidencia una safuran el canal de servicio soporte usuario,
a tal punto que los procesos son manuales duradted ciclo del proceso, situacion que
prevalece en organizaciones y que autores comavigéncio (2017) fundamentan al exponer

gue estas acciones se mantienen hasta liberavelige

De ello se evidencia la necesidad de implementargsos automatizados, a través del uso
de la metodologia agil Scrum, y que constituye dedos objetivos que persigue la presente
investigacion; sin embargo, el desarrollo e impletagion de procesos automatizados,
requieren de un analisis actual (AS-1S) y una pespa de mejora (TO-BE), soportado en
metodologias de modelado, donde el uso del Lengudfjeado de Modelado — (UML por su
siglas en inglés de Unified Modeling Language) titunge una alternativa viable para el
entendimiento del proceso. Es asi que, autores Barahona & Calle, 2018, p. 4) menciona
gue “El lenguaje UML se cre0 con la finalidad deaduna expresion visual mas sencilla

dentro del complicado mundo del proceso del so#tivar

Con estos antecedentes, confirma la pertinencialadg@resente investigacion, de
automatizar procesos orientados a la satisfaccérclente, aplicando metodologia agil
Scrum y apoyado en el modelado de procesos basaltemguaje UML, considerando como

objeto de andlisis la empresa PCCentral de Costa Ri

Basado en los aspectos antes expuestos y que ecap@ctten sintesis la situacion

problemética, se planteapeegunta de investigaciorsiguiente:



¢,Como incide la aplicacion de metodologia Scruntosmprocesos de automatizacion de la

unidad de analisis PCCENTRAL de Costa Rica?

OBJETIVOS
2.1. Objetivo General

Aplicar la metodologia agil Scrum como altéiveade mejora del proceso de soporte a

usuario en la Empresa PCCENTRAL de Costa Rica.

2.2. Objetivos Especificos

e Diagnosticar la situacion actual del proceso deodepa usuario (clientes) en la
empresa PCCENTRAL Costa Rica.

e Disefar el proceso de soporte a usuario como atteande solucion propuesta para
su automatizacion, aplicando el Lenguaje Unificatio Modelado (UML) en la
empresa PCCENTRAL Costa Rica.

e Emplear la herramienta metodoldgica agil Scrum capayo en el desarrollo de la
alternativa de solucion propuesta para la automztn del proceso de soporte a

usuario en la empresa PCCENTRAL Costa Rica.



MARCO TEORICO

3.1. Metodologia Agil

Las metodologias &giles, considerada por los esit¢Beck, Beedle, Schwaber, &
Sutherland, 2001), como las metodologias liviasasonstruyen de manera rapida, para dar
soluciones a los proyectos de software, desardnldmnecesario para el uso de los usuarios
finales; y segun autores como (Navarro, Martinek]&ales, 2013), las metodologias agiles
permiten dar respuestas rapidas durante el citidedarrollo, donde el cliente es parte activa
del desarrollo desde el inicio y fin del proyeaton el fin de lograr que su resultado sea un

software de calidad.

Estas metodologias permiten desarrollar proyecwsmadnera rapida, flexible, para
satisfacer las necesidades de los clientes certgpty; cuyo origen remonta al afio 2001, donde
un equipo de expertos en software y desarrollojy laa perspectiva de conocimiento de la

metodologia lean, se desarroll6 un software demargera mas flexible (Alaimo, 2013).

Segun el autor (Duran, 2014) indica que, las mésgdas Agiles se establecieron con
mayor fuerza en los sistemas de modelado UML (Lajegunificado de Modelado) que crean
un disefio limpio y rapido de las soluciones devgn# propuestas para que sean efectivas.
Dentro de las metodologias agiles “se encuentramnef®e Programming (XP), Scrum,

Software Craftmanship, Lean Software Developmedant, Alaimo, 2013, p. 12).



3.2. El Manifiesto Agil

El manifiesto agil se define como la capacidad giézar los procesos de desarrollo de
software. En el afio 2001 se creé el Manifiesto agite luego de la reunion de 17
profesionales. Donde “Se declaré como piedra argigl movimiento agil, conocida como

Manifiesto Agil (Agile Manifesto)” (Alaimo, 2013p. 13).

Estd constituido por 4 valores: individuos e interdn, funcionamiento constante,
colaboracion con el cliente, respuesta ante el ayb creacion de los 12 principios basados
en metodologias &giles (Higuera, Duran, & Torréxl4). Basados en la experiencia del
desarrollo de software, donde la planificacionrde@a en la entrega de un software funcional,

y no de un gran volumen de documentacion indiczada fase del proyecto (Dimes, 2015).
3.3. Scrum

Scrum es un marco de trabajo simple, que facdit@olaboracion en equipo para lograr el
desarrollo de productos complejos. Sus creadosgaponeses Scrumtaka Takeuchi y Ikujiro
Nonaka, se basaron en el desarrollo de una afglitéighdamentada en el rugby un juego de
guince jugadores: un equipo unido con el objetmm@n de llevar la pelota hacia la cancha

del oponente (Subra & Vannieuwenhuyze, 2018).

Scrum es una implementacion de agil proceso doadivglen en piezas mas pequefas,
planifican lo suficiente para empezar a crear Bjusdo de funciones minimas, que construyen
a través de un marco de trabajo, con capacidadia&axion a los proyectos; no es rigido,
trabaja con roles, y cada uno cumple una funciépesiodo de entrega es de 1 a 3 semanas;
sin embargo debe cumplir algunas caracteristica®rdebe ser ligero, simple de entender y

facil de dominar (Sutherland, Schwaber, & Copl&019).



Podemos mencionar que, “Scrum considera que |l@srddadores de software son seres
humanos que comenten errores, que piensan en ndeaasn el camino, estas ideas pueden
ir cambiando en el ciclo de vida del software” (Bsn2015, p. 2). También, se puede decir
gue Scrum es la solucion para empresas que npantiinetodologias para el desarrollo de
software, teniendo en cuenta que Scrum es muy dacdnder, como marco de referencia,
funciona para crear programas complejos, para giogpl sus resultados y entregarlos a

tiempo (Kniberg, 2007).

3.4. El ciclo Scrum

Scrum da la importancia a los procesos y a su idisardiderado por el Scrum Master,
basandose con un listado de requisitos basadoa plareacion (Product Backlog). Los
Sprints son el ciclo de desarrollo, se basan eti&f) donde se realizan las actividades de las

fases y su objetivo es mantener el enfoque delpeq{8utherland, Schwaber, & Coplien,
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Figura 1. Ciclo de vida Scrum. (Urbina et al. 2016)



Los Sprints se basan en realizar tres citas, tagva almacena el estado y los problemas
presentados en el proyecto, la segunda recopilasguwambios, avances del propietario del
producto y reuniones, la tercera cita es para lgsptdos los procesos buenos y malos para
lograr un plan de accion con mejoras. Como se traues la figura 1. (Urbina, Abud, Pelaez,

Hernandez, & Sanchez, 2016).

3.5. Beneficios de Scrum

Scrum cuenta con muchos beneficios, fundamentosquigitos, entre los que cabe
mencionar los que se detallan a continuacion: baggas de los resultados son en un corto
plazo; semanal, quincenal o mensual, y son atesdd forma prioritaria (Subra &
Vannieuwenhuyze, 2018). Asi mismo los aportegge$dion deben llenar las expectativas del
cliente, quien establece sus expectativas y asagra el valor de cada uno de los requisitos,

como el tiempo en el que espera que se encuertnepletados los resultados.

Antes de culminar el proyecto, el cliente puedegdenar los mejores resultados, para
utilizar el software, esto depende de la priorighaicada por el cliente al inicio del proyecto,
brindando adaptabilidad, flexibilidad, retorno dedrsion y retroalimentacion a través de
constantes comunicacion, el grupo de trabajo Saritma formado por personal capacitado
basado en la experiencia, capaz de resolver y iaggagl proyecto para garantizar la entrega

efectiva de todos los requisitos del proyecto (TiywmBournisseen, & Tumino, 2020).

3.6. Automatizacion de Procesos

La automatizacion de procesos segun autores comag@, Daniele, & Frutos, 2014)
contribuyen a lograr una mayor eficiencia, produdtd y rendimiento en las tareas realizadas

manualmente. (Hollender, 2010) afirma que autoraafmocesos permiten optimizar los



tiempos de respuestas, utilizando la capacidasdsisistemas que son capaces de eliminar

tareas que anteriormente fueron realizadas pos bereanos.

La automatizacién de procesos busca la eficiesriagbviar al ser humano, haciendo uso
extensivo de la tecnologia, para resolver problemeasempo de inactividad no planificado,
lo que permite reducir errores en el servicio lielcity costos en utileria no necesaria (Redhat,

2017).

3.7. UML

El Lenguaje Unificado de Modelacion (Unified ModaegjiLanguage -UML-, por sus siglas
en inglés), facilita el analisis y el disefio de sistema de software a través de una
representacion gréafica de diagramas, permitiendoaar las reglas del proceso con todos sus
elementos y sus relaciones. Segun autores comagDeér & Van Der Heyde, 2016) “UML
esta basado en la orientacién a objetos que caretufrimer lugar, a la creacion de lenguajes
de programacion como Java, C++, C# o SmalltalkL{}p También, sus elementos graficos
representan diferentes flujos de trabajo creados peyectos informaticos, de materiales,
electrénicos, roboticos, hidraulicos, industrialesierciales y de gestién de operaciones.
Cada sistema puede ser codificado y representatfiwaynente mediante modelos UML,
permitiendo el uso de diagramas de facil comprengige, entre sus componentes, brindan
claridad y calidad en la informacion presentadaog@sada por un sistema o flujo de trabajo

propio de una organizacion empresarial (Barahoza8e, 2018)
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METODOLOGIA

El presente documento constituye una investigapi@myectiva, que contempla en su
estructura un disefio no experimental, debido anquee realizan manipulacion deliberada de
las variables de investigacion; sino que se examisfendmenos tal como aparecen en su

entorno natural (Sampieri, Fernandez, & Baptistd 42.

Ademéas, mantiene un enfoque mixto que represemtannjunto de procesos sistematicos,
experimentales y criticos para la investigacionoluyen la recopilacion y el andlisis de datos
cuantitativos y cualitativos, asi como la integbaciy su discusion general (Sampieri,
Ferndndez, & Baptista, 2014). Asimismo, presemaalcance descriptivo toda vez que
describe la realidad existente utilizando eventoshservados con sus elementos y determina
criterios, lo que permite contextualizar la sitdacde la empresa para corregir lo que ésta

carece (Hérnandez, Fernandez, & Maria, 2010).

De manera complementaria, se aplica la I6gica imndupartiendo de lo particular a través
del analisis en el proceso de soporte a usuaritahanalizar aspectos generales con la
aplicacion del disefio de procesos UML (Lenguajefithilo Modelado); bajo este enfoque,
se cre0 la automatizacion para que se integreactethologia, y asi la empresa optimice la
productividad, confiabilidad, disponibilidad, remdento y eficiencia de sus actividades, y
puedan reducir costos en utileria innecesaria praeja calidad de servicio en la atencion al

usuario.

Por otra parte, se aplica la logica deductiva gegn lo planteado por (Bernal, 2006),
comienzan con la teoria y de esta se derivan deegigpes logicas, para los fines de la

investigacion que se emplean estructuras y teokéfinidas mediante Scrum, de ebe

11



empled estructuras y teorias definidas scrum, guenifen la agilidad de desarrollo de los

procesos, con facilidad de implementacion y rapatela obtencion de resultados.

A los fines de la presente investigacion, se camaidomo muestra de andlisis la empresa
PCCENTRAL de Costa Rica, ubicada en la ciudad de Bmsé, que cuenta con 150
colaboradores. En términos generales, PCCENTRAldhrservicios tecnoldgicos, entre los
que se destacan el alquiler de equipos, servicioid®, soporte a usuarios empresariales,

outsourcing de equipos y servicios en solucionefaestructura.

Para la consecucion del primer objetivo se apl@datécnica de recoleccion de datos, la
revision de fuentes primarias de informacion adsaslel uso de la entrevista basado en un
cuestionario semiestructurado mixto con diez (I@gpntas abiertas (ANEXO 1), que se
aplico al Jefe de Soporte de la empresa PCCENTRALa obtener informacién directa de
los procesos del area de soporte técnico de ladmd andlisis, con el fin de identificar que

procesos necesitan ser automatizados.

El cumplimiento del primer objetivo se complemeoten la aplicacion de una encuesta
semiestructurada de diez (10) preguntas cerradaslaga en una escala tipo Likert, con escala
ordinal de uno (1) a cinco (5), haciendo referelacuntuacion de uno (1) como la puntuacion
mas baja (totalmente en desacuerdo), y cinco (Bpda puntuacion mas alta (totalmente de
acuerdo) (ANEXO 2). Su distribucion se realizéavés de Google Meet® a un grupo de 30

usuarios o colaboradores (clientes) de la empiggdoode estudio.

Para la aplicacién de esta técnica, se basé esaleecion de muestra aleatoria simple por
conveniencia (Pérez, 2008), para obtener infornmagide permita conocer cuéles son las

necesidades de los usuarios.
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Para la consecuciéon del segundo objetivo, medianéplicacion de la herramienta del
disefio de diagramas basado en UML orientado aldasso y diagrama de actividades, se
analiz6 y se evidencid procesos que carece eld@&rsaporte; tomando como la base para el
despliegue de acciones orientadas a la automatizéadios procesos a soporte usuario; su
finalidad se centra en mejorar los niveles de sgracordados en el SLA (Acuerdo de Nivel

de Servicio).

Finalmente, y para dar cumplimiento al tercer yimit objetivo planteado en la
investigacion originaria, se aplico la metodologggl Scrum como un modelo que integra el
analisis, disefio y pruebas en un periodo de tiempy corto, facilitando los avances y
entregas del proyecto a la Empresa; en la aplicaigtesta metodologia se elaboro el Sprint

backlog (ANEXO 3), para evidenciar las tareas dzaaen la empresa objeto de estudio.

RESULTADOS

De la entrevistéANEXO 1) realizada al Jefe del departamento de Mesa décteHelp
Desk, y que a manera de resumen se describe awacitn:

- Todas las operaciones desarrollan un proceso deaiign manual con apoyo de
dispositivos electronicos (computadora); sin embargquiere la participacion de
personal técnico para atender todas las solicittet@isidas, o que genera retrasos en
la atencion de los mismos.

- El desarrollo de actividades manuales, genera esrgrel incumplimiento en la
ejecucion de tareas en el orden establecido basatis normas de buenas practicas

para la Gestion de Servicios de Tecnologias deftarhacion (ITIL), aumentando la
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probabilidad de la ocurrencia de errores en el gaoc impactando directa o
indirectamente en la satisfaccion del cliente.

- Demora en los tiempos de atencion y respuesta aebid necesidad de contar con

operadores técnicos que canalizan el requerimiento.

De la informacion obtenida en la entrevista se evith la probleméatica del objeto de
estudio y la pertinencia de la investigacion; teeaque se considera la automatizacion como
el escenario que permite solucionar o al menos narefte manera eficiente los problemas
descritos, y que para efectos de la presente igaegin constituye uno de los objetivos.

Este diagnostico que permite contextualizar el remte actual del problema de
investigacion, se complementa con informacion dbdgede una encuesfANEXO 2); cuyos
resultados principales se exponen a continuacion.

Segun la apreciacion del usuario (cliente), el 5@ébtotal de los encuestados estan
totalmente de acuerdo que el departamento quesbeingkrvicio de soporte a usuario cumple
con la labor esperada, mientras que el 13 % y 3 %s indiferente o esta totalmente en
desacuerdo, respectivamente. Sin embargo, y respactel tiempo de respuesta del personal
de soporte es rapida, eficiente y confiable, éf3bnsidera que se encuentra entre totalmente
de acuerdo y de acuerdo, y al 3% le es indiferente.

Ya, centrando especificamente en las actividadesdgsarrollan los involucrados en el
proceso, se muestra en la Figura 2 (A) que el fe%suarios se encuentra totalmente de
acuerdo o de acuerdo en mantener la comunicac@telgfonica; sin embargo, en la Figura
2(B) se identifica que del total de encuestadosa@pan 27 % considera que estan de acuerdo
en que les resulta agil reportar el problema partefefénica, y un 73 % considera que le es
indiferente, lo que pudiera denotar que a pesasdepercepcion de que no fuera necesario,

pudiera mejorar el canal de comunicacion entreseato y el técnico de soporte a usuario.
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= Tatalmente de = Totalmente de
acuerdo acuerdo
4 = De acuerdo ‘ = De acuerdo
70% Indiferente 73% Indiferente

Figura 2 A. Tiempo de solucion usand®. Tiempo de solucién usando canal de

canal de comunicacion via electrénica. comunicacion via telefénica .

Fuente: elaboracion propia.

Ademas, el 57 % de los usuarios considera queregninte tener otros canales
de comunicacion para reportar y solicitar serviciws33 % estan de acuerdo y solo un
10 % le es indiferente, lo que permite demostrapdeinencia de dar solucion al
problema de investigacion (Figura 3 A). Mientrag @ la Figura 3 B se representa
gue el 87 % del total de los encuestados estaimienée de acuerdo o de acuerdo que
como usuario puedan registrar de forma automatiakgima observacion del servicio
recibido, mientras que al 13% le es indiferente.que demuestra la importancia en
considerar aquella automatizacion que permitawns poder tener otros canales de

comunicacion, permitiendo registrar observaciorgservicio recibido.
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= Tatalments de

= Totalmente de
acuerdo

acuerdo
= De acuerdo

= De acuerdo
Indiferente
Indiferente

Figura 3 A. Creacion de otros canales d8. Ingreso automatizado de observaciones
comunicacion.

Fuente: elaboracion propia.

Por otra parte, y relacionado con la comunicac#iredtado de los casos registrados, el 33
% del total de los encuestados estan totalmenéeukrdo, un 47 % esta de acuerdo y un 20
% le es indiferente (Figura 4 A). Sin embargo, sesira en la figura 4 (B) que los usuarios
buscan tener otras alternativas para solicitarrseousuario de manera automatica, el 83 %
se encuentra entre totalmente de acuerdo y dedagueientras que al 17 % le es indiferente.
Con estos resultados se evidencia la necesidaonptartancia de automatizar procesos en el

area de soporte.
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= Totalmente de = Totalmente de
acuerdo acuerdo
= De acuerdo = De acuerdo
Indiferente

Indiferente

Figura 4 A. Creacion de otros canales d®. Ingreso automatizado de observaciones

comunicacion.
Fuente: elaboracion propia.

Finalmente, el 83% esta entre totalmente de acyedécacuerdo de recibir solucion en un
tiempo apropiado, mientras que al 20% le es inglifery el 3 % esta en desacuerdo. Mientras
gue en la percepcién de la solucion a su requentmies el adecuado, menciona un 80% de
los usuarios esta totalmente de acuerdo o de axuerdntras que al 17% le es indiferente y

al 3% esta totalmente en desacuerdo.

Con todo lo mencionado anteriormente, se reafiarexistencia de un grupo de usuarios
gue no esta totalmente satisfecho en el servidibid®; y fundamenta la oportunidad de
mejora en los niveles de servicios en la empregatmhlle estudio, a través de la

implementacion de la automatizacion de procesasd @rea de soporte técnico.
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+ MODELADO DE DIAGRAMA DE CASO DE USO PROCESO ACTUAL

SOPORTE TECNICO.

De acuerdo con los resultados obtenidos y que fuaedtan la necesidad de disefiar una
propuesta alternativa que permita la automatizad@rios procesos, como alternativa de
solucion al problema cientifico planteado en laestigacion originaria, se construye un
diagrama basado en un caso de uso utilizando gluaga Unificado de Modelado (UML), en
donde se describe la situacion actual de la empigsto de estudio; en ella permite visualizar
la interaccidon entre el actor (usuario) y el sistethurante el proceso de soporte a usuario

(Figura 5).

Peticion de ayuda

Ohservaciones

A

Supervisor

notificacion

usuario

A

técnico

Ingreso de caso

ABIERTO

generacion de ticket j&—— sistema

solucion del caso

Figura5: Diagrama caso de uso que describe el proceso adeiaéquerimientos a usuarios
Fuente: elaboracion propia.

Como resultado del diagrama, se evidencia el intiamgnto de acciones relacionadas con
las mejoras continuas del servicio, en el casexigir alguna observacion por parte del

usuario, quién registra la observacion es el sigmrde mesa de servicio, el usuario no tiene
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informacién en linea sobre los estados de su exsstjendo una falta de retroalimentacion
entre el usuario y el servicio que estéa recibiebdsandose en el uso de las normas ITIL en
las mejoras continuas; para garantizar el ser@@oporte a usuario, se comprobd que existe

la necesidad en implementar nuevos procesos eaaté soporte.

Las acciones entre el actor y el sistema demuestrariiujo inconcluso, donde el
requerimiento solicitado por el usuario es recilpdo el técnico quien ingresa al sistema la
informacién para generar un ticket. Sin embarg@gelaeracion de la solicitud de soporte se
realiza por via telefénica y via electronica; cuard congestiona el canal de via telefonica lo
que genera embotellamiento en el canal de comuaitabligando a un registro manual y asi
exponer a errores humanos posibles a cometerdiggama se complementa con la Tabla 1,
donde se narra el flujo de las acciones actualesiguen en el area de soporte actualmente,
lo que evidencia entre otros aspectos, la necesidachplementar mejoras que orienten a la

satisfaccidn del cliente, basado en las buenasigaadasadas en las normas ITIL.

Tabla 1: Caso de uso basado en lenguaje UML detgso actual de soporte a usuario.

Descripcion Procesos de Servicio de Soporte a Usigar

Precondicion Los usuarios (clientes) generan elggmiento a través de dos (2)

canales (llamada telefénica o correo electrénico)

Flujo Normal = Paso Accion

1 Ingresar solicitud via telefénica o correo
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2 Registrar caso

3 Identificar la solicitud
4 Asignar técnico
5 Realizar diagnéstico
6 Solucion de caso
7 Verificar estado de caso
8 Cerrar incidente
Excepciones Si la via de comunicacidn se congestios requerimientos se

registran de forma manual en un registro impreso

Fuente: elaboracion propia.

Del analisis del escenario actual, se establecepurauesta de mejora que permita la
solucion a los problemas identificados en el cumiginto del primer objetivo, y que se
orienten a fortalecer su implementacion a travéa @etomatizacion del proceso de servicio
de soporte. Esta propuesta como alternativa decisaluse representa en la Tabla 2 a

continuacion.
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Tabla 2: Caso de uso basado en lenguaje UML detgso propuesto como mejora de

soporte a usuario.

Accion del Actor

Respuesta del Sistema

1. El Usuario (cliente) solicita

asistencia técnica

5. Técnico informa el nimero de
ticket al usuario (cliente).
6. Técnico realiza la gestion del

caso

8. El Usuario (cliente) consulta
los eventos de su caso con el
namero de ticket. Si sigue su
curso normal ir al paso 14

9. El Usuario (cliente) puede

ingresar observaciones como

2. Se Registra el caso en la herramienta
Service Desk.

3. Genera numero de ticket del caso

4. El numero de ticket es asignado al

Técnico por nivel de asistencia N1 o N2.

7. Se Genera eventos de lo que esta
realizando el técnico por nimero de

ticket .

10.Las alertas que son ingresados por el

usuario (cliente) , son notificadas al
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alerta si no estan atendiendo su
solicitud.

11.Si hay alertas generadas por el
cliente (usuario), el supervisor
se encarga de hacer
seguimiento del caso.

12.El Técnico registra la solucién

en el banco de conocimiento.

14.Técnico se comunica con
usuario para verificar la
solucion.
16. Técnico realiza el Cierre de
ticket
Excepciones: Si el usuario no esta de
acuerdo con la solucion regresar al

paso 9.

Las observaciones son registradas de

forma automatica en el sistema.

supervisor de mesa de servicio con copia

al técnico.

13.Las soluciones de los casos son
almacenadas en el banco de
conocimiento.

15.Las acciones realizadas por los actores

son registradas en el caso.

17.Se genera actualizacion del estado caso

con copia al usuario

Fuente: elaboracion propia.
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En la Tabla 2, se describe la aplicacion de nuagai®nes a seguir para mejorar el servicio al
usuario, y asi cumplir el segundo objetivo; auténaaido los procesos del servicio a soporte
usuario, cumpliendo con los niveles de servicia@ados en el SLA (Acuerdo de nivel de

servicio), recibiendo calidad de servicio a sopageario en primera instancia.

Se evidencia que creando nuevas acciones a sdgunde el usuario pueda interactuar con el
sistema de forma automatizada, creando nuevos su®cdonde el usuario registre
observaciones en su caso aperturado y a su veplsgue lo ingresado al sistema, con el fin
de generar alertas que ingresen a mesa de serlagi@mndo mejorar la eficiencia y la

efectividad del servicio de soporte usuario.

Usuario Mesa de Servicio Técnico Sistema

°® °® ®
} | ®

Selcitud de soporte ngresc de Solicitud

%

Asignacion de
Técnico

Atencidn del caso

Informa el nimero
de ticket

tecepta Informacid
o Tk Ingreso de Regeto o2
Actvidades eventes ded caso
: i Ingreso en el
Consulta Veerificacion r Sanco de
de Tickst de solucidn |" N conocimiento
Solucidn de caso Fender
" caso e

h
AN, o
Obsgrvagiones
N Técnico cierr
ticket
si S

Ingresar

Obszrvacién TTmee———
Recibe Ia
Seguimiento Cbservacion -
; 1

Cambio d= estado
de Ticket Cerrado

>‘. 58 registra en &
- Tickst

Figura: 6 Diagrama de Actividad UML — Propuesta
Fuente: propia

Para ello, se permitié que el usuario pueda ingr@sservaciones con el fin de alcanzar los
niveles de SLA, de tal modo que el usuario seadatende forma prioritaria logrando

consultar el estado de su caso, registrando aiganaformidad de forma automética.
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Ademas, se propone la creacion de una condiciédedestas alertas sean enviadas a mesa de
servicio que permita el seguimiento adecuado camodnciona las normas ITIL. De esta
manera, el diagrama de actividades UML- PropugstaFigura 6), representa la solucién las
falencias que existian en el area de soporte ®caic automatizar procesos que se llevaba

de forma manual, desarrollando una estructura gl@ficaz, en la informacion presentada.

» Sprint Backlog

El sprint backlog es un documento detallado dorel@lescribe el como el equipo va a
implementar los requisitos durante el siguientensptas tareas se dividen en horas donde la
premisa se define en que ninguna tarea puede ueaeaturacion superior a 16 horas. Si una
tarea es mayor de 16 horas, deberéa ser rota err metgile; ademas, las tareas en el sprint
backlog nunca son asignadas, es decir, son tonpaddes miembros del equipo del modo

que les parezca oportuno.

Con esta descripcion, en la Tabla 3 se detallad@gidades en el Sprint Backlog aplicada al
area de soporte de la Empresa PCCENTRAL Costa Rpaando la metodologia agil

Scrum.

Como resultado se obtiene que las tareas ejecupadasel desarrollo de nuevos procesos
automatizados, el Sprint no es mayor a 30 diassytdaeas desarrolladas estuvieron
planificadas en un maximo de 8 horas diaras, ceramilo ademas que el backlog se registrd
para cada tarea realizada validando asi los prea@sados con el fin de cumplir con los
objetivos de la investigacion; para de esta mamemamostrar que la aplicacion de la

metodologia &gil Scrum se consigue automatizgriosesos en el area Tl en un corto tiempo.

24



Tabla 3: Actividades en el Sprint Backlog aplicad@rea de soporte de la Empresa PCCENTRAL Costa Ri

sprint)

duefo del producto

revise lo desarrollac

ID0O001 Ease Inicial Sde Tarea 1: Levantamientc Silvia completad 40 Semar 8
royecto — Scrum de informacién
Master Ramos | a al
e Scrum Tarea 2: Analisis de los Silvia completad 8
diario requerimientos del Ramos |a
propietario del produc
e Scrum Tarea 3: Elaboracion dt Silvia completad 16
diario propuesta del producto Ramos |a
e Scrum Tarea 4: Presentacion d Silvia completad 8
diario Solucion-Sprint Ramos |a
IDO00z Fase de Inicio d Tarea 5: Aprobacion Silvia completad 40 Seman 8
Actividades del sprint Ramos |a az2
Tarea 6: Creacion de Silvia completad 6
diagramas de UML Ramos |a
Tarea 7: Desarrollo de Silvia completad 22
procesos automatizado§ Ramos | a
Tarea 8: Revision de Silvia completad 4
pendientes del sprint Ramos |a
IDO00= | Implementacior Tarea 9: Listado de Silvia completad 40 Semar 8
(Ejecucion del entregables para que el Ramos |a a3

T4




cierre y entrega del

producto

Tarea 10Retrospectiv: Silvia completad 116
entre el duefio del Ramos |a
producto con el equipo
scrun
Tarea 11Priorizar Silvia completad 2 |16
pendientes del productol  Ramos | a
Tarea 12: Mantenel Silvia completad 2 110
actualizado los Ramos |a
pendiente
IDO003 | Revision del Tarea 13:El equipo Silvia completad | 30 Semarn 13 |4
Producto.(Los SCrum se reune para Ramos |a a4
entregables son ejecutar el producto.
revisados por el
equipo Scrum)
Tarea 14:Validacion Silvia completad 14 |16
del Sprint se demuestral Ramos | a
gue el producto cumple
su funcion
Tarea 15:El Scrum Silvia completad 15 | 10
Master y el equipo Ramos |a
Scrum documentan en &l
sprint todo lo que se
genero en la validacior
IDO004 Entrega del Productg: Tarea 16: Silvia Completad| 10 Semar| 1€ |6
La empresa recibe Ioss[s)gﬁg[neesnte?]?r%ggc?al%? Ramos |a ab
entregables_ aceptadg duefio del producto.
en las reuniones.
Tarea 17:Reunion final Silvia Completad 17 [ 4
del equipo Scrum para Ramos |a

Fuente: elaboracion propia
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CONCLUSIONES

El problema cientifico a resolver ratificé su peetcia, al evidenciarse problemas
asociados a la carencia de procesos automatizagosegercuten en ineficiencias del
proceso, bajos niveles de productividad, demolastiempos de respuesta, predominio
de errores humanos, entre otros, que finalmentadgtap de manera directa e indirecta
en la calidad de atencion al usuario.

El uso del Lenguaje Unificado de Modelado usada mardisefio del proceso del
soporte a usuario en la empresa caso de estudpugsid para su automatizacion,
constituye una herramienta efectiva toda vez quenifié disefiar y analizar de manera
gréfica el escenario real (AS-IS) y el escenargeddo (TO-BE) del proyecto objeto de
estudio; permitiendo asi garantizar la eficienelgodoceso a través de su automatizacion.

Un proyecto para la implementacion de un procesanaatizado, requiere del apoyo
de metodologias que permitan acelerar el tiempoingdementacion, ademas de
garantizar su ejecucion eficiente dentro del siatdmajo esta necesidad se concluye que
la utilizacion de metodologias agiles como la mekngia Scrum, y su complementacion
con el Lenguaje Unificado de Modelado (UML), consten una alternativa que
garantice la eficiencia en el desarrollo del proyedravés de la comunicacion constante,
logrando que el sistema esté disponible en todoentamcon el fin de minimizar los
errores durante el desarrollo de la automatiza@damas de asegurar el cumplimiento

con los con los tiempos de entrega y asi aumehéxite en la implementacion.
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ANEXOS

1. Anexo 1l Formato de entrevista utilizado

Estimado entrevistado:

Como parte del desarrollo de la investigacion oega titulada “Automatizacion de
Procesos aplicando Metodologia Scrum”, se predantaguiente entrevista con la
finalidad de conocer desde su perspectiva, susongis sobre la situacion actual del
manejo de los procesos de atencion a usuariosaaate Soporte Técnico para aplicar
Metodologia Scrum, en la empresa PCCENTRAL de (R&ia.

=

10.

¢Indigue cdmo esta conformada mesa de servicio?

¢,Cuantos canales de comunicacion existe en etlarsaporte?

¢,Cree usted que los tiempos de respuestas patcaradduciones IT son a tiempo?

¢,Cuando existe congestion en los canales de senue alternativas utilizan para
registrar las solicitudes de los usuarios?

¢,Cuando el usuario solicita realizar una observeasnbre el servicio recibido de qué
manera se registra la observacion?

¢,Cual es el medio que utilizan los usuarios finpkes verificar los estados de su
ticket?

¢Mencione si existe algun personal IT encargadoedézar seguimiento a la

atencion que recibe los usuarios?

¢,De qué forma se llevan los registros de trabagarealiza el personal de IT cuando
visitan los clientes?

¢,Cree usted que debe existir otros canales de ¢cawion para reportar o solicitar

servicios de la empresa?

¢Usted cree que los procesos que son llevamos rdea fomanual deber ser

automatizados?
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2. Anexo 2 Formato de encuesta aplicada a usuarios (clienyad la Empresa
PCCENTRAL Costa Rica

Estimado encuestado.

Usted ha sido seleccionado para evaluar los patespresultados de la investigacion
"Automatizacion de Procesos aplicando Metodologiair§’, que tiene como objetivo
aplicar metodologias agiles Scrum para mejoraptosesos de automatizacion de los
controles de registros en la Empresa PCCENTRAL dstaCRica. Por lo que le
solicitamos nos ofrezca sus opiniones (valoradasaeescala de Likert cualitativa
expuesta debajo).

ESCALA VALORATIVA:

: totalmente de acuerdo

: de acuerdo

: ni de acuerdo ni en desacuerdo
. en desacuerdo

: Totalmente en desacuerdo

: totalmente en desacuerdo

PPN WPRO

Marque con una (X) segun la respuesta de su efecs@do existe una alternativa de
respuesta.
1. ¢Considera Ud. que el servicio de soporte a ustegsibido, cumple con la labor

esperada?

1 2 3 4 5

2. ¢Cree Ud. ¢Que como usuario pueda ingresar conosngamesa de servicio de
forma automatizada cuando su caso no es atendielotiempo requerido?

3. ¢Cree Ud. ¢Que la respuesta de atencion del pemensoporte es rapida,
eficiente y confiable?

4. ¢Considera Ud. que le comunican el tiempo de simugcios estados de su ticket
por medio de correo electronico de forma inmediata?

5. ¢Considera Ud. que resulta agil reportar problesnksvia telefénica?
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o

¢,Cree Ud. conveniente tener otros canales de coaudn para reportar y

solicitar servicios?

~

¢,Considera Ud. que el tiempo de respuesta reasititaesperada?

8. ¢Considera Ud. que la solucidn estuvo de acuesda@querimiento?

9. ¢Cree Ud. que le comunican el trabajo realizadepi@cnico en su solicitud?
10. ¢ Cree Ud. conveniente que pueda solicitar despliegima de la Empresa soporte

a mesa de servicio?
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